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RESUMO

A constituicdo e o fortalecimento da Rede de Atendimento as mulheres em
situacao de violéncia devem ser compreendidos, a partir das leis e servigos oferecidos
pela Politica Nacional Brasileira de Enfrentamento a Violéncia, a qual estabelece
conceitos, diretrizes e agdes de prevencao e combate. Este estudo faz parte de uma
investigacdo que se propde a contribuir com 0s processos comunicacionais
contemporaneos das politicas publicas voltadas as mulheres em situagcdo de violéncia,
visto que as praticas de cada novo meio, estédo alicergadas em novas configuragdes
conjunturais da sociedade. O objetivo foi desenvolver e testar um protétipo de
assistente virtual para o atendimento de mulheres em situagao de violéncia em Bauru,
a fim de disponibilizar informagdes adequadas e suficientes para auxilia-las no registro
e encaminhamento da denuncia contra os agressores e na defesa de seus direitos, a
partir da deteccdo das variaveis e dificuldades delas neste processo. Para seu
desenvolvimento optou-se pela pesquisa exploratéria qualitativa, em trés fases: a
primeira de diagnostico junto aos agentes da Rede de Enfrentamento a este problema
e em dados documentais; a segunda um levantamento historico e do organograma da
Rede de Atendimento, no sentido de descrever os servigcos oferecidos pelo Estado e
de identificar os meios de comunicagdo empregados com as usuarias para verificar a
utilizacdo e aproveitamento dos assistentes virtuais na disseminagéo de informagdes
contidas e preconizadas em lei no ambito do espaco publico. E a terceira referente a
observagéo netnografica e as entrevistas com especialistas, a fim de coletar questdes
e duvidas para compor a modelagem de conteudo do chatbot, formas de
hospedagens, soffwares de construgcdo e demais informagdes para subsidiar a
implementagéo do prototipo. Como resultado, apresenta-se o protétipo Bel, que traz
resultados encorajadores para as situagdées que exigem acesso rapido a informagdes
e de sigilo da identidade das usuarias, no que se refere as denuncias de agressoes
contra as mulheres.

Palavras-chave: Violéncia; mulher; chatbot; Casa da Mulher; inteligéncia artificial.



SUMMARY

The constitution and strengthening of the network of care for women in situations of
violence must be understood from the laws and services offered by the Brazilian
National Policy to Combat Violence, which establishes concepts, guidelines and
actions of prevention and combat. This study is part of an investigation that aims to
contribute to contemporary communication processes on public policies aimed at
women in situations of violence, since the practices of each new medium are based on
new conjuncture configurations of society. The objective was to develop and test a
prototype of a virtual assistant for the care of women in situations of violence in Bauru,
to provide adequate and sufficient information to assist them in the registration and
referral of the complaint against the aggressors and in the defense of their rights, from
the detection of the variables and difficulties of them in this process. For its
development, qualitative exploratory research was chosen in three phases: the first of
diagnosis with the agents of the Network to combat this problem and in documentary
data; the second a historical survey and the organization chart of the Service Network,
in order to describe the services offered by the State and to identify the means of
communication employed with the users in order to verify the use and use of virtual
assistants in the dissemination of information contained and recommended by law
within the public space. And the third regarding netnographic observation and
interviews with experts, to collect questions and doubts to make up chatbot content
modeling, forms of hosting, construction software and other information to support the
implementation of the prototype. As a result, the Bel prototype is presented, which
brings encouraging results to situations in which they require quick access to
information and confidentiality of identity, about reports of aggression against women.

Keywords: Violence; woman; chatbot; Women's House; artificial intelligence.
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1 INTRODUGAO

As relagdes assimétricas entre mulheres e homens tém gerado relagdes de
dominacédo, opressao e desigualdades entre os géneros ao longo dos tempos nas
diversas sociedades do mundo todo. Essa problematica € uma discussao
relativamente recente junto as politicas nacionais brasileira, pois somente em 1985 é
criado o Conselho Nacional de Direitos da Mulher (CNDM) no Brasil, através da Lei n°
27.353.

Antes da homologacao desta Lei, a politica de saude a mulher se restringia a
questdes relacionadas a gestacdo e partos. Em 1980, apos a realizagdo da I
Conferéncia Mundial da Mulher: Educag¢do, Emprego e Saude, em Copenhague, as
dimensdes educacionais, preventivas de diagndsticos e de tratamento e recuperagéo
foram incorporadas as politicas de assisténcia. Em 1984, portanto um ano antes da
promulgagao desta lei, o Ministério da Saude (MS) elaborou o Programa de Atencéo
Integral @ Saude da Mulher (PAISM), conforme diretrizes internacionais da
Organizagdo das Nagdes Unidas, dando origem a promog¢do da melhoria das
condicbes de vida e de saude de mulheres brasileiras, por meio de ag¢des que

ampliaram o acesso aos servigcos de prevencgao, assisténcia e recuperacao da saude.

Até 2003, no entanto, as Casas-Abrigo e as Delegacias Especializadas de
Atendimento a Mulher (DEAMS) constituiram as principais respostas dos governos
(Federal, estaduais e municipais) para a quest&o da violéncia contra as mulheres. Elas
foram ampliadas em 2006, passando a incluir agées de prevencdo, de garantia de
direitos e inclusive de responsabilizagado dos agressores (combate) com o advento da
Lei n2. 11.340/2006 denominada de Lei Maria da Penha.

A partir disso, no eixo da assisténcia, a Rede de Atendimento as mulheres em
situacao de violéncia foi redimensionada, compreendendo outros servigcos que nao
somente os abrigos e as DEAMs, tais como: centros de referéncia da mulher,
defensorias da mulher, promotorias da mulher ou nucleos de género nos Ministérios
Publicos, juizados especializados de violéncia doméstica e familiar contra a mulher,

Central de Atendimento a Mulher (Ligue 180), entre outros.

Observa-se que a Rede de Enfrentamento a violéncia contra as mulheres

envolve as instituicbes governamentais e n&o-governamentais e a Secretaria de

12



Politicas para Mulher (SPM), que é o 6rgéo articulador que busca dar conta da
complexidade da violéncia contra as mulheres e do carater multidimensional deste
problema social, perpassando diversas areas, como: a saude, a educacdo, a

seguranga publica, a assisténcia social, a justiga, a cultura, entre outros.

Ja a Rede de Atendimento faz referéncia ao conjunto de ag¢des e servigos de
diferentes setores (assisténcia social, justica, seguranga publica e saude), os quais
visam ampliar a qualidade do atendimento; sua integralidade e humanizagao; a

identificacdo e o encaminhamento adequado das mulheres em situacéo de violéncia.

Na cidade de Bauru, a Secretaria de Saude oferece um conjunto de
procedimentos, centros e servicos para atender as diversas demandas das
bauruenses. A Casa da Mulher inaugurada em 2019, com sede na Avenida Nagdes
Unidas, Jardim Panorama é um destes locais especializados, que reune servigos de
atendimento e enfrentamento a violéncia, de cunho moral, fisico, patrimonial ou
psicoldgico. Oferece acolhimento humanizado, assisténcia meédica, psicoldgica, social
e juridica, disponibiliza testes rapidos de doengas sexualmente transmissiveis (DST),
além de tratamentos pos-exposi¢cdo ao HIV e contracepgdo de emergéncia quando
necessario. Também da apoio as vitimas que necessitam de abrigo e/ou medidas
protetivas, em conjunto com a Secretaria de Bem-Estar Social (SEBES) e a Delegacia
da Mulher (DDM). Disponibiliza assisténcia para o planejamento familiar, da acesso a
exames de ultrassom para gestantes; e faz aconselhamentos a adolescentes e jovens

sobre métodos contraceptivos.

Todos esses servigos, destinados as mulheres - que ainda nao € oferecido
num so lugar, mas esta se programando para isso -, tem o objetivo de ampliar, agilizar
e facilitar a oferta de assisténcia médica, sendo agendados via Central de Regulagéo
e Oferta de Servigos de Saude (CROSS) pela Rede Municipal (Unidades basicas e
outros servigos de referéncias). Em caso de atendimento a mulheres em condi¢éo de
violéncia, a Unidade atua com recepgdes emergenciais. Portanto, a necessidade de
um local que oferte todos esses procedimentos é imprescindivel para a solugao deste
problema social, que decorre da vigéncia de uma cultura de violéncia contra mulher,
produto de relagdes coloniais e patriarcais presentes na sociedade contemporanea,

que as silenciam quando nos abusos referentes as diferencas de género.
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Este estudo faz parte de uma investigagao que se propde a contribuir com os
processos comunicacionais contemporaneos sobre as politicas publicas voltadas as
mulheres em situagcdo de violéncia, pois nas praticas de cada novo meio, estdo
alicercadas novas configuragdes conjunturais da sociedade. E um campo que ganha
notoriedade, pois as pesquisas concebem nao somente a visdo funcionalista do
processo comunicacional, mas suas vertentes estruturais, interpretativas e criticas,
imbuidas no bojo politico. Ainda que se navegue num espaco contestavel, é plausivel
a adogao do conceito de comunicagao exercida entre e para com o Estado, nos érgaos
publicos e na sociedade, para além da definicao funcional e simplificada. Da mesma
forma, vé-se que a mediagcdo tecnoldgica interfere no processo comunicacional,
criando outros papeis e ambientes na relacdo da sociedade com o Estado,
especialmente para estimular o didlogo, a interatividade e o envolvimento do cidadao
nas politicas publicas e ndo como instrumento de promog¢ao pessoal dos agentes

publicos.

A importancia da qualidade na comunicacdo dos servicos publicos e dos
valores da ética, transparéncia e verdade sao imprescindiveis para 0os processos
democraticos, e ainda para dar acesso ao cidadao, orienta-lo e ajuda-lo a conhecer
seus direitos. As redes e tecnologias digitais de comunicagéo e informagéo, mais que
seu papel de dialogo, interagdo, apoio, servem para socializar as leis e servigos
disponibilizados pelo Estado, e no caso deste estudo, os servigos oferecidos pela

Rede de Enfrentamento a violéncia a mulher em Bauru.

Diante da dificuldade de dialogo com comunidade sobre os diferentes servigos
disponibilizados pela Casa da Mulher de Bauru; pela Rede de Enfrentamento; as
Promotorias de Justica de Defesa da Mulher em Situacdo de Violéncia Doméstica e
Familiar, o Poder Judiciario que concede as medidas protetivas de urgéncia; e os
estabelecimentos publicos e privados de atendimento a mulher em situacdo de
violéncia, verifica-se a importéncia de se obter caminhos para orientar e disseminar

as informagdes necessarias ao processo de denuncia das agressoées.

Portanto, o objetivo principal deste estudo € criar, desenvolver e testar um
prototipo de assistente virtual para atendimento de mulheres em situacao de violéncia
em Bauru, a fim de disponibilizar informa¢des — adequadas, objetivas, de linguagem
acessivel e suficientes — para auxilia-las no registro e encaminhamento da denuncia

contra os agressores e na defesa de seus direitos, a partir da detecgao das variaveis
14



e dificuldades geradas por esse grave problema social, muitas vezes ocultado, pelo
medo e intimidagcbes de naturezas diversas, que impedem a formalizacdo das

acusacgoes.

Em vista disso, a proposta de implementagao de um chatbot, objetiva diminuir
as dificuldades, ajudando as mulheres com as informag¢des necessarias para que
possam denunciar seu agressor. E, para este intento, observou-se o uso de
assistentes virtuais na comunicagdo e na mediacdo de informagdes a partir da
pesquisa netnografica. Também se levantou junto aos agentes da Rede, as principais
demandas e duvidas sobre os servigcos e instituicdes que fazem o atendimento a
mulher e que podem apoia-las no rompimento do ciclo de violéncia, a fim de construir
a modelagem de conteudo do chatbot. De tal modo, entendeu-se este seria um
possivel recurso, capaz de conversar com as usuarias de maneira acessivel,
minimizando as dificuldades em registrar as queixas, ajudando na formalizagéo e
efetivacdo de uma denuncia, além de informa-las sobre quaisquer outros expedientes
para sua protegédo de direitos. Esses sistemas, de uso da inteligéncia artificial, estdo
cada dia mais presentes no nosso cotidiano de diversas maneiras, seja informando
por telefone, grupos de redes sociais, chats de atendimentos ou outros. Dai a escolha
deste procedimento para suporte a todas que se sentirem ameacadas, oferecendo
uma forma silenciosa de pedir ajuda e receber orientagdes, mesmo dentro de sua

propria casa.

Como dito, essa pesquisa exploratdria se realizou junto a especialistas da
area ou agentes de servicos da Rede de Enfrentamento a mulher levantando as
duvidas e questdes mais comuns entre as usuarias do sistema. E, a partir disso,
formulou-se as perguntas e respostas para atender as provaveis dificuldades de
denuncias. A pretensdo € poder agilizar o processo informacional dessas mulheres,
fazendo com que elas ndo precisem replicar suas declaragdes ou relatos sobre o
evento, inumeras vezes para diferentes atores socais, 0 que gera desgastes e
divergéncias, aléem de facilitar o processo e a configuragao destas. Acredita-se que
este estudo, além de descrever e explorar o conteudo para compor o protétipo traz um
“produto comunicacional”, capaz de auxiliar na ampliagao das formas de comunicagao

sobre as politicas publicas para as mulheres.

15



2 A PROBLEMATICA DA VIOLENCIA CONTRA A MULHER NO BRASIL

A palavra “patriarcado” vem da combinagdo dos termos gregos pater (pai)
e arkhé (origem e comando). O modelo patriarcal, na sociedade ocidental, caracteriza-
se pela produgdo de um universo masculino, heteronormativo e racializado, que se
fundamenta em relagdes de autoridade. A organizagdo familiar nesse modelo gira em
torno do homem. A mulher e os filhos sdo submetidos a sua autoridade, ou seja, do
patriarca, historicamente associando-se ao seu comando, a intelectualidade e a
racionalidade. Segundo hooks (2019, p13), a menos de um século atras, a mulher

tinha um papel de subserviéncia.

Homens, como um grupo, sdo quem mais se beneficiaram e se
beneficiam do patriarcado, do pressuposto de que sao superiores as
mulheres e deveriam nos controlar. Mas esses beneficios tinham um
preco. Em troca de todas as delicias que os homens recebem do
patriarcado, € exigido que dominem mulheres, que nos explorem e
oprimam, fazendo uso da violéncia, se precisarem, para manter o
patriarcado intacto.

Nessa conjuntura, qualquer manifestacdo de contrariedade, movida pelas
mulheres, era vista como ato de desobediéncia, sendo em alguns casos aplicada
violéncia pelo conjuge. Desta forma, a historia do direito da mulher no Brasil foi
tardiamente concretizada. Em 2003, por meio da lei n® 10.683, foi fundada a Secretaria
Especial de Politicas para Mulheres com pautas que visavam a elaboracao didatica
de um conjunto de campanhas educativas e nao discriminatorias de carater nacional.
O objetivo foi elaborar um planejamento de género que contribuisse na agdo do
governo federal para a promogdo da igualdade, articulagdo e execugdo da
implementagdo de politicas para mulheres. Além disso, deveria acompanhar a
implantagcédo da legislagdo de agéo afirmativa e da definicdo das agbes publicas que
dispunham sobre o cumprimento dos acordos, convengdes e planos assinados pelo
Brasil, nos aspectos relativos a igualdade entre mulheres e homens e no combate a
discriminagédo (BRASIL, 2003).

Nessa mesma esteira, foi promulgada no ano de 2006 a lei Maria da Penha’,

n® 11.340, (BRASIL, 2006) que colocou a violéncia contra mulher como um ato de

1. !'LeiN°11.340, de 7 de Agosto de 2006 -A ementa da lei diz: Cria mecanismos para coibira
violéncia doméstica e familiar contra a mulher, nos termos do art. 226 da Constituicao
Federal, da Convencéo sobre a Eliminacdo de Todas as Formas de Discriminagédo contra
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violagdo dos direitos humanos. Até a criagcao desta lei no Brasil, foram anos de luta,
silenciamentos e feminicidios. Nesse contexto, surge a Secretaria Especial de
Politicas para Mulheres, com o Plano Nacional de Politicas para Mulheres que

endossa:

0 apoio as agdes de prevencao e combate a violéncia contra mulheres,
bem como de atendimento as mulheres em situagcdo de violéncia,
fornecendo apoio técnico e financeiro a projetos educativos e culturais
de prevencgéo, a servicos especializados no atendimento, promovendo
ou apoiando eventos de capacitacdo de pessoas atuantes na
prevencao dos poderes publicos para a constituicdo das redes de
cidadania envolvendo, principalmente, os servicos de assisténcia
social, saude, educacao, seguranga, trabalho, justica e habitagdo, com
fins de ampliar o efetivo acesso de mulheres as politicas publicas
setoriais e aos servigos de Justica e Seguranga Publica (SPM, 2007,

p.8).

Dessa forma, pela estrutura circunscrita, a mulher se silenciava e quando
passava por situa¢des de violéncia, ndo havia uma estrutura preparada e organizada
para receber suas queixas. No ano de 2019 foi inaugurada a Casa da Mulher em
Bauru, com uma estrutura voltada para acolher e atender de melhor forma (pelo
menos em tese) essas mulheres vitimas de violéncia. Os servigos prestados por essa
casa, em paralelo com a rede de enfrentamento sdo de suma importéncia e devem

ser dispostos e acessiveis para que o atendimento realizado se torne eficaz eeficiente.

Ao falar de violéncia contra mulher se faz necessario voltar ao periodo em que
as raizes do sistema patriarcal foram construidas. Tal sistema surge com processo de
sedentarizagdo, com o inicio das atividades pastoris, incluindo a domesticagao dos

animais.

O patriarca tinha sob seu poder a mulher, os filhos, os escravos e os
vassalos, além do direito de vida e de morte sobre todos eles. A
autoridade do pater familia e sobre os filhos prevalecia até mesmo
sobre a autoridade do Estado e duraria até a morte do patriarca, que
poderia, inclusive, transformar seu filho em escravo e vendé-lo.
(XAVIER, 1998, p.34).

as Mulheres e da Convengéao Interamericana para Prevenir, Punir e a Violéncia contra a
Mulher; dispbde sobre a criagdo dos Juizados de Violéncia Doméstica e Familiar contra a
Mulher; altera o Codigo de Processo Penal, o Cédigo Penal e a Lei de Execugéo Penal; e
da outras providéncias.
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Com o inicio da delimitacdo de terras no ocidente e a divisdo de tarefas, o
espaco publico € associado aos homens, incluindo a propriedade da terra, enquanto
as mulheres deveriam permanecer responsaveis pelos cuidados da casa e dos filhos:
isto €, as mulheres sédo associadas ao privado. A partir deste momento, a sexualidade
da mulher passou a ser controlada pelos homens, dando inicio ao sistema patriarcal,
regime no qual o patriarca exerce autoridade sobre tudo que ele considera sua

propriedade, incluindo mulheres, criangas, entre outros.

Na medida em que a mulher é considerada o Outro absoluto, isto é —
qualquer que seja sua magia — o inessencial, faz-se precisamente
impossivel encara-la como outro sujeito. As mulheres nunca, portanto,
constituiram um grupo separado que se pusesse para si em face do
grupo masculino; nunca tiveram uma relagéo direta e autbnoma com
os homens (BEAUVOIR, 1949, p.90).

No patriarcado —, a estrutura familiar se fundamenta a partir de relacbes de
poder em que o homem, historicamente, exerce autoridade sobre a mulher,
construindo e conservando uma posigao autoritaria. Esse cenario se constitui como
palco favoravel para o exercicio de todas as formas de violéncia que podem ser
praticadas contra a mulher — sejam elas de carater fisico, psicolégico, sexual ou

patrimonial.

O fato de a realidade do género ser criada mediante performances?

sociais continuas significa que as proprias nogdes de sexo essencial
e de masculinidade e feminilidade verdadeiras ou permanentes
também sao constituidas, como parte da estratégia que oculta o
carater performativo do género e as possibilidades performativas de
proliferacado das configuracdes de género fora das estruturasrestritivas
da dominagcdo masculina e da heterossexualidade compulsoria.
(BUTLER, 2010, p. 201. Grifos da autora)

Considerando o exposto, nesse processo historico, vinculadas as amarras do
sistema patriarcal, mulheres continuam sendo vitimas da dominagdo masculina, no
contexto de relagdes desiguais que as inferiorizam, subjugam e tomam os seus corpos

por meio de relagdes fundamentadas na violéncia. Como ressalta Butler (2010, p.195).

2 A autora considera a materialidade dos corpos, pois ela afirma que o género se constréi como um
ato, um estilo corporal, ja que ndo ha uma esséncia que anteceda; intencional e performativo, o género
€ uma performance, uma construgdo que oculta normalmente a génese. O género, que nao € algo
estavel e permanente, se constitui ao longo do tempo “por meio de uma repeticdo estilizada de atos
(BUTLER, 2010, p. 200. Grifos da autora). Como o género ndo é uma substancia fixa, ndo ha falso nem
verdadeiro, original ou imitativo.
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Se a verdade interna do género € uma fabricacdo, e se o género
verdadeiro € uma fantasia instituida e inscrita sobre a superficie dos
corpos, entdo parece que os géneros nao podem ser nem verdadeiros
nem falsos, mas somente produzidos como efeitos de verdade de um
discurso sobre a identidade primaria e estavel.

Diante dessa base patriarcal e os altos indices de violéncia contra a mulher
no Brasil, acrescida com a Pandemia de Covid-19, foi evidenciado o aumento dos
indices de feminicidio® e de violéncia doméstica. O panorama de vulnerabilidade —
materializado pelos efeitos da COVID-19 e do isolamento social em casa — trouxe, de
forma potencializada, outras consequéncias, tais como: a diminuicdo da renda
familiar; desempregos; desafios de trabalhar com os filhos pequenos fora das escolas;
estresse econémico e de temores sobre o coronavirus, sobretudo, para as mulheres,
as quais muitas vezes, observaram aumento da violéncia doméstica pela coexisténcia
familiar forgcada. Assim como é possivel notar na figura 1, nos dados da pesquisa do

Instituto Patricia Galvao:

Figura 1 - Pesquisa do Instituto Patricia Galvao
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3 O feminicidio é o assassinato de mulheres em decorréncia do fato de ela ser mulher (misoginia e
menosprezo pela condigdo feminina ou discriminagao de género, fatores que também podem envolver
violéncia sexual) ou em decorréncia de violéncia doméstica
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Afora isso, se expde que o convivio entre os pares enfatizou o controle dos

homens sobre as mulheres. Assim, Beauvoir (1949, p199) ressalta,

Poucas tarefas sdo mais parecidas com a tortura de Sisifo do que o
trabalho doméstico, com sua repeticdo sem fim: a limpeza se torna
sujeira, a sujeira é limpeza, uma e outra vez, dia apds dia. A dona de
casa se desgasta com o passar do tempo: ela ndo faz nada, apenas
perpetua o presente. Comendo, dormindo, limpando —os anos ja ndo
se levantam para o céu, eles se espalham adiante, cinzas e idénticos.
A batalha contra a poeira e a sujeira nunca é vencida.

Como se observa na citagdo, ainda hoje a divisao de tarefas nao é justa. Os
encargos com os servicos domésticos e cuidados com os filhos recaem sobre a
mulher, como se nao houvesse respeito ao cansago, como se a mulher fosse um
instrumento de trabalho e servidao, por vezes fazendo-a nao viver sua prépria vida e
sim a da familia, enfatizando ainda mais o escopo do machismo: n&o considerar a

mulher como um ser autdbnomo e individual.

Galtung (1969, p.168) € uma das principais referéncias, no que concerne a
tematica da violéncia. Para ele, “[] esta presente quando seres humanos estao sendo
influenciados de maneira tal, que suas realizagdes atuais somaticas e mentais estao
abaixo das suas realizagdes potenciais.”. A violéncia ndo deve ser compreendida
como uma agao descontextualizada, pois ha diversos atravessamentos que a compde
e a legitima em varias dimensdes. Contudo, para que ela exista basta haver um

sujeito, um objeto e uma acéo.

Ja em referéncia aos tipos de violéncia, pode-se ordenar em relagado aos mais
atuantes: a violéncia fisica e a psicoldgica. Segundo Galtung (1969), a primeira causa
impacta mais, pois é perceptivel e material. Em outras palavras, € possivel notar a
violéncia fisica, pois ela € pontual e afeta o corpo. A segunda, afeta o emocional, a

psiqué, incluindo ameacas e o controle.

O autor (1998) ainda apresenta outras duas conceitualizagdes de violéncias:
visivel e invisivel. O primeiro campo leva a violéncia direta: a fisica ou verbal que
podem ser identificadas. Nelas existem o propésito de agredir, ofender ou eliminar,
em uma relagdo direta entre os agentes e os destinatarios. No segundo campo, se

encontra a violéncia invisivel e nela se expressam as violéncias cultural e estrutural.
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Ele afirma que a cultural é definida como qualquer aspecto de uma cultura que pode

ser usado para legitimar relagdes hierarquicas em sua forma direta ou estrutural.

Dessa forma, no que tange a esse estudo, a violéncia cultural é representada
e refletida na institucionalizagdo da dominag&o masculina, a partir de uma perspectiva

hierarquica que é legitimada pela cultura dominante (GALTUNG, 1996).

Nés nos referiremos ao tipo de violéncia onde ha um agente que
comete a violéncia como violéncia pessoal ou direta, e a violéncia onde
nao ha tal ator como violéncia estrutural ou indireta. Em ambos os
casos individuos podem ser mortos ou mutilados, atingidos ou
machucados em ambos os sentidos dessas palavras, e manipulados
por meios de estratégias de cenoura e porrete. Mas enquanto no
primeiro caso essas consequéncias podem ter sua origem tragada de
volta até pessoas e agentes concretos, no segundo caso isso ndo é
mais significativo. Talvez ndo haja nenhuma pessoa que diretamente
cause danos a outra na estrutura. A violéncia é embutida na estrutura
e aparece como desigualdade de poder e consequentemente como
chances desiguais de vida. (GALTUNG, 1969, p. 171).

De tal modo, Galtung (1998) define trés tipos de violéncia: direta, estrutural e

cultural, que podem ser flexibilizadas em diversas situagdes.

Ja Bourdieu (2010, p.17), traz a ideia da violéncia simbdlica como “[ ] uma
disputa social, uma luta simbdlica, para impor uma definicdo, um sentido ou um
significado legitimo de violéncia.” Para ele, € uma tipologia “[ ] que se exerce com a
cumplicidade tacita daqueles que a sofrem e também, frequentemente, daqueles que
a exercem na medida em que uns e outros sao inconscientes de a exercer ou a sofrer”
(BOURDIEU, 1996, p.16)

Ele também afirma que a nomenclatura “violéncia simbdlica ou dominagao
simbdlica” se refere as formas de coer¢cdo que se apoiam “[ ] em acordos nao
conscientes entre as estruturas objetivas e mentais” (BOURDIEU, 2012, p.239). Ela
se deriva da violéncia cultural, porém, ndo é exatamente, a principal causa dos
feminicidios, pois ndo representa, propriamente, uma violéncia direta, mas se legitima

nas relagdes de violéncia por meio de mecanismos simbalicos.
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3 APORTES CONJECTURAIS E MODELAGEM DE CONTEUDO DO CHATBOT

Este capitulo tem o intuito de apresentar as ideias basicas, que levaram a
optar pela confecgao do protétipo de assistente virtual, como forma de estabelecer a
comunicagdo publica junto as usuarias da Rede de Enfrentamento a violéncia a

mulher, no municipio de Bauru.

Discorre-se inicialmente sobre o contexto destes servicos realizados pela
sociedade civil organizada, o Estado e o governo municipal, com foco no interesse
publico. Mais especialmente, sobre a comunicagcdo de qualidade e os direitos das
usuarias destes servigos, 0os quais irdo contribuir para a constituicio de uma
sociedade cidadd e democratica, encurtando distancias sociais, reduzindo as
diferengas de género e ampliando a capacidade analitica individual de cada uma

delas.

E, a partir das contribuicdes tedricas do campo da comunicagao optou-se por
incluir no processo de construgcdo do protétipo a dimensao da publicizagao, além de
sua formalizagdo e aspectos da operacionalizacdo, com vistas a sua eficiéncia e

eficacia na comunicagéo.

A publicizagdo, aqui adotada vislumbra a publicidade como um meio para
possibilitar que as informag¢des sobre determinada politica sejam conhecidas pelos
publicos, a partir de interagdes dialdgicas, garantindo que os interlocutores participem
com efetividade nas arenas presentes, ou seja, envolve a “eficiéncia técnica”, a
“‘eficacia instrumental” do préprio chatbot, chegando a efetividade “da cidadania”,
alcangcando a ‘“relevancia do humano” e sua ‘“legitimagcdo” na vida concreta
(HABERMAS, 1990 e BOHMAN, 2009).

Os elementos centrais para a elaboragcdo deste assistente virtual estédo
situados no entendimento dos contextos democraticos de participacao, na interagcao
entre os atores e na publicizagdo das agdes, dai a investigagéo direta com os agentes
da Rede para o levantamento das principais dificuldades das usuarias sobre as

denuncias.

Também o critério de formalizacdo do conteudo do protétipo foi evidenciado,
como um processo de carater utilitarista em que informagdes pontuais devem ser

repassadas em parédmetros objetivos aos seus publicos centrando-se nas formas e
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equipamentos necessarios ao acesso das mulheres, local de hospedagem, recursos,

campanhas, entre outras informacgdes importantes para a implementacao deste.

Tal formalizacédo se deteve pontualmente na forma em que o emissor envia
uma mensagem direta ao receptor sem que haja interpretacbes equivocadas,

permitindo que ambas as partes sejam compreendidas.

Por isso, além da modelagem de conteudo das informag¢des, um dos
elementos centrais foi verificar onde hospeda-lo para que este fosse efetivo, quanto
ao alcance das metas e repasse de informacdes sobre a politica publica em questao,
possibilitando inclusive um feedback. Escolhe-se neste caso o face book do Conselho

Municipal de Politicas das mulheres de Bauru.

A operacionalizagao, por sua vez, que considera sua adequabilidade ante seu
publico-alvo, acontece na medida em que o receptor tem condigdes de decifrar as
mensagens enviadas a partir da midia oferecida. Neste caso foi programado um teste

de adequabilidade ao publico-alvo e de aspectos que influenciam na comunicacéo.

Tudo isso foi pensado para as agdes iniciais de modelagem do conteudo do
prototipo do chatbot e do desenho preliminar deste, a fim de que se viabilize a

comunicagao publica de interesse deste segmento de publico.

Ocupou-se primeiramente, com a definicdo das perguntas e respostas que
constardo das informagdes a serem socializadas e dos dados sobre o canal de
comunicagao e suportes para impulsiona-lo e otimiza-lo com referéncia a seu trafego
e hospedagem numa plataforma online, a partir de um processo participativo, junto

aos agentes locais da Rede de Enfrentamento,

Entende-se que esses sejam os passos fundamentais que devem ser
seguidos neste estudo, cujo objetivo é a construgado de um chatbot, o qual pretende ir
além das modernizag¢des tecnoldgicas da inteligéncia artificial, do planejamento, da
customizagao e das estratégias operacionais e das métricas de quantidade de acesso,
almejando ser um mecanismo de comunicagao eficiente para disseminar informagoes
que empoderem a mulher em situacado de violéncia sobre seus direitos, de maneira
segura e autbnoma (possibilidade de acesso a qualquer hora e lugar), conseguindo

que a informagéao chegue de forma clara, precisa e transparente.
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3.1 A problematica de enfrentamento a violéncia a mulher em Bauru

O Brasil se encontra em quinto lugar no ranking dos paises com a maior taxa
de feminicidios, segundo dados levantados pelo “Mapa da Violéncia 2015, Homicidios
de Mulheres no Brasil” (WAISELFISZ, 2015). Nessa esteira, o que se compreende por
violéncia doméstica, como uma violagao dos direitos humanos, so6 foi efetivado a partir
da década de 1970, com o advento do movimento feminista e da cobranca pela saude

da mulher.

[...] O fenbmeno da violéncia contra a mulher s6 teve uma maior
visibilidade a partir de 1970 com os movimentos feministas que
denunciaram a sociedade o machismo e o patriarcalismo
naturalizados, desconstruindo a ideia de dominagdo masculina
(MIZUNO, FRAID, CASSAB, 2010.)

Os movimentos feministas denunciavam tanto a violéncia fisica quanto a
simbodlica, que nesse contexto historico eram naturalizadas na sociedade. Diversas
organizagdes reconheceram a gravidade do problema da violéncia contra a mulher,
entre elas a ONU, e sugeriram adotar principios de igualdade, de seguranga e de

direitos visando diminuir ou erradicar tais praticas.

A Assembleia Geral das Nagdes Unidas, em 1993 — definiu violéncia contra

mulher como:

Todo ato de violéncia baseado em género que tem como resultado
possivel ou real um ato fisico, sexual ou psicolégico, incluidas as
ameagas, a coergao ou a privagao arbitraria da liberdade, seja a que
acontega na vida publica ou privada. Abrange sem carater limitativo a
violéncia fisica, sexual e psicolégica na familia incluidos os golpes, o
abuso sexual as meninas a violagao relacionada a heranca, o estupro
pelo marido a mutilagdo genital e outras praticas tradicionais que
atentem contra a mulher a violéncia exercida por outras pessoas — que
nao o marido — e a violéncia relacionada com a exploracao fisica,
sexual e psicoldgica e ao trabalho em instituicbes educacionais e em
outros ambitos, o trafico de mulheres e a prostituicao forcada e a
violéncia fisica sexual psicoldgica perpetrada ou tolerada pelo Estado,
onde quer que ocorra. (OMS/OPS, 1998 apud MIZUNO; FRAID;
CASSAB, 2010, p. 17).

A Lei Maria da Penha n° 11.340 de 07 de agosto de 2006 - foi criada com o
escopo de punir quem cometesse violéncia contra a mulher (BRASIL, 2006). Esta lei
trouxe um certo desconforto nos érgaos juridicos e nos operantes do sistema policial-
legal (juizes, delegacias etc.), pois propunha inovagdes, como por exemplo a medida

protetiva de mulheres que estdo em situagdes de risco, o atendimento especializado
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a mulheres violentadas, a nao retirada do boletim de ocorréncia caso seja efetuado,
entre outras.

Nessa esteira, na cidade de Bauru foi inaugurada a Casa da Mulher no final
de 2019, com a proposta de oferecer um conjunto de procedimentos e servigos para
atender as diversas demandas das mulheres bauruenses, firmando-se como um
centro especializado na area da saude da mulher. Essa instituicdo reune os servigos
de atendimento a mulheres vitimas de violéncia, que podem ser de cunho moral, fisico,
patrimonial e psicoldgico.

Do mesmo modo, o “Centro de Referéncia de Atendimento a Mulher em
Situacao de Violéncia” também € porta de entrada para a prestacédo destes servigos
as mulheres bauruenses que necessitam de apoio. Tais 6rgdos se propdéem a fazer
um acolhimento, definido como humanizado. Ou seja, de acordo com Valéria
Aparecida Ciafrei, secretaria do Conselho Municipal de Politicas para as Mulheres de
Bauru, SP, em 2021, é o tipo de assisténcia que considera a integralidade do cuidado,
prevendo a unido entre a qualidade técnica do tratamento e do relacionamento

desenvolvido entre a vitima, a familia e a equipe de atendimento.

Entende-se por atendimento humanizado, aquele que obedece aos
principios da nao discriminagdo, do sigilo e da privacidade;
disponibilizacdo de espaco de escuta qualificado e privacidade durante
o atendimento; espacos para os filhos se entreterem enquantoa mulher
passa por atendimento (brinquedoteca), informagédo prévia avitima,
assegurada sua compreensdo sobre 0 que sera realizado em cada
etapa do atendimento e a importancia das condutas multiprofissionais,
atendimentos promovidos por profissionais do sexo feminino
(CIAFREI2021).

Esta modalidade de atendimento envolve ainda a assisténcia médica,
ginecologica, psicoldgica, social e juridica. A Casa da Mulher também faz testes
rapidos de doengas sexualmente transmissiveis (DST), bem como tratamento pos-
exposi¢cao ao HIV e contracepgao de emergéncia quando necessario. Além disso, os
profissionais auxiliam as vitimas que necessitam de abrigo e/ou medidas protetivas,
em conjunto com a Secretaria de Bem-Estar Social (SEBES) e a Delegacia da Mulher
(DDM). E, também s&o ofertados os projetos de planejamento familiar, contando com

aparelhos para a realizagdo de exames de ultrassom para gestantes de risco habitual.

Esses procedimentos sdo oferecidos pelos servigcos de saude da Rede

Municipal (Unidades basicas e outros servigos de referéncias) e agendados via
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Central de Regulacdo e Oferta de Servicos de Saude (CROSS). Em caso de
atendimento emergenciais de mulheres em condi¢cdo de violéncia sdo as Unidades

Basicas de Saude que as recebem.

Com base numa reuniao - de briefing - realizada no dia 31 de maio de 2021,
com as representantes do Conselho Municipal de Politica para as Mulheres (CPMM),
da Casa da Mulher, do CRM e da Rede de Enfrentamento e Prote¢do a mulher do
municipio, foram discutidas agcdes para melhorar o acesso de informagao das usuarias
aos servicos e facilitar os caminhos para a efetivacdo das denuncias daquelas em

situacao de violéncia.

Esta demanda, ja vinha sendo aventada como uma das principais dificuldades
em socializar os diferentes servigos, projetos e atendimentos da Rede no projeto de
extensao: “Faces da informacédo e comunicagcdo em saude: atendimento a mulher em
situagao de violéncia na cidade de Bauru-SP, executado desde 2019, em parceria com
a Unesp, no qual essa pesquisadora se engajou. Portanto, por intermédio deste,foi
possivel ter acesso a essa problematica e as conversas e entrevistas com varios

parceiros e agentes pertencentes a Rede de Enfretamento a violéncia.

Vale destacar a importancia deste Projeto de Extensao, pois se configurou
num instrumento viavel para levantamento de dados sobre a politica do municipio
neste campo, problematizando e discutindo a judicializagdo, as regulamentagdes e,
especialmente, pela oportunidade e abertura para compartilhar os contatos dos
agentes e estreitar lacos sobre o trabalho desenvolvido pelos colaboradores,
interlocutores e usuarias da Rede, mediante roda de conversas, entrevistas,

participagdo em pesquisas e discussdes de grupos.

Vemos que a analise de politicas publicas a partir do processo de informacgao
e visibilidade junto a comunidade permite a avaliagcdo de um conjunto de elementos
sequenciais responsaveis diretos pela implementacdo de agdes que atendam as

demandas estipuladas e requeridas por tal politica.

Em meio a esses processos, a comunicagao assume papel fundamental, pois
além de permitir a troca dialogica entre os diferentes atores, possibilita o
acompanhamento de informacdes e a prestacdo de contas sobre a qualidade e
efetividades dos servicos oferecidos pelo Estado e sua eficiéncia em relacdo a

problematica social que se quer atender.
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3.2 Dificuldades de acesso a informagao entre os segmentos

A informagéo esta presente em todo momento das nossas vidas, seja ela
verbal ou ndo, como sons, imagens ou gestos. Antes do processo de globalizagao,
gue impulsionou maior movimentagao de pessoas e interacdo de conhecimentos de
varias partes do mundo, o acesso a ela se caracterizava por processos interativos com

uma temporalidade menos acelerada.

Conforme problematiza Milton Santos (2001, p. 24).

No fim do século XX e gragas aos avangos da ciéncia, produziu-se um
sistema de técnicas presidido pelas técnicas da informagao, que
passaram a exercer um papel de elo entre as demais, unindo-as e
assegurando ao novo sistema técnico uma presencga planetaria. [...].
Os fatores que contribuem para explicar a arquitetura da globalizagéao
atual sdo: a unicidade da técnica, a convergéncia dos momentos, a
cognoscidade do planeta e a existéncia de um motor Unico na historia,
representado pela mais-valia globalizada.

Assim, na visdo do autor, a globalizacdo ndo €& apenas uma outra
manifestagdo de sistemas técnicos, mas o resultado de a¢gdées de uma grande cadeia
que consolidou os avangos dos meios de comunicagdo, principalmente das
ferramentas desenvolvidas, a partir da internet. Essa diferenga de velocidade nos
meios de comunicacdo demonstra a transformacao dos fluxos informacionais, o que

caracteriza o atual momento de nossa sociedade.

Ao longo das ultimas décadas, as transformagdes geradas pelas tecnologias
digitais permitem um acesso, cada vez maior, as redes computacionais. O
ciberespacgo se expande, em “numero de individuos e grupos conectados, gerando e
trocando informacbes, saberes e conhecimentos” criando condigdes para o
desenvolvimento de aplicativos, sites, programas, os quais vao acelerar ainda mais as
‘mudancas técnicas, como processadores mais poderosos e baratos”

(MARTINO,2014, p.58), uma das caracteristicas basilares das midias digitais.

Com o desenvolvimento da comunicagcdo essa também passou a ser
reconhecida como um direito humano fundamental, especialmente pelos organismos

como a Organizagao das Nagdes Unidas (ONU), a Ciéncia e a Cultura (Unesco) e no
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Brasil, com a Lei de Acesso a Informacéo, sancionada em novembro de 2011, que
apesar de nao estar descrita como um direito, passar a existir como um servigo que

pode ser prestado por agentes publicos ou privados.
Como se observa na Declaracao Universal dos Direitos Humanos, Art.19:

Todo ser humano tem direito a liberdade de opinido e expressao; este
direito inclui a liberdade de, sem interferéncia, ter opinides e de
procurar, receber e transmitir informacdes e ideias por quaisquer
meios e independentemente de fronteiras (ONU, 1979).

Dito de um outro modo, o Estado teria a fungao de propor medidas para que
a comunicacédo fosse acessivel a todos. No entanto, diante do dinédmico fluxo de
informacional que os individuos sdo submetidos rotineiramente, vé-se a necessidade
de criar estratégias que possam transcender a informagao pontual e superficial, de
maneira a realmente poder informar as mulheres sobre seus direitos.

Nota-se ainda, no que se refere a comunicacdo para o empoderamento
feminino, que na sociedade brasileira € necessario criar mecanismos para 0 seu
continuo fortalecimento. As informacgdes disponiveis sobre os direitos, as leis e os
mecanismos de protecdo para uma situagao de violéncia, ndo sido suficientemente
socializadas: geralmente ndo chegam até as usuarias dos servigos.

Apesar de se verificar alguns progressos neste sentido, como o disposto na
Agenda 2030 para o Desenvolvimento Sustentavel, cujos preceitos estabelecem
medidas n&o discriminatérias de género, com o objetivo de eliminar esteredtipos,
incentivar a formagao das mulheres e meninas, a igualdade no trabalho e na politica
e, até o fortalecimento dos mecanismos de autorregulacédo (faces as diferentes
representagcdes desequilibradas que acontecem na sociedade), percebe-se ainda
muitas lacunas e desafios (ONU MULHERES BRASIL, 2018, s/p).

Entre elas podemos citar o0 modelo social patriarcal sobre o qual ndo existe
uma regulacgédo publica na esfera de vida privada, promovendo desequilibrios de poder
no ambiente doméstico, permitindo desigualdade de género e a relagao de assimetria
entre os papéis sociais, o repertério de comportamentos, a liberdade sexual, as
possibilidades de escolha de vida, as posi¢cdes de lideranga e uma gama de escolhas
profissionais que estdo muito mais disponiveis ao género masculino em comparagéo

ao feminino.
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As causas, portanto, s&do estruturais, histéricas, politico-institucionais e
culturais e por isso, até a forma como essa mulher vai ter acesso as informacdes sobre
seus direitos pode ser cerceada.

Dai a comunicacao ser uma pecga chave para criar uma cultura que perpasse
a essas diferengas; que consiga criar um dialogo com as usuarias dos servigos da
Rede de Enfrentamento de forma a identificar as demandas; que atenda as
necessidades da mulher, estimulando a cidadania consciente, ativa e solidaria; que
melhore a compreensao sobre seus direitos e os servigos disponiveis; enfim que as
informagdes possam ser acessiveis a elas (traduzindo termos técnicos e ilustrando
com dados e exemplos praticos), para garantir a compreens&do do que se pretende
comunicar.

Na opinido dos agentes da Rede de Enfrentamento, que relataram em
reunides que as mulheres em situagcdo de violéncia, na maioria das vezes, néo
conseguem assimilar as informagdes pelas suas diversidades, quantidade e
complexidades problematizando essa faceta perversa da comunicagdo massificada,
pois essas estao distantes de seus repertorios, em linguagem n&o acessivel, além da
situagao conflituosa de estresse proporcionada pela agresséo.

E importante, ressaltar que o principio de hierarquia e seletividade das
informacdes se manifesta, tanto na leitura e interpretacées dos direitos, por ser uma
linguagem muito técnica, quanto no longo percurso para efetivagdo da denuncia, além
da falta de recursos financeiros, que geralmente advém e do cerceamento do parceiro
gue a impede de se informar corretamente, por temor.

Se refletirmos sobre a centralizagdo das possibilidades tecnolégicas por
grupos hegemoénicos, ha uma fabulagdo. Isto €, segundo Santos (2001), antes do
processo de globalizagdo havia técnicas hegeménicas e ndo hegeménicas; hoje as
técnicas sdo hegemonicas e ndo hegemonizadas.

No contexto do chatbot, ainda que a lei seja para todas as mulheres, pode
haver uma dificuldade de interpretacdes, ocasionando a ndo efetivacdo da denuncia.
Dessa forma essas dificuldades de acessos se manifestam como uma globalizag&o
perversa.

Por outro lado, debatendo com a globalizagdo dominante, as relagdes
informacionais s&o aceleradas no cotidiano, como pautado por Giddens (1991). O

autor destaca a relagao informacional como exemplo de agdes sociais e de
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subjetividade, e no conjunto dessas agdes, esta a relagdo homem-computador. Em
outras palavras, até onde se sabe, no contexto atual tudo que a maquina, nos devolve
como resposta, esta dentro dos limites da programag¢ao humana.

Barreto (1993) relaciona a informagdo em sociedade como um fenémeno

humano. Ele diz que:

A informagdo sintoniza o mundo. Como uma onda ou particula,
participa na evolucdo e da revolucdo do homem em diregado a sua
historia. Como elemento organizador, a informagéo referéncia o
homem ao seu destino; mesmo antes de seu nascimento, através de
sua identidade genética, e durante sua existéncia pela sua
competéncia em elaborar a informacdo para estabelecer a sua
odisseia individual no espago e no tempo. A importancia que a
informacdo assumiu na natureza, seu conceito e os beneficios que
pode trazer ao individuo e no seu relacionamento com o mundo que
vive. (BARRETO apud BELUZZO, 2017, p. 2)

De fato, a comunicagdo é organizada em torno de inovagdes tecnologicas,
das informagdes e do conhecimento. Esta triade € uma das mais expressivas
dificuldades enfrentadas pelas organizagdes contemporaneas, ja que elas ndo sabem
lidar com a informacéo: que € o que também acontece com as usuarias dos servigos
de Rede, quando sido “bombardeadas” pelas inumeras informacdes sobre, por

exemplo, como proceder para fazer uma denuncia do agressor.

Para Valentim (2008),

Trabalhar com a informacao requer competéncias especificas que
qualifiguem a informacdo quanto a precisao, relevancia e propdsito.
Entretanto, vale lembrar que nas organizagdes parecem predominar
uma variacao no uso dos termos — dados, informacgao e conhecimento
— em diversas situacdes, quase sempre, existindo uma auséncia do
entendimento conceitual dessa triade e, em decorréncia, pode haver
prejuizo para ag¢des que envolvem a selecdo, classificacdo e o
tratamento das informagdes realmente relevantes [...] (VALENTIM
apud BELUZZO, 2017, p.2)

Vemos que a comunicagado se movimenta como um elemento fundamental na
sociedade, como pontuado por Harari (2011). Nao ha duvidas que nos ultimos
cinquenta anos essa “sociedade dos dados” vem potencializando seu legado, contudo
ha muitos questionamentos sobre os acessos a essa rede de informagdo e

comunicacgao.
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Historicamente a globalizagdo ndo se caracteriza apenas pela existéncia
desse novo sistema de técnicas e acessos, ela também se forja no resultado de
algumas ag¢des que asseguram quem de fato ira acessa-la e como fara isso. No que
corresponde ao nosso contexto especifico, podemos observar, logo nas primeiras
reunides com os agentes da Rede, a presenga da dificuldade de acessos ou 0 néo,
de uma parcela de mulheres em situagbes de violéncia, o que dialoga com a

problematica exposta por Harari (2011).

Portanto, a possibilidade de produgao de um protétipo de assistente virtual,
ou de um sistema capaz de conversar com as usuarias de maneira acessivel, pela
internet € nossa proposta. A partir do chatbot, pode ser possivel diminuir as
dificuldades em registrar queixas contra os agressores. Ser mais facil acessar as
informagdes num momento mais propicio, num lugar mais acessivel ou até dentro de
casa. Pode-se escolher quando acessa-lo, rever e entender melhor as orientagdes,
sem que essas fiquem registradas e possam trazer problemas, caso o agressor tenha
acesso. Enfim, talvez seja um meio eficiente para socializar os servigos da Rede com

esse segmento de publico.

Além de acesso aos caminhos da denuncia, o chatbot também podera
disponibilizar um fluxograma de atendimento da Rede de forma compreensivel, isto &,
com uma linguagem acessivel, clara e simples. Também tera acesso, via chatbot - as
questdes mais comuns as vitimas, visando democratizar as informagdes e
direcionamentos sobre as diversas situagdes de violéncia, assim como a qual 6érgao

recorrer, seus contatos e forma de acessa-los.

Para a proposta, planejamento e desenvolvimento do chatbot, foram
levantados — com as especialistas representantes das instituicdes envolvidas no
projeto FACES, em uma roda de conversas, realizada no dia 19 de abril de 2021,
distintos fatores que poderiam dificultar os acessos das mulheres em situagdo de
violéncia. Estas a¢gdes foram o inicio da metodologia de Design Thinking adotada para
a construcdo do protoétipo, que se utilizara da abordagem colaborativa dos envolvidos
nas fases: de descoberta (definicdo e modelagem de conteudo); ideacéo (geracéo de

ideias e construgéo) e de experimentagao (prototipagem e validagéo) do chatbot

Vele destacar que no inicio da proposta, o chatbot tinha como objetivo,

socializar ou trazer as informagdes que sao oferecidas pela Casa da Mulher em seus
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atendimentos as usuarias dos servigos, porém foi sugestdo dos especialistas que ele
também contemplasse as orientagdes do Centro de Referéncia da Mulher, ja que este

tem outros servigos, mas para o mesmo fim.

Além disso, como o protétipo precisa ser adequado em relagéo a linguagem,
ao conteudo e as necessidades especificas para o atendimento a mulher em situagao
de violéncia, para ter a maior possibilidade de transmitir corretamente as mensagens,
ressaltamos a expertises dos agentes e suas colaboragdes, no sentido de construir a

modelagem de seu conteudo, em parceria.

Assim, ainda que preliminarmente, de acordo com o olhar das especialistas
participantes na pesquisa, foi possivel resumir as principais dificuldades encontradas
e 0s maiores obstaculos em efetivar uma denuncia — na visdo delas - além de outras

informagdes que comporao o, conteudo do chatbot.

3.3 Servigos oferecidos e parcerias entre os atores

Como dito, uma vez que a comunicagao publica tem se mostrado importante
em seus inumeros canais, especialmente pelo poder de divulgagdo das informagdes
e repasse de mensagem de carater publico, estimulando a sociedade ao exercicio da
participagédo na vida politica e nos assuntos com ela relacionados, o chatbot seria um
instrumento potencializador da relacdo entre os atores envolvidos. A pretensao
primeira € permitir que seus publicos tenham acesso a informacédo e,
consequentemente, desperte o empoderamento das mulheres sobre seus direitos e
sirva de mola propulsora para o rompimento do formalismo, dando for¢as as decisdes

de denunciar as agressodes sofridas.

No eixo da assisténcia, a rede de atendimento as mulheres em situacdo de
violéncia compreende uma série de servicos que estdo disponiveis de forma
fragmentada no site da prefeitura de Bauru e em outros. Para compreender melhor a
totalidade dos servigos prestados e entender o acesso a eles optou-se por analisar os
cabecalhos dos questionarios, que foram respondidos pelos especialistas com o
intuito principal de construir — a partir das diferentes experiéncias com o assunto - a

modelagem de conteudo do chatbot.

32



Contudo, neste caso, o cabecalho dos formularios deu uma boa nogao sobre

as especificidades dos diferentes servigos oferecidos por cada uma das institui¢cdes.

O conceito de Rede de Enfrentamento a violéncia contra as mulheres diz
respeito a atuacdo articulada entre as instituicées, os servigos governamentais, nao-
governamentais e sociedade civil como o Conselho Municipal de Politicas para

Mulheres.

Assim, a partir das respostas analisadas, chegou-se ao rol de servigos

oferecidos, conforme descritos na figura 2.

Figura 2 — Servigos da Rede de Enfrentamento de Bauru/SP

NA AREA DA POLITICA DE ASSISTENCIA SOCIAL

1. CRM - Centro de Referéncia de Atendimento a Mulher em Situacdo de Violéncia,
composto por psicéloga, assistente social e advogados;
2, Casa Abrigo para mulheres com riscos eminente de morte (localizado em um imével

nao divulgado para protegao a mulher e seus dependentes);

Centro de Referéncia de Assisténcia Social Especial/ CREAS I;

Centro de Referéncia de Assisténcia Social Especial/ CREAS II;

Parceria firmada com Universidades para atendimento psicolégico;
CMPM Conselho Municipal de Politicas para as Mulheres;

Parceria entre Defensoria Publica do Estado SP e CRM para atendimento
Conselho Titular I;

Conselho Titular Ii;

m NA AREA DA SAUDE m
Casa da Mulher (Governo Municipal);

Maternidade Santa Isabel (Governo Estadual);

Instituto Médico Legal (IML) — (Governo Estadual);

Unidades Basicas de Saude (UBS);

Pronto Socorro;

UPAs; ] )

m NA AREA DA SEGURANCA PUBLICA m
. Delegacia de Defesa da Mulher (DDM);

NGO

oakrwn=

1
2, Plantao Policial de Bauru;
3. Central de Policia Judiciaria (CPJ);
4 Policia Civil
5. Policia Militar; ) )
I NA AREA JUDICIARIA |
1) Anexo de Violéncia Doméstica e Familiar contra a Mulher;
2) Defensoria Publica do Estado de S&o Paulo;
3) OAB Baury;
4) Tribunal de Justigca do Estado de S&o Paulo

Fonte: Pesquisa direta com especialistas, 2021
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4 A MODELAGEM DE CONTEUDO DO PROTOTIPO COM BASE NA PESQUISA

A partir da proposta de desenvolvimento de um protétipo de assistente virtual
chatbot para atender as demandas e agilizar o acesso as informacdes da Rede de
Enfrentamento em Bauru/SP, nesta seg¢do explana-se um pouco sobre alguns
quesitos deste, exemplificado os aspectos técnicos e operacionais, a modelagem a
partir da metodologia do design thinking, as relagdes com a Rede de Enfrentamento
para sua montagem e as perguntas e respostas que foram definidas como essenciais
para serem privilegiadas em seu conteudo com base na pesquisa aplicada com os

agentes.
4.1 O chatbot: aspectos técnicos e operacionais

O chatbot € um programa de computador projetado para simular conversas
pela internet, que tenta simular um ser humano na conversagéo com as pessoas. Ele
responde perguntas que pré-programadas que se assemelham a uma conversa com

um ser humano, por meio da inteligéncia artificial.

A construgao da palavra ja nos da uma prévia visdo sobre sua funcionalidade,
que € a juncgao de duas palavras inglesas: chat que significa conversar ou bate-papo,
e bot que é abreviacédo de roboft, cuja traducédo € robd. Trata-se de aplicativos ou
programas para manter o dialogo com usuarios. Sdo planificados para simular ou
aparentar o ser humano, com intuito de interagir por meio de uma conversa com

emogao e personalidade, trazendo a proximidade de um dialogo.

Segundo Polatidis:

Um chatbot é um programa utilizado para conversagdes entre
sistemas e humanos, que necessita de uma interface grafica
apropriada para entrada e saida de dados, muitas vezes assumindo o
lugar de pessoas no atendimento ao cliente. Sdo desenvolvidos
utilizando técnicas como reconhecimento de digitagdo, similaridades
de cadeias de caracteres ou técnicas sofisticadas de processamento
de linguagem natural (POLATIDIS, 2014)

Os chatbots sao implementados a partir da inteligéncia Artificial (Al) que
envolve a tecnologia que tem como objetivo se assemelhar e simular a inteligéncia
humana. As primeiras pesquisas sobre inteligéncia artificial tiveram inicio durante a
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Segunda Guerra Mundial (1939-1945) com o cientista Alan Turing. No seu teste,
denominado o “Jogo da imitagao”, ele programou um emaranhado de perguntas em
um computador e apds a programagao, colocou um humano para conversar com a
maquina. Quanto mais tempo a maquina conseguisse se manter conectada ao
humano, respondendo suas questdes, mais proxima do humano ela estaria. Nesse
contexto, houve a primeira manifestagdo concreta de dialogos entre humano e
maquina. A partir de seu éxito com este teste a possibilidade de interacdo entre
humanos e maquina tornou-se uma realidade (naquele contexto, seguindo as

possibilidades técnicas em curso).

Segundo Gunkel (2017), em seu artigo intitulado “Comunicacéo e inteligéncia
artificial: novos desafios e oportunidades para pesquisa em comunicagado”, o
pensamento inteligente ndo € diretamente observavel: 0 maximo que se pode fazer é
lidar com algo, como a interagdo comunicativa. Em outras palavras, para gerar algum

efeito, a maquina tem que primeiro ser programada por um humano.

Em perspectiva semelhante, Alvaro Vieira Pinto (2005, p.199), entende que;

O homem é o ser que cria e projeta. A maquina somente se justifica
na sua base social e do pensamento do homem, ou seja, da cultura,
uma criagdo do homem, resultado da complexidade crescente das
relagdes sociais, do processo de sua formag¢ao como ser bioldgico, em
virtude do desenvolvimento da ideacéao reflexiva, do ato de inovar as
operacdes que exerce sobre a natureza.

Como se observa, o desenvolvimento de aplicacbes que permitem a
comunicagao através de uma linguagem fluida entre homem e maquina existe desde
Turing, em 1950, quando se aventou a probabilidade das maquinas “pensarem”.
Desde ent&o, pesquisadores buscam produzir um sistema que consiga agir como um
especialista ou operador humano, que depois de programados, possam realizar suas

préprias tomadas de decisdes. Seja um agente computacional, ou um chatterbot.

Ha um potencial construtivo para organizagdes que adotaram essa tecnologia,
independentemente da area em que se encontram. Isso porque ela vai além da
automagao mecanica, englobando processos cognitivos, que geram uma capacidade
de aprendizado. Dessa forma, um sistema de Inteligéncia Artificial consegue realizar

atividades nao apenas repetitivas, numerosas e manuais, como também as que
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demandam analise e tomada de decisdo. Também é um campo da ciéncia, cujo
propdsito € estudar, desenvolver e empregar maquinas para realizarem atividades

humanas de maneira autbnoma.

E uma area que esta ligada a robdtica, a aprendizagem de maquina, ao
reconhecimento de voz e de visdo, dentre outras solu¢gdes que hoje podem ser
realizadas via softwares e aplicativos programados para responder questdes de forma
estandardizadas. Envolve agrupamento de varias tecnologias, como redes neurais
artificiais, algoritmos, sistemas de aprendizado, que conseguem simular capacidades

humanas ligadas a inteligéncia.

Pode-se dizer, que hoje é algo muito mais plausivel confecgdo destes
softwares com capacidade de realizar atividades mecéanicas “por si mesmas” gragas
a sistemas de aprendizado que analisam grandes volumes de dados, possibilitando
ampliar suas conexdes para atender diferentes objetivos. Contudo, desejamos
escapar da ideia de que toda essa quantidade de acessos néo esta disponivel para
todos, o que coloca esse avango tecnoldgico como algo limitado politicamente a uma
parcela de pessoas, seja pela falta de acesso a internet ou a equipamentos
compativeis para isso: quanto pela linguagem inacessivel: variaveis apontadas pelas
agentes consultados que consideram ser um problema a interpretacdo das

informagdes.

4.2 Metodologia e aplicacao das pesquisas

A metodologia escolhida € de abordagem qualitativa interpretativa, apoiando-
se na assercao de que a experiéncia humana é mediada pela interpretagdo das
multiplas formas de entender as interagdes com os outros e de que a realidade é
socialmente construida. Para o desenvolvimento desta pesquisa optou-se inicialmente
por um estudo exploratorio, realizado junto aos agentes da rede de enfrentamento a
violéncia contra mulheres de Bauru, em dados primarios documentais, em bibliografia
de referéncia e na internet, de forma a tentar compreender o contexto de producao e

uso dos assistentes virtuais.

Em reunides com os agentes da Rede de Enfrentamento de Bauru, face as
dificuldades de divulgacao dos servigos disponibilizados por ela, houve a percepgao

que ao longo do tempo, ha uma consténcia de denuncias e perguntas que se repetem.
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ApoOs o levantamento das entrevistas junto a este publico e analise dos
formularios que foram solicitados as participantes do processo de modelagem
(Apéndice A — Dados do questionario 1), foi possivel constatar varias demandas
reincidentes. Os atendimentos até entdo n&o eram classificados ou categorizados,
nao havia um processo, padronizagdo ou script que o0 guiasse em relagdo a como

fazer e 0 que responder as usuarias dos servicos.

Nos estudos realizados sob o paradigma interpretativo, ndo se busca uma
analise objetiva, mas uma interpretacdo narrativa, conforme Fonseca (2002, p. 33)

demonstra:

[...] Visa conhecer em profundidade o como e o porqué de uma
determinada situagao que se supde ser unica em muitos aspectos,
procurando descobrir o que ha nela de mais essencial e caracteristico.
O pesquisador nao pretende intervir sobre o objeto a ser estudado,
mas revela-lo tal como ele o percebe. O estudo de caso pode decorrer
de acordo com uma perspectiva interpretativa, que procura
compreender como é o mundo do ponto de vista dos participantes, ou
uma perspectiva pragmatica, que visa simplesmente apresentar uma
perspectiva global, tanto quanto possivel completa e coerente, do
objeto de estudo do ponto de vista do investigador.
O propdsito fundamental deste estudo é analisar as questdes que envolvem
a violéncia de género e a rede de servigos de enfrentamento desta cidade, a partir da
opinido dos agentes publicos e voluntarios que oferecem estes servigos, de modo a

criar e testar um protétipo de comunicagao para a comunidade afetada.

Para isso, escolheu-se a metodologia do Design Thinking, que é utilizada para
desenvolvimento de produtos e servigcos focados nas necessidades, desejos e
limitagdes dos usuarios. Tem como objetivo converter dificuldades e limitagbes em

beneficios aos usuarios, cidadaos, consumidores ou negécios (DESCONSI, 2021).

Para Brown (2020), essa metodologia permite desenvolver estratégias nas
realidades diversas - por atores diferentes, cujo senso critico possibilita pensar e
analisar sobre uma gama de problemas que originardo solugdées de cunho inovador e

que possam ser sustentaveis (Figura 3)
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Figura 3 - As etapas do Design Thinking

DESCOBERTA IDEACAO EXPERIMENTACAO

Construir protétipos Testar a experiéncias
para tornar ideias do publico-alvo diante
tangiveis do protétipo

Entender as
necessidades
e motivagdes
do(a) outro(a)

Como podemos
delimitar a principal
oportunidade?

Gerar ideias que
podem servir como
solugdes

Fonte: Brown, 2020.

De tal modo, o estudo se desenvolvera trés grandes fases — descoberta,

ideacao e experimentagao, sendo a primeira € a da DESCOBERTA que envolve:

A documentagéo primaria para o levantamento do historico e do organograma
da rede de enfrentamento, a fim de descrever os servicos oferecidos e os
processos de comunicacido utilizados por ela para se comunicar com as
usuarias. De acordo Severino (2011), a pesquisa documental & também
apropriada quando queremos estudar longos periodos, buscando identificar

uma ou mais tendéncias no comportamento dos envolvidos.

O levantamento junto aos atores da rede de enfrentamento para definir as
questdes e duvidas, aplicando técnicas de investigacédo qualitativas, tais como
reunides online pelo google meet e preenchimento de formularios para
organizar a modelagem de conteudo do assistente virtual. Essa etapa se refere
a todo o processo de diagndstico, planejamento e organizagdo antes do
desenvolvimento das estratégias, envolvendo levantamento de informacgoes,
definicdo de pautas e o planejamento do passo a passo de todas as atividades

definidas e prevista.
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A segunda fase de IDEACAO é participativa (DEMO, 2004), a qual oferece
uma contribuicdo seminal para o planejamento, agao, intervencdo e interpretacao,
registrando descritivamente todos os elementos observados, bem como as analises e
consideragdes de fatos: no caso a idealizacado e prototipacdo do chatbot. Nesta se
utilizara da observagéo netnografica e das entrevistas com especialistas, referente ao
levantamento de aportes, sobre o que existe em termos de assistentes virtuais para o
atendimento a mulheres, formas de hospedagens, softwares de construgado e demais
informacdes para subsidiar a implementacéo do protétipo propriamente dito. Envolve
o periodo de produgédo das estratégias, até chegar ao momento de elaboragéo e
execucao da prototipagem. Sao as estratégias como o esbogo do roteiro do chatbot -
formulacdo das questdes e textos a serem produzidos para o atendente virtual; e a
construcao do protétipo chatbot propriamente dito, que também foi dividido em etapas
de:

e Pré-Produgédo - Levantamento de informacdes, estrutura, arvore de decisao;
definicdo de conteudo, plataforma de hospedagem, softwares, canais e
conectores de comunicagdo; planejamento do passo a passo; busca de
parceiros, apoiadores financeiros e recursos humanos para implementacao;

e Prototipagem do chatbot- gravagéo das perguntas e respostas ou redacéo das
questdes e formatagdo delas; montagem do esquema ou arvore do chatbot;
planejamento da implementagédo e a programagao e cronograma do pré-teste

e avaliagao.

Ja a terceira fase, a da EXPERIMENTACAO foi o teste com a pesquisa de
User Experience (UX) cuja traducéo é Design de Experiéncia do Usuario, na qual as
usuarias irao contribuir com sua avaliagao apds o0 uso ou o contato.

E um conjunto de elementos e fatores relativos a interagdo do usuario com
um determinado produto, sistema ou servigo, cujo resultado gera uma percepgéo
positiva ou negativa. Ele é analisado de acordo com as métricas, likes e por um
questionario avaliativo, voluntario, no qual se expressam suas opinides sobre a
eficacia, além de um espaco para reclamacdes e duvidas.

Este processo € similar e faz parte do design thinking, variando apenas as
técnicas e ferramentas de analise, pois ndo se da de forma interativa direta.

Esta etapa também tem dois momentos - conforme se demonstra na figura 4.
O primeiro para entender a percep¢ao das usuarias, os contextos e se as questdes
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atendem suas demandas; e o segundo, elaborado para gerar ideias de melhoria da

prototipagem, validando sua eficacia e interface.

Figura 4 — Momentos da Experimentagdo: UX Design

e 1 Imersao
e 2 Pesquisa de campo

e 3 Compilar para defnir foco
Entender o problema,

O usuario e o contexto

e 4 Idear para gerar possibilidades
¢ 5 Prototipar e testar para validar
¢ 6 User de interface desigm

Gerar ideias,
prototipar, e validar

Fonte: Do autor, 2021.

Importa ainda comentar sobre o periodo de avaliagao, apos a hospedagem no
Facebook do proprio Conselho, que deve girar em torno dos seus objetivos de ampliar
as informagdes sobre os procedimentos para fazer uma denuncia, mastambém
potencializar outras acbes com base na forma e tipos de interagdes das usuarias com

este assistente virtual.

Embora o chatbot seja responsavel por responder as perguntas feitas pelas
usuarias, eles nao tiram as responsabilidades da Rede. Uma vez que o bot responde
automaticamente em poucos minutos as questdes de maneira estandardizada €
preciso ndo se esquecer de programar um contato, link ou site, que redirecione o
visitante até o atendimento humano, caso ndo consiga resolver o problema, ou mesmo

se precisarem de mais esclarecimentos.
4.3 A coleta de dados e resultados das pesquisas

Como mencionado na estrutura do Design Thinking, em um primeiro momento
40



da pesquisa, foi realizada uma analise da documentagao primaria para o levantamento
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do historico e do organograma da Rede de Enfrentamento, a fim de descrever os
servicos oferecidos e os processos de comunicacao utilizados por ela para se

comunicar com as usuarias.

A primeira pesquisa, cujos dados foram utilizados para analise, foi realizada
pelo Projeto Faces com os especialistas da Rede de Enfrentamento a Mulher em
situacao de Violéncia na cidade de Bauru. O questionario constou de nove questbes

conforme demonstra a figura 5 (Apéndice B).

Figura 5 — Formulario criado pelo projeto FACES 1

1 Qual Instituigdo vocé pertence? Qual cargo vocé ocupa?
2 Objetivo da Instituigdo
3 Qual histdrico da unidade?
4 Quais s&o os meios de comunicagao?
m 5 Lista de 6rgdos e parceiros da Rede de atendimento & mulher em situacéo
de violéncia de Bauru
6 Procedimentos da unidade no acolhimento da mulher em Bauru
7 Principais desafios da Rede
8 Principais realiza¢des e conquistas da instituicao para o enfrentamento a
violéncia a mulher
9 Sugestdes de divulgagao de projetos ou agdes da unidade

Fonte: Autoria Propria, 2022.

Para avaliar as respostas foi efetivada a analise de conteudo, a qual se refere
a um conjunto de técnicas que visam obter, por meio de procedimentos sistematicos
e objetivos de descricdo de conteudo das mensagens, indicadores (quantitativos ou
nao) que permitem a inferéncia de conhecimentos relativos as condigbes de
producdo/recepg¢ao destas mensagens (BARDIN, 1977, p. 42). O uso da analise de
conteudo nos estudos de politicas publicas e as aplicabilidades dela, tem se tornado
muito comum atualmente, devido ao poder desta metodologia para gerar dados e
interpretacbes capazes de resumir, associar e testar hipoteses, a partir de diferentes

tipos de textos e perguntas.

Neste caso, usou-se o formulario do Google Forms, a fim de que os membros
da Rede respondessem questdes abertas sobre o assunto de interesse. A
potencialidade desse tipo de técnica — ou seja, 0 uso de questdes livres e abertas — é
que ela enseja respostas de natureza exploratoria e oferece aos pesquisadores dados

amplos e qualitativos, como ressalta Bardin (1977) Em suma, as respostas abertas

42



proporcionam ao pesquisador a oportunidade de obter insights sobre os diferentes

temas com o qual ele ndo tem familiaridade.

ApoOs a analise do primeiro levantamento de dados, formulou-se um segundo
questionario de pesquisa com questdes mais especificas sobre as principais
dificuldades encontradas pelas mulheres em situagao de violéncia e os caminhos que
elas precisam percorrer para efetivar as denuncias. (Apéndice C — dados do

questionario 2).

Para melhor organizar a formulagdo, a tabulagdo e a aplicabilidade dessa

técnica, organizou-se em trés etapas, como se observa na figura 6:

Figura 6 — Etapas da analise de contetido

12 Etapa: A primeira etapa se refere a todo processo de escolha de documentos,
Fase de entrevistas, formulagédo das questdes da entrevista, organizagéo dos
Organizagao formularios. Formulagéo das hipoéteses e objetivos e organizar as diregoes
da analise
22 Etapa: A segunda etapa envolve o periodo de exploragdo do material e andlise das
Exploragao do respostas do primeiro formulario do Google Forms, foi o ponto crucial da
Material. pesquisa para a formulagao das questdes do chatbot
32 Etapa: A terceira fase, usa das respostas do ultimo questionario para organizar
Analise e uma coleta de dados e com os resultados formular as questdes do chatbot
tratamento dos
resultados

Fonte: Autoria Propria, 2022.

Apos o tratamento dos dados colhidos a partir deste questionario, realizado
em parceria com o Projeto Faces pode-se identificar as fragilidades da Rede de
Enfrentamento a mulher em situagao de violéncia em Bauru, especialmente no que se
refere as convergéncias de informagdes que levam ao entendimento de que em alguns
orgaos da Rede, ha uma desorganizagao e falta de detalhamento paradeterminar os
caminhos que as usuarias dos servigos devem seguir: tanto para efetivar as

denuncias, quanto em relacdo ao acesso as informagdes necessarias paraisso.

Assim, os resultados coletados identificaram as principais fragilidades da
Rede e as potencialidades, além de subsidiar a confec¢do de um novo formulario, cuja

proposta era a construgéo coletiva, juntamente com os especialistas e integrantes da
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Rede, para as perguntas e respostas que iriam ser contempladas no protétipo de
Chatbot.

Para isso, formulou-se cinco perguntas, especificas para levantar os tipos de
servigos oferecidos, os procedimentos de acolhimento, as maiores dificuldades,
questdes e duvidas mais recorrentes entre as mulheres em situagao de violéncia,

conforme se observa na figura 7.

Figura 7 — Formulario para construgao coletiva do conteudo chatbot

Questoes
1. Qual Instituigdo vocé pertence? Qual cargo vocé ocupa?
2. Quais sao os tipos de servigos oferecidos para a mulher vitima de
violéncia na cidade?
3. Quais sao os procedimentos no acolhimento da mulher em Bauru?
4. Quais sdo as maiores dificuldades que vocé observa em relagcédo as
informacoes, servicos e procedimentos que as mulheres vitimas de
violéncia encontram?
5. Quais s&o as perguntas mais recorrentes, que vocé observa no primeiro
contato com a mulher vitima de violéncia?
Fonte: Do autor, 2022.

Como mencionado, trabalhou-se com a analise de conteudo para organizar e
formular o chatbot. Obteve-se a informacdo de que o Centro de Referéncia de
Atendimento a Mulher (SEBES/CRM) tem por objetivo prestar atendimentos
particularizados e em grupo as mulheres em situagdo de violéncia, bem como aos
seus filhos (exceto no periodo de pandemia). Também faz a triagem e as encaminha
para os demais servicos ou 6rgdos de acordo com a demanda. Dentre suas
responsabilidades estdo: a realizacao de visitas domiciliares; elaboragao de relatorios
informativos; discussdo dos casos atendidos pela Rede de Protecdo a mulher;
atendimento as elas e seus filhos; e execugdo de acdes preventivas a situacado de

violéncia.

Uma atividade importante deste 6rgao é o acolhimento a mulher em situagéao
de violéncia, principalmente escutando-as sobre a ocorréncia vivida, orientando e
encaminhando-as para garantia de direitos, além de usar o processo de reflexao para
superacao da violéncia. Em episddios de demanda espontanea, isto €, quando essa
chega no CRM sem ter sido encaminhada por outro profissional, a recep¢gédo comunica

no grupo de whatsapp o nome da mulher que aguarda atendimento. Este é feito no
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mesmo dia na maioria das vezes, somente é agendada uma outra data, se a
ocorréncia for de dificil resolu¢gdo imediata ou se ndo for urgente. Geralmente, as
Instituicbes que oferecem os servigos da Rede conhecem o contato do CRM (e-mail
ou telefone) e logo encaminham o caso: primeiramente para discussao, via e-mail e

em seguida é agendado o atendimento inicial.

De fato, mulheres em situacéo de violéncia que chegam para atendimento na
Casa da Mulher passam por uma entrevista psicossocial, por um ou dois profissionais
psicologo e/ou assistente social), no sentido de realizar uma escuta detalhada de sua
queixa e planejar o prosseguimento do acompanhamento (levantamento dos dados
da violéncia sofrida, providéncias de saude, legais e soOcio assistenciais, principais
demandas, relagdo com o(os) agressor (res), possibilidades de enfrentamento, rede

de apoio, expectativas).

Posteriormente a essa entrevista os profissionais fazem o registro detalhado
do depoimento, a fim de garantir acolhimento e evitar revitimizagdo. Logo em seguida
é feito um plano de trabalho, que envolve atendimentos com a equipe multidisciplinar
de apoio a essa mulher, composto por profissionais das areas de psicologia,
assisténcia social, enfermagem, ginecologista, infectologista, e se necessario,
encaminhamentos para os outros ambulatérios da propria Casa ou da Rede, como por
exemplo, a Delegacia da Mulher, o CRM, e outros setores com os quais a equipe
mantém contato para troca de informacdes e elaboracdo de acbes possiveis para

favorecé-la em seu processo de superagao da violéncia sofrida.

O seguimento psicossocial envolve atendimentos individuais e/ou em grupo
voltados a prover a mulher com informagdes sobre seus direitos, violéncia e género,
servicos da Rede, além de trazer estimulos para seu protagonismo, autoestima,
implantacdo de mecanismos de protecéo, fortalecimento e elaboragéo de um plano de
vida.

Ainda em relac&o ao apoio psicossocial no setor AMSV/CM, optou-se por ndo
se instituir um numero de sessdes definidas, o0 que é preconizado para Centros de
Referéncia de Atendimento a Mulher (CRM) em todo o Brasil. Essa abordagem tem
se mostrado favoravel ao estabelecimento do vinculo da mulher com a equipe, bem
como, a compreensao de que para cada caso deve-se avaliar os aspectos favoraveis

ou sensiveis para o enfrentamento. Também ¢é salutar a devolutiva de muitas delas
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sobre "o nao estar s6" sendo por si, fator de protecado e fortalecedor para a plena
superacao da situacao vivenciada.

Todas as profissionais que atendem diretamente na Casa da Mulher, sao
mulheres, para melhorar seu o acolhimento. E destinado, no interior desta Instituicao,
ambientes acolhedores e reservados para que elas possam trazer suas demandas,
dispondo do tempo necessario para escuta, orientacdes e assisténcia psicossocial

durante todo o processo, enquanto estdo sendo atendidas.

Quanto ao atendimento de emergéncia, o primeiro contato, para que ela seja
socorrida imediatamente € o Boletim de Ocorréncia Social. Apds sua confecgao €
encaminhada uma coépia deste para que todos os outros 6rgdos saibam de suas
responsabilidades e oferecam respaldo necessario. A Patrulha Maria da Penha € uma
politica que prevé a visita as mulheres vitimas de violéncia e a inser¢do dos homens
agressores no Programa "E ai José", que atua com a aplicagdo de medidas restritivas
de direito aos apenados, grupos de reeducacado e ressocializagdo do homem e de
acompanhamento psicossocial de maneira obrigatoria, fatores que tém um papel

importante na redugao da reincidéncia da violéncia contra as mulheres.

Mesmo porque, dentre as dificuldades encontradas em relacdo as
informagdes, servigos e procedimentos, a mais aparente € o medo de oferecer
denuncia contra seus agressores e, a falta de um programa nos moldes do "E ai José"
pois este, proporciona alto indice de reeducagao do agressor, fazendo-lhe entender a
grande diferenga entre ser macho e ser homem. Para quem acompanha os trabalhos
dos grupos de protegcdo a mulher, € possivel identificar que ndo é uma forma de
atenuar a responsabilizagdo masculina, mas uma estratégia baseada em dados para
reduzir a violéncia na sua raiz, mudando as crencas e comportamentos que levam o
homem a agir dessa forma: ndo adianta atuar somente no sintoma sem pensar na

causa.

Apesar dos dados alarmantes de agressao as mulheres, muitas vezes, essa
gravidade ndo € devidamente reconhecida, gragas a mecanismos histéricos e
culturais que geram e mantém desigualdades entre homens e mulheres e alimentam

um pacto de siléncio e conivéncia com estes crimes.

Neste sentido, vemos que em relacdo ao primeiro acolhimento a mulher,

nos diferentes setores da Rede, sdo varios os relatos que envolvem desde bons
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servigcos, até aqueles em que elas ndo se sentem acolhidas, ou até mesmo, sao
responsabilizadas, como permissivas e instigadoras das violéncias. Isso gera

descrenca em relagdo aos mecanismos de protecdo e acompanhamento.

De tal modo, os integrantes da Rede, tem buscado trabalhar esses casos
pontualmente, trocando informagdes entre eles. Ha uma fala recorrente entre os
profissionais da Rede contatados, de que ha a necessidade de reaproximacao dos
servicos de capacitagdo para todos os agentes, como quando se estabeleceu o
fluxo inicialmente. Por exemplo, quando nas reunides de formacéo da Rede de Apoio
a Mulher em Situagdo de Violéncia, em Bauru, no final de 2018, nas quais se
estabeleceu um fluxo de discussdes e aprofundamentos sobre os atendimentos: o que
rareou-se com a pandemia. Esforgos tem sido feito entre os integrantes daRede
para propiciar estudos de caso a distancia com frequéncia definida e, embora sé
estejam ocorrendo ha pouco tempo, ja se mostram bastante promissoras, no que se
refere ao atendimento integrado a mulher, sobretudo em relagdo aos casos mais

complexos, nos quais ha risco de feminicidio.

Outro problema detectado é a dificuldade de acesso ao processo e ao
Ministério Publico, para sanar as duvidas e entender os tramites legais e a linguagem
juridica que as mulheres precisam saber para buscar o atendimento do Estado. Este
envolve desde aspectos estruturais, como o transporte e translado de uma Instituicao
até a outra, até os de recepgcao que sao a repeticdo do relato da violéncia sofrida
reiteradas vezes, o enfrentamento a violéncia institucional por parte de profissionais

pouco sensibilizados, até as discriminacdes nos servigos de atendimento.

E ainda, vemos que a falta de capacitacdo continuada entre os atores que
executam servigos diretos, a fragilidade na interlocu¢do da Rede de Atendimento;
a estigmatizagcdo da mulher que sofreu a violéncia e a “culpabilizacdo da vitima”
com a presséo pela reconciliagdo, também foram observadas pelos agentes neste

processo de atendimento.

Vale notar que as Defensorias da Mulher tém a finalidade de dar assisténcia
juridica, orientar e encaminha-las em situagao de violéncia. O Estado € responsavel
pela defesa das cidadas que n&o possuem condi¢des econdmicas de ter advogado

contratado por seus préprios meios. E, os Juizados de Violéncia Doméstica e Familiar
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contra a Mulher sdo 6rgéos da Justica Ordinaria com competéncia civel e criminal -
criados pela Unido (no Distrito Federal e nos Territorios) e os Estados - para realizar
0 processo, julgamento e execugdo de causas decorrentes da pratica de violéncia
doméstica e familiar contra a mulher. Estes, podem contar com uma equipe de
atendimento multidisciplinar a ser integrados por profissionais especializados nas

areas psicossocial, juridica e da saude.

Ja as Promotorias Especializadas do Ministério Publico promovem a acgao
penal nos crimes de violéncia contra as mulheres e atuam na fiscalizagao dos servigos

da Rede de Atendimento.

Assim, percebe-se que embora a lei apresente espagos de atendimento a
mulher em situagdo de violéncia, no caso de haver, medida protetiva, a falta de
fiscalizacdo para o seu cumprimento, por parte do Estado, acaba com a efetividade

desta medida.

Na opinido dos agentes consultados nesta pesquisa, a burocracia ndo pode
ser mais importante que a vida da mulher, sendo extremamente necessario intensificar
ainda este servico de fiscalizagdo, a facilitagdo para se conseguir uma medida
protetiva, além de desenvolver um trabalho preventivo na educacao dos envolvidos

sobre seus direitos e responsabilidades.

Ademais, na Delegacia de Defesa da Mulher, que normalmente é a porta de
entrada das denuncias de agresséo a mulher, foi citada pelos agentes a necessidade
de se ampliar a capacitacido de seus atendentes. Eles entendem quea este € um
espaco, ndo somente para se registrar um delito, instaurar um inquérito policial, ou
encontrar indicios de autoria e materialidade sobre um crime, mas sim, colher
elementos necessarios e provas que possam ajudar na protegao da desta, ampliando
o atendimento, tanto dos problemas imediatos, informando e viabilizandoo acesso aos
recursos existentes na instituicdo como fora dela, orientando inclusive sobre os

programas que abrangem aconselhamento, informagéo e plantdopsicoldgico.

De tal modo, resumiu-se todos os apontamentos e sugestdes que foram
apresentados pelos agentes participantes, em nove principais perguntas e respostas
que envolvem: como e onde registrar o Boletim de ocorréncia; o que levar e quais os

procedimentos necessarios para sua confecgdo; o que significa
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representar contra o agressor ou processa-lo; a necessidade de se ter um advogado
para solicitar medida protetiva; informacdes sobre a prisdo ou ndo do agressor; 0s
direitos da mulher caso precise sair do lar e se ha a necessidade de chamar a policia

no caso de agresséo, conforme se observa na figura 8.

Figura 8 — Perguntas e respostas do Chatbot

1) Como e onde registra o Boletim de Ocorréncia?

Vocé pode registrar o boletim de ocorréncia de duas maneiras, pode ir presencialmente na
delegacia, que fica localizada na Praga Dom Pedro Il nimero 3-20.
Telefones da rede de Apoio:

Centro de atendimento a mulher: 180

Policia Militar: 190

Delegacia de Defesa da Mulher: (14) 3224-3301

Casa da Mulher: (14) 3234-3968

Centro de Referéncia da Mulher: (14) 3227-7533
Outra possibilidade para efetuar a denuncia € online, feita pela delegacia eletrénica — para
acessar 0 passo a passo € so clicar no link:
https://www.policiacivil.sp.gov.br/portal/iimagens/GUIA_DEL_ELETRONICA VIOLENCIA%20DO
MESTICA.pdf

2) O que levar?
Documentos pessoais (RG, CPF, Certiddo de Nascimento dos filhos etc.).

Comprovante de endereco ou anotagdo com o nome da rua, numero, local de
referéncia, além de numero de telefone seu e do(a) agressor(a).
Nome e endereco de testemunhas que tenham presenciado os fatos, se houver.

3) Quais os procedimentos?
Relatar os fatos com detalhes (os tipos de agressdes e ameagas, se o(a) agressor(a) possui armas
de fogo e se as violéncias também atingem os filhos) para confecgao do boletim de ocorréncia por
parte da autoridade policial e informar se deseja representar criminalmente e se requer as medidas
protetivas de urgéncia.

4) O que significa representar contra o agressor?
A representacao criminal € a manifestagdo de vontade da vitima ou de seu(a) procurador(a) no
sentido de autorizar o desencadeamento da persecucdo penal em juizo em infragbes penais
condicionadas a representagao e funciona como condigéo de procedibilidade, ou seja, € o direito
da mulher de denunciar alguém de seu relacionamento afetivo, doméstico ou familiar, por ter
praticado fato previsto em lei, como delito, autorizando a justica a processar esta pessoa,
responsabilizando-a pelo mal que causou.

5) Eu preciso de advogado?
A Mulher vitima de violéncia doméstica ou familiar podera requerer medidas protetivas de urgéncia
previstas em lei por intermédio de advogado(a) constituido (a) ou da Defensoria Publica, ou do
Ministério Publico ou da Delegacia de Policia, ndo necessitando estar acompanhada de advogado(a)
nos orgdos estatais.

6) Ele vai ser preso?
Depende. Ele(a) pode ser preso em caso de flagrante delito, ou seja, em hipéteses tais como: se
a policia chegar enquanto o (a) agressor(a) estiver cometendo a infragdo penal; se acabar de
cometer a infragao e for perseguido (a), logo ap6s, pela autoridade, pela ofendida ou por qualquer
pessoa, em situagao que faca presumir ser autor(a) da infragao, se for encontrado, logo depois, com
instrumentos, armas, objetos ou papéis que fagam presumir ser ele(a) autor(a) da infragao.

7) Existe abandono de lar?
Nao, a mulher ndo perde seus direitos. Caso precise deixar o lar para evitar violéncias, a mulher
pode procurar a autoridade policial e pedir protecdo, transporte para um lugar seguro e escolta para
retirada dos pertences do domicilio familiar.

8) No momento a agressdo precisa ser necessariamente a vitima a chamar a policia?
Quando os fatos estiverem ocorrendo, vocé pode e deve chamar a policia ligando para o 190 e
o/a agressor podera ser preso em flagrante delito.
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A sua iniciativa é importante e podera incentivar a mulher tomar uma atitude para romper com o

ciclo de violéncia, uma vez que se sentira apoiada.

50



5 A CONSTRUGAO E PROTOTIPAGEM DO CHATBOT

Entdo, a partir da analise dos formularios a proposta desta fase do estudo é
sintetizar as demandas mais acessadas e disponibiliza-las — nos formatos de
perguntas e respostas no chatbot - contemplando as diferentes versées de uma
mesma questdo e até mesmo com palavras-chaves disparadoras para abarcar o
maximo das duvidas encontradas.

Mais uma vez, verificou-se a importancia do chatbot, inclusive para a
organizacgéo do publico interno que faz o atendimento. Ele pode ser um meio efetivo
para essa conversa andénima disponivel e de facil acesso aos servigos da Rede de
Enfrentamento, além de coletar informagdes (banco de dados) sobre a qualidade
destes servi¢os e para ajudar as atendentes a normatizar suas orientagbes e maneiras
de se relacionar com este publico.

A figura 9 traz um roteiro resumido da produgao do protétipo, que inclui a pré-

producgao, implantagao, avaliagao e reconstrucao

Figura 9 — Etapas para produc¢ao do protétipo

12 Etapa: Pré- A primeira etapa se refere a todo o processo de diagnostico, planejamento e
producgao. organizagdo antes do desenvolvimento das estratégias, envolvendo
levantamento de informagdes, definigdo de pautas e o planejamento do passo
a passo de todas as atividades definidas e previstas, considerando também
a busca por parcerias para captagdo de recursos e participacdoes em
estratégias de comunicagao.

22 Etapa: Producao | A segunda etapa envolve o periodo de produgao das estratégias, até
e implantagao. chegar ao momento de elaboragéo e execugdo. Assim, envolve estratégias
como:
e Esboco do roteiro do Chatbot - formulagcédo das questdes e textos a
serem produzidos para o atendente virtual;
e Fechamento de parcerias.

A terceira etapa se inicia ja na fase de implantagdo, com o acompanhamento
3% Etapa: Avaliagdo | dos resultados parciais e a consideragdo de mudangas no plano de acordo
e reconstrucédo das | com o retorno perceptivel, até a avaliagcédo dos resultados

atividades.

Fonte: Autoria Propria, 2021.
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5.1 Explicagdes de Chatbots para relatos de Violéncia.

Hoje existem alguns chatbots utilizados como instrumentos de informacdes
sobre as diversas modalidades de violéncia de género, inclusive para orientar e
efetivar uma denuncia. Assim, como componente de nosso diagndstico levantou-se

alguns Bots, que vem sendo usados para essa finalidade. S&o eles:

5.1.1 Instituto Avon, Uber e Wieden+Kennedy.

O instituto Avon, em parceria com o Uber e Wieden+Kennedy disponibilizaram
uma assistente virtual que, por intermédio de um chatbot, proporciona de forma
silenciosa que mulheres pegcam ajuda e recebam a orientagdo necessaria em suas
préprias casas. O bot é atrelado ao aplicativo Whatsapp - por meio do numero (11)
94494-2415. Ao acionar esse numero, a vitima ou a denunciante recebe uma
mensagem de virtual, simulando ser uma pessoa que ja esta em sua lista de contatos,
para melhor entender a situagédo. A ideia € ndo despertar a atengdo do agressor
(Figura 10).

Figura 10 — Chatboft - Instituto Avon, Uber e Wieden+Kennedy.

Fonte: uber.com, 2021
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5.1.2 ISA.BOT

A ISA.bot é uma ferramenta de acolhimento e informacgdes, que também
oferece respostas e orientacdes rapidas para mulheres que sofreram ou sofrem
violéncia doméstica ou online. Essa plataforma foi desenvolvida com o apoio do
Facebook, Google e ONU Mulheres, pelo Conexdes que Salvam, da ONG Think Olga,
e pelo Mapa do Acolhimento, do Nossas.org, projetos que apoiam mulheres que
sofreram ou sofrem violéncia de género na internet e fora dela. O acesso ao Isa.bot é

pelo link: https://www.isabot.org/. A figura 11, traz o print de sua primeira pagina.

Figura 11 — Chatbot — ISA.bot

ConhegaalSA.bot  Comofunciona  Modoativista  Duvidas?  Quemfaz  Namidia  Contato

ISA

*)bot

A mais nova aliada das mulheres durante a quarentena por coronavirus.
Uma rob6 programada para informar e acolher em casos de violéncia doméstica ou onling.

Fonte: www.isabot.org, 2021

Observa-se ainda a mensagem de recepgao deste Bot - conforme a figura 12
- que consta logo na abertura do assistente, tentando promover o acolhimento da
mulher que o acessa e se identificando como um robd, para preservar o anonimato
das conversas, além de deixar frases sensiveis de amparo e estimulo como: “a culpa

nao e sua’ e “vocé nao esta sozinha”.
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Figura 12 - Abertura do Chatbot ISA.bot

CONHECA A ISA.BOT

Ola!

Sou a ISA.bot, muito prazer! ;)

Sou uma robé programada para te
ajudar com orientagodes e ferramentas
sobre o que fazer em casos de violéncia

domeéstica ou violéncia online

Mas, antes de tudo, quero que saiba
que A CULPA NAO E SUA e VOCE
NAO ESTA SOZINHA! <3 Agora,

vamos la. Como posso te ajudar?

Violéncia online

| Violéncia domeéstica )

| Saber mais

onte: www.isabot.org, 2021

Importante pontuar que existem dois caminhos para acessar o Isa.bot: pelo
chat do Facebook ou pelo Google assistente. Apds o login, a usuaria pode ver o
conteudo de apoio, informagdes e ferramentas sobre como se proteger em casos de

violéncia doméstica ou online.

5.1.3 Chatbot: Mapa do Acolhimento

Este bot se refere a uma rede de solidariedade que conecta mulheres que
sofreram ou sofrem violéncia de género psicoldgica, composta por advogadas e
psicologas dispostas a ajudar de forma voluntaria e gratuita (Figura 13). No Website:
https://www.queroseracolhida.mapadoacolhimento.org/ € possivel acessa-lo, o qual
traz muitas informagdes e relatos de mulheres que passaram por alguma situagao de
violéncia. Para um contato mais agil também ha a possibilidade de fazé-lo via

Messenger, pelo Facebook
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Figura 13 — Chatbot — Mapa do acolhimento

Equipe  Comofunciona?  Porque importante?  Nossosdireitos  Mapa de Servicos Piblicos  Histéria  Depoimentos  Apoie  Namidia  Nossas

Mapa do
acolhimento

NENHUMA MULHER DEVE SOFRER SOZINHA

Somos uma rede de solidariedade que conecta mulheres que sofrem ou sofreram violéncia de género a psicologas e advogadas dispostas a ajuda-las de forma
voluntaria,

Diante da pandernia do coronavirus, os indices de vialéncia doméstica dispararam e consequentemente, o nimero de pedidos de ajuda aqui no nosso site aumentou, Estamos
recebendo mais de 20 pedidos por dia - & quase uma mulher pedindo ajuda a cada hora! E ainda ndo temos voluntarias suficientes para ajudar todas elas. Para ndo

deixar nenhuma mulher sofrer sozinha, precisamos urgente de 5,500 novas voluntarias nos 27 Estados do Brasil!

Para participar, clique em "Quero servoluntaria" e faga parte desta lutal Agara, se vacé estd em situagdo de risco e busca ajuda, clique em "Quero ser acolhida";

T
QUERD SER VOLUNTARIA QUERD SER ACOLHIDA ‘]\ QUERD DOAR ° )
; J

Fonte: https://www.queroseracolhida.mapadoacolhimento.org/, 2021

5.2 O protétipo Bel :suportes para viabilizagao

Em reunido ocorrida no dia 28 de abril de 2021, por intermédio do Projeto de
Extensdo FACES, com a participagédo do programador Ewerton Bermejo da Silva, foi
possivel discutir o apoio técnico e operacional para a construcdo do Chatbot. Ele se
colocou a disposi¢cdo para trabalhar em parceria na montagem do protétipo - no que
se refere aos suportes para a constru¢gado do app Android, codigos-fonte, alimentagéo
das imagens, conteudo, arquivos de audio e tudo o que se relaciona a programagao
do chatbot, além de aspectos de apresentacio visual do aplicativo.

Em respostas as questdes levantadas acerca dos procedimentos técnicos
para a implementagdo do chatbot, Silva (2021), durante a reunido, trouxe a
necessidade da escolha estratégica do local de hospedagem, assim como da
necessidade de implementar um numero proprio de telefone caso se optasse por um
chatbot por voz. Ele também, comentou sobre a dificuldade de se hospedar o bot no
site da prefeitura de Bauru, devido este ser no sistema javascript, que torna sua
programacgao mais complexa. Sugeriu, duas possibilidades para sua hospedagem
pelo menos no em seu inicio: 1) a escolha por plataformas online de producéo de
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chatbot com pré-configuragdes e 2) a construgado desde o inicio do chatbot e o seu

site de hospedagem, que requer mais trabalho, recursos e tempo.

Dessa maneira, optou-se pela utilizagado da plataforma online “ManyChat” que
€ de facil acesso e pode ser hospedada em uma pagina do facebook do préprio
Conselho Municipal de Politicas para Mulheres, embora seja necessario passar para
a modalidade paga, a fim de ter acesso a maior variedade de funcionalidades para

personalizagao.

Vale ressaltar que todas as informagdes, acessos e a construcdo da
modelagem do prototipo baseou-se na metodologia de design thinking, como uma
forma de adequar as perguntas e respostas, tanto para o contexto proposto, que seria

um sistema de facil acesso, quanto para a acessibilidade de linguagem das usuarias.

5.2.1 Levantamento sobre o Assistente virtual: aspectos operacionais e burocraticos

da hospedagem.

Como mencionado, apds a reunido com o programador optou-se por dar inicio
a proposta na modalidade gratuita e, assim que o conteudo do chatbot fosse
finalizado, se possivel, aderir a versdo paga. Também se definiu que seria um

assistente informativo em vez de atendimento a dentincias.

Entre as questdes pendentes, citam-se a confirmacdo de viabilidade da
utilizacdo de recursos do Anexo do Tribunal de Justica para o pagamento mensal do
“‘ManyChat” e a possibilidade de vinculagdo deste na pagina do face do Conselho,
assim como a necessidade de liberagao do acesso ou da administracéo para locagao

da assisténcia virtual.

5.2.2 A proposta do chatbot

ApOs esta fase, realizou-se um plano de operacionalizagdo do aplicativo, de
forma a construi-lo, testa-lo e readequa-lo segundo as diretrizes apropriadas ao
publico de interesse, que podem ser resumidas nas trés etapas ja descritas nos
métodos. Também se montou um roteiro que inclui: Plan (planejar), Do (executar),
Check (verificar) e Act (agir) ou seja o ciclo de PDCA. Essas fases podem ser
pontuadas conforme treze atividades, representadas na figura 14.
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Figura 14 - O PDCA do assistente virtual
Etapas Descrigao
1-Oqueé Fazer o levantamento dos softwares e diferenciar o chatbot dos assistentes
virtuais em termos de facilidades, aplicativos e formas de hospedagem (voice
users interfaces). Quem faz? E, quais séo os aplicativos free mais usados

2 — Publico Verificar para qual publico dirigir. Levantar contatos da Casa da Mulher e o
perfil das vitimas e/ou possiveis vitimas?
3 — Objetivo Definir o uso deste - se para esclarecer sobre o atendimento da Casa da

Mulher em geral (todos os servigos disponiveis pela rede); se para informar
sobre os tipos de violéncia, ou se para orientar como fazer uma denuncia?

4 — Conteudo Definir as perguntas a serem respondidas e quais as mais frequentes. Qual o
tipo de linguagem usar e formas de se questionar o mesmo assunto. Fazer a
triagem das solicitacdes e a base de respostas, a partir de pesquisas com os
atores da rede de enfrentamento.

5 — Estruturar Estruturar as conversas, criar simula¢des de dialogos e respostas, ou seja,
conversas montar um roteiro para responder para cada questao

6- Gravar falas Gravar o roteiro; pensar na voz, escolher parceiros para gravar (Radio Unesp
(caso sejar por e locutora) fazer abertura e finalizagdo. Montar questionario de avaliagao
audio)

7- Processo de Definir e descrever como sera o processo do dialogo, se com numeros, com
didlogo termos ou palavras, ou hibrido. Por exemplo: se para acessar as respostas o

usuario tera que teclar um nimero ou falar um termo ou ambos
8- Identidade do  Decidir quem sera o responsavel para atualiza-lo e verificar seu uso. Pensar

chatbot na identidade e design da plataforma. Arrumar parceiros para criar um
logotipo, identidade visual e nome

9 — Canal Escolher o canal ou canais - presencial ou virtual e que links ou acesso terao
(QR code, link, linha telefonica)

10 — Parceiros Optar sobre a ferramenta a ser usada na confecgéo do chatbot, os parceiros

ferramentas que ajudarao na confecgao da plataforma inteligente e integragéo dos
sistemas

11 - Equipe Formar equipe para o desenvolvimento (designer, programadores,

desenvolvedora apoiadores, avaliadores) para implementar, divulgar o plano de comunicagéo
e as manutengdes futuras. Construir um quadro com tarefas e agdes

12 - Fluxograma  Construir o fluxograma de mensagens na plataforma push,os dialogos e a
integragdo com os sistemas, de hospedagens e processamento da
linguagem. Determinar prazo para cada acao

13 - Fazero Hospedar no facebook do Conselho e testar o aplicativo em termos de uso,

teste finalidade e efetividades junto a comunidade

Fonte: Autoria propria, 2021

Como se observa na figura 14, as quatro primeiras atividades se referem ao
planejamento (como conhecer as dores e o comportamento do publico, dados e
interagbes dos usuarios e os objetivos pretendido, definidas, a partir da analise de
conteudo das entrevistas com os agentes da Rede de Enfrentamento). Da quinta a
decima segunda sado as agdes propriamente ditas. O executar, sdo as de construgéo
do aplicativo (referente a modelagem de conteudo do assistente virtual); e a decima
terceira € a atividade de check, ou seja, referente ao teste do prototipo que apds um
tempo disponibilizado as usuarias, pode trazer insumos para algumas analises como
conhecer se esse canal de atendimento alcangou seus objetivos, se o publico esta

sendo atingido, se precisa fazer algo a respeito, qual a quantidade de duvidas, se &
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necessario um atendimento humano complementar, dentre outros dados. E, por fim,

a colocacéo do protétipo do chatbot em pratica: Act (agir).

5.2.3 — Proposta de Identidade Visual do Chatbot

Essa etapa contou com a parceria do designer Lucas Melara, proprietario e
Designer Chefe da LM&Co, agéncia de Design fundada em 2017, que atua com
servicos especializados em Branding e Webdesign. Ele contou, na criagdo da
identidade visual do protétipo, com o apoio de Ariadne Franco Mathias e Danica
Machado, suas parceiras de trabalho que agregaram com contribuicbes na

perspectiva feminina.

E, também durante as primeiras tratativas para construcido do Chatbot com
Conselho Municipal de Politica para Mulheres, foi sugerido o nome de Bel em
homenagem a Marizabel Ghiraldello, que teve importante representatividade neste
Conselho, como presidente e militante para o empoderamento e representatividade
feminina na cidade de Bauru/SP, no combate a violéncia contra mulher. A figura 15,
traz aspectos da identidade criada para o Chatbot e a figura 16 aplicagbes para a

versao mobile.

Figura 15 — Proposta de Identidade Visual

ne e 6
AAR -

Fonte: Melara, 2021
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Figura 16 — Aplicagées da Identidade para celular

Fonte: Melara, 2021

5.2.4 Chatbot BEL - Teste Experimental

O desenvolvimento do Chatbot BEL surge com o estabelecimento de
estratégias que possam facilitar e dar apoio as usuarias da Rede de Enfrentamento a
Mulher em Situagédo de Violéncia na cidade de Bauru. A metodologia adotada para
sua concepgao baseou-se em preceitos do Design Thinking. Para tanto, utilizou-se os
pressupostos advindos das metodologias UX (User Experience) na sua estruturagao.
O processo envolveu as fases de Inspiracdo, Ideacdo, Prototipagcdo e Avaliacéo,
sendo que cada fase é dependente daquela que a precede, de modo que as decisdes
tém reflexos em todas as demais fases. A ideagdo compreendeu a definicdo das
principais caracteristicas deste como: seu propdsito, o publico a ser beneficiado, sua

personalidade e suas tarefas conversacionais.

Ele se caracteriza-se como um sistema de interface conversacional baseado
em regras, ou seja, a interacdo entre o agente conversacional e o usuario ocorre
através de selecao predefinida de escolhas que o usuario pode realizar para o dado
contexto. Mediante o controle de agbes o agente pode manter um historico da
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navegacao e, a partir disso, é possivel incrementar a base de conhecimento do bot a

fim de aprimorar a experiéncia do usuario em suas préximas interagdes.

Para elaboracgao do protétipo, foi criado um e-mail para a construgdo de uma
Fanpage no Facebook. Utilizou-se a ferramenta de Bot Manychat, uma aplicagédo de
computador criada para entregar mensagens de forma rapida, pré-programada e
automatizada. Optou-se por usar a ferramenta com uma versdo gratuita, que inclui
varios recursos e possui a versdo PRO para quem busca funcbes. Para o
desenvolvimento do seu conteudo na Fanpage, foram adotadas as seguintes etapas:

elaboragao e organizagéo de dialogos.

Na etapa de elaboracao de dialogos, foi criado um script dos coléquios, das
questdes elaboradas de acordo com as principais duvidas encontradas pelas usuarias
sobre como efetivar uma denuncia e os caminhos percorridos para o acesso das
politicas publicas dispostas pela REDE na cidade de Bauru. Os dialogos modelados
tiveram os seguintes objetivos: explicar sobre formas de efetivar as denuncias, os

telefones e enderecos da Rede de Enfrentamento e as duvidas mais frequentes.

Na organizacédo do dialogo, a base destes foi organizada em Trés sec¢oes:
abertura, desenvolvimento e duvidas frequentes. Na abertura, o chatbot da as boas-

vindas a usuaria, ja o identificando com o nome e, em seguida, apresenta-se para &

ApOs a segao de abertura, inicia-se a conversagao. Cada dialogo direcionara
a usuaria para uma escolha, de acordo com sua necessidade de informag&o. Sempre
que ela escolher uma questdo que nado seja possivel contemplar por meio da
conversagao com o robd, o chatbot indicara os principais telefones da Rede, pelos

quais podera sanar suas duvidas.

As figuras 17 e 18 trazem os fluxogramas do chatbot, que s&o as
representagdes graficas do processo, no qual as etapas s&o ilustradas de maneira
encadeadas, sendo que o Fluxograma Manychat/Chatbot apresenta a ideia de forma
geral e o Manychat/Chatbot - Boas-vindas, traz aspectos iniciais da pagina de boas-
vindas da Bel.

Nota-se que a representagao visual das solug¢des criadas num fluxograma é

importante para verificar como o atendimento se dara.
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Figura 17 - Fluxograma Manychat/Chatbot

(‘S\Z,) Fluxos - Welcome Message & Editar Fluxo
nY Vocé est ylizando rsdo pub Editar Ir para Construt
@

i

Fonte: Do autor, 2022
Fluxos > Welcome Message > Editar v/ Salvo Visualizagao
& Toque no passo para editar
Py Faci k
e Passo Inicial &;DUO
Facebook
o Mensagem de Boas-vindas Ola, me chamo BELL - sou uma robd que No momento a agress8o precisa ser
pode te ajudar com orientagdes e N o
necessariamente a vitima a chamar a
ferramentas sobre o que fazer em casos de .
T 2 % g policia?
3 Comentarios Desabiitado violéncia doméstica.
) Facebook 2.0 Mas, antes de tudo - A culpa ndo é sua e
Growth Tool #1 vocd ndo esta sozinha. Quando os fatos estiverem ocorrendo, vocé
pode e deve chamar a policia ligando para o
Ajuda @ 190 e o/a agressor/a podera ser preso em
Palavra-chave Facebook a i
A mensagem contém Violencia agrante delito.
Doméstica , Denuncia , Violencia A sua iniciativa & importante e podera
contra Mulher , Boletim de incentivar a mulher a tomar uma atitude
Ocorréncia , Denuncia Online , Ol4, g s 3
oi para romper com o ciclo de viol&ncia, uma
vez que se sentird apoiada.
Adicionar Gatilho 5 s
Tipos de Violéncia =
O Primeiro Passo
Préximo Passo O
Digite a opgao desejada:
Facebook
Enviar Mensagem
Como registrar BO =
Escolha uma das opgbdes.
Quem pode? o
O que levar? ®
Telefones @ \
O que falar? ®
Préximo Passo O
Proximo Passo
Agdes
Marcar Conversa como Aberta
Pefiyimn Pa

onte: Do autor, 2022
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O fluxograma da figura 18, descreve de forma simplificada o didlogo com a
BEL. Na tela inicial aparece o atributo {{name}}, ou seja, o Chatbot BEL utiliza o nome
de usuario do Facebook para tornar a conversagdo mais pessoal ja no primeiro
contato. Uma mensagem de boas-vindas é dada apds a usuaria selecionar a opgao
“Ajuda” ou ao escrever algumas das palavras-chaves (oi, old), assim como alguma

variagao que demonstre o inicio de uma conversa.

Ha no bloco da mensagem de boas-vindas a ilustracdo de um botdo que

permite o acesso a préxima conversagéo, como pode ser observado na figura 19.

Figura 19 - Fluxograma BEL com botao de acesso

> Facebook
2 )
/ Ola ...
v[‘. > W Facebook
[ S AL 5 CTT VKT // \9 No momento a agressao precisa ser
| pode te ajudar com orientagdes e / ¢ s
| / necessariamente a vitima a chamar a
ferramentas sobre o que fazer em casos de / e
| s 3 2 / policia?
violéncia doméstica. f S mmemtt it
| Mas, antes de tudo - A culpa nao é suae l“ /v-"/'
|| vocd néio esta sozinha. ; Quando os fatos estiverem ocorrendo, vocé P =
\ [ pode e deve chamar a policia ligando para o //’
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Fonte: Do autor, 2022

Dentre as opgdes expostas no menu, a usuaria tem a possibilidade de
selecionar o campo que corresponde a sua necessidade no momento. Ou seja, 0
caminho escolhido a levara ao bloco do programa equivalente a essa op¢do. Essa
alternativa permite que a usuaria possa escolher as opg¢des expostas, por exemplo:

“Como registrar o B.O”, “Quem pode?” ou “Telefones”. Assim, caso a usuaria escolha
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a opcéao “Como registar um B.O”, o bot abrira, prontamente, a pagina da Web “SOS
Mulher”, do governo do Estado de Sao Paulo. A qual contém informagdes importantes
para o registro da ocorréncia, podendo registra-la imediatamente (Figura 20).

Figura 20 - Fluxograma de demonstragao do registro

— N Facebook
\) Como e onde registra o Boletim de
Ocorréncia?

Vocé pode registrar o boletim de ocorréncia
de duas maneiras, pode ir presencialmente
na delegacia, que fica localizada na Praga
Dom Pedro Il nimero 3-20.

Telefones da rede de Apoio:

Centro de atendimento a mulher: 180
Policia Militar: 190

Delegacia de Defesa da Mulher: (14)
3224-3301

Casa da Mulher: (14) 3234-3968

Centro de Referéncia da Mulher: (14)
3227-7533

Para ligar na Delegacia da Mulher clique em
DDM

Para ligar na Centro de Referencia da
Mulher clique em CRM

Outra possibilidade para efetuar a dentincia
é online, feita pela delegacia eletrénica —
para acessar 0 passo a passo & so clicar no
botdo - denuncia Online

| DDM =

Proximo Passo O
Denuncia Online

CRM &

‘;_.
":

Fonte:ﬁ Do autor, 2022

Se a opcdo de escolha for telefones, o bot abre uma conversagao com o0s
numeros e enderegos e se a usuaria estiver utilizando o celular, clicando em cima da
qualquer uma dessas opgoes: (DDM)- Delegacia de Defesa a Mulher ou (CRM) Centro

de Referéncia da Mulher, o aplicativo faz a chamada telefénica em apenas um clique.

Ele também traz a funcdo de reconhecer palavras-chave que indiquem
violéncia, duvidas e como fazer denuncias. Se a usuaria digitar termos como:
denuncia, violéncia, boletim de ocorréncia Online, tipos de violéncia surgira uma

mensagem recomendando os proximos passos, como se nota na figura 21.
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Figura 21 - Fluxograma de reconhecimento de palavras-chave

Fluxos > Welcome Message > Editar v Salvo )
Keyword
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@ Mensagem de Boas-vindas
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Boletim de Ocorréncia

Denuncia Online

" Palavra-chave Facebook
u A mensagem contém Violencia
Domeéstica , Denuncia, Violencia
contra Mulher , Boletim de
Ocorréncia , Denuncia Online

Adicionar Gatilho

O Primeiro Passo §

Ativado

Fonte: Do autor, 2022

No caso dos chatbots, o software € treinado para traduzir as informagdes
dadas pelo usuario para um valor de saida desejado. Esses dados de entrada séo
analisados pelo bof, a fim de formar um contexto para identificar os elementos

relevantes para reagir.

O mecanismo NLP (Neuro-Linguistic Programming ou Programacgao
Neurolinguistica, em tradugéo livre), que pode usar machine learning € composto por
multiplas bibliotecas com capacidades diversas. A funcdo € compreender e imitar os
padrées da fala, com a simulagdo do tom humano, o que permite interagcbes mais
intimas. Ao receber uma fala do usuario, o NLP identifica e extrai, as partes mais

importantes da informacao.

No chatbot Bel, como ndo foi usada a fala, sdo apontadas tarefas de
processamento de linguagem natural e a troca de mensagens é feita entre o bot e a
pessoa real, via plataforma, no formato de bate-papo, que permite o envio e

recebimento de mensagens instantéaneas (Figura 22)



Figura 22 - Fluxograma de bate papo ao vivo

Bate-papo ao vivo

Conversas Abrir1 v v Ti Nao atribuido 4
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O que falar? j
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Quem pode?

Quando os fatos estiverem ocorrendo, vocé pode e deve
chamar a policia ligando para o 190 e o/a agressor/a podera
ser preso em flagrante delito.

A sua iniciativa é importante e podera incentivar a mulher a
tomar uma atitude para romper com o ciclo de violéncia, uma
vez que se sentira apoiada.

Tipos de Violéncia

Fonte: Do autor, 2022

As telas iniciais dos chatbots sdo o primeiro contato das pessoas com o seu
design, por isso, o ideal é fazer uma descricdo objetiva e atrativa sobre o que ira
conversar e como ele podera ajudar os usuarios. O texto precisa ser sucinto por conta
da limitagdo de 160 caracteres, além do botéo inicial (Comegar), que sera a primeira

agao do usuario com o bot.

Nesse sentido, € aconselhavel usar a tela inicial como uma primeira
orientagdo, porque a usuaria ndo vai saber o que precisa digitar para comegar a

conversa, o que podera dar margem para erros.

No entanto, temos que tomar cuidado ao utilizar esse componente no design
de conversas. Se queremos que a resposta seja rapida, € importante pensarmos na
quantidade e variedade de opgdes que vamos fornecer as usuarias. E essencial

posiciona-las de maneira simples e objetiva no design do chatbot.

Nas figuras 23 e 24 observam-se os prints das telas iniciais da Bel, no celular
e no facebook, demonstrando a importancia do alinhamento de expectativas entre o

que a usuaria quer fazer e o que ela pode fazer.



Figura 23 - Print da tela inicial de celular do Chatbot BEL
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Fonte: Do autor, 2022

Figura 24 — Print da tela inicial do Facebook do Chatbot Bel
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6 CONSIDERACOES FINAIS

Diante da dificuldade de dialogo com comunidade sobre os diferentes servigos
disponibilizados pela Casa da Mulher de Bauru; pela Rede de Enfrentamento; as
Promotorias de Justica de Defesa da Mulher em Situacdo de Violéncia Doméstica e
Familiar, o Poder Judiciario que concede as medidas protetivas de urgéncia; e os
estabelecimentos publicos e privados de atendimento a mulher em situacdo de
violéncia, verifica-se que é importante que se procure caminhos para orientar e

disseminar as informagdes necessarias ao processo de denuncia das agressoes.

Por isso, a escolha deste assistente virtual, capaz de conversar com as
usuarias de maneira acessivel, a fim de minimizar as dificuldades em registrar as
queixas, ajudar na sua formalizagéo, efetivacdo e na propagacdo de informagdes
sobre quaisquer outros expedientes que venham proteger a mulher. Este recurso pode
oferecer suporte a todas que se sentirem ameacadas, trazendo uma forma discreta
de pedir ajuda e receber orientagdes dentro de sua casa, ja que o deslocamento, em

muitos casos, pode ser considerado um entrave para efetivagao das denuncias.

Os chatbots sédo sistemas integrados a inteligéncia artificial, capazes de
entender as solicitacbes dos usuarios e dar a resposta que ele precisa de forma
automatica. Observa-se que, apesar de se tratar de uma ferramenta de comunicagao
benéfica e em promocgado, o numero de estudos sobre eles ainda € embrionario na
area de acesso as politicas publicas, especialmente abordando o tema de violéncia a

mulher.

Este aplicativo se justifica, pois poderia ser muito util para motivar as pessoas
a denunciar as agressoes. De fato, na sociedade atual, sdo varias as motivagdes para
a nao denuncia de uma agressao. Muitas vezes, decorrente da propria concepgao
social em relagao a este problema, que deriva, por exemplo, de distintos fatores. Eles
podem se associar: ao medo do agressor, dependéncia financeira e afetiva em relagéo
ao agressor, restrito acesso aos mecanismos de efetivagdo dos direitos, dificuldade
em realizar as denuncias, percepg¢ao de que nada acontece com o agressor quando
denunciado, falta de autoestima, preocupacao com a criagao dos filhos, aspiragdo em
preservar o casamento e da familia, vergonha de vitima em se separar e de admitir a
agressao, além das concepgdes multiplas que envolvem particularidades das vitimas,

além de barreiras institucionais.
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O desenvolvimento de tecnologias requer dinamismo, interagcdo e uma
linguagem adequada e acessivel ao publico para o qual se propde trabalhar, a fim de
que se consiga alcangar o publico desejado e para que o objetivo seja atingido. Dessa
forma, para o Chatbot BEL, realizou-se a sele¢cdo do conteudo e uma adaptacao da
escrita, visto que uma linguagem direta e adequada pode minimizar as barreiras da

comunicagao, tornando-a mais eficiente e com maior alcance.

Vemos que chatbot pode ser compreendido como uma possibilidade de
atender as demandas da sociedade por meio do atendimento digital. Ele € uma forma
agil, segura e andénima de interagir com a comunidade de mulheres em situagao de
violéncia que pode agilizar e ampliar a comunicacgéo, atuando como um aliado para o

combate a violéncia de género

Esta é uma das caracteristicas importantes que a Bel pode oferecer a Rede
de enfrentamento a violéncia, pois € um suporte automatizado que garante a difusdo
de informacdes durante 24 horas pelos canais mais utilizados pelos diferentes

segmentos de mulheres.

De tudo o que esse recurso permite, 0 uso para envio de conteudo € mais
uma opgéao que transforma o compartilhamento de mensagens entre comunidades no
mundo inteiro. Por exemplo, pode-se interagir com milhares de pessoas ao mesmo
tempo, apresentando dados, contatos e disparando informagdes em tempo real.
Também minimizam os processos burocraticos das instituicbes publicas, visto que
com o0 excesso de pessoas pedindo informag¢des ao mesmo tempo nos 6rgaos ou

instituicdes de atendimento, essa forma de obter informagdes pode cortar caminhos.

Assim, pode-se resumir as seguintes vantagens do uso do chatbot no

combate de violéncia a mulher:

e Atendimento rapido e disponivel 24h por dia, seja para tirar duvidas, conhecer
os servigos oferecidos ou estreitar relagdes com a Rede de Atendimento;

¢ Disponibilidade de atendimento em multicanal, pois € um sistema que pode ser
aplicado em diversas plataformas;

e Acesso expandido ja que possibilita uma comunicacéo facilitada e de forma

confortavel para o publico;
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¢ Melhora da experiéncia e da satisfagdo das usuarias, trazendo a sensacéo de
um contato humanizado, que faz toda a diferenca quando se discuti a violéncia
de género;

e Otimizagao da rotina de trabalho da Rede de Atendimento, na medida em que
se mapeia e identifica demandas que devem ser eliminadas ou especificidades
qgue sao falhas na rotina dos servigos, a partir das informagdes de feedback; e

¢ Indicacdo de situagcbes que podem ser mais bem acompanhadas por um
suporte humano de forma mais assertiva, a partir do contato direto com as

usuarias, via chatbot.

Neste sentido, pode dizer que os conceitos e as experiéncias apresentadas
advertem para resultados encorajadores, sobretudo em situagbes em que é
necessario o acesso rapido a informagdes e com percepgéo de sigilo da identidade.
No entanto, o protétipo desenvolvido se deu na versao gratuita e com certas
limitagdes, especialmente porque se atém as tematicas de denuncia, violéncia,
boletim de ocorréncia online, quando sabemos que sdo muitas outras variaveis que

poderiam ser inseridas neste assistente.

Além disso, falta a sua divulgacgéo e uso pelas usuarias de forma que possam
interagir, se sentirem orientadas e ainda otimizar o servigco dos agentes tornando o
trabalho da rede de atendimento mais efetivo. O chatbot para o setor publico pode ser
cada vez mais aplicado no atendimento para apresentar solugdes nas instituicoes e

de forma eficiente para a sociedade.
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APENDICE A
DADOS DO QUESTIONARIO 1

Questao 1: Qual Instituicdo vocé pertence? Qual cargo vocé ocupa?

da Prefeitura Municipal de Bauru — Casa da

Instituicao Cargo
1. SEBES/CRM - Centro de Referéncia de | Psicdéloga
Atendimento a Mulher em situagao de Violéncia.
2. CRM - Centro de Referéncia de | Assistente Social
Atendimento a Mulher em situagao de Violéncia.
3. Ministério Publico Federal — Bauru Procurador
4. CMPM - Conselho Municipal de | Secretaria.
Politicas para Mulheres.
5. Delegacia de Defesa da Mulher de Bauru | Delegada
6. Defensoria Publica — Bauru. Psicdloga.
7. SMS/PMB — Secretaria Municipal de Saude | Psicologa

Mulher.
8. Maternidade Santa Isabel Enfermeira Obstetra
9. Conselho Tutelar 01 Conselheiro tutelar.

Questao 2: Objetivo da Instituigdo:

Instituicao

Resposta:

1) SEBES/CRM - Centro
de Referéncia de Atendimento
a Mulher em situacdo de
Violéncia.

Prestar atendimentos particularizados e em grupo (exceto no
periodo de pandemia) as mulheres em situag&o de violéncia, bem
como aos seus filhos. Encaminhar aos demais Servigos ou Orgaos
de acordo com a demanda apresentada. Realizar Vvisitas
domiciliares. Elaborar Relatérios Informativos. Discutir os casos
atendidos com a rede de protecdo a mulher. Realizar palestras

2) CRM - Centro de
Referéncia de Atendimento a
Mulher em situacdo de
Violéncia.

Promover a ruptura da situagao de violéncia e a construcédo da
cidadania por meio de agdes globais e atendimento interdisciplinar
(psicologico, social, juridico, de orientagdo e informagéo) a mulher
em situacdo de violéncia. Promover o resgate da autoestima da
mulher em situag¢ao de violéncia e sua autonomia, auxiliar a mulher
a buscar e implantar mecanismos de protecdo e/ou auxiliar a
mulher a superar o impacto da violéncia sofrida.

Municipal de Politicas para
Mulheres.

3) Ministério Publico | Melhorar o atendimento das vitimas de violéncia sexual

Federal — Bauru (notadamente estupro) e fazer respeitar seus direitos previstos na
Lei Federal 12.845/2013, de atendimento humanizado no SUS e
pelos 6rgédos de seguranga.

4) CMPM - Conselho | Sensibilizar, Mobilizar, Implementar e Divulgar a¢gdes em torno da

Politicas Publicas da Mulher com articulagdo intersetorial e
interinstitucional entre as demais politicas publicas com vistas a
garantia de direitos (Art. 2° da Lei de reestruturagdo do Conselho
n°6.494/2014).

5) Delegacia de Defesa | Registro de ocorréncias criminais.

da Mulher de Bauru

6) Defensoria Publica — | A Defensoria Publica do Estado de S&o Paulo € uma instituicdo
Bauru. permanente cuja fungéo, como expressao e instrumento do regime

democratico, é oferecer, as pessoas necessitadas, de forma
integral e gratuita, a orientacao juridica, a promogéo dos direitos
humanos e a defesa, em todos os graus, judicial e extrajudicial, dos
direitos individuais e coletivos.

7) SMS/PMB - Secretaria
Municipal de Saude da
Prefeitura Municipal de Bauru
— Casa da Mulher.

Atender a populagdo feminina em suas diversas
necessidades de saude.

8) Maternidade
Isabel

Santa

Prestar atendimento com respeito e qualidade.

9) Conselho Tutelar 01

Zelar pelos direitos da crianga e do adolescente.
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Questao 3: Historico da unidade:

Instituicao

Resposta:

1) SEBES/CRM - Centrode
Referéncia de Atendimento a

Atender as mulheres e filhos, executar agbes preventivas a
situagdo de violéncia. CRM foi fundado em 2010, localizava-se

Mulher em situacdo de | inicialmente na Rua Antdnio Xavier de Mendonga 2-15. A partir de

Violéncia. 2014 mudou para Rua Raposo Tavares 11-35, Vila Brunhais. Na
equipe temos 1 psicologa, 1 assistente social, 2 advogados (estes
ultimos sdo do POS-Programa de Orientagao da Rede de Protegao
Social Especial, da Fundagéo Toledo, Instituicdo conveniada com
a Prefeitura de Bauru), 1 agente social e 1 motorista. Ha plantdes
semanais (tercas de manhd) da Defensoria Publica para
atendimentos as mulheres usuarias do CRM. Atividades elencadas
acima, tanto de atendimento (situagdes de violéncia) como de
enfrentamento (agbes preventivas).

2) CRM - Centro de]| Inaugurado em 2010 pela Prefeitura Municipal, através da

Referéncia de Atendimento a | Secretaria Municipal do Bem-Estar Social, o Centro de Referéncia

Mulher em situacdo de | é um espago de acolhimento e acompanhamento psicoldgico,

Violéncia. social, orientagdo e encaminhamento juridico @ mulher em situagao
de violéncia. Tem como objetivo promover a ruptura da situagao de
violéncia e a construgdo da cidadania por meio de a¢des globaise
de atendimento interdisciplinar a mulher.

3) Ministério Publico | Procuradoria da Republica em Bauru - Assessoria = 2 pessoas.

Federal — Bauru.

4) CMMPM - Conselho | O Conselho Municipal, foi criado através da Lei 3.558 de

Municipal de Politicas para as
Mulheres.

06/05/1993 com a denominagdo Conselho Municipal da Condigao
Feminina, em 10/03/2014 através da LElI 6.494 houve a
reestruturacdo, passando a denominagéo para Conselho Municipal
de Politicas para as Mulheres. Os primeiros membros nomeados
foram declinados no Decreto 6.637 de 23/06/1993, quando entao
era o Prefeito Municipal era Tidei de Lima. (Disponho das Leis,
Atas e outros).

5) Delegacia de Defesa da
Mulher de Bauru

Atendimento e acolhimento das mulheres vitimas de violéncia
doméstica. A equipe é formada por policiais civis e contamos com
convénio com a OAB, que presta atendimento juridico, e com a
UNIP que disponibiliza estagiarios de psicologia.

6) Defensoria publica - Bauru

A Constituigao Federal prevé a Defensoria Publica como 6rgao de
funcao essencial a Justica e no Estado de S&o Paulo foi criada pela
Lei Complementar Estadual n° 988 de 9 de janeiro de 2006. O
Centro de Atendimento Multidisciplinar (CAM), previsto na Lei de
Criagdo da Defensoria Publica (Lei n° 988, de 09 de janeiro de
2006), foi implantado a partir de 2010, ano do primeiro concurso
para Assistentes Sociais e Psicologas/os na Defensoria de Sao
Paulo. As Unidades de Atendimento contam com um CAM, que
compde a atuagdo interdisciplinar e contribui para o acesso da
populagdo usuaria a Justica de forma integral. A estrutura e o
funcionamento dos CAMs foram regulamentados pela Deliberagao
n°® 187, de 12 de agosto de 2010, do Conselho Superior da
Defensoria Publica.

7) Casa da mulher - SMS/PMB
(secretaria municipal de saude
da prefeitura municipal de
Bauru)

A casa da mulher foi inaugurada em 13 de dezembro de 2019, com
o objetivo de ampliar o acesso das mulheres nas suas diversas
necessidades de saulde e servir como referéncia para os servigos
de atencdo basica, especializados e de urgéncia, atuando como
“matriciadora” e implementadora de politicas publicas voltadas
para publico feminino. A casa da mulher se tornou, em seu curto
periodo de existéncia, uma referéncia em servicos de alta
qualidade para a saude das mulheres bauruenses, abrangendo a
maioria dos servigos direcionados a saude da mulher no
municipio. Além disso, é também uma referéncia regional para o
atendimento a gestantes de alto risco e vem ampliando suas
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atividades, integrando novos servigos direcionados a saude da
mulher

A casa da mulher conta atualmente com os seguintes
ambulatérios: - Atengao a saude reprodutiva e sexual de mulheres
e seus parceiros (ambulatério de planejamento familiar); - Atengéo
obstétrica de gestantes classificadas como de alto risco
(ambulatério de gestagéo de alto risco - AGAR - atende a 17
municipios da microrregido DRSVI) - Ambulatério de infectologia
(acompanhamento de gestantes com CMV e toxoplasmose, bem
como vitimas de violéncia sexual em uso de antiretrovirais) -
Atencao endocrinolégica para gestantes de risco habitual e de alto
risco (ambulatério de endocrinologia para gestantes)

- Atencgédo nutricional (para gestantes em acompanhamento no
AGAR) - Atengdo na area de exames complementares de imagem
(relacionados a gestagao de risco habitual e de alto risco, bem
como oferta de exames de mamografias as mulheres da rede
municipal de saude, em especial as que se enquadram na faixa
etaria de rastreamento de 50 a 69 anos, ou por indicagao médica)
- Atencdo a saude ginecologica (ambulatério de avaliagdo de
cirurgias ginecoldgicas referenciadas pela rede municipal de saude
via CROSS)

- Atengcdo a saude bucal (a unidade presta atendimentos
odontoldgicos as mulheres em acompanhamento nos ambulatérios
de gestacdo de alto risco e atendimento a mulheres em situagao
de violéncia)

- Atengéo a saude das mulheres em situagao de violéncia (acolhe
as demandas de mulheres vitimas de violéncia, que procuram o
servico espontaneamente ou que sdo encaminhadas pela rede
socioassistencial, judicial, urgéncia e emergéncia, UBS/USF,
educacao ou outro setor, atuando como um ponto de atencéo da
rede hoje existente no municipio, direcionada as mulheres em
situacéo de violéncia doméstica e/ou sexual)

- Orientagao juridica (parceria realizada com projeto OAB por elas,
que oferece orientagao juridica gratuita as mulheres assistidas na
casa da mulher) - Atengdo e prevengdo ao cancer de mama
(ambulatério de mastologia - estabelece uma linha de cuidado e
rede de atencao para prevencéao e deteccao precoce do cancer de
mama)

- Saude ginecoldgica da mulher com deficiéncia (oferta de agenda
para atendimento ginecoldégico com estrutura adaptada para
atendimento as mulheres com deficiéncia). Obs: funciona em suas
instalagdes, contiguo a unidade, o BLH (banco de leite humano).

8) Maternidade Santa Isabel

A Maternidade Santa Isabel é administrada pela Fundacao Para o
Desenvolvimento Meédico e Hospitalar - FAMESP. Com
atendimento 100% SUS, é referéncia para Gestacao de Alto Risco
e UTI-Neonatal e para 18 municipios da regido. Funciona 24 horas
com pronto atendimento para assisténcia a gestante, conta com
equipe presencial de médicos obstetras, anestesistas e pediatras,
equipe de enfermagem composta por Enfermeiro Geral,
Enfermeira Obstetra e técnicos de enfermagem, equipe
multidisciplinar como servigo social, psicologa, terapeuta
ocupacional, fisioterapeutas e fonoaudiotlogas.

Atendemos em média 1.800 consultas no pronto atendimento,
realizamos em média de 250 a 300 partos mensais, desses partos
98% dos partos vaginais sdo realizados pelas enfermeiras
obstetras com assisténcia humanizada, temos cama PPP (pré-
parto e pods-parto), banqueta de parto, bola suiga, colchonete,
escada de slim. Também trabalhamos com sistema de alojamento
conjunto e aleitamento materno exclusivo, presenga do
acompanhante de livre escolha que permanece durante o trabalho
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de parto, parto e puerpério. Na UTI-Neonatal e Unidade de
Cuidados Intermediarios (UCI), os pais permanecem por tempo
livre, durante as 24 horas junto com seus filhos, também aplicamos
o método Canguru na UTI-Neonatal. Com relagdo a violéncia
contra a mulher, o atendimento é feito para vitimas do sexo
feminino, acima de 13 anos de idade.

9) Conselho tutelar 01

O Conselho Tutelar tem um papel fundamental na protecdo dos
direitos das criangas e dos adolescentes. Criado em julho de 1990,
ele surge a partir do Estatuto da Crianga e do Adolescente (ECA)
e trabalha em conjunto com 6rgéos publicos, principalmente na
fiscalizagdo de denuncias de maus-tratos a menores. Apesar de
estar diretamente ligado a area da assisténcia social por precisar
trabalhar junto com os CREAS em casos de maior vulnerabilidade,
o Conselho é um érgao autdbnomo, ou seja, ndo esta subordinado
a nenhuma secretaria municipal, apenas vinculado
administrativamente ao municipio. Uma vez criado e implementado
em uma cidade por meio de Lei, ndo pode mais ser desfeito. Torna-
se permanente e apenas renovam-se 0s seus membros.

- Quem sao os conselheiros tutelares? Os conselheiros tutelares
sdo os principais agentes do Conselho Tutelar. Eles séo eleitos em
eleicbes diretas por voto popular, assim como vereadores e
prefeitos, por exemplo, e podem ter formagdo académica em
diferentes areas. Mas ao contrario de membros dolegislativo e do
executivo, os mandatos sdo de apenas trés anos, com direito a
uma reeleicdo. As eleigdes para conselheiro tutelar acontecem
com o auxilio do Conselho Municipal da Crianga e do Adolescente
(CMDCA), que além dessa fungédo, compartilha também com o
Ministério Publico e a Justica da Infancia e

Juventude o trabalho de fiscalizar o Conselho Tutelar.

Questao 4: Meios de comunicagéo

Instituicao

Resposta:

1.SEBES/CRM - Centro de
referéncia de atendimento a
mulher em situacdo de
violéncia

Telefone.

2.CRM - Centro de referéncia
de atendimento a mulher em
situacao de violéncia

Além do atendimento presencial utilizamos folders, telefone e
videos institucionais para divulgagéo na internet.

3. Ministério Publico Federal -
Bauru

https://leidominutoseguinte.mpf.mp.br/#faq

4. Conselho municipal de
politicas para as mulheres
(CMPM)

Instagram - Conselho da Mulher Bauru. Facebook - conselho
municipal de politicas para as mulheres de Bauru.

5. Delegacia de Defesa da
Mulher de Bauru

Pessoalmente e através da Delegacia Eletronica.

6. Defensoria publica - Bauru

Atualmente a Defensoria Publica de S&do Paulo realiza seus
atendimentos a populagdo por meio de DEFI, assistente virtual
automatizado no site da instituicdo www.defensoria.sp.def.br.
Também é oferecido agendamento de atendimento (este feito
posteriormente pelo chat ou ligagdo telefénica da equipe da
Defensoria Publica o/a usuario/a) através de ligagao gratuita para
o telefone 0800 773 4340. Devido a situagao de pandemia, por ora,
é oferecido atendimento presencial as tercas e quintas para casos
urgentes.

7. Casa da Mulher - SMS/PMB
(Secretaria Municipal de Saude
da prefeitura Municipal de
Bauru)

Para todos os atendimentos dos ambulatérios, a casa da mulher é
uma unidade referenciada, ou seja, as mulheres vém agendadas
pelo CROSS - central de regulagédo de vagas, via unidade basica
de saude. Porém, para os atendimentos a mulheres em situagao
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de violéncia e para mulheres com deficiéncia, as formas de
agendamento sdo diferenciadas: As mulheres em situacdo de
violéncia podem chegar a casa da mulher, encaminhadas via
CROSS, mas também por demanda espontanea - as mulheres
podem procurar diretamente a unidade C.M., presencialmente ou
via telefone, encaminhada ou nao por outros servigcos de saude ou
intersetoriais. Obs.: se a mulher em situacdo de violéncia sexual
chegar a casa da mulher, até 72 horas, imediatamente apos a
violéncia sofrida sera atendida com prioridade, pela enfermagem,
com todas as profilaxias pds-exposicdo de risco as ISTS, e
medicamentos, bem como recebera de toda equipe
multiprofissional do ambulatério de apoio a mulher em situacdo de
violéncia, orientagdes e ou encaminhamentos e suporte emocional,
como reza a lei do minuto seguinte (lei 12.845/2013). O
agendamento de ginecologia para a mulher com deficiéncia fisica
pode ocorrer via telefone, por solicitagdo a uma unidade basica de
salude, o que for mais acessivel a mulher. Obs: quanto a
mamografia para mulheres cadeirantes existe uma agenda
especial ofertada pelo estado, atualmente executada pela
Maternidade Santa Isabel; esse agendamento pode ser viabilizado
pelas UBS ou pela casa da mulher. Para solicitacdo de
mamografia de rastreamento (mulheres de 50 a 69 anos) a
prefeitura disponibiliza um canal em seu site oficial.

8. Maternidade Santa Isabel

Site da Maternidade.

9. Conselho tutelar 01

Telefone, pessoalmente, e-mail, plantao.

Questao 5: Lista de 6rgaos e parceiros da Rede de atendimento a mulher

Instituicao

Resposta:

1.SEBES/CRM - Centro de
referéncia de atendimento
a mulher em situacdo de
violéncia

CRM (politica da Assisténcia Social), Casa da Mulher (Saude),
DDM, Anexo da Violéncia Doméstica e Familiar contra a Mulher,
PM, SAl (Servigo de Acolhimento Institucional para Mulheres em
Situagéo de Violéncia - AELESAB), Defensoria Publica, Ministério
Publico, Maternidade Santa Isabel, UPAs, UBSs, CREAS, CRAS.

2.CRM - Centro de referéncia
de atendimento a mulher em
situacao de violéncia

CRM - Centro de Referéncia de Atendimento a Mulher em
Situacdo de Violéncia - SAl - Servigco de Acolhimento para
Mulheres em Situagdo de Violéncia - Casa da Mulher; -
Maternidade Santa Isabel; - Anexo de Violéncia Doméstica
contra a Mulher; - Delegacia de Defesa da Mulher; Policia Civil;
IML ; Policia Militar.

3. Ministério Publico Federal -

N&o participo diretamente da Rede.

4. Conselho municipal de
politicas para as mulheres
(CMPM)

Rede de atendimento: E composta por servicos especializados de
execugao direta: Centro de Referéncia da Mulher em Situagao de
Violéncia -CRM; Casa da Mulher, Servigo de Acolhimento - Abrigo,
Maternidade Santa Isabel/Famesp, Delegacia de Defesa da Mulher
-DDM, Policia Civil e Policia Militar e Anexo de Violéncia Doméstica
e Familiar contra a Mulher de Bauru.

Rede de enfrentamento: E composta pelos servicos publicos ou
privados (conveniados), que em algum momento atendem a
mulher em situagédo de violéncia, como: Centro de Referéncia de
Assisténcia Social (CRAS), Conselhos tutelares, Ordem dos
Advogados do Brasil - subsegdo Bauru, e Organizagbes da
Sociedade Civil conveniadas com o Poder Publico.

5. Delegacia de Defesa da
Mulher de Bauru

UNIP, OAB, CREAS, CRM.

6. Defensoria Publica - Bauru

Centro de Referéncia da Mulher (defensoria realiza plantdes no
CRM); Delegacia da Mulher, CREAS, Conselho Tutelar, Casa da
Mulher.

77




7. Casa da Mulher - SMS/PMB
(Secretaria Municipal de Saude
de Bauru)

Atualmente em Bauru, os 6érgdos que compdem a rede de
atendimento a mulher em situagao de violéncia sdo: - A Casa da
Mulher, com o ambulatério de apoio a mulher em situagcdo de
violéncia - AMSV - CM/SMS/PMB; - O CRM (centro de referéncia
a mulher em situagéo de violéncia da sebes/PMB) - Anexo de
violéncia doméstica e familiar contra a mulher, do forum -OAB
Bauru (OAB por elas - orientagao juridica; - Defensoria publica do
estado de Sao Paulo (assisténcia juridica) - Delegacia da mulher -
DDM (atualmente em sede propria ao lado do plantéo policial), -
Central de policia judiciaria — CPJ E IML ; - Servigos de urgéncia
(UPAS/PSC); Hospitais de referéncia do municipio quando
necessario, sendo a Maternidade Santa Isabel referéncia para
casos de violéncia sexual com atendimento disponivel 24 horas,
para casos de abortamento legal, relacionado a estupro,
encaminhamento ao hospital das clinicas de Botucatu, de acordo
com o fluxo pactuado pela DRS (divisdo regional de
salde) Ressalta-se que embora se destaque alguns 6rgaos como
voltados diretamente ao atendimento a mulher em situacéo de
violéncia, € de suma importdncia que outros 6rgdos como
educacéo, conselho tutelar, todos os conselhos de direitos, do
idoso, da crianca e do adolescente, da diversidade e outros,
em especial conselho de direitos da mulher, conselho municipal
de direitos humanos, conselho de saude se somem para
compreender e lidar com essa questdao complexa

8. Maternidade Santa Isabel

Casa da Mulher de Bauru.

9. Conselho tutelar 01

CREAS, CRM, POLICIAS, UPAS.

Questao 6: Procedimentos da un

idade no acolhimento da mulher em Bauru

Instituicao

Resposta:

1) SEBES/CRM - Centro
de referéncia de atendimento a
mulher em situacdo de
violéncia.

Escuta da situacao vivida, reflexdes para superagdo da violéncia,
encaminhamentos para garantia de direitos. Quando chega no
CRM por demanda espontanea, isto €, sem encaminhamento de
outro profissional, a recepgdo comunica no grupo de WhatsApp o
nome da mulher que aguarda atendimento. Atendemos no mesmo
dia na maioria das vezes, caso seja dificil atender prontamente e
se nao for urgente, agendamos outra data. Os demais Servigos
geralmente conhecem nosso e-mail ou fone, logo entram em
contato primeiramente para discussao do caso, encaminham via e-
mail ou entregam encaminhamento & mulher. E agendado
atendimento inicial.

2) CRM- centro de referéncia
de atendimento a mulher em
situacao de violéncia.

Qualquer um dos servigos que compdem a Rede de Atendimento
é porta de entrada para a mulher em situacdo de violéncia. O
primeiro servico que receber essa mulher, iniciara a articulagao da
Rede para a protecao e a superacao da situagdo. Uma vez ao més
a Rede se reune sob a coordenacédo da Juiza do Anexo Dra.
Danielle para discussédo dos casos mais graves visando evitar o
agravamento da violéncia e até mesmo o feminicidio.

3) Ministério Publico Federal -
Bauru

Apurar as denuincias que chegam e verificar com os gestores como
melhorar o atendimento.

4) (CMPM) Conselho municipal
de politicas para as mulheres.

O acolhimento em Unidade institucional -ABRIGO se da em carater
de urgéncia, quando a mulher em situagéo de violéncia encontra-
se em risco premente. Ela e seus filhos sdo acolhidos numa
instituicdo de acolhimento sob a responsabilidade da prefeitura
Municipal de Bauru através da Secretaria Municipal do Bem-estar
Social/SEBES que mantém uma equipe multidisciplinar para
atendimento, bem como um lugar seguro e em lugar confidencial.

5) Delegacia de Defesa da
Mulher de Bauru

Atendimento inicial as vitimas de violéncia doméstica quando do
registro do fato criminoso.
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6) Defensoria publica - Bauru

Conforme Deliberagdo CSDP n° 138, de 23 de outubro de 2009,
terdo tramitagdo prioritaria, no dmbito da Defensoria Publica do
Estado de Sao Paulo, os atendimentos e procedimentos
administrativos de mulheres vitimas de violéncia doméstica e
familiar. Os casos de violéncia doméstica e familiar serdo
considerados demandas urgentes, devendo receber atendimento
prioritario durante todo o horario de funcionamento das Unidades
da Defensoria Publica. A mulher vitima de violéncia doméstica e
familiar sera assegurado atendimento particularizado e
humanizado.

7) Casa da mulher - SMS/PMB
(Secretaria Municipal de Saude
da prefeitura municipal de
Bauru)

As mulheres em situagdo de violéncia que chegam para
atendimento na casa da mulher passam por uma entrevista
psicossocial, por um ou dois profissionais (psicélogo e/ou
assistente social), voltada a fazer a escuta detalhada de sua queixa
e planejar o prosseguimento do acompanhamento (levantamento
dos dados da violéncia sofrida, providéncias de saude, legais e
socio assistenciais, principais demandas, relagdo com o(os)
agressor (res), possibilidades de enfrentamento, rede de apoio,
expectativas). Posteriormente a primeira entrevista os profissionais
fazem registro detalhado do seu depoimento, a fim de garantir
acolhimento e evitar revitimizagéo)

Apds o término desta entrevista inicial, é feito um plano de trabalho,
que envolve atendimentos com a equipe multidisciplinar de apoioa
mulher em situagao de violéncia /cm (composta por profissionais
das areas de psicologia, assisténcia social, enfermagem,
ginecologista, infectologista) e se necessario, encaminhamentos
para os outros ambulatérios da casa da mulherou outros servigos
da rede de apoio a mulher em situacdo de violéncia do municipio
(Delegacia da Mulher, CRM...), setores comos quais a equipe
mantém contato para troca de informacdes e elaboragdo de
estratégias passiveis de favorecer a mulher em seuprocesso de
superagao da violéncia sofrida.

O seguimento psicossocial envolve atendimentos individuais e/ou
em grupo voltados a suprir a mulher com informagdes sobre seus
direitos, violéncia e género, servigos da rede, trazer estimulos para
seu protagonismo, autoestima, implantagdo de mecanismos de
protecdo, seu fortalecimento e elaboragdo de um plano de vida.
Obs: em relagéo ao apoio psicossocial no setor AMSV/CM, optou-
se por ndo se instituir um namero de sessdes definidas, o que é
preconizado para centros de referéncia de atendimento a mulher
em todo o brasil; essa abordagem tem se mostrado favoravel ao
estabelecimento do vinculo da mulher com a equipe, bem como a
compreensao de cada caso, aspectos favoraveis ou sensiveis para
o enfrentamento; também salutar a devolutiva de muitas delas
sobre " o ndo estar s&" sendo por si, fator de protecdo e
fortalecedor para a plena superacgdo da situagdo vivenciada.

A mulher em situagcado de violéncia, em acompanhamento pelo
AMSV/CM tem prioridade para encaminhamento direto aos outros
ambulatérios, AGAR, planejamento familiar, atendimento
odontolégico, exames etc., além da orientagdo juridica, com a
equipe de advogadas (OAB por elas)

Obs: todas as profissionais que atendem diretamente a mulher em
situagdo de violéncia na cm. S&o mulheres, para favorecer seu o
acolhimento. E destinado, dentro das instalagées da cm, ambiente
acolhedor e reservado para que a mulher possa trazer suas
demandas, dispondo do tempo necessario, para escuta,
orientagbes; contam as mulheres assistidas com o
acompanhamento psicossocial durante todo o processo, enquanto
vinculadas ao setor.
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8) Maternidade Santa Isabel.

A paciente abre uma ficha no pronto atendimento, tem prioridade,
€ acolhida pela enfermeira. Se for de sua escolha nao realizar o
boletim de ocorréncia, damos seguimento com o protocolo de
atendimento com administragdo de medicamentos, coleta de
exames, preenchimento da ficha de notificagdo compulséria e
referenciamos para a casa da mulher. Quando existe o boletim de
ocorréncia, o legista algumas vezes vem até a Maternidade e em
outras, pede para a paciente ir até o IML.

9) Conselho Tutelar 01

protegao.

Atendimento presencial e encaminhamento a Rede de

Questao 7: Principais desafios dentro da Rede

Instituicao

Resposta:

1) SEBES/CRM - Centro de Referéncia de
atendimento a Mulher em Situagéo de Violéncia.

Poucos profissionais nos diversos Servigos,
Desconstru¢do do Machismo Estrutural por
parte dos atores da rede, especialmente
profissionais da seguranga, atendimento
humanizado, interlocucdo e articulagao entre os
atores da rede, avangar em acgdes preventivas
na politica da educagdo a partir do Ensino
Fundamental, bem como no setor privado, mais
capacitacdo a todos profissionais da rede,
Servigo de atendimento a autores de agressao,
conhecer e divulgar mais aplicativos
como "Angela" da Avon e tornar conhecidos os
Servigos da rede em Bauru

2) CRM -
atendimento a Mulher em situagdo de violéncia.

Centro de Referéncia de

A presenca do Machismo  estrutural
principalmente em Instituicbes de seguranca
publica.; A falta de um sistema integrado; Falta
de divulgacdo da Rede de Atendimento;
Necessidade de capacitagdes; Necessidade de
reunides de trabalho entre os 6rgdos para
avaliagdo, identificagdo da necessidade de
ajustes e definicdo de estratégias para resolver
os desafios.

3) Ministério Publico Federal — Bauru.

Integracao, disseminagéo da informagéao entre os
componentes da Rede e para as vitimas e a
sociedade de forma geral.

4) (CMPM) Conselho Municipal de politicas para
as Mulheres.

Fortalecimento da Rede de Atendimento: A rede
passa ndo somente pela ampliacdo dos servigos
especializados, mas também pela formacgéo
permanente dos agentes publicos (Poder
Judiciario, Seguranga Publica, Assisténcia
Social, Saude), de modo a assegurar um
atendimento qualificado e humanizado as
mulheres em situagao de violéncia e de evitar
revitimizacdo destas nos servigos, como é
previsto no Pacto Nacional pelo Enfrentamento
a Violéncia contra as Mulheres; capacitagao da
Rede visa também garantir a capilaridade do
atendimento, ampliando o acesso das mulheres
aos servicos.; Implantagdo da Casa da Mulher
Brasileira: Embora ja esteja na lista de
prioridade do governo municipal, esse espago
ira congregar todos os servicos em um
espacgo Unico, isso facilitaria o acesso da mulher
em situacdo de violéncia em busca dos
seus direitos e num atendimento mais eficaz,
célere e humanizado; Implementar na Delegacia
de Defesa da Mulher um atendimento
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psicossocial, para que nao se embase apenas no
inquérito policial, mas sobretudo num espaco
acolhedor, onde uma equipe multidisciplinar
(psicologos, assistentes sociais e advogados),
acolham a wusuaria em todas as suas
necessidades.

5) Delegacia de Defesa da Mulher de Bauru

Conscientizagao.

6) Defensoria Publica - Bauru

Nada a acrescentar

7) Casa da mulher - SMS/PMB (Secretaria
Municipal de saude da Prefeitura Municipal de

Observa-se a necessidade de maior frequéncia
de encontros da rede para capacitacido e

Bauru)

discussobes de caso.

8) Maternidade Santa Isabel.

Conseguir que elas comparegam na Casa da
Mulher.

9) Conselho Tutelar 01.

Comunicagao.

Questao 8: Principais realizagbes e conquistas das instituicbes para o enfrentamento

atendimento a Mulher em
situacao de violéncia.

Instituicao Resposta:
1) SEBES/ CRM | Palestras em outras politicas publicas como educagéo, saude.
Centro de referéncia de | Palestras aos homens. Enfase em casos de sucesso, fortalecimento da

sororidade nos grupos mensais, trabalho educativo na EMEF "José
Francisco Jr" com todas as turmas de 4° e 5° anos do Ensino
Fundamental e equipe escolar (ATP), palestra em todos os CRAS,
algumas UBSs, EFAC-Escola de Beleza, SORRI, Nelson Paschoalotto
e atualmente estamos palestrando para Secretarias essencialmente
masculinas, iniciamos com SEAR, vamos ainda palestrar a SEMMA,
Obras, SEMEL, SEPLAN, Finangas/Juridico, EMDURB, DAE, para o
alcance além da sororidade, para a desconstrugao do Machismo
Estrutural na identidade masculina.

2) CRM - Centro de
referéncia de atendimento a
Mulher em situagdo de
violéncia.

A Implementacdo da Rede de Atendimento e o fluxograma, que foi
realizado de forma conjunta, por meio de reunides de trabalho entre os
6rgaos que compde a Rede. As atividades coletivas com as Mulheres
Vitimas de Violéncia e com seus filhos - As atividades coletivas de
prevencdo a violéncia contra a mulher nas escolas - As atividades
coletivas de prevengédo a violéncia contra a mulher na Politica de
saude. As atividades coletivas de prevencgao a violéncia contra amulher
e superacao do machismo estrutural nas secretarias com maiorniimero
de servidores do sexo masculino. - As atividades coletivas de
prevencdo a violéncia contra a mulher e superacdo do machismo
estrutural nas empresas privadas que identificaram um nudmero
expressivo de mulheres vitimas de violéncia ou de homens autores de
agressao.

Municipal de Politicas para
as Mulheres.

3) Ministério Publico | Tentativa de divulgagéo dos direitos das vitimas de violéncia sexual

Federal — Bauru. - Vide: https://www.youtube.com/watch?v=AmOZfLPkXS8 ----
https://www.youtube.com/watch?v=AlBctg1fsNo.

4)  (CMPM)  Conselho | Primeiro: A vinda de uma Presidente com perfil totalmente desprovida

de interesses pessoais a nao ser trabalhar em prol de politicas publicas
das mulheres. Marizabel Moreno Ghirardello, foi notabilizada pela
construgdo de uma gestdo democratica e participativa, onde o Estado
e a Sociedade Civil, deixaram de ser figuras contrapostas e
aproximaram-se com o fim de partilhar e articular questdes da gestao
publica e dos interesses publicos. Segundo: O CMPM se alavancou
como um canal de participagdo nas decisdes, como por exemplo nas
Conferéncias Municipais, Estaduais e Nacional, e ainda como
importante alternativa na busca por respostas das demandas sociais.
Terceiro: Promoveu muitas agdes de prevencdo e de enfrentamento,
visando alcangar o publico alvo (mulheres) como: Panfletagem no
calgadao da Batista, com objetivo de disseminar informagdes acerca
da Rede de Atendimento, informar os tipos de violéncia preconizados
na Lei Maria da Penha), entre outras, Lives com atores da Rede,
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Palestras com especialistas na tematica, parceria com a Unesp que
promoveu oficinas, pesquisas e atualmente com base nos resultados
das pesquisas, os projetos com foco na comunicagdo. Quarto:
Interlocugdo com toda a Rede de Enfrentamento, através da promogao
de muitas Mesas Redondas, tendo como pautas o atendimento
qualificado e humanizado a essas mulheres Quinto: Implantagéo do
fluxograma juntamente com os atores da Rede de Atendimento:
SEBES, Saude, Judiciario, Seguranga Publica.

5) Delegacia de Defesa da
Mulher de Bauru

Instalar o novo formato da DDM com atendimento especializado desde
o registro do fato até a conclusdo do inquérito policial.

6) Defensoria Publica —
Bauru.

Temos na Defensoria Publica do Estado de SP o Nucleo Especializado
de Promogédo e Defesa dos Direitos das Mulheres atuando pela
efetivagao do principio da igualdade de género, com especial enfoque
em politicas publicas que combatam discriminacdes sofridas por
mulheres. O Nucleo possui atuagao de destaque na aplicagédo da Lei n°
11.340/2006, também conhecida como Lei Maria da Penha, que prevé
medidas de prevengao e repressdo a violéncia doméstica e familiar
contra a mulher. O 6rgdo acompanha e auxilia as Defensorias
Especializadas no atendimento as mulheres em situagdo de violéncia
domeéstica, vinculadas aos Juizados Especiais de Violéncia Doméstica.
Além disso, o Nucleo atua na defesa dos direitos sexuais e reprodutivos
das mulheres tratando de temas como: interrupgado voluntaria da
gravidez, violéncia obstétrica, livre exercicio da maternidade, entre
outros. O Nucleo também busca, de forma transversal, levar uma
perspectiva de género para as agdes e praticas da Defensoria Publica.
Na area de educacao em direitos, promove palestras sobre temas de
sua area de atuacgao.

7) Casa da mulher -

SMS/PMB (Secretaria
Municipal de Salde da
Prefeitura  Municipal de
Bauru

Observou-se desde o inicio da implantacdo do ambulatério de apoio a
mulher em situagao de violéncia da casa da mulher, ha cerca de dois
anos e meio, aumento expressivo da notificagdo de casos de violéncia
contra a mulher pelo sistema SINAN (sistema de notificagdo de agravos
do sus), como constatado pelo setor de vigilancia epidemioldgica, 78%
de aumento, em relagdo ao periodo anterior a sua implantagao.

Desde sua criagédo, em 2019, o setor CM/AMSV, participou ativamente
na articulagdo para a criacdo do fluxo de atendimento a mulher em
situacdo de violéncia em Bauru, juntamente com outros setores de
atencao, representando a salide do municipio. A equipe da CM/AMSV
empreendeu sensibilizagdes sobre o tema da violéncia contra a mulher
em escolas, para trabalhadores de diferentes setores, sobretudo aos
trabalhadores da saude e usuarios do servico. Empreendeu grupos
para troca de experiéncia entre mulheres, oficinas e discussoes
voltadas a emancipacéo, para as mulheres assistidas. Atualmente, com
a questdo da covid 19, adaptacdes necessarias foram incorporadas,
tendo em vista o aumento da violéncia contra a mulher, relatado em
estudos, e a baixa na busca das mulheres por atendimento. Para
responder a necessidade do momento, tem a equipese mobilizado na
realizacdo de busca ativa as mulheres, utilizacdo quando necessario
de atendimentos a distancia, principalmente aos casos acompanhados
de maior gravidade, como os com risco defeminicidio. Em relagéo
a estes casos tem se intensificado também astrocas intersetoriais com
equipes da rede, a distancia. Sdo programadas para os meses que se
seguem lives para as usuarias assistidas, em parceria com estagiarias
de psicologia da FIB, com temas relacionados a superagédo e
autoestima. Integrante da equipe doAMSV/CM participa atualmente
como representante da saude, do

comité de combate a violéncia de Bauru.

8) Maternidade Santa Isabel

Acredito que a vitima poder ser atendida com a realizagao da profilaxia
de doengas sexualmente transmissiveis, sem a obrigatoriedade do
boletim de ocorréncia também de poder dar seguimento na Casa da
Mulher, foi um grande ganho.
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9) Conselho Tutelar 01

A mais conhecida fungdo do Conselho Tutelar é a de proteger criangas
e adolescentes de abusos e maus tratos graves, como trabalho infantil
ou exploragao sexual de menores, mas ha outros direitos e deveres,
assegurados no ECA, que sdo fiscalizados pelos conselheiros
tutelares. E o caso, por exemplo, de garantir a matricula e a frequéncia
escolar, requisitar e encaminhar para servigos publicos a crianga ou
adolescente, quando necessario, buscar fortalecer o vinculo familiar
entre pais e maes com seus filhos, visto que a familia é a primeira
procurada para cumprir as necessidades basicas do menor.

Questao 9: Sugestdes de divulgagdo de projetos ou agbes da unidade

Instituicao

Resposta:

1) SEBES/CRM - Centro de
referéncia de atendimento a mulher
em situagao de violéncia

Atualmente desenvolvemos a palestra "Homens Corajosos "
aos trabalhadores das secretarias basicamente masculinas
com objetivo da desconstrugdo do machismo estrutural.

2) CRM - Centro de referénciade
atendimento a mulher em situacao
de violéncia

Néao tem.

3) Ministério Publico Federal - Bauru

Nenhuma.

4) (CMPM) Conselho municipal de
politicas para as mulheres

A parceria com a Unesp: com certeza foi uma das grandes
conquistas do Conselho.

5) Delegacia de Defesa da Mulher
de Bauru

Nenhuma

6) Defensoria publica - Bauru

https://www.defensoria.sp.def.br/dpesp/Default.aspx?idPagin
a=6530

7) Casa da mulher SMS/PMB
(secretaria municipal de saude da
prefeitura municipal de Bauru)

Sao programadas para os meses que se seguem lives para
as usuarias assistidas, em parceria com estagiarias de
psicologia da FIB, com temas relacionados a superacdo e
autoestima.

8) Maternidade Santa Isabel

Nao.

9) Conselho Tutelar 01

Conselho Tutelar de Bauru e como denunciar. Em Bauru,
existem os Conselhos Tutelares | e Il. Um deles tem sede na
Secretaria de Bem-Estar Social (SEBES) e outro na unidade
do CREAS II. Casos de abuso ou maus tratos podem ser
denunciados pelo Disque 100 ou diretamente nos Conselhos
Tutelares e CREAS.
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APENDICE B
MODELO DO QUESTIONARIO DE MODELAGEM DE CONTEUDO

T

Rede de atendimento as mulheres em
situacdo de violéncia.

f\ .&?V

Levantamento de Informacgdes - Rede
de atendimento @ mulher em situacao
de violéncia. (Chatbot)

0l3, tudo bem?

Nossa equipe faz parte do Projete "Faces da infermagdc e comunicagdc em salde:
atendimentc 8 mulher em situagdc de violéncia na cidade de Bauru - SP', iniciativa entre
professores e estudantes da Universidade Estadual Faulista (UNESF), em parceria com o
Conselhe Municipal de Peliticas para Mulheres de Bauru (CMPM) e a Rede de atendimento
a mulher em situagdc de vicléncia, para ¢ desenvelvimento de planejamentos e estratégias
de comunicagdc em Bauru.

Nossc objetivo é coletar informagBes para desenvelver um *chatbot'(assistente virtual)
com ¢ intuite de facilitar o atendimentc das mulheres vitimas de vicléncia e o
conhecimente dessas mulheres a respeite dos servigos oferecides pela Rede de
atendimente @ mulher em situagdc de vicléncia em Bauru.

Em casc de dlvidas, entre em contato com a integrante Laryssa Gomes:

laryssa.gomes@unesp.br
{14) 98163-1002.

Envic permitide até 31/05/2021.

1- E-mail;

2- Nome;

3- De qual Instituicdo/Unidade da Rede vocé pertence?

4- Qual é o titulo do seu cargo?

5- Quais sdo os tipos de servigos oferecidos para a mulher vitima de violéncia na
cidade?

6- Quais sdo os procedimentos no acolhimento da mulher em Bauru?

7- Quais sao as maiores dificuldades que vocé observa em relagéo as informacoes,
servigos e procedimentos que as mulheres vitimas de violéncia encontram?

8- Quais sao as perguntas mais recorrentes, que vocé observa no primeiro contato
com a mulher vitima de violéncia?

9- Deseja acrescentar alguma informagao?



APENDICE C -DADOS DO QUESTIONARIO 2

Questao 1: De qual Instituicdo/Unidade da Rede vocé pertence?

Instituicao/Cargo

Sebes/ Coordenadora

Policia civil/ Delegada de policia

Conselho de saude/ Coordenadora

Policia Militar do Estado de Sao Paulo/Cabo de Policia Militar

1
2
3.
4. Conselho Tutelar Regiao Il / Conselheira Tutelar
5
6

. CRM - Centro de Referéncia de Atendimento a Mulher em Situacdo de Violéncia, situado
na Politica de Assisténcia Social / Chefe de Seg¢ao

Conselho Municipal de Politicas para as Mulheres/ Secretaria

7

8. Policia civill Delegada de policia

9. Casa da Mulher - SMS-PMB/ psicéloga, encarregada da unidade
1

0. Conselho tutelar 01/Conselheiro

Questao 2: Quais sdo os tipos de servigos oferecidos para a mulher vitima de violéncia na cidade?

de Atendimento a Mulher em
Situagdo de Violéncia, situado na
Politica de Assisténcia Social / Chefe
de Secao

Instituigao/ Cargo Resposta:

1. Sebes/ Coordenadora Delegacia da mulher, Anexo da mulher, Casa da mulher,
Coordenadoria de politicas publicas para mulheres,
Conselho municipal de politicas publicas para mulheres,
Hospital e maternidade Santa Izabel, CRAS, CREAS, OA,
etc.

2. Policia civill Delegada de | Registro policial Encaminhamento da vitima ao IML, redes

policia de protegéo quando o caso Orientagao juridica Orientagao
psicolégica

3. Conselho de saude/ | Temos a Casa da Mulher que acolhe inclusive mulheres

Coordenadora vitimas de violéncia e a rede com apoio e parceria com a
OAB e delegacia da mulher

4, Conselho Tutelar Regido Il / | Casa da mulher, abrigo para mulheres, CREAS, delegacia

Conselheira Tutelar da mulher, anexo de violéncia contra mulheres vitimas

5. Policia Militar do Estado de | Atendimento de emergéncia 190, Boletim de Ocorréncia

Séo Paulo/Cabo de Policia Militar Social, Patrulha Maria da Penha e Programa "E Al JOSE"

6. CRM - Centro de Referéncia | CRM - Centro de Referéncia de Atendimento a Mulher em

Situagdo de Violéncia - SAI - Servigo de Acolhimento para
Mulheres em Situacdo de Violéncia - Casa da Mulher -
Maternidade Santa Isabel - Anexo de Violéncia Doméstica
contra a Mulher - Delegacia de Defesa da Mulher - Policia
Civil - IML - Policia Militar - Defensoria Publica

7. Conselho  Municipal de
Politicas para as  Mulheres/
Secretaria

Na area da Politica de Assisténcia Social:

1) CRM -Centro de Referéncia de Atendimento a Mulher
em Situagdo de Violéncia, composto por psicologa,
assistente social, advogados; 2) Casa Abrigo paramulheres
com riscos eminente de morte (localizado em um imovel nao
divulgado para protegdo a mulher e seus dependentes); 3)
Centro de Referéncia de Assisténcia Social Especial/
CREAS I; 4) Centro de Referéncia de Assisténcia Social
Especiall CREAS Il ; 5) Parceria firmada com
Universidades para atendimento psicolégico;

6) Coordenadoria de Politicas para as Mulheres; 7)
Parceria firmada com Defensoria Publica do Estado deSao
Paulo que promove atendimento as mulheres juntamente
com o CRM; 8) Conselho Titular | ; 9) ConselhoTitular II.

Na area da Saude:

1) Casa da Mulher (Governo Municipal) 2) Maternidade
Santa Isabel (Governo Estadual); 3) Instituto Médico Legal
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(IML) - Governo Estadual ;4) Unidades Basicas de Saude
(UBS); 5) Pronto Socorro; 6) UPAs

Na area da Seguranca Publica

1)Delegacia de Defesa da Mulher (DDM) 2) Plantao Policial
de Bauru; 3) Central de Policia Judiciaria (CPJ); 4) Policia
Civil; 5) Policia Militar

Na area Judiciaria

1) Anexo de Violéncia Doméstica e Familiar contra a
Mulher; 2) Defensoria Publica do Estado de S&o Paulo 3)
OAB Bauru; 4) Tribunal de Justica do Estado de S&o Paulo

psicologa, encarregada da unidade

8. Policia Civil/ Delegada de atendimento especializado quando no registro do fato
policia criminoso
9. Casa da Mulher - SMS-PMB/ | atualmente em Bauru, os 6rgaos que compdem a rede de

atendimento a mulher em situagao de violéncia séo: - a casa
da mulher, com o ambulatério de apoio a mulher em situacéo
de violéncia - AMSV - CM/SMS/PMB - o CRM (centro de
referéncia a mulher em situagao de violéncia da sebes/PMB
) - anexo de violéncia doméstica e familiar contra a mulher,
do férum - OAB Bauru (OAB por elas - orientagao juridica) -
defensoria publica do estado de sao Paulo (assisténcia
juridica) - delegacia da mulher - DDM (atualmente em sede
propria ao lado do plantdo policial), - central de policia
judiciaria - CPJ e IML - servigos de urgéncia (UPAS/PSC) -
hospitais de referéncia do municipio quando necessario,
sendo a maternidade santa Isabel referéncia para casos de
violéncia sexual com atendimento disponivel 24 horas, para
casos de abortamento legal, relacionado a estupro,
encaminhamento ao hospital das clinicas de Botucatu, de
acordo com o fluxo pactuado pela DRS (divis&o regional de
saude) ressalta-se que embora se destaque alguns 6rgaos
como voltados diretamente ao atendimento a mulher em
situagao de violéncia, € de suma importancia que outros
6rgdos como educagdo, conselho tutelar, todos os
conselhos de direitos, do idoso, da crianca e do adolescente,
da diversidade e outros, em especial conselho de direitos da
mulher, conselho municipal de direitos humanos, conselho
de saude se somem para compreender e lidar com essa
questdo complexa.

10. Conselho
01/Conselheiro

tutelar

A requisicdo de servigos

Questao 3: Quais sdo os procedimentos no acolhimento da mulher em Bauru?

Instituigcao/ Cargo

Resposta:

1) Sebes/ Coordenadora Os procedimentos variam de acordo com a necessidade
que a mulher necessita!!

2) Policia civil/ Delegada de Apos o registro da ocorréncia orientamos as vitimas a

policia procurar os érgaos de protegdo que o caso requer

3) Conselho de salde/ | Assisténcia médica, psicologica e legal

Coordenadora

4) Conselho Tutelar Regiao Il /
Conselheira Tutelar

Segue protocolo da rede, breve acolhimento e demais
encaminhamentos para os servigos da rede

5) Policia Militar do Estado de
Sao Paulo/Cabo de Policia Militar

Referente ao Atendimento de Emergéncia, € o primeiro
contato que a mulher vitima possui para ser socorrida e se
sentir segura; referente ao Boletim de Ocorréncia Social,
este, apds sua confecgdo é encaminhado cépia para todos
outros 6rgdos para que saibam de suas responsabilidades
atinentes ao caso e oferecam respaldo necessario; com
relacdo a Patrulha Maria da Penha, é realizada visita as
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mulheres vitimas de violéncia e, por fim, referente ao
Programa "E ai José" os homens agressores apenados
com medidas restritivas de direito, entre elas,
comparecimento obrigatério neste programa que, na
ocasido, uma equipe especializada de profissionais realiza
reunibes semanais e utiliza ferramentas especificas para
tanto.

6) CRM - Centro de Referéncia de
Atendimento a Mulher em Situagéo
de Violéncia, situado na Politica de
Assisténcia Social / Chefe de Secédo

O Acolhimento (primeiro atendimento) € realizado por meio
de entrevista individual, escuta ativa e especializada com o
objetivo de acolher e orientar. - O Acolhimento
(institucionalizagdo da mulher em abrigo) é realizado pelo
Centro de Referéncia de Atendimento a Mulher emSituagao
de Violéncia - CRM que realizara a avaliagédo

inicial e havendo o risco iminente de morte encaminhara a
mulher para o SAIl - Servico de Acolhimento Institucional.

7) Conselho Municipal de Politicas
para as Mulheres/ Secretaria

Prefiro que seja mencionado pelos profissionais queatuam
na execucgao direta do servigo, que vai depender de cada
area de atuagdo. Segundo a Politica Nacional de
Enfrentamento a Mulher em Situagdo de Violéncia,
ENFRENTAMENTO néo se restringe apenas no combate,
mas na prevencgao, da assisténcia e da garantia dos direitos
das mulheres. O objetivo dessa politica é: - Promover uma
mudanca cultural a partir da disseminagao de atitudes
igualitarias e valores éticos de irrestrito respeito as
diversidades de género e de valorizagdo dapaz. - Garantir
e proteger os direitos das mulheres emsituacao de violéncia
considerando as questdes raciais,étnicas, geracionais, de
orientagdo sexual, de deficiénciae de inser¢do social,
econbmica e regional. Proporcionar as mulheres em
situacdo de violéncia um atendimento humanizado e
qualificado nos servigos especializados ena Rede de
Atendimento. Portanto, cada servigo especializado tem de
oferecer esses quesitos: atendimento humanizado,
qualificado, garantir e proteger

os direitos das mulheres, e fazer cumprir a Lei Maria da
Penha.

8) Policia Civil/ Delegada de
policia

atendimento e esclarecimento quanto aos procedimentos
a serem adotados por esta delegacia especializada, bem
como o0s servigos disponibilizados pela rede

9) Casa da Mulher - SMS-PMB/
psicologa, encarregada da unidade

Desde os primeiros encontros com a Rede de apoio amulher
em situagdo de violéncia, em 2018, quando essase
formou, elaborou-se em conjunto, com os servigos, um fluxo
de atendimento a mulher; o acolhimento e a coletade
informagdes detalhadas foi apontada por todos os setores,
como prioritarias na primeira abordagem, ja que a mulher
pode a principio buscar ajuda em qualquer umadas
portas da rede (delegacia, setores de saude, servigo social
e judiciario), e precisa esta receber neste setor onde busca
ajuda acolhimento e confianga, assim como escuta
detalhada para que desta resulte um relatério que possa
ser aproveitado em seu seguimento, evitando sua
revitimizagdo; o profissional que recebe a mulher portanto
deve dar-lhe crédito, importancia a sua fala, tendo em vista
a sua fragilidade emocional, compreendendo as barreiras
enfrentadas por ela para pedir socorro e que dependendo da
recepcao, pode ela desistir de solicitar apoio, descrerda
ajuda e recair na violéncia, agravando-a. Esforgos tem

sido feitos no sentido de aprimorar a comunicagéo entre
os setores da Rede, para evitar a revitimizagcdo e para
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sensibilizar os setores para a importancia do acolhimento
humanizado.

10) Conselho
01/Conselheiro

tutelar

Atendimento presencial e por telefone

Questao 4: Quais sdo as maiores dificuldades que vocé observa em relagdo as informacoes,
servigcos e procedimentos que as mulheres vitimas de violéncia encontram?

Instituigao/ Cargo

Resposta:

1) Sebes/ Coordenadora

Existe uma rede de atendimento, porém em diversos lugares
a mulher ja esta vulneravel pela violéncia sofrida precisava
ser acolhida em um unico lugar e neste lugar ter ajuda
necessaria. Falta de informacdo, e pessoas capacitadas
para este atendimento!

2) Policia civil/ Delegada de
policia

No caso da policia civil, falta de conhecimento juridico
Especifico dos outros 6rgédos ocasionando divergéncia de
informagdes as vitimas.

Conselheira Tutelar

3) Conselho de saude/ | Sigilo, alta demanda e a formagédo dos profissionais e

Coordenadora equipes de assisténcia para acolher respeitando as
necessidades individuos de cada mulher em situagcdo de
violéncia

4) Conselho Tutelar Regiéo Il / | Mais visibilidade para a comunidade, principalmente nos

bairros mais vulneraveis, mais agdes envolvendo osservigos
na comunidade.

5) Policia Militar do Estado de
S3ao Paulo/Cabo de Policia Militar

Primeiro € Medo de oferecer denuncia contra seus algozes
e, segundo a falta de um programa nos moldes do
programa "E ai José" pois este, diante das experiéncias,
proporciona alto indice de reeducagdo ao homem
agressor, fazendo-lhe entender a grande diferenga entre
ser macho e ser homem, pois, ndo adianta apenas atuar
somente no sintoma, é demasiadamente imprescindivel,
atuar na causa.

6) CRM - Centro de Referéncia
de Atendimento a Mulher em
Situagdo de Violéncia, situado na
Politica de Assisténcia Social /
Chefe de Secao

Dificuldade de acesso ao processo e ao Ministério Publico,
dificuldade de entender os tramites do processo e a
linguagem juridica ali contida

7) Conselho  Municipal  de
Politicas para as  Mulheres/
Secretaria

1) As mulheres tém que enfrentar a "rota critica", que é o
caminho fragmentado que a mulher percorre buscando o
atendimento do Estado, arcando com as dificuldades
estruturais colocadas, como de transporte, repetindo o
relato da violéncia sofrida reiteradas vezes e, ainda,
enfrentando muitas vezes a violéncia institucional por
parte de profissionais que, pouco sensibilizados,
reproduzem discriminagbes contra as mulheres nos
servigos de atendimento. A Casa da Mulher Brasileira sera
uma das metas para Bauru, e sera a Unica forma de
resolver essa questdo. 2) Falta de Capacitagdo continuada
entre os atores que executam servigos diretos, 3)
Fragilidade na interlocugdo da Rede de Atendimento; 3)
Estigmatizaggo da Mulher que sofreu violéncia,
culpabilizagao da vitima; pressao pela reconciliagéo. 4) Se
ha medida protetiva, falta fiscalizagdo por parte do Estado
para cumprimento; 5) A burocracia ndo pode ser mais
importante que a experiéncia de vida da mulher; 6)
Intensificar o trabalho preventivo na area da educacéo,
onde sédo reproduzidas as desigualdades de género; 7)
Delegacia de Defesa da Mulher ndo pode ser vista so
como espago para inquérito policial, mas deve ser
ampliado com atendimento psicossocial. (assistentes
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sociais e psicologas) 8) Auséncia de um trabalho educativo
junto ao agressor; 9) Desinformagdo da Rede de
Atendimento.

8) Policia civil/ Delegada de
policia

falta de informagdes quanto aos servigos disponiveis

9) Casa da Mulher - SMS-PMB/
psicéloga, encarregada da unidade

Observa-se que ainda ha dificuldades quanto a este
primeiro acolhimento a mulher, nos diferentes setores da
Rede, o que se constata pelo relato das mulheres, que
referem muitas vezes que em alguns setores nédo se
sentem acolhidas, o que |lhes traz descrenca em relacéo
aos mecanismos de protegdo e acompanhamento. Tem se
buscado trabalhar esses casos pontualmente com os
integrantes da Rede, sendo mais fluida a troca com alguns
setores que com outros. Ha uma fala recorrente entre os
profissionais da Rede contatados, de que ha a
necessidade de reaproximagdo dos Servicos, de
capacitacado para eles, como quando se estabeleceu o
fluxo inicialmente. Quando das reunibes iniciais da
formacdo da Rede de Apoio a Mulher em Situagdo de
Violéncia, em Bauru, ao final de 2018, foi estabelecido um
fluxo dos atendimentos a mulher, discussdes posteriores
aprofundaram vieses de cada atendimento, mas
posteriormente rareou-se as reunides, 0 que se
intensificou com a pandemia. Esforgos tem sido feito entre
integrantes da rede em estudos de caso a distancia, com
frequéncia definida, dos quais temos participado, que
embora estejam ocorrendo ha pouco tempo, a nosso ver
ja tem se mostrado bastante promissores para o
atendimento integrado da mulher, sobretudo em relagédo
aos casos mais complexos, onde ha risco de feminicidio.

10) Conselho
01/Conselheiro

tutelar

Comunicagao e divulgagdo de servigos

Questao 5: Quais sdo as perguntas mais recorrentes, que vocé observa no primeiro contato com a

mulher vitima de violéncia?

Instituigao/ Cargo

Resposta:

1) Sebes/ Coordenadora

Onde encontro ajuda???

2) Policia civil/ Delegada de
policia

Varia caso a caso

Conselheira Tutelar

3) Conselho de salde/ | Sem resposta
Coordenadora
4) Conselho Tutelar Regido Il / | A dificuldade que ela tem em razao da rede de apoio para

Ihe ajudar

5) Policia Militar do Estado de
S3ao Paulo/Cabo de Policia Militar

"Ele vai ficar preso?". Infelizmente é uma pergunta a qual
€ muito dificil de responder pois, o fato de o agressor ficar
ou nao preso, ndo depende exclusivamente do flagrante
realizado pela PMESP (Policia Militar do Estado de Sao
Paulo), depende também do entendimento do Delegado de
Policia Judiciaria e Poder Judiciario que avaliam as
circunstancias.
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6) CRM - Centro de Referéncia
de Atendimento a Mulher em
Situacdo de Violéncia, situado na
Politica de Assisténcia Social /
Chefe de Secao

- Como e onde registra o BO? - O que significa
representar o agressor? - Eu preciso de advogado? - O
que é medida protetiva? - Quais os procedimentos para
a medida protetiva? - Se ele descumprir a medida
protetiva o que eu devo fazer? - Ele vai ser preso? -
Existe abandono de lar? - Ele vai conseguir tirar a guarda
dos meus filhos? - Quais os tipos de violéncia
doméstica? - Eu tenho direito na casa? - Eu ndo tenho
local para ir, existe abrigo para minha protegéo? - Posso
levar meus filhos comigo para o abrigo? - No momento a
agressao precisa ser necessariamente a vitima a chamar
a policia?

7 Conselho  Municipal de | Nao executo atendimento direto com as vitimas.
Politicas para as  Mulheres/

Secretaria

8 Policia civil/Delegada de | mas porque ele ndo vai ser preso? ele vai ser preso né?
policia

9 Casa da Mulher - SMS-PMB/ | Muitas mulheres, colocam para a equipe, que mesmo

psicologa, encarregada da unidade

tendo acionado as medidas de protegcdo, ainda se
sentem desprotegidas, temem abordagens do agressor,
mesmo quando este preso, tém incertezas se serdo
notificadas de sua saida da prisdo. Frequentemente as
mulheres ndo sabem seus direitos em relacdo a bens
com o agressor, quando marido ou companheiro,
principalmente quando ha filhos em comum. Considera-
se, pois, sendo de relevancia a orientagdo juridica nestes
casos. No geral também as mulheres apresentam
incertezas sobre como dar conta do sustento da familia,
quando o agressor é o provedor, tem duvidas quanto a
natureza da violéncia sofrida, carecendo de orientacdes
e apoio emocional para se retomarem como centro de
sua propria vida, capazes de mudar, contar consigo
mesmas, quebrar a dependéncia emocional do agressor,
romper o ciclo da violéncia.
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