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1. APRESENTACAO

O assédio moral e sexual e todas as formas de discriminacdo constituem violagdes de direitos
humanos que ameacam a igualdade de oportunidades, em especial para mulheres, pessoas negras,
indigenas, pessoas com deficiéncia e pessoas LGBTQIAP+.

No ambito da Administragdo Publica, essas violagdes impedem o desenvolvimento de um
ambiente de trabalho digno e igualitario, além de confrontarem padrdes éticos e prejudicarem a
eficiéncia, diminuindo a produtividade e a qualidade dos servigos prestados a sociedade.

Adicionalmente, o Guia Lilas (CGU, 2023) descreve que o assédio moral, o assédio sexual e as
discriminac¢des no ambiente de trabalho expdem as pessoas a situacdes de humilhacdo, constran-
gimento, intimidacao, agressividade, menosprezo, causando-lhes sofrimento psiquico e/ou fisico,
interferindo negativamente tanto na sua vida pessoal quanto na profissional.

Neste contexto, as ouvidorias publicas se apresentam como interface fundamental no relacio-
namento entre o Estado, seus(suas) agentes publicos(as) (sejam servidores, terceirizados ou esta-
giarios) e os(as) cidadaos(as), representando importantes aparatos para a prevencao, identificacao
e o enfrentamento aos assédios sexual e moral e todas as formas de discriminacao.

Com este protocolo, a Rede Nacional de Ouvidorias (Renouv) pretende auxiliar as ouvidorias
publicas de todo o Pais no adequado acolhimento de vitimas de assédio moral, assédio sexual e
discrimina¢do na Administragdo Publica, ao apresentar-lhes técnicas e orienta¢des sobre escuta
ativa e respeitosa, de modo a transmitir confianca e seguranca as possiveis vitimas, sem, contudo,
extrapolar as suas competéncias institucionais.

Considerando que as ouvidorias atuam ao lado de outros atores no enfrentamento ao assédio
moral, assédio sexual e discriminacao, e ndo deve ter exclusividade no ato de acolher eventuais
vitimas, o conteudo deste protocolo pode ser utilizado também por toda Rede de Acolhimento dos
6rgaos e entidades da Administragdao Publica.

2. OBJETIVO

O objetivo deste protocolo é fornecer uma base simples para preparar as equipes de ouvidorias
publicas - e eventualmente dos demais integrantes das Redes de Acolhimento - para o atendimento
adequado a potenciais vitimas de assédios e discriminagdo. O acolhimento é um ato de aproximagcao,
inclusdo e humanizagao, que antecede e independe de registro efetivo de dentncia. Ele deve ser
centrado “na necessidade da pessoa, respeitando seu tempo de reflexdo e decisdo e fortalecendo
sua integridade psiquica, autonomia e liberdade de escolha” (CNJ, 2021).

A aplicacdo deste protocolo deve ser ajustada a estrutura organizacional, a competéncia e ao
funcionamento institucional, assim como a legislacao aplicavel. De modo a garantir que cada ouvi-
doria possa fornecer um acolhimento adequado a sua realidade e a seus recursos.
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A intencdo deste documento é servir de apoio e ponto de partida, ndo tendo carater exaustivo
ou prescritivo.

Nao sao escopo deste protocolo as etapas de registro, tratamento e apuracdo de
denuncias, assim como de responsabilizagao de infratores. O(A) responsdvel
pelo acolhimento ndo se pronunciard sobre a caracterizagdo ou ndo de
assédio moral e sexual, ou discriminac¢do, no caso concreto apresentado
pelo(a) denunciante. Esse limite busca garantir a imparcialidade e o foco
no acolhimento, respeitando os processos institucionais adequados para a
responsabilizacdo dos/as infratores/as.

3. PUBLICO-ALVO

* Do protocolo: equipes de ouvidoria e toda rede de acolhimento da instituicdo, compostas
por setores e unidades envolvidas no apoio, protecdo e orientagao de vitimas de assédio e
discriminacao.

A rede de acolhimento inclui, mas ndo se limita as seguintes unidades e setores:

i. Ouvidorias;

ii. Unidades de gestdo de pessoas;

iii. Secretarias-executivas das Comissées de Etica Setoriais;
iv. Assessorias de Participagao Social e de Diversidade;

v. Gestores (as);

vi. Corregedorias ou unidades correcionais;

vii. Unidades do Subsistema Integrado de Atengdo a Saude do Servidor (SIASS),
quando houver, dentre outros setores correlatos que existirem na instituicao.

¢ Do acolhimento: Destina-se a qualquer pessoa, seja do publico interno ou externo a organi-
zacdo, incluindo servidores(as), colaboradores(as), estudantes, usudrios de servigos e outros
agentes do servigo publico.
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4. GLOSSARIO

Acolhimento: E a prética de receber e atender alguém de forma empética e respeitosa, oferecendo
suporte emocional por meio de agdes de escuta, fornecimento de informagdes sobre os caminhos
possiveis para solugdes focadas, sempre na confidencialidade e na pessoa assediada ou discrimi-
nada.

Assédio Moral: Violacdo da dignidade ou integridade psiquica ou fisica de outra pessoa por meio
de conduta abusiva, independentemente de intencionalidade, por meio da degradagao das re-
lagdes socioprofissionais e do ambiente de trabalho, podendo se caracterizar pela exigéncia de
cumprimento de tarefas desnecessdrias ou exorbitantes, discriminag¢do, humilhacdo, constrangi-
mento, isolamento, exclusao social, difamagao ou situagées humilhantes e constrangedoras susce-
tiveis de causar sofrimento, dano fisico ou psicolégico. (CNJ, 2020).

Assédio Moral Organizacional: E um processo de condutas abusivas ou hostis, amparado por
estratégias organizacionais ou métodos gerenciais que visem a obter engajamento intensivo ou a
excluir pessoas que exercem atividade publica as quais a instituicdo ndo deseja manter em seus
quadros, por meio do desrespeito aos seus direitos fundamentais (CNJ, 2020; MGI, 2024).

Assédio Sexual: Assédio Sexual: Conduta de conotagdo sexual praticada contra a vontade de al-
guém, sob forma verbal, ndo verbal ou fisica, manifestada por palavras, gestos, contatos fisicos ou
outros meios, com o efeito de perturbar ou constranger a pessoa, afetar a sua dignidade, ou de lhe
criar um ambiente intimidativo, hostil, degradante, humilhante ou desestabilizador. (CNJ, 2020). A
principal caracteristica que diferencia o assédio sexual de outras condutas é o fato de existir posi-
cao de superioridade hierarquica, poder ou de ascendéncia e utilizacao dessa posigdo para cons-
tranger alguém com objetivo de obter vantagem ou favorecimento sexual. O assédio sexual é crime.
Além disso, na esfera administrativa é considerado infragdo grave que pode resultar na aplicacdo
da penalidade de demissao (CGU, 2023).

Assédio moral virtual: Acontece pelos meios eletrénicos, podendo ocorrer no ambiente da prépria
instituicdo ou fora dela. O tipo mais comum de assédio moral virtual é o horizontal, quando acon-
tece entre colegas de mesma hierarquia nas relagoes de trabalho (TST e CSJT, 2023; CSJT, 2023).

Consentimento: elemento fundamental das interacdes pessoais saudaveis e éticas. E a concor-
dancia mutua, clara e afirmativa das partes envolvidas em qualquer atividade, sendo revogavel a
qualquer momento

Cuidado Informado ao Trauma ou Atendimento Sensivel ao Trauma: pratica de acolhimento que
considera os impactos do trauma na vida da pessoa e visa evitar que as praticas de atendimento ou
questionamento causem novos traumas (revitimizacao).

Cyberbullying: E um tipo de violéncia praticada contra uma pessoa por meio da internet. Nessa
situagdo, o espago virtual é utilizado para intimidar e hostilizar alguém (chefes, subordinados, cole-
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gas de trabalho, dentre outros), por meio de calinia, difamacgéo, injuria e qualquer outro insulto ou
ataque covarde a sua honra e reputacdo (TST e CSJT, 2023; CSJT, 2023).

Discriminacéo: E toda distincdo, exclusao, restricdo ou preferéncia baseada em sexo, género, ida-
de, orientacdo sexual, deficiéncia, crenca religiosa, convicgao filoséfica ou politica, raga, cor, des-
cendéncia ou origem nacional ou étnica, que tenha por objeto anular ou restringir o reconhecimen-
to, gozo ou exercicio, em igualdade de condigdes, de direitos humanos e liberdades fundamentais
nos campos politico, econdmico, social, cultural ou em qualquer outro campo da vida publica ou
privada (BRASIL, 2010).

Empoderamento da Vitima: estratégia de atendimento que busca devolver a vitima a sensagao de
controle sobre sua prépria situacdo, estimulando sua capacidade de tomar decisdes informadas e
de buscar apoio adequado. O empoderamento é uma pratica que valoriza a autonomia e ajuda a
reduzir a sensacado de impoténcia comum em situagdes de assédio e discrimina¢do (Zimmerman,;
1995).

Escuta Ativa com Validagdao Emocional: técnica que além de ouvir de forma empética, a validagao
emocional é o ato de consideracao e legitimar as emocdes expressas pela vitima, sem julgamento. A
criacdo de um espaco seguro e a oferta de escuta ativa e validagdo emocional permite que a pessoa
processe sua experiéncia traumatica, promovendo um senso inicial de seguranca e apoio e apoio.
Na escuta ativa, ao se sentir acolhido e compreendido, os cidadaos que recorrem as Ouvidorias para
registrar suas demandas, sobretudo nos casos de conflitos interprofissionais e assédios, tém gran-
de probabilidade de transcenderem a propria dor psicoldgica de que sdo portadores, expressando-a
com mais objetividade e clareza, sem receio de serem julgados ou punidos (Marcelino, 2022).

Escuta inicial: Ocorre no primeiro atendimento da pessoa a ser acolhida. E importante que quem
busca o acolhimento tenha seguranca em apresentar seu relato. Na escuta inicial, a prioridade é
acolher o individuo, levantar informagdes precisas sobre o motivo da busca pelo cuidado de forma
atenta e sem julgamentos. Nessa fase, as informacgdes sao registradas, e sdo oferecidas orientagdes
sobre a conduta mais adequada para o caso, considerando a seguranga da pessoa acolhida. Apds
a escuta inicial, devem ser descritas de maneira objetiva e sem juizo de valor em relacdo ao que foi
relatado, sem, contudo, identificar o autor do relato.

Escuta qualificada: Para essa escuta o(a) profissional deverd utilizar os seguintes elementos: li-
berdade, confianga, compreensao, paciéncia, prontidao para ajudar, atencao, abertura a fala para a
fluéncia dos conteudos mais profundos da vitima, ndo recriminagao e o sigilo (Maynart, 2014). Essa
escuta utiliza a empatia, um modo de comunicagao entre sujeitos que acontece independentemente
da intencdo consciente, permitindo que se estabeleca uma troca subjetiva sem a intervengao da
fala. Na comunicagao ndo violenta, define-se essa escuta de “curiosidade empdtica” (Rosemberg,
2006), escutar para além das palavras que estdo sendo ditas. Focar a atengdo no que a pessoa possa
estar sentindo e precisando naquele momento. Para que essa escuta seja eficaz é importante que
os profissionais sejam capacitados e sensibilizados para ouvir e responder de forma sensivel, em
especial as mulheres, pessoas negras e indigenas, pessoas com deficiéncia e pessoas LGBTQIAP+.
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Importunacao Sexual: Entre suas principais caracteristicas estd a auséncia de hierarquia entre os
envolvidos a exemplo do constrangimento entre colegas de trabalho. O assédio sexual horizontal
nao é “crime de assédio” previsto no Cddigo Penal brasileiro, mas pode ser entendido como crime
de importunacao sexual previsto no art. 215-A (CGU,2023).

Rede de apoio: E um conjunto de pessoas e instituigées que podem prover suporte em momentos
de necessidade, que visa ajudar na manutencdo da saude e do bem-estar psicolégico de uma pes-
soa. A rede de apoio promove relagdes interpessoais intimas e de comunidades.

Registro de Dentncia: E o ato de comunicar a ocorréncia de um ato ilicito ou irregularidade, levan-
do as informagdes aos 6rgdos competentes para apuragdo. A denuncia pode ser feita por qualquer
pessoa fisica ou juridica, respeitando as prioridades de atendimento definidas em lei.

Revitimizacao: processo em que uma vitima de violéncia, ao procurar suporte ou protegado, vivéncia
novas experiéncias de violéncia e opressao. Pode se dar por meio da culpabilizacdo, julgamento ou
desvalorizacdo da narrativa (Zanello, Silva e Costa, 2015); ou ainda pela exigéncia de que a vitima
reviva a violéncia sofrida desnecessariamente.

Stalking: Perseguir alguém de forma reiterada e por qualquer meio, ameagando a sua integridade
fisica ou psicoldgica, restringindo-lhe a capacidade de locomogéo ou, de qualquer forma, invadindo
ou perturbando sua esfera de liberdade ou privacidade (art. 147-A, BRASIL, 1940).

Tele assédio moral: é quando o assédio ocorre no ambiente de teletrabalho, ou seja, um dos polos
¢ um teletrabalhador ou uma teletrabalhadora (T'ST e CSJT, 2023; CSJT, 2023).

5. ASSEDIO MORAL

Sao exemplos de situagdes que podem configurar a pratica de Assédio Moral:
¢ Contestar sistematicamente as decisdes de um(a) trabalhador(a), e/ou criticar o seu trabalho
de modo exagerado ou injusto, em especial na frente de outras pessoas;

e Ignorar deliberadamente a presenca de um(a) trabalhador(a), de forma a causar isolamento
social ou psicoldgico;

e Atribuir tarefas vexatérias e/ou humilhantes ou desproporcionais a funcao da pessoa;
¢ Exigir o cumprimento de tarefas desnecessadrias, inatingiveis ou exorbitantes;
e Privar a pessoa do acesso aos instrumentos necessarios para realizar o seu trabalho;

¢ Desconsiderar os problemas de saude de um(a) trabalhador(a), expondo-o(a) a situagdes de
desconforto ou agravamento de suas condigdes fisicas e mentais;

¢ Controlar a frequéncia e o tempo de utilizagdo de banheiro.
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Atos de gestao: A principio ndo configuram assédio moral, mas situagdes corriqueiras as
relagdes de trabalho:

¢ Cobrancgas de trabalho, realizadas de maneira ética e respeitosa;

¢ Divergéncias sobre determinado tema comunicadas de forma direta, construtiva e respeitosa;
¢ Conflitos pontuais ou moderados, relacionados a situagdes especificas;

¢ Criticas construtivas com o objetivo de aperfeicoamento;

¢ Movimentagoes internas;

e Avaliagbes de desempenho realizadas por colegas e/ou superiores, desde que ndo seja feita
de forma a causar situagdo vexatdria na pessoa avaliada.

COMO DIFERENCIAR CONFLITO DE ASSEDIO MORAL?

O conflito faz parte das rotinas familiares, sociais e de trabalho. No ambiente
de trabalho, apresenta algumas caracteristicas que ajudam a diferencia-lo do
assédio moral:

« E consciente e se manifesta na comunicacéo direta;

* A interacdo entre os trabalhadores divergentes é mantida;

* E ocasional e ocorre em torno de elementos/situagdes especificas;
e Os ideais defendidos sdo explicitos;

* Pode estar relacionado ao alcance de metas ou desdobramentos de um
projeto e ndo objetiva afastar do trabalho os profissionais que tenham opinides
diferentes.

Fonte: Ministério do Desenvolvimento Regional, 2022.

6. ASSEDIO SEXUAL

Situagdes que podem configurar assédio sexual:

¢ Conversas indesejadas sobre sexo;
¢ Gestos inapropriados ou insinuativos;

¢ Contatos fisicos indesejados, como toques, apalpar, encostar érgao genital nas partes intimas
de outra pessoa (por exemplo, esfregar-se, lamber, ejacular na frente da vitima ou outras a¢des
invasivas);

e Insinuagdes explicitas ou veladas de carater sexual;
¢ Exibicionismo;

¢ Criagdo de um ambiente pornografico, incluindo exibigdo de imagens, videos ou conteudos
com teor sexual explicitos;

¢ Oferecimento de vantagens ou pequenas favores para a pessoa assediada, em troca de sexo;
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¢ Convites impertinentes ou inoportunos para encontros com conotagdo sexual;

¢ Provocagdes sexuais ou observa¢des com duplo sentido.

O assédio sexual pode ocorrer de forma explicita ou sutil com contato fisico, ou ndo, por meio
de expressoes faladas ou escritas, de gestos, imagens enviadas por e-mails e aplicativos de mensa-
gens, comentarios em redes sociais, videos, presentes, ou qualquer outra forma de interagdo com
teor sexual indesejado.

Os abusos de cunho sexual que venham a acontecer no ambiente de trabalho,
mas que por algum motivo ndo possam ser enquadrados como “assédio
sexual” poderao ser vistos como importunagao sexual. (BRASIL, 1940)

Acées que ndo configuram o assédio sexual:
* Elogios sem contetdo sexual, feito de forma respeitosa;

e Paqueras e flertes correspondidos e consensuais.

7. DISCRIMINAGCAO

Sao exemplos de praticas discriminatdrias no ambiente de trabalho:

e Preterir ou deixar de selecionar uma pessoa devido a sua raga, idade, orientacao sexual, iden-
tidade de género ou deficiéncia, ou qualquer outro fator relacionado a caracteristicas pessoais.

e Privar trabalhadores de oportunidades de promog¢ao com base em esteredtipos ou preconceitos.

e Oferecer saldrios menores a empregados que desempenham a mesma fungao e tém a mesma
qualificagdo devido a fatores como género, deficiéncia ou raga.

¢ Realizar ou tolerar comentdrios ofensivos ou piadas sobre caracteristicas pessoais, como reli-
gido, idade ou origem étnica, criando um ambiente desconfortavel, hostil e inseguro.

* Negar acesso a treinamentos ou projetos importantes a grupos especificos, como pessoas
LGBTQIA+

Nao configura discriminag¢ao o simples reconhecimento de marcadores sociais como raga,
género, deficiéncia, idade, ou orientagdo sexual. Ou seja, apontar que uma pessoa € negra,
idosa, ou possui uma deficiéncia, por si s, ndo é discrimina-la. Assim, ndo ha necessidade de
empregar eufemismos nessas defini¢des, como, por exemplo, descrever alguém como “moreno(a)”,
na “melhor idade”, ou “especial”. A discriminag¢ao ocorre quando ha exclusao, marginalizagao
ou estigmatizacdo em razdo desses marcadores.
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8. REGUA DE CONDUTAS INADEQUADAS

As condutas inadequadas envolvem tudo aquilo que foge do esperado quanto ao comportamento
ético necessdrio no local de trabalho. Tais condutas podem ser entendidas como desconsideragao
aos regramentos e expectativas da instituigdo em relacdo a seus servidores, terceirizados, estagidrios,
professores, estudantes, usudarios dos servigos publicos dentre outros tipos de vinculagao.

A régua de condutas inadequadas é uma formulagdo que evidencia que as a¢oes inadequadas
constituem um espectro com graus distintos de gravidade, os quais, de igual maneira, podem suscitar
respostas institucionais distintas.

Para o emprego da régua, cumpre-se entender que a avaliagdo de uma conduta como inadequada
ou ndo depende do contexto em que a situacdo se insere, do histérico de relacionamento entre os
envolvidos e da combinacdo entre o tom do que é dito e das agdes ndo verbais!.

Incorporar tal instrumento neste protocolo significa, ainda, responsabilizar as institui¢des a
bem acolherem estas situagdes, expressando atos que apoiem a construgao de espaco de trabalho
livre de violéncia.

ASSEDIO SEXUAL
Em geral, ndao Constrangedor e Ofensivo Bastante Assédio Violéncia
ofensivo levemente ofensivo sexual mais grave
ofensivo
Opinides Comentarios que Praticas Comportamentos ~ Comportamentos Comportamento
corriqueiras afirmem ou insensiveis ou comentarios constrangedores envolvendo
sobre temas sugiram distingdes ou pior as intencionalmente persistentes coercao,
como cabelo de género questoes de humilhantes e/ou e/ou agressivos, violéncia,
eroupa desfavoraveis as género insultantes e/ou fisicamente ameaga ou
mulheres intrusivos agressao fisica

(Fonte: Mayra Cotta adaptada de Kathleen Kelley Reardon)

ASSEDIO MORAL

Em geral, ndo Constrangedor e Ofensivo Bastante Assédio Violéncia
ofensivo levemente ofensivo moral mais grave
ofensivo
Solicitacoes, Cobrancas e/ou Criticas Condutasou  Violagdo da dignidade Conduta
apontamentosou  comentarios e/ou recorrentes, comentarios ou integridade envolvendo
criticas construtivas cobrangas insensiveis, humilhantes e/ou psiquica ou fisica ameaga, coergao,
sobre comportamentos  inoportunos desproporcionais  desvalorizadores de outra pessoa  pressao psicologica
ou desempenho e/ou repetitivos ou descabidas por meio de grave e/ou
no trabalho sobre situagdes que conduta abusiva, agressao fisica
ndo afetam o independentemente
desempenho de intencionalidade
no trabalho

(Fonte: elaboragdo prépria, adaptada de Mayra Cotta)

1. Neste sentido, as réguas abaixo apresentadas servem apenas de exemplificagdo do carédter gradativo de condutas inadequadas, as
quais, na pratica, vao sempre depender da particularidade da situagdo analisada.
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DISCRIMINACAO

Em geral, ndao Constrangedor e Ofensivo Bastante Discriminagao Violéncia
ofensivo levemente ofensivo mais grave
ofensivo
Comentarios Piadas ou Préaticas ou falas Comportamentos  Agdes ou omissdes Ato de
corriqueiros  comentarios baseados insensiveis a ou comentarios que distingam, discriminagado
sobre caracteristicas  em esteredtipos  marcadores sociais com base em excluam, restrinjam que envolve
pessoais (idade, deraga, género, e desigualdades marcadores ou estabelecam ameaca, coercao,
género, raga, orientacdo sexual, relacionadas a sociais (raca, género, preferéncia violéncia verbal
deficiéncia etc) deficiéncias etc. raca, género, orientagdo sexual, idade, baseadaem e/ou fisica
orientagdo sexual, deficiéncias etc.) género, idade,
deficiéncia, tipo de que sejam orientacao sexual,
vinculo empregaticio humilhantes e/ou  deficiéncia, crenca
ou cargo etc. insultantes religiosa, convic¢do
filosofica ou

politica, raga, cor,
vinculo empregaticio, cargo etc.

(Fonte: elaboragdo prdpria, adaptada de Mayra Cotta)

9. PREPARACAO PARA O ACOLHIMENTO

DA EQUIPE

e Composicao: Preferencialmente, o atendimento deve ocorrer em dupla e o(a) acolhido(a) deve
ter a possibilidade de escolher o perfil de quem o atenderd. Isto significa intencionalmente ter
pessoas diversas compondo a equipe de acolhimento.

¢ Capacitacgao: E desejavel que a equipe seja capacitada em temas relacionados ao assédio, a
discriminacéao e suas repercussoes juridicas e gerenciais, a gestao participativa e humanizada,
a comunicacdo ndo violenta e a intervencao da espectadora e do espectador, considerando,
quando pertinente, as diferentes realidades do trabalho presencial e do teletrabalho. Além
disso, é relevante para quem fara o acolhimento o letramento étnico-racial, de género, e demais
formas de discriminagdo e suas interseccionalidades.

Em termos praticos, a equipe devera ser capacitada para

i) esclarecer a vitima como ocorre eventual processo de apuragdo e quais sdo suas
garantias contra a retaliagao, tanto no caso de a pessoa denunciada ser servidora
ou empregada publica como no caso de ser terceirizada, estagiaria ou usudria
dos servigos do érgao;

i) identificar o cabimento de possiveis encaminhamentos que a vitima possa buscar
dentro da instituigdo (por exemplo, solicitacdo de medidas acautelatérias ou auto-
composigdo de conflitos, quando cabivel) ou fora dela (por exemplo, atendimento
médico ou psicolégico nos servigos sociais ou de saude ou realizagdo de denuncia
a delegacia de policia competente).
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ESTRUTURA FiSICA

O espaco escolhido para o acolhimento deve ser reservado, iluminado, confortavel, ter boa
ventilacdo, além de possuir o mobilidrio necessario para o atendimento como mesa e cadeira. O
mais importante é que o espaco garanta a seguranga do sigilo e privacidade. Para além disso, podem
ser interessantes itens que promovam maior comodidade como a disponibilizacdo de dgua e café,
lencgos e musica ambiente.

Em resumo, o local designado deve:

e Ser livre de interferéncias externas;
e Favorecer uma escuta respeitosa;

¢ Garantir a permanéncia pelo tempo necessario para escuta integral da narrativa, sem pressa
ou interrupgdes, com possibilidade de sinalizagdo do momento em que estiver sendo utilizado
para o atendimento;

e Privilegiar a expressao livre de sentimentos, memorias e desejos.

10. CANAIS DE ATENDIMENTO

O atendimento podera ser presencial ou remoto, a depender da escolha da vitima, podendo
ser realizado por telefone, aplicativo de reunido remota, ou outro meio disponivel para a equipe de
acolhimento.

11. REDE DE APOIO

Elementos que podem auxiliar no acolhimento, mas cujas fungdes extrapolam as de uma ouvi-
doria. Neste sentido, é relevante o mapeamento de possiveis apoios como atendimento psicolégico
ou de saude fisica; orientagdo juridica; encaminhamento a delegacia da mulher; gestao de recursos
humanos; conselho tutelar, dentre outras parcerias que possam ser acessadas pela equipe de aco-
lhimento para qualificar suas atividades.
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12. DO ACOLHIMENTO

ETAPAS

i) Preparacgao do local: O espaco deve ser reservado e deve-se garantir a reserva da informagao
sobre o atendimento. Importante o(a) acolhido(a) ter a garantia de um ambiente seguro e confortavel
para a escuta e a fala (vide estrutura fisica).

ii) Recepg¢do do(a) acolhido(a): O(a) acolhido(a) deve ser recebido, preferencial-mente, por
aqueles que realizardo o atendimento, os quais devem se identificar de forma clara, com postura
ética e boa comunicagdo. Logo na chegada, o(a) acolhi-do(a) deve ser informado sobre como sera o
processo e sobre o que é e o que ndo é acolhimento. E importante esclarecer que serd feito um re-
gistro ndo identificado e sigiloso do atendimento para fins institucionais, mas ndo necessariamente
da de-nuncia.

iii) Escuta respeitosa e qualificada: Feitos os esclarecimentos iniciais, deve-se pro-ceder a
escuta do relato, a qual deve compreender as seguintes ag¢des (TST, 2023):
e Informe que o objetivo é oferecer um espaco de escuta segura, confidencial, e sem julgamentos;
¢ Trate o tema com urgéncia, prioridade e agilidade;

e Mesmo que vocé ndo tenha percebido determinada situagdo narrada pela vitima, é preciso
deixar suas percepgoes individuais de lado para lidar com esta situacao;

¢ Pergunte a vitima se ela deseja realizar essa conversa na presenca de algum(a) co-lega em quem
confia ou um representante institucional (area da saude, ouvidoria, gestao de pessoas etc.);

e Informe a vitima quando precisar fazer anotagdes;

¢ Deixe claro o carater sigiloso da conversa e garanta que a vitima e as possiveis tes-temunhas
estdo seguras e ndo enfrentardo problemas sobre o que for dito;

e Informe a vitima sobre o direito a preservagdo da imagem da pessoa apontada co-mo agressora
e do carater sigiloso do que for falado;

¢ N3o interrompa a vitima quando ela estiver falando;

e Mostre interesse pelo assunto que estd sendo tratado;

¢ N3o desvie o tema da conversa;

¢ Faca perguntas e esclareca o que nio foi entendido antes de dar qualquer encami-nhamento;

¢ A escuta sempre deve ser desenvolvida com a centralidade no sujeito acolhido: seu bem-estar,
seu tempo individual, suas necessidades especificas e seu processo intimo devem ser sempre
levados em consideragao;

¢ Permita que a pessoa fale livremente, sem julgamentos, interrupgdes ou pressa;

e Validagao das emocgdes: reafirmar a legitimidade das emogdes e preocupacdes expressas,
demonstrando solidariedade e compreensao;

¢ Reafirmar a segurancga e confidencialidade do relato.
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E importante enfatizar que a formalizacdo de uma dentincia é oferecida sem
imposi¢des, com o consentimento da vitima. Além de deixar claro que a vitima
e as possiveis testemunhas estdo seguras e ndo enfrentardo problemas em
decorrén-cia do que for dito (T'ST, 2023).

Atente-se também para que a vitima nao precise recontar sua histéria para
outra pessoa, de modo a evitar a revitimizagao.

iv) Identificacdo das necessidades:

¢ Perguntar sobres suas necessidades imediatas: Verificar se a pessoa precisa de suporte
imediato, para além da escuta, como acompanhamento psicolégico ou juridico, e orientar
sobre como alcanga-los - recordando que estas nao sao fungdes de uma ouvidoria.

¢ O(a) acolhido(a) pode ser informado sobre as alternativas de medidas acautelatdrias (exemplos
de medidas podem ser encontrados no PFEPAD (Brasil, 2024b)) e como aciond-las (setores
competentes dentro do érgao e eventual atribuicdo da ouvidoria para fazer intermediagao).

v) Orientagdo e suporte

¢ Esclarecimento de direitos: Informar sobre os direitos da pessoa e os servigos disponiveis,
sem pressionar por uma decisao.

* Proposta de encaminhamentos na ouvidoria: Explicar sobre a op¢do de formalizagdo de de-
nuncia de maneira clara e objetiva, mas sem imposi¢do e os possiveis encaminhamentos a
partir do registro da denuncia.

¢ Respeito ao tempo da pessoa: Quando uma pessoa procura acolhimento para estes temas, ela
pode estar com pensamento confuso, ndo apresentar as ideias de forma linear. E preciso dar
espago para que pessoa apresente seu relato. Além disso, é preciso garantir que a decisao de
formalizar ou ndo a denuncia seja tomada no tempo da pessoa, sem pressoes.

vi) Encerramento
¢ Reforcar a disponibilidade continua informando que a ouvidoria continuard disponivel para apoio
em qualquer momento, caso a pessoa decida formalizar a dentincia ou buscar mais suporte;

¢ Certifique-se de que a vitima entendeu o que foi conversado e se esta de acordo com os enca-
minhamentos acordados;

® Se houver, esclareca que ha assisténcia disponivel na instituicdo (Canais de Acolhimento,
Comités de Prevengao e Enfrentamento, Ouvidoria, Comissdo Interna de Prevengdo de Aci-
dentes e Assédio - CIPAA etc.) e que os proximos passos a serem dados podem ser debatidos
e ajustados com esses nucleos;

¢ Se for o caso, oriente a vitima a buscar profissionais de satde, dentro ou fora do ambiente de
trabalho, para obter auxilio nesse periodo.

vii) Registro do atendimento: Relembrar sobre a necessidade de registro do atendimento. Certi-
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fique-se de que a vitima entendeu o que foi conversado e se estd de acordo com os encaminhamentos
acordados. Registre o atendimento ofertado de forma objetiva e sem identificar a vitima.

FLUXO BASICO DO ACOLHIMENTO

REGISTRO
ENCERRAMENTO DO
ATENDIMENTO

RECEPCAO
DO(A)
ACOLHIDO(A)

ESCUTA
RESPEITOSA E
QUALIFICADA

IDENTIFICAGAO
DAS
NECESSIDADES

PREPARAGAO
DO LOCAL

ORIENTACAO
E SUPORTE

O QUE FAZER APOS O ACOLHIMENTO?

Nem sempre um acolhimento gerard a necessidade de encaminhamento. A regra é orientar sobre
as diferentes possibilidades de canais de dentincia e suas finalidades. Porém, nos casos em que a lei
obriga a informacao a autoridade competente, o encaminhamento/notificagao é obrigatério, e pode
acontecer de diferentes maneiras. No caso de situagdes que envolvem vitimas como criancas, ado-
lescentes ou idosos, quem tem o dever de encaminhar, em geral, € quem toma conhecimento do fato.

SERVICOS UTEIS:

Central de Atendimento a Mulher - Ligue 180

e Recebe denuncias de violagdes contra as mulheres, feita por qualquer
pessoa;

e Orienta mulheres em situagao de violéncia, encaminhando-as para servigos
especializados;

e Informa sobre os direitos da mulher, legislagdo vigente e rede de atendimento
e acolhimento de mulheres em situacdo de vulnerabilidade;

e Tem abrangéncia nacional, funcionamento 24 por dia, 7 dias por semana.

* Aligacdo é direta e gratuita, inclusive em alguns paises do exterior. Admite

e denuncia anénima;

e Permite dentncias pelo aplicativo mével Direitos Humanos Brasil, e pelo
Telegram.
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Ministério Publico
Orgao Estadual ou Federal que atua como fiscal da lei, dotado de autonomia

funcional, administrativa e financeira, que nado faz parte de nenhum dos trés
poderes.

e Tem como fungdo primordial a defesa dos direitos dos cidadaos e dos
interesses da sociedade;

e No caso de idosos, o Ministério Publico tem também o poder de aplicar
medidas protetivas;

e Para os demais publicos, pode solicitar a aplicagcao delas ao Poder
Judiciario.

e Pode determinar a instauracao de inquéritos policiais ou outros processos
judiciais voltados a responsabilizagao de agressores ou protecdo de vitimas.

Delegacias

* Asdelegacias sdo 6rgdos da Policia Judicidria (Policia Civil) responsaveis
pela apuracdo da ocorréncia de crimes, apuragao essa que ocorre através
dos Inquéritos Policiais.

e Existem delegacias comuns e delegacias especializadas. Em municipios
maiores é possivel encontrar mais delegacias especializadas, sendo as
mais importantes para a nossa tematica a:

- Delegacia Especializada de Atendimento a Mulher (DEAM);

- Delegacia Especializada de Protegdo a Crianga e ao Adolescente (DEPCA);
- Delegacia Especializada de Protegao e de crimes contra o Idoso;

- Delegacia de Crimes Cibernéticos.
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