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HUMANIZACAO DO ATENDIMENTO DE OCORRENCIAS A MULHER VITIMA DE
VIOLENCIA DOMESTICA: UMA ANALISE DA IMPLEMENTACAO DO
TELEATENDIMENTO EXCLUSIVO E ESPECIALIZADO NO CENTRO INTEGRADO
DE OPERACOES DE DEFESA SOCIAL.

Diego Alves Gatinho

RESUMO

O Centro Integrado de Operagdes de Defesa Social da Secretaria de Justica
e Seguranca Publica (CIODES/SEJUSP) desempenha um papel fundamental no
atendimento das chamadas via 190 e 193 na capital Macapa-AP, além de gerenciar
ocorréncias em algumas areas do interior do Estado do Amapa. Em 2023, o nimero
total de atendimentos foi de 69.473.074, sendo 5.117 relacionados a violéncia
doméstica contra mulheres, conforme relatério do Nucleo Central de Informacgéo e
Estatistica CIODES/SEJUSP. Nesse cenario, a criacdo do box Lilds no CIODES em
dezembro de 2024 representou um avanco para o atendimento as mulheres em
situacdo de violéncia. Utilizou-se de uma abordagem quantitativa do numero de
ocorréncias de violéncia contra mulher criadas no box e qualitativa, na pesquisa de
relatorios, fluxogramas e perfis de atendente que comecaram a trabalhar no box lilas.
Objetivou-se nesse estudo, identificar o atendimento das ocorréncias de violéncia
contra mulher no periodo no periodo de 1° de janeiro a 28 de fevereiro do ano de 2025
apos a efetivacdo do box lilds. Conclui-se que o atendimento do box lilas
especializado apresentou uma melhora no atendimento e encaminhamento da vitima
de violéncia doméstica, familiar e sexual para outros servigos de apoio dentro da rede
de atendimento a mulher. A capacitacdo da equipe de atendimento exclusivo foi
fundamental para a melhoria do servico. O perfil profissiografico do atendente do box
lilds contribui para a humanizacdo do atendimento e acolhimento da mulher vitima de

violéncia doméstica

PALAVRAS-CHAVE: CIODES; Box lildas; Violéncia contra mulher;

Atendimento exclusivo.



INTRODUCAO

O Centro Integrado de Operagdes de Defesa Social da Secretaria de Justica
e Seguranca Publica (CIODES/SEJUSP) atende a todas as chamadas via 190 e 193
da capital do Estado, Macapa, gerencia algumas ocorréncias do interior, considerando
que o Estado do Amapa possui uma populacéo de 733.759 (de acordo com o Ultimo
censo do IBGE de 2022) e o municipio de Macapéa de 442.933 pessoas.

A quantidade de atendimentos no ano de 2023 corresponde a 69.473.074,
deste total, 5.117 correspondem a violéncia domeéstica contra a mulher, conforme
relatorio do Nucleo Central de Informacao e Estatistica CIODES/SEJUSP.

Nesse contexto, a criagdo do Box Lilas no Centro Integrado surgiu como uma
iniciativa crucial para o atendimento especial as mulheres. Esta proposta inovadora
visa proporcionar um ambiente seguro e acolhedor para mulheres em emergéncias e
vulnerabilidade.

O Box Lilas representa um avanco significativo ha abordagem de seguranca
publica do Estado do Amap4, integrando uma perspectiva de género nas operacdes
de defesa social. Ao oferecer um espaco exclusivo e sensivel as demandas das
mulheres, este projeto busca ndo apenas atender suas necessidades imediatas em
momentos de crise, mas também promover uma cultura de respeito, inclusdo e
igualdade de género dentro das instituicdes de seguranca.

O Projeto do Box Lilas se destaca pela importancia na promocao da
seguranca e do bem-estar das mulheres no Estado do Amapa. Ao delinear os
objetivos, beneficios e estratégias de implementacdo deste projeto pioneiro,
buscamos nao apenas criar um espaco fisico, mas também fomentar uma mudanca
cultural e institucional que coloque as necessidades das mulheres no centro das

politicas de seguranca publica.

JUSTIFICATIVA

Segundo a Organizacdo Mundial da Saude (2014), a violéncia contra a mulher
€ um problema de salde publica que gera sofrimento significativo, afetando nao
apenas a vitima, mas também suas familias e limitando o desenvolvimento e
crescimento da mulher. "A violéncia contra as mulheres € um problema global de

saude publica de alta prevaléncia, mas muitas vezes nao € reconhecida pelos



profissionais de salde, e as respostas do setor de saude podem ser fragmentadas e
insuficientes" (ORGANIZAQAO MUNDIAL DA SAUDE, 2013).

Violéncia é o “uso intencional de forga fisica ou do poder, real ou em ameaca,
contra si proprio, contra outra pessoa, ou contra um grupo ou uma comunidade que
resulte ou tenha possibilidade de resultar em lesdo, morte, dano psicoldgico,
deficiéncia de desenvolvimento ou privacdo" (ORGANIZACAO MUNDIAL DA SAUDE,
2002).

A Convencao Interamericana para Prevenir, Punir e Erradicar a Violéncia
contra a Mulher (OEA, 1994) dispde que a violéncia contra a mulher abrange qualquer
acao ou omissdo de discriminacdo, agressdo ou coergdo, motivada pelo fato de a
vitima ser mulher, que resulte em danos, morte, constrangimento, limitacdes,
sofrimento fisico, sexual, moral, psicolégico, social, econémico ou perda patrimonial.

Nesse sentido, a Lei n°® 11.340, de 07 de agosto de 2006 (Lei Maria da Penha)
defende a preservacgao dos direitos da mulher, sua integridade fisica e psicoldgica. O
art. 5° desta norma estabelece que violéncia doméstica e familiar contra a mulher se
configura em qualquer acdo ou omissdo baseada no género que lhe cause morte,
leséo, sofrimento fisico, sexual ou psicolégico e dano moral ou patrimonial.

De acordo com o relatério da Organizacdo Mundial da Saude (2014), a
violéncia doméstica € uma das formas mais cruéis de violéncia contra a mulher,
transformando o lar em um ambiente de perigo e provocando estados de ansiedade,
medo e sofrimento continuo para as vitimas.

O art. 3° da Lei Maria da Penha prevé o desenvolvimento de politicas por parte
do poder publico para garantir o efetivo exercicio dos direitos pelas mulheres, além de
prever em seu art. 8° a articulagdo de agdes conjuntas que visem “a implementacao
de atendimento policial especializado para as mulheres” (inciso V).

Ainda de acordo com a Lei n° 11.340/2006, conhecida como Lei Maria da
Penha, o crime de lesdo corporal em casos de violéncia doméstica deve ser
processado como acao penal publica incondicionada. Assim, a falta de representagéo
ou retratacdo da vitima ndo interfere no processo. Essa interpretacdo é confirmada
pelo Supremo Tribunal Federal, na Acéo Direta de Inconstitucionalidade n°® 4.424/DF1
e pela Sumula n® 5422 do Superior Tribunal de Justica.

Para garantir atendimento integral as mulheres vitimas de violéncia doméstica

familiar e sexual, foi criada a Lei n.° 1.764, de 09 de agosto de 2013, que dispde sobre



normas e diretrizes da Rede de Atendimento a Mulher, vitima de violéncia doméstica,
familiar e sexual no Estado do Amapa.

Em 2023 foi publicada a Lei n°® 2.949 de 14 de dezembro de 2023, que dispde
sobre normas, objetivos e diretrizes da rede de atendimento a mulher, vitima de
violéncia doméstica, familiar e sexual no Estado do Amap4, onde compete ao
CIODES, como integrante na RAM:

Art. 12. Os 6rgdos do Governo do Estado do Amapa

integrantes na RAM terdo competéncias especificas dentro da Rede.

[...]

XXI - Centro Integrado de Operacbes de Defesa Social -
CIODES: fornecera dados e informacdes para o banco de dados de
mulheres vitimas de violéncia doméstica, familiar e sexual, no sentido
de contribuir para a implementagéo de politicas publicas as mulheres
vitimas de violéncia doméstica e/ou familiar no Estado do Amapa,
garantindo o encaminhamento aos demais servicos especializados da
RAM.

OBJETIVO GERAL

Analisar a implementacdo do box de teleatendimentos exclusivo e
especializado para atendimento as vitimas de violéncia doméstica no periodo de 01
de janeiro a 28 de fevereiro de 2025 no CIODES/SEJUSP em Macapa-AP.

OBJETIVOS ESPECIFICOS

1. Analisar a base de dados sobre atendimentos de ocorréncias de
violéncia contra mulher no ano de 2023 e 2024;

2. ldentificar se existiu uma melhora no fluxo de informacdo de
ocorréncias geradas pelo CIODES até a rede de atendimento a mulher;

3. Avaliar o perfil do atendente do box lilas.



METODOLOGIA

Trata-se de uma pesquisa quantitativa, pois foi realizada uma pesquisa de
campo em que se utilizou dados de ocorréncia de violéncia contra mulher geradas no
box lilds, municipio de Macapéa-AP, no CIODES/SEJUSP. O periodo utilizado para a
andlise foi 01 de janeiro a 28 de fevereiro do ano de 2025, no CIODES/SEJUSP em
Macapa-AP dos dados extraidos cadastrados na plataforma SINESP CAD 3.0. Para
(MICHEL, 2005) a pesquisa gquantitativa € um método que utiliza a quantificacao para
a coleta de informacg@es, mediante técnicas estatisticas, tais como percentuais, média,
desvio-padrao, coeficiente de correlacdo, analise de regressdo, entre outros. Para
analise qualitativa do atendimento foram observados os formularios, amostras de
ocorréncias, verificacdo de fluxos de informacdo e se existiram elogios ou
reclamagfes do atendimento realizados no box lilhs CIODES/SEJUSP durante o
mesmo periodo da analise de dados estatisticos. A pesquisa qualitativa a verdade nao
se comprova numericamente, ela convence na forma de experimentacdo empirica, a
partir da analise feita detalhadamente (MICHEL,2005).

RESULTADOS E DISCUSSAO

Apds a observacdo dos dados foi necessario apresentar as
ocorréncias de violéncia contra mulher no ano de 2023 e 2024 para um melhor
entendimento do assunto em questao:

Tabela 1 — Solicitagdes de ocorréncias VDCM-2023/2024 CIODES/SEJUSP
N° de

Ano o
ocorréncias

2023 5117

2024 5567

Fonte: estatistica SEJUSP (2025).

Observando os numeros produzidos no ano de 2023 e 2024 e o aumento
no registro de ocorréncias justifica a implementacdo da acdo de atendimento no
CIODES, pois as viaturas disponiveis diariamente ndo estdo cargo do CIODES e sim
dos batalhdes de area, aliado a isso o CIODES, atualmente, estd com o efetivo

reduzido, prejudicando diretamente o atendimento ao publico, impedindo que seja



feito qualguer atendimento exclusivo a vitimas de violéncia doméstica contra mulher,
o que foi alterado com a chegada de efetivo exclusivo para o box lilas.

A linha 180 nao funciona no CIODES, portanto o Centro ndo dispde de um
atendimento exclusivo para violéncia doméstica contra a mulher. Os atendimentos do
190 e 193 atendem toda a demanda e mais o atendimento a mulher vitima de violéncia
doméstica, tendo carater emergencial, portanto nem sempre o0s atendentes tém
oportunidade de orientar as vitimas adequadamente e de forma especializada.

O box lilas foi inaugurado no dia 28 de dezembro de 2024, e apls a sua
criagcdo, foi observado a quantidade de ocorréncias no periodo de 01 de janeiro a 28
de fevereiro de 2025 apresentados na tabela a seguir:

Tabela 2 — Solicitacdes de ocorréncias VDCM-2025/ CIODES/SEJUSP
N° de

Més/Ano .
ocorréncias

01/2025 582

02/2025 635

Fonte: estatistica sejusp (2025).

Os numeros apresentam uma crescente evolugdo em registros se
comparados aos meses de janeiro e fevereiro dos anos de 2024 e 2025, bem como,
a média diaria de registros de ocorréncias o que justifica a sua importancia no
atendimento humanizado a mulher que sofre violéncia doméstica.

A ineficiéncia do servico ofertado pelo nimero 180 é outro fator para ser
observado, pois o numero 180 é amplamente divulgado passando a impresséo que
se trata de um atendimento imediato, sendo que, quando o 180 foi criado em 2005,
tinha a misséo primordial de atender a populagdo, em especial as mulheres, para que
pudesse receber orientacbes e denunciar casos de violéncia de género, em suas
diversas formas. Inicialmente deveria funcionar conforme Lei n° 10.714, de 13 de
agosto de 2003, que autoriza o Poder Executivo a disponibilizar, em ambito nacional,

numero telefénico destinado a atender denuncias de violéncia contra a mulher:

§ 2° O servico de atendimento objeto desta Lei devera ser operado pelas
Delegacias Especializadas de Atendimento & Mulher em todo o Pais, ou,
alternativamente, pelas Delegacias da Policia Civil, nos locais onde né&o

exista tal servico especializado.



Em abril de 2006 o servico passou a ser prestado integralmente pela
Secretaria de Politicas para as Mulheres da Presidéncia da Republica (SPM-PR), que
aumentou de 4 para 20 os pontos de atendimento e iniciou o atendimento 24 horas,
ininterrupto, regulamentado pelo Decreto n°® 7.393, de 15 de dezembro de 2010, e

conforme o referido Decreto, o 180 tem as seguintes atribuicdes:

Art. 3° Cabera a Central de Atendimento:

| - Receber relatos, denlncias e manifesta¢fes relacionadas a situacdes de
violéncia contra as mulheres;

Il - Registrar relatos de violéncias sofridas pelas mulheres;

Il - orientar as mulheres em situag&o de violéncia sobre seus direitos, bem
como informar sobre locais de apoio e assisténcia na sua localidade;

IV - Encaminhar as mulheres em situacdo de violéncia & Rede de Servicos
de Atendimento as Mulheres em Situacdo de Violéncia, de acordo com a
necessidade;

V - Informar as autoridades competentes, se for o caso, a possivel ocorréncia
de infracao penal que envolva violéncia contra a mulher;

VI - Receber reclamacgdes, sugestdes e elogios a respeito do atendimento
prestado no ambito da Rede de Servicos de Atendimento as Mulheres em
Situagéo de Violéncia, encaminhando-os aos 6rgdos competentes;

VIl - Produzir periodicamente relatérios gerenciais e analiticos com o intuito
de apoiar a formulacéo, 0 monitoramento e a avaliagdo de politicas publicas
de enfrentamento a violéncia contra as mulheres;

VIII - Disseminar as ac¢des e politicas de enfrentamento a violéncia contra as
mulheres para as usuarias que procuram O Servigo; e

IX - Produzir base de informacfes estatisticas sobre a violéncia contra as
mulheres, com a finalidade de subsidiar o sistema nacional de dados e de

informacdes relativas as mulheres.

Atualmente, o niamero 180 tem o objetivo de orientar sobre direitos e
possiveis formas de resolucéo dos casos relatados via telefone. A proposta de opgéo
para encaminhar diretamente ao atendimento 190 e 193 ainda estd em tramitagdo na

camara dos deputados conforme Projeto de Lei 5204/20.



Diante do contexto apresentado, ha a necessidade de manter esse servigco
exclusivo e especializado no CIODES para as mulheres vitimas de violéncia
doméstica. Cujo objetivo € desenvolver estratégias preventivas para a reducao
significativa dos numeros de violéncia doméstica, diminuir o tempo resposta nos
atendimentos, além de prestagao servico técnico.

A observacdo da qualidade prestada com a implementacdo do box lilas foi
avaliada da seguinte forma:

Diariamente séo registrados todos os tipos de demandas relacionadas a
violéncia doméstica, algumas dessas denuncias ndo chegam a delegacia, hem se
quer sao registradas como boletim de ocorréncia pois as vitimas que geralmente estdo
em uma situacao vulneravel desistem de prosseguir com a dendncia.

O que de fato foi realizado durante o servigo foi a producdo de um relatério
com o nome, endereco, numero de telefone e o motivo pelo qual a vitima entrou em
contato com o servico do BOX LILAS, ou seja; foi criado um fluxo para que essas
ocorréncias sejam encaminhadas para os outros participantes da rede RAM, pois as
demandas sdo progressivas, iniciam com ofensas, crimes de menor potencial e
podem evoluir se ndo tiverem o acompanhamento dos érgédos participantes.

Com a criacao do box lilas foi deslocada uma funcionaria da ouvidoria/sejusp
para realizar as escutas das ocorréncias e acompanhamento do material produzido
pelos atendentes, o que na prética, representou uma melhora significativa na
humanizacéo e acolhimento a vitima de violéncia contra mulher.

Foi observado uma maior proximidade junto a Secretaria de Estado de
Politicas para Mulheres do Estado do Amapa e toda a Rede de Atendimento a Mulher
- RAM, em forma de informacdes atualizadas e coleta de dados que diariamente sdo
produzidos no CIODES, via Nucleo Central de Informacdes e Estatistica do Centro.

Uma das estratégias para atendimento a essas vitimas € a utilizacdo das
politicas de informacdo, através do uso de tecnologia da informacéo, o que possibilita
medidas preventivas de violéncia, por meio de um profissional qualificado e em
constante processo de crescimento técnico-cientifico, contribuindo beneficamente
nesse aspecto, pois com a criacdo de box exclusivo e especializado, se tem acesso
ao cuidado, e o teleatendimento consegue chegar até aquela mulher, isolada em
situacao de violéncia doméstica.

Alguns pontos importantissimos que nao podem ser esquecidos sdo: saber

ouvir, falar, ter sigilo, ndo julgar a vitima, agir de acordo com as leis. Nesse contexto,



o teleatendimento é de suma importancia, pois, tem que fazer uma assisténcia
humanizada, segura, despertando na vitima um sentimento de seguranca e trabalhar
na prevencao, tudo para se obter uma qualidade de vida e devolver a dignidade a
essas mulheres vitimas de violéncia doméstica.

Sendo assim, é necessario que sejam realizadas ag¢fes que impegcam a
progressdo do crime, pois os casos de feminicidio iniciaram com crimes de menor
potencial ofensivo e evoluiram, assim como o mapeamento dessas vitimas e acdes
pontuais que de fato trariam um resultado futuro.

O que foi observado durante a implementacgé&o foi a escolha do profissional e
a capacitacao para trabalhar no box, o que representeou uma melhora no atendimento
das ocorréncias, pois para um atendimento humanizado de qualidade é necessario
um treinamento tanto relacionado as legislacfes atuais quanto relacionado a operacao
de equipamentos que serdo utilizados no dia a dia do servi¢co. Assim, é necessario
gue inicialmente seja realizado treinamento e capacitacéo, e ao final o servidor que
fara o atendimento deve apresentar um perfil especifico (psicolégico, técnico e
especializado em violéncia doméstica contra mulher) uma vez que o atendente realiza
gerenciamento de crise, através do telefone.

A Lei n° 13.505, de 8 de novembro de 2017 acrescenta dispositivos a Lei n°
11.340/2006 (Lei Maria da Penha), que passa a vigorar acrescida do art. 10-A, que
dispde sobre o direito da mulher em situacao de violéncia doméstica e familiar de ter

atendimento policial, preferencialmente, por servidores do sexo feminino.

Art. 10-A. E direito da mulher em situac&o de violéncia doméstica e familiar o
atendimento policial e pericial especializado, ininterrupto e prestado por

servidores - preferencialmente do sexo feminino - previamente capacitados.

O dispositivo legal casa perfeitamente com o fato de que a atendente tem o
primeiro contato com a vitima, apoés ela ter sofrido a violéncia, e ainda determina que
ocorra uma prévia capacitacdo. Portando o servidor deve apresentar caracteristicas
singulares, pois fara um atendimento especializado para um publico especifico, o que

foi evidenciado durante a implementacao do box.
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O atendimento esta sendo realizado preferencialmente por efetivo feminino,
porém dependendo na urgéncia e indisponibilidade do atendimento feminino, este
sera realizado pelo atendente disponivel.

O que foi observado durante a pesquisa e chegado a uma concluséo, foi a

definic&o do perfil profissiografico do atendente do box lilas ao atendimento ao publico:

I. Flexibilidade moderada: auséncia de rigidez na conduta, no limite em que
nao comprometa sua conduta no bom desempenho da funcéo;

Il. Disposicao para o trabalho: capacidade para suportar longa exposicéo a
agentes estressores, sem permitir que estes causem danos fisicos ou mentais, sendo
capaz de manter um bom nivel de energia interna da qual o individuo dispde para
interagir com o0 meio;

lll. Capacidade de liderancga: potencial para dominar o atendimento, valendo-
se de criatividade e proatividade, mantendo o equilibrio das acbes;

IV. Relacionamento interpessoal adequado: adequado nivel nas relacdes
humanas, estejam em conflito ou ndo, que permita se aperceber do comportamento
dos outros do mesmo modo em que consegue se comunicar apropriadamente;

V. Inteligéncia Emocional: capacidade de identificar e lidar com as emocgodes e
sentimentos pessoais e de outros individuos;

VI. Fluéncia verbal: facilidade para manipular os termos linguisticos, através
da verbalizacao clara e eficiente, expressando-se com desembaraco, sendo eficaz na
comunicacao;

VII. Resiliéncia: potencial para superar frustracdes, valendo-se da
aprendizagem das vivéncias para desenvolver melhor suas atividades;

VIII. Capacidade de trabalhar sob presséo e realizar gerenciamento de crise.

CONSIDERACOES FINAIS

O estudo destaca que a incidéncia da violéncia contra mulher no Municipio
de Macapa-AP segue uma tendéncia alarmante, ndo se distanciando da realidade do
Brasil e do Mundo. Para enfrentar esse cenario, foi criado no Centro Integrado de

Operacdes de Defesa Social da Secretaria de Justica e Seguranca Publica
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(CIODES/SEJUSP) um box de atendimento exclusivo a vitimas de violéncia
domeéstica, denominado box lilas, que comecou a desempenhar um papel
importantissimo no acolhimento e atendimento humanizado das vitimas.

Sendo identificado como estratégia para viabilizar o atendimento tais como:
acolhimento, escuta qualificada, falar de forma né&o julgadora, cuidar, demonstrar
seguranca e trabalhar aspectos de prevencao, utilizacdo de tecnologia e inovacéo,
entre outras.

Assim, o Box Lilas consiste em uma cabine exclusiva para os chamados de
violéncia doméstica ou familiar 24 horas por dia com servidores capacitados para um
suporte mais eficaz, especializado e humanizado as mulheres vitimas de violéncia.

A potencialidade do box consta no rol dos objetivos estratégicos estabelecidos
no Planejamento Estratégico 2023 — 2030 da Secretaria de Justica e Seguranca
Publica, na perspectiva processos internos: Desenvolver e implementar programas de
reducéo da taxa de mortes violentas de mulheres na regido metropolitana da capital;
e Fortalecimento da Rede de Protecdo as mulheres vitimas de violéncia.

A criacdo do Box Lilas representa uma resposta direta, e ndo se limita apenas
a fornecer servicos de emergéncia, mas também serve como um simbolo do
compromisso do Estado do Amapéa em promover a igualdade de género e proteger 0s

direitos das mulheres.
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