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RESUMO

O presente estudo investiga a experiéncia de mulheres que utilizaram canais remotos
para denunciar situacdes de violéncia de género, analisando a qualidade do
acolhimento institucional e suas implicagdes sociais. Metodologicamente, trata-se de
uma pesquisa exploratoria, conduzida através de questionarios online e entrevistas
semiestruturadas, que buscou compreender as percepc¢fes das vitimas quanto a
eficacia e humanizacéo do atendimento recebido. Os resultados indicam que, embora
0s meios digitais e telefénicos ampliem o acesso a denuncia ao eliminarem a
necessidade de deslocamento fisico, persistem desafios estruturais significativos
relacionados a impessoalidade e a falta de empatia. A andlise revelou uma
discrepancia entre a orientacdo técnica fornecida, que parece ser ofertada aos
servigos, e o acolhimento emocional necessario, evidenciando que a fragilidade no
suporte pode reproduzir violéncias simbdlicas e desestimular a continuidade da
denuncia. Embora com poucos relatos a respeito da questéo proposta, conclui-se que
o acolhimento deve ser reestruturado como um processo integral e continuo,
fundamental para romper com as dindmicas de desigualdade que ainda atravessam
as instituicdes de atendimento e o primeiro passo para a protecao.

Palavras-chave: Violéncia de Género Contra Mulheres; Acolhimento; Denuncia;

Canais Remotos.
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1. INTRODUCAO

A violéncia de género constitui uma das mais graves violacdes dos direitos
humanos e representa um fendmeno estrutural, historicamente construido e
socialmente reproduzido. No contexto brasileiro, manifesta-se por meio de multiplas
formas, fisica, psicologica, sexual, moral e patrimonial tendo como principal alvo as
mulheres, em decorréncia das assimetrias de poder que estruturam as relacdes de
género.

A socibloga brasileira, Heleieth Saffioti (2015) destaca que a violéncia de
género ndo € um evento isolado, mas parte de um sistema patriarcal que naturaliza a
dominacdo masculina e a subalternizacdo feminina, validando préaticas de controle
sobre o corpo, a vida e as decisbes das mulheres. Esse sistema opera de forma
continua através de mecanismos de legitimacgéo cultural e institucional, que refor¢gam
e continuam com as desigualdades histéricas.

A partir da promulgacéo da Lei n°® 11.340/2006 (Lei Maria da Penha) (Brasil,
2006), o Estado brasileiro consolidou avancos normativos no enfrentamento a
violéncia contra a mulher, instituindo medidas protetivas, orientacdes para politicas
publicas e responsabilidades para os entes federativos. Leis posteriores, como a Lei
n° 13.104/2015 (Brasil, 2015), que tipifica o feminicidio, e a Lei n°® 14.188/2021 (Brasil,
2021), que estabelece o Programa Sinal Vermelho, ampliaram a visibilidade juridica e
politicas publicas para o enfrentamento da violéncia de género sofrida por sua grande
maioria mulheres.

Todavia, apesar dos progressos legislativos, persiste o desafio da efetividade
dos servicos de protecdo e, sobretudo, da qualidade do acolhimento oferecido as
vitimas. A legislacdo, isoladamente, ndo garante que a mulher se sinta amparada, o
acolhimento inicial permanece como ponto critico da trajetoria de enfrentamento. O
acolhimento, considerado etapa estratégica da rede de protecao, constitui 0 primeiro
contato da vitima com o0s servicos de apoio e pode determinar sua continuidade na
busca por ajuda.

Quando esse processo falha, ha risco de revitimizacdo, culpabilizacdo ou
silenciamento, fatores que desestimulam novas buscas por auxilio. Um acolhimento
sensivel e ndo julgador pode fortalecer a autonomia da mulher, ampliando sua
capacidade de romper o ciclo da violéncia. Nesse cenario, as contribuicbes de Pierre

Bourdieu (2012) tornam-se fundamentais para compreender como a violéncia



simbdlica opera nas instituicdes de atendimento.

Segundo o autor, a violéncia simbdlica se manifesta por meio de praticas
naturalizadas e imperceptiveis que legitimam hierarquias de género, influenciando
tanto o comportamento das profissionais quanto as percepc¢des das vitimas.

Assim, atendimentos marcados por frieza, burocratizacdo excessiva,
descrédito do relato ou generalizacdo de experiéncias sao efeitos de relacbes de
poder internalizadas, que reproduzem a dominagdo masculina mesmo em espagos
destinados a protecédo da mulher.

Esses elementos ajudam a explicar por que muitas vitimas relatam acolhimento
insuficiente, distanciamento emocional ou falta de sensibilidade nos servicos de
denuncia. Com o avanco tecnoldgico, ampliaram-se os meios de denuncia e
assisténcia as vitimas, especialmente com a implementacdo de canais telefénicos e
virtuais, aplicativos governamentais e ouvidorias digitais.

Esses instrumentos oferecem atendimento remoto, sigiloso e acessivel, o que
se tornou particularmente relevante durante a pandemia de COVID-19, periodo em
gue o isolamento social intensificou casos de violéncia doméstica e comprometeu o
acesso presencial aos servigos de apoio (ONU Mulheres, 2020).

Apesar disso, a eficacia desses canais depende ndo apenas da disponibilidade,
mas da qualidade do acolhimento ofertado, da preparacdo das profissionais e da
sensibilidade institucional na conducédo das denuncias.

A avaliacdo da experiéncia das usuarias surge como elemento indispenséavel
para aprimorar politicas publicas e identificar lacunas na rede de enfrentamento. A
percepcao das mulheres sobre o atendimento recebido constitui fonte essencial de
diagndstico institucional, permitindo compreender fragilidades, melhorar fluxos de
atendimento e garantir praticas mais humanizadas.

Nesse sentido, estudos qualitativos que valorizam a voz das vitimas tornam-se
fundamentais para revelar como o acolhimento é vivido, interpretado e sentido por
aquelas que buscam ajuda. A centralidade da experiéncia da mulher e a analise dos
discursos nos canais como o Ligue 180 ja foram evidenciadas em pesquisas recentes
por Cristiane Olivia do Nascimento (2025).

Diante desse contexto, este estudo tem como objetivo compreender o
acolhimento recebido por mulheres que denunciaram a violéncia de género por canais
telefénicos e virtuais, analisando sua percepcao sobre o atendimento, as emocdes

desencadeadas ap0s a denuncia, o sentimento de serem acreditadas e acolhidas, e



10

o reconhecimento do servigo como eficaz e humanizado. Espera-se, assim, contribuir
para o aprimoramento das praticas de acolhimento e para o fortalecimento das
politicas publicas, reforcando a importancia de uma abordagem centrada na

dignidade, na escuta sensivel e no respeito as vitimas.

1.1 Violéncia de género no Brasil: aspectos sociais e historicos

Enquanto violacdo sistematica dos direitos humanos, a violéncia de género
contra as mulheres afirma-se como um fendmeno estrutural intrinsecamente ligado a
histéria e as dindmicas sociais do Brasil. Essa violéncia é reconhecida juridicamente
sob diferentes formas: fisica, sexual, psicolégica, moral e patrimonial, e encontra
raizes profundas em processos histéricos que consolidaram desigualdades entre
homens e mulheres.

Ao longo da trajetéria social brasileira, a subordinagéo feminina foi sustentada
por préticas, instituicbes e discursos que perpetuaram a autoridade masculina no
ambito familiar, juridico, religioso e cultural, contribuindo para a naturalizacdo da
violéncia como instrumento de controle sobre o corpo, a autonomia e a subjetividade
das mulheres. Nesse sentido, compreender a violéncia de género contra as mulheres,
requer ultrapassar explicagdes centradas no individuo e reconhecé-la como
expressdo de uma ordem simbdlica que organiza e estrutura as relacfes sociais.

O soci6logo francés Pierre Bourdieu (2012), ao discutir o conceito de
dominacéo masculina, destaca que as desigualdades entre homens e mulheres séo
construidas, produzidas e reproduzidas por meio de mecanismos simbdlicos
profundamente enraizados no habitus social. Esses mecanismos, muitas vezes
invisiveis, garantem a legitimacdo da autoridade masculina e transformam relac6es
historicamente construidas em “naturais”, reforcando a ideia de que a posi¢ao
subordinada das mulheres seria algo dado e néo resultado de processos sociais.

Assim, a violéncia de género contra as mulheres ndo se origina de
comportamentos individuais isolados, mas surge de um grupo da sociedade que em
sua maioria sdo homens, marcada por hierarquias e assimetrias que estruturam as
préaticas cotidianas. Para Bourdieu (2012), a eficacia da dominagcdo masculina reside
justamente na sua capacidade de operar de modo sutil e continuo, produzindo
disposi¢cdes que levam homens e mulheres a incorporarem normas que reforcam a

desigualdade. A persisténcia da violéncia est4, portanto, vinculada a reproducéo
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dessas normas sociais que inferiorizam as mulheres e atribuem centralidade ao

masculino no ordenamento simbdlico e material da sociedade.

1.2 Estrutura patriarcal e desigualdade de género

A partir das reflexdes de Heleieth Saffioti (2015), a violéncia de género contra
as mulheres, deve ser entendida como expressdo de um sistema patriarcal que
organiza relacbes sociais com base na dominacdo masculina. Para a autora, o
patriarcado opera como uma estrutura que naturaliza a desigualdade e legitima a
subordinagdo feminina, consolidando préticas de opressdo e controle.

Esse sistema, articulado com relacdes de classe e raga, produz mdultiplas
formas de violéncia que se perpetuam no cotidiano e nos espacos institucionais. A
desigualdade de género, portanto, ndo € apenas econdmica ou material, ela &
simbdlica, cultural e politica. Pierre Bourdieu (2012) complementa essa ideia ao
afirmar que a dominagdo masculina se sustenta através da violéncia simbdlica, uma
forma de poder que atua de maneira invisivel, implicita, incorporada, levando mulheres
a internalizar e naturalizar praticas de desigualdade.

Tal processo contribui para que a violéncia seja, muitas vezes, silenciosa e
invisibilizada, dificultando sua identificacdo e enfrentamento. Assim, tanto Saffioti
guanto Bourdieu evidenciam que a violéncia contra a mulher possui raizes em
estruturas que ultrapassam rela¢des individuais, constituindo-se como um produto de
condicionantes histéricos que moldam a forma como as mulheres sdo percebidas,

tratadas e inseridas na sociedade.

1.3 Politicas publicas, marcos legais e avancos institucionais no enfrentamento

da violéncia contra a mulher no Brasil

A construcdo das politicas publicas brasileiras voltadas ao enfrentamento da
violéncia contra a mulher resultou de lutas histéricas dos movimentos feministas, da
pressao social e da necessidade urgente de institucionalizar mecanismos de protecao.
A partir da década de 1980, o pais avancou na criacdo de estruturas legais e politicas
gue reconhecem a violéncia de género contra as mulheres, como violacdo de direitos
humanos e consolidam o papel do Estado na prevencao, protecao e responsabilizacao

dos agressores.
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O ano de 1985 marcou o inicio desse processo, com a criacdo do Conselho
Nacional dos Direitos das Mulheres (CNDM) e da primeira Delegacia de Defesa da
Mulher (DDM) em Sao Paulo, que ainda hoje sdo nomeadas assim, e posteriormente,
foram denominadas Delegacias Especializadas de Atendimento a Mulher (DEAM) no
restante do pais. Esses marcos foram fundamentais para reconhecer a violéncia
domeéstica como tema de Estado e ndo apenas como um problema privado.

Em 2003, a criacdo da Secretaria de Politicas para as Mulheres da Presidéncia
da Republica (SPM) reforcou a institucionalizacdo das politicas de género,
coordenando agdes intersetoriais voltadas para a igualdade e protecédo das mulheres.
Em 2004, a | Conferéncia Nacional de Politicas para as Mulheres e o | Plano Nacional
de Politicas Publicas para as Mulheres estabeleceram diretrizes fundamentais
voltadas para a prevencdo da violéncia e a promocdo da autonomia feminina.

Na sequéncia, em 2005, foi elaborada a Politica Nacional de Enfrentamento a
Violéncia contra as Mulheres, que definiu principios e estratégias para integrar acdes
nos campos da seguranca publica, justica, salude e assisténcia social. A sancéo da
Lei Maria da Penha (Lei n° 11.340/2006), em 2006, constituiu uma ruptura
paradigmética no ordenamento juridico brasileiro, sendo reconhecida pela ONU como
uma das legislacbes mais avancadas globalmente no combate a violéncia contra a
mulher.

A lei ampliou o conceito de violéncia, fortaleceu medidas protetivas de urgéncia,
criou Juizados de Violéncia Doméstica e Familiar e institui mecanismos de prevencéo
e educacdo. Em 2007, o lancamento do Pacto Nacional de Enfrentamento a Violéncia
Contra as Mulheres reforcaram a necessidade de articulagdo federativa e
planejamento integrado. Avancos posteriores consolidaram a rede de protecao.

Em 2005, foi criado o canal Ligue 180 e, em 2010, a Central de Atendimento a
Mulher foi instituida, ampliando o0 acesso a orientagcdo, dendncias e
encaminhamentos. Em 2013, o Programa Mulher: Viver sem Violéncia criou
instrumentos como a Casa da Mulher Brasileira, integrando servigos especializados
em um unico espaco. Em 2015, a promulgacdo da Lei n® 13.104, que tipificou o
feminicidio como circunstancia qualificadora do homicidio, representou o
reconhecimento juridico da motivacdo de género como elemento estruturante da
violéncia letal contra mulheres.

No ano de 2021, o Plano Nacional de Enfrentamento ao Feminicidio refor¢ou

diretrizes de prevencéo, responsabilizacéo e gestao de dados. A partir de 2023, novos
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avancos ampliaram as politicas nacionais: o Pacto Nacional de Prevencdo aos
Feminicidios e a criacdo do Ministério das Mulheres reposicionaram a agenda de
género como prioridade governamental.

Recentemente, em 2024, o feminicidio foi reconhecido como crime autbnomo
pela Lei n°® 14.994/2024, fortalecendo a preciséo juridica e a visibilidade estatistica
desse tipo de violéncia. Essas medidas, analisadas em perspectiva historica,
evidenciam um movimento continuo do Estado brasileiro em direcédo ao enfrentamento
estruturado da violéncia de género.

Ao instituir marcos legais, politicas publicas e 6rgdos especializados, o pais
busca consolidar uma rede de protecéo eficaz, alinhada as perspectivas de direitos

humanos e as demandas sociais contemporaneas por justica de género.

1.4 A importancia do acolhimento narede de protecao

O acolhimento constitui uma etapa central e determinante na experiéncia da
mulher que busca apoio frente a violéncia. A literatura e as diretrizes de politicas
publicas apontam que este primeiro contato € crucial para restaurar a confianca no
sistema de apoio, favorecer a continuidade das dendncias e, fundamentalmente, evitar
processos de revitimizacdo ou dano institucional (Teles, 2015).

O acolhimento deve ser concebido como uma pratica ética e humanizada,
guiada pelos principios da escuta qualificada, empatia, respeito e valorizacdo da
autonomia da vitima (Tesser, Poli Neto, Campos, 2010).

Neste contexto, um acolhimento inadequado pode ndo so gerar sentimento de
culpa e descrédito, mas também aumentar a inseguranca, resultando no afastamento
da mulher da rede de protecao (Saffioti, 2015).

Por conseguinte, a formagéao de profissionais sensiveis as questdes de género,
a escuta ativa e a compreensdao da complexidade da violéncia estrutural séo

condi¢Bes indispensaveis para garantir uma resposta institucional efetiva e respeitosa.

1.5 Canais telefénicos e virtuais de denulncia

O avanco tecnoldgico possibilitou a criacdo de novos mecanismos de denuncia
e atendimento, como canais telefonicos, plataformas digitais, aplicativos e ouvidorias
virtuais, que diversificam o acesso das mulheres a rede de protecdo. Além de

dispositivos ja estabelecidos como o Ligue 180 e o acionamento emergencial pelo
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190, o Brasil dispde de outros recursos relevantes, incluindo o Disque 100, a
Delegacia Eletrdnica, aplicativos governamentais e estaduais, ouvidorias institucionais
e sistemas digitais integrados de direitos humanos (Brasil, 2006; ONU Mulheres,
2020).

Esses servicos ampliam as possibilidades de dendncia, oferecendo alternativas
remotas, sigilosas e acessiveis, sobretudo para mulheres que enfrentam restricdes de
deslocamento, vigilancia constante por parte do agressor ou receio de buscar
atendimento presencial.

Em muitos casos, plataformas como a Delegacia Eletrbnica possibilitam o
registro de ocorréncias a distancia, enquanto aplicativos como Direitos Humanos
Brasil e sistemas estaduais de protecdo faciltam o envio de denuncias,
acompanhamento de protocolos e acesso a orientacdes imediatas. Ouvidorias de
orgdos publicos, como Ministérios Publicos e Defensorias, constituem ainda
importantes vias para relatar falhas institucionais e solicitar providéncias quando ha
barreiras no atendimento convencional.

Durante a pandemia de COVID-19, esses canais desempenharam papel
crucial, evidenciando sua importancia para o enfrentamento da violéncia em contextos
de isolamento social e limitando a subnotificacdo decorrente do confinamento (ONU
Mulheres, 2020).

Todavia, a eficacia desses servicos ndo depende apenas da disponibilidade
tecnoldgica, mas da qualidade do acolhimento oferecido, da formacéao ética e técnica
das atendentes e da capacidade institucional de orientar, escutar e garantir seguranca
as vitimas.

Assim, compreender como as mulheres percebem o atendimento remoto torna-
se fundamental para a avaliagdo e o aprimoramento das politicas publicas,
assegurando que esses canais cumpram sua funcdo de protecdo, acolhimento e

fortalecimento das vitimas de violéncia de género.

1.6 Problema de pesquisa

Diante desse cenario, surge o seguinte questionamento: Qual a percep¢éo das
mulheres sobre o acolhimento recebido ao denunciar situa¢des de violéncia de género

por canais telefénicos ou virtuais?
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1.7 Objetivo geral

Analisar o atendimento recebido pelas mulheres denunciantes de violéncia de

género a canais telefénicos e virtuais, por elas utilizados enquanto vitimas.

1.8 Objetivos especificos

Os objetivos especificos deste estudo consistem em:

Ouvir mulheres que realizaram denuncias de violéncia de género por
meios telefébnicos ou virtuais, e identificar como elas avaliam o
acolhimento recebido nesses canais e compreender suas percepcoes
guanto a empatia, clareza das informacfes e orientacdo oferecida
durante o atendimento.

Mapear os sentimentos e impactos desencadeados nas mulheres apés
a denuncia, verificando de que maneira a experiéncia de acolhimento
influenciou a continuidade do processo de denuncia e a busca por outros
servicos da rede de protecéo.

Identificar potencialidades e limitagdes dos canais telefénicos e virtuais
como dispositivos de protecdo, contribuindo para a reflexdo sobre
melhorias nas préticas de acolhimento e no fortalecimento das politicas

publicas voltadas as mulheres em situacé@o de violéncia.

1.9 Justificativa

A violéncia de género permanece como uma das mais persistentes expressées

das desigualdades estruturais da sociedade brasileira (Saffioti, 2015). Mesmo diante

de avanc¢os normativos e institucionais, como a Lei Maria da Penha (Brasil, 2006),

muitas mulheres ainda enfrentam dificuldades significativas ao buscar ajuda,

sobretudo no primeiro contato com a rede de protecao.

Estudos evidenciam que o acolhimento oferecido pelos servigos publicos,

embora fundamental para a seguranca e continuidade da denuncia, nem sempre

ocorre de maneira humanizada, clara e eficaz (Grubba e Costa, 2024). O modo como

a mulher é recebida pode determinar sua continuidade no processo de enfrentamento

da violéncia, sua confiangca nas instituicbes e sua percepcdo de protecao.

Os canais telefbnicos e virtuais de denuncia, como o Ligue 180, ouvidorias
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digitais e atendimentos por WhatsApp, ganharam relevancia nos ultimos anos,
especialmente apds a pandemia de COVID-19, que intensificou a violéncia de género
contra as mulheres e restringiu 0 acesso ao atendimento presencial.

Esses dispositivos se tornaram essenciais para garantir alternativas seguras,
acessiveis e sigilosas as mulheres em situacdo de violéncia. Entretanto, apesar da
crescente utilizacdo dessas ferramentas, precisa-se de mais estudos que investiguem
como as mulheres avaliam o acolhimento recebido nesses canais digitais e
telefonicos.

A relevancia de estudos focados na perspectiva da vitima sobre o Ligue 180 e
a experiéncia de denuncia ja foi explorada em trabalhos recentes, como a dissertacao
de Nascimento (O Ligue 180 e a Violéncia Domeéstica: Representacfes Sociais nos
Relatos das Vitimas, 2025). Sua pesquisa, que analisou qualitativamente os relatos
de mulheres ao canal, demonstrou a importancia de se compreender as
representacfes sociais que moldam a dendncia, incluindo a tensdo entre a
naturalizacdo da violéncia e os limites de ruptura que levam a busca por apoio.

O trabalho de Nascimento (2025) reforca que o Ligue 180 € um instrumento

7

fundamental de escuta e acolhimento, mas sua efetividade é condicionada ao
fortalecimento da rede e a preservacdo da subjetividade das mulheres nos
encaminhamentos, o que sublinha a urgéncia de avaliar a qualidade do acolhimento
a luz da experiéncia da usuaria. Compreender essa experiéncia € fundamental porque
o acolhimento constitui-se como um momento critico do processo de denudncia.

Atendimentos burocraticos, indiferentes ou nao informativos podem agravar
sentimentos de medo e incerteza, minando a confianga no sistema institucional.
Assim, avaliar 0s servi¢os sob a perspectiva das proprias mulheres, permite identificar
fragilidades, orientar melhorias nos protocolos e fortalecer politicas publicas baseadas
na realidade vivida por elas. Nesse sentido, investigar a qualidade do acolhimento
remoto ndo envolve apenas descrever experiéncias individuais, mas examinar como
desigualdades de género se manifestam nos servigos de denuncia e podem influenciar

a forma como as mulheres sao recebidas, ouvidas e orientadas.

1.10 Estrutura do Trabalho de Conclusao de Curso

Este Trabalho de Conclus&o de Curso (TCC) esta organizado em quatro secdes

principais. A primeira apresenta a introducao, contextualizando a violéncia de género
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contra as mulheres no Brasil, os avancos legais, o papel do acolhimento e a relevancia
dos canais telefénicos e virtuais.

A segunda secdo desenvolve o referencial tedrico, fundamentado nas
contribuicdes de Saffioti, em Género, patriarcado e violéncia (2015), de Bourdieu, em
A dominacdo masculina (2012), e de Teles (2015), sobre violéncia institucional e
revitimizacdo, além de estudos e artigos contemporaneos sobre acolhimento remoto
e incluindo a relevancia do trabalho de Nascimento (2025) na analise do acolhimento
por canais como o Ligue 180.

A terceira secdo descreve a metodologia adotada, abordando o tipo de
pesquisa, perfil das participantes, instrumentos de coleta, procedimentos éticos e
formas de andlise dos dados.

A quarta secéo apresenta os resultados e discusséo, analisando as percepgoes
das mulheres a luz das teorias utilizadas. Por fim, sdo apresentadas as consideracdes

finais, as referéncias e os questionarios utilizados.

2.VIOLENCIA DE GENERO: FUNDAMENTOS ESTRUTURAIS E O SISTEMA
PATRIARCAL

A compreensdo da violéncia de género como fendmeno social exige o
reconhecimento de que ela ndo decorre de eventos isolados ou patologicos, mas de
estruturas histéricas que naturalizam as desigualdades entre os sexos. Para além de
uma diferenca biol6gica, o género deve ser entendido como uma categoria util de
analise historica, uma construcdo sociocultural que define papéis, expectativas e
hierarquias de poder (Scott, 1995).

Nesse contexto, Saffioti (2015) define o patriarcado ndo apenas como um
sistema de dominag¢do masculina, mas como um regime politico que organiza a vida
social e subjetiva, mantendo os homens em posicéo de privilégio e as mulheres em
condicao de subordinacdo. A violéncia contra a mulher, portanto, atua como um
mecanismo de manutenc¢ao dessa ordem.

O patriarcado opera por multiplas vias fisicas, simbolicas, econémicas e
emocionais para disciplinar e controlar o comportamento feminino. Instituicbes como
o Estado, a familia, a escola e as religides funcionam como instancias de socializagédo

que produzem e reproduzem normas que legitimam a autoridade masculina.



18

Ao dialogar com essas reflexdes, a teoria de Pierre Bourdieu (2012) esclarece
gue esses espacos atuam como “"campos” que reforcam o habitus, naturalizando
préaticas e discursos que tornam a dominagdo masculina legitima, necessaria e até
invisivel. Assim, o enfrentamento da violéncia demanda a compreensao de que ela se

insere em uma sequéncia de desigualdades estruturais.

2.1 Mecanismos de sustentacdo da dominacéo: Econémica, afetiva e simbdlica

O patriarcado configura-se como um sistema complexo que se sustenta atravées
de mecanismos articulados. Saffioti (2015) alerta que nao se trata de eixos separados,
mas de um "né" que amarra as dimensdes de género, raca e classe. Na esfera
econdmica, a dominacdo manifesta-se pela divisdo sexual do trabalho.

Conforme apontam Hirata e Kergoat (2007), existe uma separacao hierarquica
onde as mulheres sédo atribuidas as atividades de cuidado e reproducao social (esfera
privada, ndo remunerada ou mal paga), enquanto aos homens cabe a esfera produtiva
e publica. Essa precarizacgdo histérica limita a autonomia financeira da mulher, criando
barreiras materiais para o rompimento de relacdes abusivas.

A dimenséo afetiva e subjetiva envolve a formacao de padrées emocionais de
submissao. Mitos do amor romantico e a idealiza¢éo do sacrificio feminino fazem com
gue o controle e o ciime sejam reinterpretados como "cuidado". Esses discursos
moldam a subjetividade, levando muitas mulheres a acreditar que sao responsaveis
pela "transformacao” do agressor ou pela manutencédo da familia a qualquer custo.
(Saffioti, 2015).

Finalmente, no plano simbolico, a dominacdo expressa-se na producdo de
esteredtipos culturais. O imaginario social associa a autoridade e a razdo ao
masculino, e a sensibilidade e a passividade ao feminino. Essa construcao simbolica
€ a base que sustenta a culpabilizacdo da vitima ("ela provocou", "ela permitiu”) e
dificulta o reconhecimento da violéncia como uma violagdo de direitos humanos.
(Bourdieu, 2012)

2.2 A Violéncia simbdlica e a naturalizagcdo do poder

Para aprofundar a andlise da invisibilidade da dominacado, Pierre Bourdieu
(2012) apresenta o conceito de violéncia simbdlica: uma forma de coercédo que se

exerce com a cumplicidade inconsciente daqueles que a sofrem. Isso nao significa
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gue as mulheres aceitem a violéncia conscientemente, mas que as estruturas de
dominacéo foram internalizadas sob a forma de esquemas de percepcéo (o habitus).

A violéncia simbdlica opera fazendo com que as relagdes desiguais parecam
"naturais". A forga masculina € vista como biolégica, e a submissdo feminina como
destino. Essa dominagéo sustenta-se porque os homens detém o monopdlio do capital
simbdlico, o poder de nomear a realidade e definir o que é legitimo.

Quando uma mulher ddvida da sua propria sanidade apds sofrer abuso
psicolégico, ou quando sente vergonha de denunciar, € a violéncia simbolica

operando, transformando uma injusti¢ca social num sofrimento individual e silencioso.

2.3 Violéncia institucional e revitimizacao

A revitimizacdo, também denominada violéncia institucional ou vitimizacao
secundaria, ocorre quando o Estado, através dos seus agentes, perpetua o sofrimento
da vitima em vez de a proteger. Teles (2015) argumenta que iSSO ndo € um erro
pontual, mas uma extensédo da violéncia estrutural dentro das instituicdes. Ao buscar
ajuda em delegacias ou servi¢os de saude, a mulher frequentemente depara-se com
o descrédito e o julgamento moral.

Estudos de Pasinato (2005) sobre a atuacdo das delegacias mostram que a
verdade da mulher é constantemente testada, exigindo-se dela um comportamento de
vitima ideal para que a sua dendncia seja legitimada. Quando um profissional
guestiona a roupa da vitima, minimiza as ameacas sofridas ou sugere a reconciliacdo
com o agressor, ele esta a reproduzir a légica patriarcal.

Essa rota critica marcada pela desassisténcia gera a perda de confianca nas
instituicbes e o consequente abandono do processo de denuncia, reforcando o ciclo

de impunidade e isolamento da mulher.

2.4 O acolhimento e a escuta qualificada como estratégias de enfrentamento

Frente a violéncia institucional, o acolhimento apresenta-se como uma diretriz
ética e técnica fundamental. Segundo Campos (2003), o acolhimento ndo se restringe
a uma triagem administrativa; € uma postura de escuta qualificada que visa construir
vinculos e reconhecer a legitimidade da demanda do usuério.

No contexto da violéncia de género, Schraiber (2002) destaca que a escuta
deve ser capaz de reconhecer a violéncia como um problema de saude e de direitos,

sem medicalizar o sofrimento social.
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O acolhimento eficaz exige a suspenséo de julgamentos morais e a validagéo
da narrativa da mulher. Especialmente em canais ndo presenciais, a empatia e a
técnica tornam-se vitais para captar o risco e orientar a mulher sobre os seus direitos.
Um acolhimento humanizado fortalece a autonomia da vitima, permitindo que
ela se reconhega como sujeito de direitos e encontre caminhos possiveis para a

ruptura da situacao de violéncia, minimizando os danos da revitimizacao.

2.5 Canais de Denuncia: Ligue 180 e meios digitais

A Central de Atendimento & Mulher - Ligue 180, criada como canal em 2005 e
formalmente instituida como politica publica em 2010 (Decreto n°® 7.393/2010), € o
principal canal telefénico de escuta e orientagdo no Brasil e, em muitos casos,
representa o primeiro momento de ruptura da mulher com o ciclo da violéncia. Sua
importancia reside ndo apenas na funcdo de encaminhamento de denuncias aos
orgaos competentes, mas na sua capacidade de oferecer um acolhimento inicial de
forma acessivel e especializada.

A relevancia desse canal é aprofundada pela analise de Nascimento (2025),
gue, conforme citado na Introducéo deste trabalho, traz uma analise profunda sobre
os relatos das vitimas que buscaram o Ligue 180. Utilizando a Teoria das
Representagfes Sociais, a autora investiga os discursos das vitimas no momento da
dendncia, revelando como a violéncia é simbolicamente construida.

Suas conclusdes apontam para a persisténcia da naturalizacdo da violéncia
nos relatos, mas, em contrapartida, sublinham o papel do Ligue 180 como um espaco
de emergéncia onde se materializam os limites de ruptura que motivam a busca por
apoio. Nascimento (2025), enfatiza que a escuta ativa e o reconhecimento da mulher
como sujeito de direitos sao elementos centrais para a efetividade do servico.

Essa perspectiva critica ressalta que o sucesso do Ligue 180 depende de sua
articulacdo com a rede intersetorial e da capacidade de seus profissionais de
preservarem a subjetividade da vitima, combatendo a violéncia simbdlica e
institucional (Bourdieu, 2012; Teles, 2015) que pode se manifestar até mesmo em
espacos dedicados a protecao.

Portanto, a dissertacéo de Nascimento (2025) estabelece um referencial crucial

para a presente pesquisa, ao demonstrar a complexidade do ato de denunciar e a
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necessidade de se avaliar a qualidade do acolhimento a partir da voz e da experiéncia

da mulher.

3. METODOLOGIA
3.1 Abordagem da pesquisa

Esta pesquisa adota uma abordagem qualitativa, de carater exploratdrio, com
0 objetivo de compreender o acolhimento oferecido a mulheres que denunciaram
violéncia de género por canais telefénicos ou virtuais. A escolha pela abordagem
gualitativa justifica-se pela necessidade de compreender o fendmeno da violéncia
para além dos numeros, aprofundando-se no universo de significados, motivos,
aspiracdes, crencas, valores e atitudes das participantes, o que corresponde a um
espaco mais profundo das relagbes que nao pode ser reduzido a operacionalizacdo
de variaveis estatisticas (Minayo, 2002).

O carater exploratério da investigacdo busca proporcionar maior familiaridade
com o problema, visando torna-lo mais explicito e aprimorar ideias sobre a eficacia
dos canais de denuncia (Gil, 2002). Dessa forma, a metodologia concentra-se em
interpretar as percepcdes subjetivas e as experiéncias vividas pelas mulheres no
contato com a rede de protecdo, captando a complexidade do atendimento remoto e

as nuances da revitimizacado ou do acolhimento recebido.

3.2 Participantes: mulheres maiores de 18 anos que denunciaram por canais

remotos

O estudo envolveu mulheres maiores de 18 anos que recorreram a canais
remotos (servicos telefénicos, WhatsApp, plataformas digitais) para denunciar
situacdes de violéncia de género. A constituicdo do grupo de participantes deu-se de
forma n&o probabilistica, baseada na adesdo voluntaria e na acessibilidade.

Portanto, os resultados aqui apresentados néo possuem pretensdo de
representatividade estatistica do universo total de vitimas, mas buscam contemplar a
gualidade e a singularidade da experiéncia de quem buscou ajuda por meios nao

presenciais, alinhando-se aos objetivos qualitativos da pesquisa.
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3.3 Critérios de inclusédo: denuncias realizadas por telefone ou ambiente virtual

Foram incluidas na pesquisa mulheres que tenham realizado ao menos uma
denuncia de violéncia de género por telefone ou por meio de canais virtuais, sejam
maiores de 18 anos, concordem com os termos do consentimento livre e esclarecido,
possam responder ao questionario online de forma autbnoma.

N&o foi delimitado um periodo especifico para a denuncia, considerando-se
relatos realizados em qualguer momento dos ultimos anos. Essa op¢ao visa nao limitar
diferentes experiéncias e ampliar a compreensao sobre a evolu¢do do atendimento

remoto ao longo do tempo.

3.4 Recrutamento: redes sociais e links compartilhados

O recrutamento das participantes ocorreu por meio do link do google forms,
contendo o questionario. A divulgacdo ocorreu em redes sociais e grupos de
mensagens instantaneas (WhatsApp).

O recrutamento foi direcionado, majoritariamente, a mulheres da Universidade
de Brasilia (UnB), estudantes e contatos da rede pessoal, seguindo o critério de

acessibilidade e conveniéncia para a formacgédo da amostra qualitativa.
3.5 Instrumentos de coleta de dados

A coleta de dados da pesquisa foi estruturada em duas etapas
complementares. A primeira etapa consistiu na aplicacdo de um formulario digital (via
Google Forms), que obteve 11 respostas no periodo de 21 de outubro a 11 de
dezembro, para identificar o perfil das participantes e coletar informagcdes de contexto
sobre o ato da denuncia, os motivos da procura pelo canal remoto, a percepgéo inicial
sobre o acolhimento recebido e a avaliacdo geral da experiéncia.

O questionario também funcionou como ferramenta de recrutamento,
permitindo que as respondentes interessadas disponibilizassem seu contato para a
etapa de aprofundamento dos relatos.

A etapa subsequente envolveu a realizacdo de entrevistas semiestruturadas
com o objetivo de aprofundar as experiéncias de acolhimento, consideradas uma

ferramenta privilegiada na pesquisa qualitativa (Minayo, 2002).
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Apenas duas dessas 11 mulheres manifestaram interesse em colaborar com
esta fase, sendo identificadas na Secdo 4 como Participante 1 (denuncia via Ligue
180) e Participante 2 (denuncia via Disque 190).

As entrevistas tiveram duracdo média de 15 minutos e respeitaram a
preferéncia de cada participante quanto ao registro: gravacao em audio para posterior
transcricdo ou anotacdes detalhadas em diario de campo.

O Roteiro de Entrevista Semi-estruturada (ANEXO II), que guiou as conversas,
foi estruturado em trés eixos centrais, essenciais para a andlise a luz do referencial
tedrico.

O contexto da violéncia e a decisdo de denunciar, a experiéncia de acolhimento
no canal remoto, percepcdo de empatia, clareza das informacdes, orientacdo e 0s

impactos emocionais e a continuidade na rede de protecéo.
4. APRESENTACAO E DISCUSSAO DOS RESULTADOS

A primeira etapa da coleta de dados, conforme delineado na metodologia,
consistiu na aplicacdo de um questionario digital (Google Forms) para mapear o perfil
das participantes e obter uma avaliacdo inicial sobre a experiéncia de denuncia por
canais remotos. Os dados coletados forneceram um panorama geral que,
posteriormente, foi aprofundado pelos relatos das entrevistas semiestruturadas.

A amostra de respondentes (n=11) possui caracteristicas especificas, com
todas as participantes residindo na regido Centro-Oeste do Brasil. O Ligue 180 se
destaca como o canal mais acionado individualmente, enquanto a soma de
acionamentos a Delegacia/DEAM (seja presencial ou eletrbnica, ja que a forma de
registro ndo é especificada em todos os casos) também representa uma parcela
importante.

O Disque 190 (Policia Militar) foi utilizado por uma menor parte da amostra.
Quanto a motivagéo para a denuncia, o sofrimento psicoldgico e as ameacas a propria
vida ou de familiares foram os principais gatilhos para a busca de ajuda, com uma alta
incidéncia de respostas multiplas para esses dois fatores. Isso indica que, na maioria
das vezes, a denuncia € um ato de ruptura motivado por um estado de vulnerabilidade
emocional extrema e percepc¢ao de risco iminente.

Um dado relevante é o tempo decorrido entre o inicio da violéncia e a decisédo

de denunciar: a maior parte das mulheres relatou ter esperado meses ou anos antes



24

de tomar a deciséo, sublinhando a dificuldade em romper o ciclo da violéncia e a
centralidade da denuncia como ultimo recurso em um longo processo. A percepcao
do acolhimento revelou-se polarizada.

Embora a maioria das respondentes tenha afirmado ter se sentido
completamente ouvida e acolhida pela atendente (cerca de 55%), uma parcela
significativa (cerca de 27%) declarou néao ter se sentido acolhida. Essa divisdo é
refletida na avaliacdo geral do atendimento, que se distribui entre "Excelente” (cerca
de 27%), "Bom" (cerca de 18%) e "Péssimo" (cerca de 27%), com o restante avaliando
como "Regular".

A disparidade se acentua na escala de Empatia (1 a 5), onde as notas 5
(méaxima empatia) e 1 (minima empatia) foram as mais assinaladas, indicando que a
experiéncia de acolhimento é percebida em extremos: ou hd uma escuta humanizada
e empdtica, ou ocorre uma falha completa no suporte, gerando revitimizacao.

No campo das informacfes e orientacdo, a maioria das mulheres sentiu ter
recebido informacdes claras sobre seus direitos e préoximos passos. Contudo, as
gueixas de que o atendimento poderia ser melhorado concentram-se na necessidade
de um processo mais humanizado, com menos perguntas protocolares e maior
capacitacdo para acolher quem atende e quem é atendida.

A experiéncia de acolhimento demonstrou ter um impacto direto na
continuidade do processo de dendncia. A maioria das mulheres (cerca de 55%)
declarou que o acolhimento influenciou positivamente sua decisdo de continuar a
busca por outros servicos (Delegacia, Defensoria, etc.).

Em contraste, uma minoria significativa (cerca de 27%) relatou que o
acolhimento influenciou negativamente, sendo desencorajada a prosseguir.
Emocionalmente, as reacfes foram diversas: enquanto a sensacdao de alivio e
seguranca foi predominante, sentimentos de ansiedade, medo e confusdo também
foram relatados, muitas vezes combinados.

Isso refor¢ca a natureza integral e continua do processo de acolhimento: o
acolhimento inicial pode ser um passo de fortalecimento, mas a fragilidade no suporte
subsequente ou a burocracia do sistema reproduz violéncias simbdlicas. De forma
geral, a avaliacdo da eficacia do servico € reservada, com a maioria das respostas se
concentrando em "Talvez" ou "N&o", o que justifica a necessidade de aprofundamento

das experiéncias individuais, como sera feito na proxima secéao.
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4.1 Apresentacédo dos relatos a partir das entrevistas

Abaixo, constam os registros das entrevistas realizadas com duas mulheres
gue utilizaram canais remotos distintos: o Ligue 180 (Canal de Orientacédo e Denudncia)

e o Disque 190 (Canal de Emergéncia Policial).

4.1.1 Relato da Participante 1 (Ligue 180)

Perfil: Mulher adulta, utilizou o canal de denuncia nacional.

Método: Entrevista gravada e transcrita. A entrevista foi realizada no dia
25/11/2025, com duracéo de 9min e 42s.

Quando vocé olha para tras, o que mais te marcou naquele momento em que

estava realizando a denuncia?

Participante 1: “A forma com que eu fui atendida, a empatia, o cuidado
com as palavras, o jeito de ser tratada, o suporte que eu recebi,

principalmente psicolégico, e o registro mesmo.”

O que passava pela sua cabeca e pelo seu coracdo enquanto realizava a

denlncia?

Participante 1: “Muita raiva, um sentimento de impoténcia, de querer ir
atras, para cobrar mesmo os meus direitos de forma abrupta mesmo.
Porque no momento a gente ndo pensa nada, a gente fica meio que
pensando nas consequéncias e s querer que a pessoa realmente
pague pelo que ela fez ou tivesse algum retorno, enfim, dependendo
de como seja o tipo de retorno.”

Vocé teve medo ou davida enquanto denunciava? Se sim, quais eram esses
medos e questionamentos?

Participante 1: “Sim, medo de... questao do sigilo, acho que a gente
sempre tem. Por isso que a gente sempre fica muito em duavida se
registra, se nao registra, como funciona. Apesar de eu conhecer o 180,
0 100, enfim, os 6rgéos, também a gente fica com davida se realmente
vai ser encaminhado, como que vai ser tratada essa denuncia, quais
orgaos que eu poderia procurar. Por exemplo, se eu precisasse de um
psicélogo, de um assistente social, enfim, advogado, onde eu poderia
procurar? E as préprias atendentes me passaram essas informacoes,
entdo acabou que eu fiquei muito mais calma e tranquila.”
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Quando decidiu denunciar, o que vocé esperava encontrar do outro lado dalinha

ou datela? Foi o que vocé esperava ou foi totalmente diferente?

Participante 1: “Foi diferente porque tem um segmento de protocolo,
né? Entdo, sdo muitas perguntas, né, por conta do script. Entdo, eu
acharia que seria uma coisa mais rapida, né, até porque na hora a
gente quer que seja 0 mais rapido possivel. Mas foi mais demorado
justamente porque tem muitos dados que precisa passar. Entdo, foi
diferente nesse sentido, que eu tive que lembrar de muitos dados,
pesquisar, né, e na hora vocé fica nervosa também. Entéo, foi diferente
nesse sentido do atendimento mesmo e de muitas outras perguntas
que eu nao sabia nem que precisavam ser respondidas.”

Em que momento, enquanto denunciava, vocé percebeu ou nédo que estava

sendo acolhida de verdade?

Participante 1: “Percebi que fui sim acolhida, e com paciéncia também.
Tudo que eu perguntava dava uma pausa, entdo foi bem respeitoso o
atendimento que eu recebi.”

Que tipo de fala te fez sentir segura ou ao contrario, te fez sentir julgada ou

desamparada?

Participante 1: “Nao especificamente uma fala. Acredito que a escuta
em si foi 0 que mais me marcou. De eu poder falar sem ser cortada,
sem julgamento, sem uma exposi¢do, sem ter nenhum apontamento.
Foi o que mais me marcou do que uma palavra especifica. Eu acho
gue a escuta ativa e a empatia, foi algo que teve muito mais um
simbolo pra mim.”

Como essa experiéncia de denuncia e acolhimento te afetou?

Participante 1: “Com certeza me afetou, mas prefiro ndo comentar.”

Vocé sente que denunciar trouxe algumamudanca naformacomo vé asi mesma

ou nas suas relacdes com outras pessoas?

Participante 1: “Com certeza. Trouxe alguma mudancga positiva,
significativa na minha vida. Eu soube lidar mais com os meus direitos
e entendé-los, né. Até onde eu posso ir, até onde € o lugar do governo,
até onde eu posso tirar davidas. Porque, as vezes, eu posso ligar
mesmo no 180, enfim, pra tirar alguma davida especifica do que é um
direito, aonde eu devo ir. Ndo tenho medida protetiva pelo 180, mas
eu posso ligar pra buscar outros tipos de informacdo, uma delegacia
mais proxima, outros direitos que eu tenho como mulher. Entdo, me
ajudou muito, inclusive, a ajudar outras mulheres também, né, de dizer
gue elas podem ligar, de que elas ndo precisam ter vergonha, medo,
receio, que elas podem fazer de qualquer lugar que elas quiserem. E
de que tem outras formas também, além de ligacéo, pode ser pelo
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telefone, via WhatsApp, pode ser também pelo chat, pelo e-mail.
Entéo, eu acho que é uma ferramenta que me ajudou muito, porque
tem varios modos de fazer, e que, a partir de 14, eu pude dar coragem
também para outras mulheres que, as vezes, tém medo de exposicao,
enfim, de fazerem também denuncias que elas, as vezes, precisam e
estdo com algum tipo de receio.”

Vocé acha que denunciar te ensinou sobre pedir ajuda, confiar nas pessoas ou

nas instituicbes?

Participante 1: “Sim. E fora que eu recebi, também, uma ligagdo me
oferecendo o atendimento psicoldgico. Mas, como eu ja fago, eu nédo
precisei, mas eu achei muito interessante, porque teve um cuidado
apés a denuncia. Além de alguém ter identificado a situacéo
vivenciada da violéncia e violac&o, ainda foi me oferecido algo ali de
um acolhimento mentalmente mesmo. Entdo, eu achei interessante
esse pos, também, porque hoje é dificil a gente conseguir uma terapia,
um psiquiatra, enfim, fora que, as vezes, muitas pessoas nao tém nem
condigdo. Entdo, esse pos, também, foi algo que me marcou muito,
além do atendimento, no quesito de empatia.”

Que tipo de acolhimento vocé acredita que realmente faz diferenca na vida de

uma mulher que esta passando por violéncia?

Participante 1: “Acredito que a propria escuta em si, ativa, empatica,
cuidadosa, sem preconceitos, sem julgamentos, sem comparacdes.
Eu acho que realmente seria ideal pra n6s mulheres, né, nds ja somos
muito julgadas e criticadas, temos um histérico devido a isso. Entéo,
acho gque essa escuta acolhedora mesmo, de se colocar no lugar do
outro, né, de se posicionar, claro, com respeito, mas sem medo e
vergonha, eu acho que simboliza muito o que nds mulheres
precisamos hoje.”

A experiéncia da Participante 1 com o Ligue 180 revela a dimenséao crucial do

acolhimento enquanto pratica ética e técnica, em linha com os pressupostos de

Campos (2003) e Schraiber (2002) sobre a escuta qualificada. O relato de ter

encontrado uma "escuta acolhedora" e ndo ser "julgada e criticada"™ demonstra o

sucesso do canal em combater a violéncia simbdlica de Bourdieu (2012), que

frequentemente opera silenciando e culpabilizando a vitima, naturalizando a

dominacéo.

A postura empatica da atendente € o elemento central que, ao validar a

narrativa da mulher e construir um vinculo de confianca, inverte a logica da

revitimizacdo ou violéncia institucional defendida por Teles (2015), que é a falha

méaxima do sistema de protecao.
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Ao sair da denuncia com sentimentos de "alivio e seguranca" (conforme
indicado na amostra geral), a Participante 1 exemplifica o efeito positivo do
acolhimento que fortalece a autonomia da vitima e a incentiva a buscar a continuidade
na rede de protecdo, conforme verificado nos resultados gerais do questionario.

Essa analise converge diretamente com as conclusdes de Nascimento (2025),
gue estuda o Ligue 180 como um espaco de ruptura onde os limites da violéncia sdo
materializados. Para Nascimento (2025), a efetividade do canal reside na capacidade
de seus profissionais de preservarem a subjetividade da vitima e oferecerem uma
escuta ativa.

O relato da Participante 1 confirma esse papel estratégico do Ligue 180, que,
ao se despir da impessoalidade e burocracia que outras respondentes do questionario
geral tanto criticaram, se estabelece como o primeiro passo fundamental para a
mulher se reconhecer como sujeito de direitos e iniciar o rompimento do ciclo da

dominacéo patriarcal.

4.1.2 Relato da Participante 2 (Disque 190)

Perfil: Mulher adulta, utilizou o canal de emergéncia policial.

Método: Registro por anotacdes de campo (ndo gravada). A entrevista foi
realizada no dia 28/11/2025.

Quando vocé olha para trds, o que mais te marcou naquele momento em que

estava realizando a denuncia?

Participante 2: “A policia ndo conseguiu resolver, nem em ligagao 190,

nem pessoalmente.”

O que passava pela sua cabeca e pelo seu coracdo enquanto realizava a

denlncia?

Participante 2: “Pensava que tudo tinha um limite. Que o ciclo de

violéncia tinha acabado.”

Vocé teve medo ou duvida enquanto denunciava? Se sim, quais eram esses

medos e questionamentos?
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Participante 2: “O caso era violéncia da minha mae, eu como filha fui
denunciar e a policia disse que ndo era eu que devia estar ligando,

mas sim a minha méae.”

Quando decidiu denunciar, 0 que vocé esperava encontrar do outro lado dalinha

ou datela? Foi o que vocé esperava ou foi totalmente diferente?

Participante 2: “Esperava que alguém fosse nos ajudar, mas percebi

que eles nao iriam vir.”

Em que momento, enquanto denunciava, vocé percebeu ou nédo que estava

sendo acolhida de verdade?

Participante 2: “Nao me senti acolhida em nenhum momento. Percebi
gue nao seriamos acolhidas no momento que o policial disse que nao

poderia fazer nada.”

Que tipo de fala te fez sentir segura ou ao contrario, te fez sentir julgada ou

desamparada?

Participante 2: “Me senti muito desamparada. Disseram que nao era
eu que devia denunciar. Que ndo podiam fazer nada. Disseram:
"posso enviar uma viatura, mas a gente ndao pode fazer nada além

disso".
Como essa experiéncia de denuncia e acolhimento te afetou?

[Nota da pesquisadora]: A participante chorava bastante nesse
momento e ndo conseguiu responder verbalmente. Esperei um

momento e dei continuidade a conversa.

Vocé sente que denunciar trouxe algumamudanca naformacomo vé asi mesma

ou nas suas relacdes com outras pessoas?

[Nota da pesquisadora]: A participante optou por ndo responder a esta

guestéao.

Vocé acha que denunciar te ensinou sobre pedir ajuda, confiar nas pessoas ou

nas instituicbes?
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Participante 2: “Estou totalmente desacreditada das instituigdes.”

Que tipo de acolhimento vocé acredita que realmente faz diferenca na vida de

uma mulher que esta passando por violéncia?

Participante 2: “O principal € o acolhimento e a escuta sem
julgamentos. Vocé pode ir até esse local, dar as orientagdes corretas

para nos.”

[Nota da pesquisadora]: A participante 2 estava se sentindo muito
emocionada. E ali encerramos e agradeci pela colaboracdo da

mesma.

A experiéncia da Participante 2, que buscou apoio através do Disque 190
(Policia Militar), emerge no estudo como um exemplo eloquente dos desafios
estruturais e da violéncia institucional teorizada por Teles (2015). Ao contrario do
acolhimento encontrado no 180, a busca por um canal de emergéncia e seguranca
publica pode resultar em revitimizagdo secundaria, onde a vitima é confrontada com
o descrédito, a burocracia ou o julgamento moral do agente estatal.

O atendimento protocolar e a desqualificacdo da dendncia, conforme as
reclamacdes encontradas no questionario geral sobre o 190 (que o descrevem como
um "problema domeéstico"), reproduzem a Idgica da violéncia simbdlica de Bourdieu
(2012).

Essa violéncia sutil opera ao naturalizar a dominag¢do masculina e transformar
o sofrimento social da vitima em um problema individual, desencorajando a
continuidade do processo.

Essa disparidade entre os canais (180 vs. 190) reforca a centralidade do
acolhimento humanizado como fator de ruptura. Enquanto o 180, no relato da
Participante 1, cumpre sua funcdo de escuta qualificada e fortalecimento, o 190, no
caso da Participante 2, pode falhar ao reproduzir os mecanismos de sustentacdo da
dominacéo patriarcal (Saffioti, 2015).

O trabalho de Nascimento (2025) sobre a importancia da preservacdo da
subjetividade da vitima e da escuta ativa no Ligue 180 serve, portanto, como um
contraponto crucial: a auséncia desses elementos na experiéncia do 190 demonstra
gue a eficacia da rede de protecdo ndo esta apenas na disponibilidade tecnolégica do

canal, mas na capacidade institucional de combater a violéncia simbdlica, validando a
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dor e a narrativa da mulher, algo que a Participante 2 ndo encontrou em seu momento

de maior vulnerabilidade.

4.2 Analise e Discussao dos Resultados

A analise dos dados da pesquisa qualitativa revela que a experiéncia de
acolhimento em canais remotos no Brasil € marcada por uma polarizagéo significativa,
conforme evidenciado pelos resultados do questionario digital (Secdo 4.1).

Enquanto 55% das respondentes declararam ter se sentido completamente
ouvidas e acolhidas, a parcela de 27% que se sentiu ndo acolhida e que atribuiu nota
1 (minima empatia) e avaliagdo "Péssimo” ao servigo, atesta que o sistema de
protecdo falha em seu propésito fundamental para uma minoria relevante da amostra.

Essa discrepancia se manifesta na diferenca de natureza dos canais: o Ligue
180, especializado em escuta e orientacdo, tende a cumprir a diretriz de acolhimento
humanizado e escuta qualificada, ao passo que o Disque 190, canal de emergéncia e
seguranca publica, é o principal vetor das queixas de violéncia institucional. A
experiéncia da Participante 1 e a percepcao de acolhimento positivo por mais da
metade da amostra do questionario (55%) reforcam a importancia do atendimento
especializado.

Nesses casos, 0 canal remoto ndo se restringe a burocracia do registro, mas
se torna um espaco de validacédo da dor e da narrativa da vitima. Ao serem ouvidas e
acreditadas, essas mulheres experimentam o rompimento com a violéncia simbdlica
de Bourdieu (2012), que as levou a internalizar o siléncio e a culpa por meses ou anos
(o tempo médio de espera para denunciar, conforme o questionario, foi "meses ou
anos").

A sensacdo predominante de alivio e seguranca, relatada apos a denuncia
bem-sucedida, demonstra que o acolhimento eficaz fortalece a autonomia e
impulsiona a mulher a prosseguir na busca por outros servi¢os da rede (55% do grupo
sentiu-se positivamente influenciada a buscar a Delegacia da Mulher, Defensoria, etc).

Em concordancia com Nascimento (2025), o Ligue 180, em seu melhor
desempenho, atua como um espaco de emergéncia e ruptura, onde a escuta ativa
preserva a subjetividade e inicia 0 caminho para o enfrentamento da violéncia. A
experiéncia da Participante 2, que relatou ndo ter encontrado acolhimento no Disque
190, ilustra o polo negativo da amostra do questionario.
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As queixas do formulario que apontam para a necessidade de um processo
"mais humanizado” e com "menos perguntas protocolares” refletem a revitimizacéo
secundaria descrita por Teles (2015). Quando o servico de atendimento minimiza a
violéncia sofrida ("problema doméstico") ou se concentra na triagem fria, ele reproduz
a logica patriarcal de Saffioti (2015), que busca neutralizar o conflito e despolitizar a
violéncia.

Esse tipo de falha no acolhimento agrava sentimentos de ansiedade, medo e
confusdo (também relatados na pesquisa), levando uma parcela das mulheres a se
sentir negativamente influenciada e desencorajada a prosseguir com 0 processo de
denuncia (27% do grupo).

O atendimento inadequado, neste sentido, ndo apenas falha em proteger, mas
também atua como um mecanismo de reproducdo da dominagdo, minando a
confianga da mulher nas instituicbes e reforcando o isolamento. Os resultados
evidenciam que, embora 0s canais remotos tenham expandido o acesso a denuncia
conforme um dos objetivos do estudo, o fator critico € a qualidade do acolhimento,
nao a tecnologia.

A polarizacdo nas percepcdes reflete a tens@o entre a orientacdo técnica
fornecida de forma clara, segundo a maioria e o acolhimento emocional necessario. O
acolhimento, como processo integral e ndo apenas etapa, é o divisor de aguas que
determina se a dendncia serd um ato de fortalecimento ou uma experiéncia de
desamparo institucional.

A baixa avaliacédo geral de eficacia do servico maioria em "Talvez" ou "N&o" no
guestionério, sublinha que a rede de protecado, para ser integral precisa garantir que
todos os pontos de contato, seja 0 180 ou 0 190, cumpram a funcéo ética de escuta
sensivel e combate a violéncia simbdlica que permeia as relacdes de género na

sociedade.

4.2.1 A escuta qualificada como ferramenta de fortalecimento (O Caso do Ligue
180)

No relato da Participante 1, observa-se a efetividade do acolhimento
humanizado. A entrevistada destaca elementos centrais como "empatia”, "paciéncia”

e "suporte psicologico".
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"Acredito que a escuta em si foi 0 que mais me marcou. De eu poder
falar sem ser cortada, sem julgamento [...] Eu acho que a escuta ativa,
empatica, foi algo que teve muito mais um simbolo pra mim."

(Participante 1)

Essa fala corrobora a perspectiva de Tesser, Poli Neto, Campos, (2010) sobre
0 acolhimento como uma postura ética. Ao afirmar que se sentiu calma apdés receber
informacdes claras, a participante demonstra que o acesso a informag¢do rompe com
a dindmica de dominacdo descrita por Bourdieu (2012). O conhecimento permitiu
transformar o sentimento de impoténcia em autonomia, capacitando-a a orientar
outras mulheres. Neste caso, o canal virtual cumpriu seu papel de cidadania,

oferecendo um cuidado ap6s a denuncia que refor¢cou a confianga nas instituicdes.

4.2.2 A violéncia institucional e o desamparo (O Caso do Disque 190)

Em contrapartida, o relato da Participante 2 ilustra a face cruel da violéncia
institucional descrita por Teles (2015). A barreira imposta pelo atendente, ao afirmar
gue "ndo era ela que devia estar ligando, mas sim a mae", reflete uma burocracia que

ignora a dinamica do risco.

"Me senti muito desamparada. [Disseram] que nao é vocé que
denuncia, que ndo podia fazer nada [...] estou totalmente

desacreditada das instituicdes." (Participante 2)

Este episodio exemplifica a revitimizacdo, onde o Estado reproduz a violéncia.
Ao perceber a inércia dos agentes, a participante vivenciou o que Saffioti (2015)
aponta como a conivéncia das estruturas patriarcais: a minimizacdo da gravidade da
violéncia doméstica. A consequéncia foi o silenciamento e a desesperanca.
Diferente da Participante 1, que saiu fortalecida, a Participante 2 encerrou a
experiéncia desacreditada, evidenciando como o despreparo profissional afasta a

mulher da rede de apoio.

4.3 Quadro comparativo das experiéncias

Para visualizar as discrepancias entre os atendimentos, o Quadro 1 sintetiza

as percepcoes das participantes:
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Quadro 1 — Comparativo das experiéncias de acolhimento nos canais de

denlncia

Categoria de
Analise

Participante 1 (Ligue
180)

Participante 2 (Disque 190)

Natureza do
Servico

Especializado
(Escuta/Orientacao).

Emergéncia (Seguranca
Publica).

Sentimento Inicial

Raiva, impoténcia, medo
do sigilo.

Esperanca de ajuda, limite do
ciclo.

Postura do
Atendente

Empatica, paciente,
informativa.

Burocratica, limitante ("nao
pode fazer nada").

Percepcéao de
Acolhimento

"Senti-me acolhida",
"Escuta ativa".

"Ndo me senti acolhida em
nenhum momento".

Impacto Fortalecimento, calma, Desamparo, choro, descrenca.
Emocional seguranca.

Visao das Confianga, desejo de Descrédito total

Instituicbes ajudar outras. ("desacreditada").

Fonte: Dados da pesquisa, 2025.

4.4 Sintese tedrica: A oscilagdo entre o acolhimento e a violéncia simbdlica

A andlise comparativa dos relatos dialoga diretamente com a literatura de
Saffioti (2015) e Bourdieu (2012), e confirma as teses de Teles (2015) sobre a
violéncia institucional. Os resultados evidenciam uma clara oscilagéo na qualidade do
atendimento: enquanto o servico especializado (180) rompeu com a légica de

dominacéo, o servico de emergéncia (190) reproduziu hierarquias de género.
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Sob a 6tica de Saffioti (2015), essa inconsisténcia sugere que o sistema publico
ainda € permeado por estruturas patriarcais que naturalizam a violéncia. A
insuficiéncia do acolhimento relatada pela Participante 2 ndo é um erro isolado, mas
produto de uma estrutura social que ainda relativiza a gravidade da violéncia
domeéstica, resultando na responsabilizacéo indireta da vitima e na burocratizacdo do
socorro.

Nesse sentido, a analise confirma o alerta de Teles (2015), quando o Estado,
através de seus agentes, falha na escuta e nega protecéo, ele comete uma violéncia
institucional que revitimiza a mulher. A recusa em enviar ajuda ou a imposicéo de
barreiras burocraticas ("tem que ser a mae a ligar") configuram uma falha ética grave,
onde a instituicdo que deveria garantir direitos torna-se fonte de novo sofrimento.

Simultaneamente, os achados validam o conceito de violéncia simbdlica de
Bourdieu (2012). Quando a mulher se sente ndo ouvida, pouco orientada ou
desencorajada, ocorre uma violéncia sutil e invisivel que reforca a sua sensacéo de
inferiorizacao e invisibilidade. Expressodes de descrédito operam para silenciar a vitima
e perpetuar a sua vulnerabilidade. De forma geral, a pesquisa demonstra que 0s
canais de denuncia sdo ferramentas essenciais de protecdo, mas a sua efetividade
depende, invariavelmente, da qualidade do acolhimento.

A presenca simultanea de relatos positivos e negativos indica que a experiéncia
das mulheres ainda é marcada por desigualdades estruturais. Assim, conclui-se que
h& uma necessidade urgente de aprimoramento na formacdo dos atendentes e na
padronizacdo de protocolos humanizados, visando reduzir a revitimizagdo e garantir

que o Estado seja, de fato, um porto seguro € ndo um novo agressor.

5. CONSIDERACOES FINAIS

O presente estudo permitiu uma analise acerca da violéncia de género contra
as mulheres e das praticas institucionais de acolhimento. A investigacdo demonstrou
gue os canais de dendncia, ao operarem como porta de entrada para a rede de
protecdo, sdo espacos fundamentais onde as estruturas patriarcais e as violéncias
simbdlicas podem ser tanto reproduzidas quanto desconstruidas.

A pesquisa de carater exploratério, realizada através de questionarios online e
entrevistas semiestruturadas, evidenciou que a decisdo de denunciar a violéncia

constitui um momento critico, permeado por uma ambivaléncia emocional que oscila



36

entre o alivio e a esperanca, e 0 medo e a inseguranca. Os dados indicaram que,
embora os atendimentos remotos representem um avan¢o na ampliacdo do acesso a
denuncia permitindo o registo sem deslocamento fisico, persistem desafios
significativos no que tange a humanizacao do acolhimento.

Observou-se uma discrepancia relevante entre o atendimento técnico e o
acolhimento efetivo. As participantes reconheceram a clareza das informacdes,
contudo, relataram fragilidades marcantes, tais como impessoalidade, falta de empatia
e auséncia de acompanhamento posterior.

A analise confirmou que a qualidade da escuta nas centrais de atendimento
atua como um fator determinante: vitimas que experienciaram um acolhimento
empatico, mostraram-se mais propensas a prosseguir com a denuncia e a buscar
apoio continuo. Em contrapartida, um atendimento insensivel tende a reforcar o
desanimo e a barreira do siléncio. A luz de Saffioti e Bourdieu, conclui-se que tais
fragilidades ndo séo eventos isolados, mas reflexos da permanéncia de estruturas de
dominacdo e de violéncia simbdlica que atravessam as proprias instituicoes
responsaveis pelo atendimento.

O suporte inadequado nao apenas falha em mitigar barreiras como a
dependéncia econdmica e o0 medo de retaliacdo, mas também pode revitimizar a
mulher. Portanto, este trabalho contribui para o campo de estudos sobre violéncia de
género contra as mulheres, ao demonstrar que a eficacia dos canais remotos néo
reside apenas na sua disponibilidade tecnol6égica, mas na qualidade da interacéo
humana.

Reitera-se a necessidade urgente de politicas publicas que considerem o
acolhimento como um processo integral, englobando ndo apenas orientacdes
técnicas, mas também suporte emocional e acdes de continuidade, visando um
sistema de justica e protecdo verdadeiramente eficaz e capaz de romper com as

dindmicas de violéncia institucional.
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ANEXO | = QUESTIONARIO APLICADO (GOOGLE FORMS)
BLOCO 1: PERFIL SOCIODEMOGRAFICO

1. Qual a sua faixa etaria? () 18 a24 anos () 25a 34 anos () 35a 44 anos () 45 a

54 anos () 55 anos ou mais

2. Qual é o seu estado civil atualmente? () Solteira () Casada / Unido Estavel ()

Divorciada / Separada () Viuva
3. Vocé tem filhos? () Sim () Nao

4. Qual a sua escolaridade? (') Ensino fundamental incompleto () Ensino fundamental
completo () Ensino médio completo () Ensino superior incompleto () Ensino superior

completo () Pos-graduacéo

5. Vocé reside atualmente em qual regido do Brasil? () Norte () Nordeste () Centro-
Oeste () Sudeste () Sul

BLOCO 2: A EXPERIENCIA DA DENUNCIA

6. Em qual canal telefénico ou virtual vocé realizou a denuncia de violéncia de género
sofrida? () Ligue 180 - Central de Atendimento a Mulher () Disque 190 - Policia Militar
() Aplicativo “Direitos Humanos Brasil” ( ) Site do Ministério dos Direitos Humanos e

da Cidadania (MDHC) () Disque 197 - Delegacia virtual ou delegacia eletrénica

7. Como vocé conheceu o servigo para a denuncia? () Indicagdo de amigos/familiares
() Campanhas de midia (TV, rédio, internet etc.) () Servigos publicos (delegacia,
CRAS, hospital etc.)

8. O que motivou vocé a realizar a denuncia naquele momento? () Sofrimento fisico
() Sofrimento psicologico () Ameacas a vida propria ou de familiares () Incentivo de

alguém préximo
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9. Quanto tempo vocé demorou entre o inicio da violéncia e a decisédo de denunciar?
() Denunciei logo nas primeiras agressoes () Esperei semanas () Esperei meses ()

Esperei anos () Prefiro ndo responder
BLOCO 3: AVALIAC}AO DO ACOLHIMENTO E ATENDIMENTO

10. Durante o atendimento, vocé sentiu que foi ouvida e acolhida pela atendente? ()

Sim, totalmente. () Parcialmente. () Nao me senti acolhida.

11. Como vocé avaliaria o atendimento recebido no momento da denuncia? ()

Excelente () Bom () Regular () Ruim () Péssimo

12. Em uma escala de 1 a 5, como vocé avaliaria o nivel de empatia da atendente

durante o atendimento? (Sendo 1 = Nenhuma empatia e 5 = Muita empatia) () 1 () 2

(030405

13. Vocé sentiu que recebeu informagbes claras sobre seus direitos e sobre os
préximos passos apos a denuncia? () Sim () Nao () Parcialmente

14. O atendimento contribuiu para que vocé buscasse outros servicos de apoio (como

Delegacia da Mulher, Defensoria, Ministério Publico, etc.)? () Sim () Nao
BLOCO 4. IMPACTOS E CONSIDERAC()ES FINAIS

15. ApoOs realizar a denuncia, vocé percebeu alguma mudanca no seu estado
emocional? () Me senti mais aliviada e segura () Me senti ansiosa ou com medo ()

Me senti confusa sobre 0 que aconteceria depois

16. Vocé acredita que o acolhimento recebido influenciou sua deciséo de continuar ou
ndao com a denuncia? ( ) Sim, influenciou positivamente. ( ) Sim, influenciou

negativamente () Nao influenciou.

17. De forma geral, vocé considera o servico de denuncia eficaz no acolhimento de

mulheres em situagéo de violéncia? () Sim () Nao () Talvez () N&o sei opinar
18. Na sua opinido, o atendimento poderia ser melhorado de alguma forma? Como?

Resposta aberta.
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19. Gostaria de deixar algum relato ou observacédo sobre sua experiéncia com o canal
telefénico ou virtual, ou sobre o que significou para vocé realizar a dendncia por esse

meio? Resposta aberta.

20. Caso vocé gueira participar de forma mais aprofundada da pesquisa (por exemplo,
em uma conversa anbnima ou entrevista posterior), pode deixar um meio de contato.
Esta informacéo é totalmente opcional e serd usada apenas para fins de pesquisa

académica. Resposta aberta.
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ANEXO Il = ROTEIRO DE ENTREVISTA SEMIESTRUTURADA

Objetivo: Aprofundar a compreenséo sobre as percepcdes subjetivas e a experiéncia
de acolhimento durante a denuncia remota. Publico-alvo: Participantes selecionadas

a partir do questionario inicial.
BLOCO 1: A MEMORIA DO MOMENTO DA DENUNCIA

1. Quando vocé olha para tras, o que mais te marcou naguele momento em que estava

realizando a denuncia?
2. O que passava pela sua cabeca e pelo seu coracdo enquanto realizava a denuncia?

3. Vocé teve medo ou duvida enquanto denunciava? Se sim, quais eram esses medos

e guestionamentos?
BLOCO 2: EXPECTATIVA X REALIDADE DO ACOLHIMENTO

4. Quando decidiu denunciar, o que vocé esperava encontrar do outro lado da linha

ou da tela? Foi o que vocé esperava ou foi totalmente diferente?

5. Em que momento, enquanto denunciava, vocé percebeu (ou ndo percebeu) que

estava sendo acolhida de verdade?

6. Que tipo de fala te fez sentir segura ou, ao contrario, te fez sentir julgada ou
desamparada?

BLOCO 3: IMPACTOS E SIGNIFICADOS
7. Como essa experiéncia de denuncia e acolhimento te afetou emocionalmente?

8. Vocé sente que denunciar trouxe alguma mudanca na forma como vé a si mesma

ou nas suas relagbes com outras pessoas?

9. Vocé acha que denunciar te ensinou algo sobre pedir ajuda, confiar nas pessoas

ou nas instituicdes?

10. Na sua viséo, que tipo de acolhimento vocé acredita que realmente faz diferenca

na vida de uma mulher que esta passando por violéncia?



