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APRESENTACAO

A trajetdria da Rede de Atendimento de Direitos Humanos em Sao
Paulo €, ao mesmo tempo, longa e inovadora, com caminhos ja tracados
e outros ainda a serem abertos. Assim sendo, em 2021 celebramos os 31
anos da implantacao do primeiro servico municipal do Brasil a oferecer o
atendimento integral as mulheres em casos de violéncia doméstica, Casa
Eliane de Grammont. Também comemoramos os 12 anos do primeiro
servigo especializado de prevencao e combate ao racismo, bem como a
recente expansao e consolidacao de uma rede mais ampliada e diversa
de servicos atuantes na promocao e defesa de direitos de imigrantes e
refugiados, pessoas idosas, populacao LGBTI+, pessoas desaparecidas,
pessoas em situacao de rua, de povos tradicionais e indigenas, além de
mulheres e pessoas vitimas de racismo.

Por outro lado, a despeito dessa ampliacao, percebemos nos
ultimos anos que nao bastaria uma atuacao setorial e especializada para
atender e promover direitos humanos em uma metropole complexa e
desigual como Sao Paulo. Era necessario uma abordagem, um olhar, que
considerasse a incidéncia e, muitas vezes sobreposicoes, dessas diversas
vulnerabilidades na(o) cidada(o) paulistana(o), ampliando ainda mais o
abismo entre ela/ele e a garantia dos seus direitos.

Dessa forma, aproveitando o melhor de tudo do que havia
sido construido nas ultimas décadas, tomamos como missao a
institucionalizacao, o fortalecimento e a integracao desses servicos em
uma Rede capaz de atuar de forma articulada, transversal e segundo
uma perspectiva verdadeiramente interseccional. Assim formamos a
Rede de Atendimento de Direitos Humanos e, junto com ela, tipificamos
e produzimos as orientagdes e diretrizes para o seu funcionamento. Um
trabalho para o qual foi essencial a contribuicao e participagcao das(os)
profissionais que atuam no atendimento a(ao) cidadalo) dos integrantes
das coordenacgdes finalisticas e areas meio da Secretaria Municipal
de Direitos Humanos e Cidadania, bem como a consulta aos diversos
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materiais, normas e guias ja produzidos no passado, como a “Norma
Técnica de Atendimento do Centro de Referéncia em Direitos Humanos
na Prevencao e Combate ao Racismo” (2011) e o “Guia de Procedimentos
para Atendimento a Mulheres em Situacao de Violéncia" (2010).

O Manual de Atendimento do CENTRO DE REFERENCIA E
ATENDIMENTO PARA IMIGRANTES (CRAI) é fruto desse trabalho e
consolida em um so lugar aquilo que € essencial para que possamos
ofertar um atendimento qualificado a populacao. Seu principal objetivo
€ orientar os profissionais que atuam no equipamento, mas pode servir
também as(aos) cidadas(os) e a outros agentes publicos e privados que
buscam nossos servicos, indicando com transparéncia, os parametros de
funcionamento e fluxos de trabalho aplicados.

Esperamos assim, fortalecer a rede de profissionais e pessoas
engajadas na construcao de uma Sao Paulo mais justa, inclusiva e com

servigos cada vez melhores para cidada e cidadao paulistano!
Boa leitural!

Ana Claudia Carletto

Secretaria Municipal de Direitos Humanos e Cidadania
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INTRODUCAO

No presente manual apresentamos as diretrizes, parametros
e orientacdes para o funcionamento do CENTRO DE REFERENCIA E
ATENDIMENTO PARA IMIGRANTES (CRAI). Para facilitar a leitura, o material
foi dividido entre a Norma Técnica (NT), que abrange a organizacao para
gestao do servico, do espaco e da atuacao em rede, e o Procedimento
Operacional Padrao (POP) que detalha e oferta dos servi¢cos considerando
as diretrizes estabelecidas pela Portaria n° 15 de 1 de Marco de 2021, que
tipifica os equipamentos publicos da Rede de Atendimento de Direitos
Humanos no municipio de Sao Paulo.

As orientagoes consolidadas neste manual hao conseguem esgotar
todos os desafios e rotinas que poderao surgir no dia-a-dia. Pretendem
apoiar o trabalho das equipes de atendimento, a partir das demandas mais
recorrentes aos servigos. Por isso € importante que seja lido e utilizado com
a flexibilidade necessaria para o atendimento das demandas complexas e

multifacetadas da populacao atendida.

DOCUMENTAGAO DE ORIENTACAO DA REDE DE ATENDIMENTO
DE DIREITOS HUMANOS

Flas -::]9:.:1!_
larmgilod
Portaria
SMDHC
n® 15/ 2634
Hormas Técnicas (NT)
Maraal do
atendimenio
Procedimentos Operacienals
Mokt Padrio (POP)
especifico
bt alhaddo)
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Na NT e possivel encontrar o perfil detalhado do equipamento e da
equipe, contendo: principais documentos e legislacao de referéncia, seus
objetivos, principios e diretrizes para o trabalho, o detalhamento sobre os
recursos necessarios para a oferta do servico, as diretrizes e potenciais
parceiros para atuacao em rede, bem como orientagcdes para supervisao,
monitoramento e avaliacao do servico.

No POP, as orientacbes sao apresentadas por meio de descricoes
das atividades necessarias para o atendimento (Procedimentos)?, da
consolidacao das macroetapas da operacao (Quadros sinteses) e de
diagramas que indicam o processo de atendimento descrito considerando
desde o acesso dalo) cidada(o) ao servico, até sua saida (Fluxogramas). O

trabalho foi segmentado nas rotinas para:
1) Atendimento inicial (triagem);

2) Atendimento especializado, nos casos de:
A. Orientacdes e encaminhamentos para acesso a servigcos publicos
em geral, tais como acolhimento institucional, programas de
transferéncia de renda, saude, educacao, trabalho e assisténcia
juridica;
B. Orientacdes e encaminhamentos para acesso a regularizacao
migratoria;
C. Protecao e apoio para o enfrentamento de violacao de direitos, em
situacoes de vulnerabilidade ao abuso, a violéncia e a exploracao,
especialmente em casos de trabalho escravo contemporaneo, trafico
de pessoas e xenofobia;

3) Atividades coletivas socioculturais e educativas visando a integracao
local, inclusao produtiva e a participacao social da populagcao imigrante;

1 Para as atividades de integracao do servico a rede local nao sao apresentados
fluxogramas e quadros sintese devido a natureza do trabalho, que nao prevé interacao
direta com a(o) cidada(o).
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4) Atividades de integracao do servico a rede local como atendimento

e formacao de agentes publicos e privados sobre a tematica migratoria.

Adicionalmente, por meio do CRAI Movel, também poderao ser
ofertados os atendimentos e atividades que ocorrem na unidade sede,
com excecao do atendimento especializado para protecao e apoio no
enfrentamento de violacao de direitos e orientacdes e encaminhamentos
para acesso a servicos publicos. Nessas situacdes ocorrera o
direcionamento da(o) cidadalo) para a atendimento na unidade sede,

considerando a complexidade dos casos e encaminhamentos necessarios.



NORMA TECNICA
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PERFIL DO EQUIPAMENTO

O Centro de Referéncia e Atendimento para Imigrantes (CRAI) é
um equipamento publico referenciado no atendimento especializado
a populacao imigrante com foco na defesa e promocao de direitos,
integracao social, cultural, laborale econémica. O CRAl atua em articulagao
com a rede local visando ampliar a capilaridade da tematica migratoéria
nas outras redes e servicos, ao mesmo tempo em que fornece o apoio
necessario para que a populacao imigrante cidada no municipio de Sao
Paulo possa ter seu acesso a outros servigos garantido plenamente.

Publicos do equipamento

1. Populacao imigrante?;

2. Agentes publicos e privados que atuem com a populacao imigrante.
Horario de funcionamento

Sede: Segunda a sexta-feira, das 08h00 as 18ho00;

Unidade Movel: variavel segundo as especificidades do local em que o
atendimento sera prestado, considerando a necessidade de oferta do

servigo em horario nao coincidente com a jornada de trabalho regular da
populagcao imigrante, inclusive aos fins de semana e feriados.

2 Nos casos em que o servico for demandado por pessoas com idade inferior a 18 anos,
criancas e adolescentes, deve ser ofertado o acolhimento inicial e avaliado o melhor
encaminhamento, a partir de protocolo especifico de atendimento a esse publico,
envolvendo os servicos e 6rgaos do sistema de garantia de direitos da crianca e do
adolescente.

11
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Contexto de criacao do equipamento

O CRAI foi implantado em novembro de 2014. Inicialmente concebi-
do como “Centro de Referéncia e Acolhida para Imigrantes”, englobando
tanto o atendimento especializado para imigrantes, como o acolhimento.
O servico foi criado a partir da atuacao conjunta das Secretarias Municipais
de Direitos Humanos e Cidadania (SMDHC) - que, com apoio da Secretaria
Nacional de Justica (SNJ), estruturou o espaco fisico — e da Assisténcia e
Desenvolvimento Social (SMADS) - que detém a competéncia sobre os
centros de acolhida municipais. No final de 2016, os servicos de referéncia
e acolhida passaram por um processo de separacao para melhor atender
O publico e otimizar sua administracao, levando a um modelo de servico
proximo do ofertado atualmente.

O CRAI faz parte da Politica Municipal para a Populacao Imigrante,
consolidada pela Lei n° 16.478 de 8 de Julho de 2016. Os objetivos da
lei sdo: garantir ao imigrante o acesso a direitos sociais e aos servicos
publicos; promover o respeito a diversidade e a interculturalidade; impedir
violagoes de direitos; fomentar a participacao social e desenvolver acoes
coordenadas com a sociedade civil. Para os fins da lei, sdo imigrantes todas
as pessoas que se transferem de seu lugar de residéncia habitual em
outro pais para o Brasil, compreendendo imigrantes laborais, estudantes,
pessoas em situacao de refugio, apatridas, bem como suas familias,
independentemente de sua situacao imigratéria e documental.

A lei assegura o atendimento qualificado a populacao imigrante
no ambito geral dos servigos publicos municipais com a formagao de
agentes publicos sobre a realidade da imigracao em Sao Paulo. Por sua
vez, o CRAI é previsto em seu artigo 6°, sendo destinado a prestacao de
servicos especificos aos imigrantes e a articulacao do acesso aos demais
servigos publicos, permitido o atendimento em unidades moveis.

O Decreto n° 57533 de 15 de Dezembro de 2016 regulamenta a
Politica Municipal e vincula a manutencao e supervisao do CRAI a SMDHC.

Também elenca os objetivos deste equipamento de atendimento ao
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publico, ressaltando seu carater intersetorial e de articulacao com demais

servicos no territorio:

| - promover o acesso a direitos e a inclusao social, cultural e eco-
némica da populacao imigrante, por meio de atendimento especia-
lizado e multilingue, de forma articulada com outros equipamentos
publicos e organiza¢des da sociedade civil;

Il - apoiar e promover oficinas, seminarios e palestras de capacitacao
e sensibilizacao de agentes publicos em geral, incluidos os
Conselheiros Tutelares, para o atendimento a populag¢ao imigrante;
lll - produzir e compilar dados e informagdes sobre os atendimentos
e encaminha-los anualmente a SMDHC, na forma do artigo 8° deste
decreto;

IV - auxiliar a Administracao Publica Municipal em situacdes emer-
genciais ocasionadas pela eventual chegada de grandes contingen-
tes de imigrantes e refugiados em situacao de vulnerabilidade.
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Principais documentos e legislacao
de referéncia

INTERNACIONAL

Declaracao Universal dos Direitos Humanos (1948);
Pacto Internacional de Direitos Civis e Politicos (1966);
Pacto Internacional de Direitos Econdmicos, Sociais e Culturais (1966);

Convencao Internacional sobre a Eliminacao de todas as formas de

Discriminacao Racial (1965);

Convencao contra a Tortura e outros Tratamentos ou Penas Cruéis,
Desumanos ou Degradantes (1984);

Convencao sobre a Eliminacao de todas as formas de Discriminacao
contra a Mulher (1979);

Convencao sobre os Direitos das Criangas (1989);
Convencao sobre os Direitos das Pessoas com Deficiéncia (2006);
Declaracao Americana dos Direitos e Deveres do Homem (1948);

Convencao Americana sobre os Direitos Humanos (1969).
FEDERAL

Constituicao Federal da Republica Federativa do Brasil de 1988;
Lei de Migracao (Lei n° 13.445/2017);

Regulamento da Lei de Migracao (Decreto Federal n° 9.199/2017);
Estatuto do Refugiado (Lei Federal n® 9.474/1996),
Estatuto do Apatrida (Decreto Federal n® 4.246/2002);

Lei do Enfrentamento ao Trafico de Pessoas (Lei Federal n® 13.344/2016);
lgualdade de Direitos e Deveres Portugueses (Decreto Federal n°

70.391/1972);
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Regulamento de Documentos de Viagem (Decreto Federal n® 5.978/2006);
Acordo sobre Residéncia para Nacionais dos Estados Partes do Mercado
Comum do Sul - Mercosul, Bolivia e Chile (Decreto Federal n® 6.975/2009);
Acordo entre a Republica Federativa do Brasil e a Republica Argentina
(Decreto Federal n® 6.736/2009);

Acordo entre a Republica Federativa do Brasil e a Republica Oriental do
Uruguai sobre Residéncia Permanente (Decreto Federal n® 9.089/2017);
Disposicdes sobre o Documento Provisorio de Registro Nacional
Migratério como documento de identificacao para solicitantes de refugio
em substituicao ao protocolo de solicitacao de refugio (Decreto Federal
n° 9.277/2018).

MUNICIPAL

Decreto n° 57.533 de 15 de Dezembro de 2016 - regulamenta a Politica
Municipal e vincula a manutencao e supervisao do CRAlI a SMDHC,

Lei Municipal n® 16.478 de 8 de Julho de 2016.

PoliticaMunicipalparaaPopulacaoImigrante (Lei Municipaln®16.478/2017);
Regulamento da Politica Municipal para a Populacao Imigrante (Decreto
Municipal n® 57.533/2017);

15
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Objetivos do equipamento
OBJETIVO GERAL

Promover, sob a coordenagao e supervisao da Coordenacao de Po-
liticas para Imigrantes e Promocao do Trabalho Decente (CITD) da SMDHC,
em unidade fixa (sede) ou de forma itinerante, por meio de Unidade Moével,
0 acesso a direitos e a integracao social, cultural, laboral e econdmica da

populacao imigrante na cidade de Sao Paulo.
OBJETIVOS ESPECIFICOS

1. Promover o acesso a direitos por meio de atendimento técnico
especializado multilingue para imigrantes;

2. Fortalecer as redes de atendimento locais;

3. Potencializar atuacao da Rede de Direitos Humanos por meio de acdes
conjuntas e transversais;

4. Contribuir para o fortalecimento das comunidades imigrantes;

5. Produzir dados e informacdes sobre a populacao atendida a fim de
orientar o planejamento das acoes do servico;

6. Responder prontamente a situacdes emergenciais ocasionadas pela
eventual chegada de grandes contingentes de imigrantes em situacao de

vulnerabilidade.
Principios para o atendimento

Sao principios que devem ser obrigatoriamente observados
pelas(os) agentes publicos envolvidas(os) na oferta dos servicos no ambito

do equipamento, como norteadores de sua atuacao e conduta:

1. Defesa da cidadania e da dignidade da pessoa humana;
2. Respeito a diversidade;
3. Seguranca e confidencialidade das informacdes sobre atendimentos e
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pessoas atendidas;

4. Gratuidade do servico sob qualquer circunstancia;

5. Nao discriminacao por motivo de género, orientacao sexual, origem
étnica ou social, procedéncia ou nacionalidade, atuacao profissional, raca,
religiao, faixa etaria, situacao migratoria ou outras condicoes;

6. Promocao da liberdade e autonomia dos individuos;

7. Incentivo a superacao de situacdes de vulnerabilidade e violacao de
direitos;

8. Defesa da igualdade de oportunidades;

9. Transversalidade e interseccionalidade das dimensdes de género,
orientacao sexual, origem étnica ou social, procedéncia, raca e faixa etaria
nas politicas publicas;

10. Transversalidade e articulacao territorial das politicas publicas
municipais;

11. Incentivo e apoio a participagcao da populacao atendida nas diversas
instancias de formulacao, controle social, monitoramento e avaliacao das
politicas publicas;

12. Respeito as singularidades de cada territorio e ao aproveitamento
das potencialidades e recursos locais na elaboragcao, execucao,
acompanhamento e monitoramento das politicas publicas;

13. Democratizacao do acesso e fruicao dos espacos e servicos publicos
garantindo a comunicacao linguistica adequada e comunicacao com
redes de parceiros;

14. Transparéncia no atendimento e na comunicagao junto a equipe e
outros agentes envolvidos no trabalho;

15. Respeito ao principio da interculturalidade;

16. Gestao democratica e participativa do equipamento, com comparti-
lhamento entre equipe sobre demandas complexas e apoio mutuo para

o trabalho;

17
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Diretrizes para prestacao dos servicos

Sao regras e normas de condutas que deverao orientar e disciplinar
a acao da equipe interdisciplinar na relacao com o cidadao/cidada
imigrante, independente de nacionalidade ou condicao migratoria:

1. Oferecertratamento acolhedor e humanizado de forma digna, respeitosa
e culturalmente adequada, considerando as especificidades de cada caso
e cada individuo seja qual for a condicao em que se apresente a pessoa
atendida;

2. Criar ambiente propicio para o atendimento, sem realizar qualquer tipo
de julgamento, estabelecendo vinculo de confiangca para que o cidadao
ou cidada consiga formular livremente sua manifestacao, com objetivo de
extrair fatos que possam elucidar sua demanda;

3. Garantir a identificacao do nome e sobrenome civil, devendo sempre
respeitar o nome social quando for o caso, assegurando-lhe o tratamento
através do nome de sua preferéncia (civil ou social);

4. Garantir privacidade do atendimento e sigilo das informacodes referentes
a demanda apresentada, conforme normas e principios éticos das
categorias profissionais e a Lei Geral de Protecao de Dados;

5. Nao permitir que o cidadao ou cidada seja exposto(a) a fotografias ou
gravacoes sem que haja sua permissao;

6. Nunca reter documentos originais e, caso necessario para avaliacao e/
ou analise, providenciar copias, desde que tenha sua permissao;

7. Atentar para a coesao quanto as orientacdes fornecidas entre os
membros da equipe multidisciplinar, evitando informacdes divergentes
ao(a) cidadao/cidadg;

8. Esclarecer sobre direitos e limites institucionais, e as possibilidades de
conducgao para seu caso, hunca se comprometendo com acoes que nao
sejam passiveis de acontecer, evitando falsas expectativas;

9. Fornecer orientacoes efetivas e suficientes sobre sua demanda, bem
como sobre prazos para resposta, quando encaminhados a outras
instancias;
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10. Pactuar com of(a) cidadao/cidada as providéncias a serem adotadas
diante das possibilidades de encaminhamentos apresentadas, respeitando
sua liberdade de decisao;

11. Orientar sobre 0s acessos a outras instancias da rede de protecao e
defesa, quando for o caso;

12. Nao se comprometer em receber e distribuir curriculos, nem mesmo
oferecer como saidas recursos pessoais (dinheiro para conducao, lanches,
acolhimento, abrigo etc.), na tentativa de resolver situacdées emergenciais;
13. Indicar os recursos oferecidos nos programas e politicas publicas
existentes, realizando articulagcao com os provedores de servico quando
se tratar de caso emergencial em que ha risco do perecimento do direito
e risco de violacao de direito na falta do acesso ao servico publico;

14. Nao encaminhar a pessoa para entidades privadas que exijam
contrapartida pelo acesso a bem ou servico, tais como frequentar culto e
reunioes, prestacao pecuniaria ou atividades obrigatorias;

15. Reconhecer fatores de risco e fatores protetivos de cada situacao,
em diferentes niveis (individual, familiar, comunitario e estrutural) que
sejam importantes para a determinacao da vulnerabilidade, de prioridade
no atendimento e parametros para o acompanhamento do caso; a partir
da identificacao de marcadores sociais da diferenca e especificidades de
grupo;

16. Nunca se comprometer a priorizar lugar nas filas de demandas
dos servicos, pois sao critérios previstos em cada servico e devem ser
respeitados;

17.Nao fornecer contato telefénico pessoal e redes sociais para o cidadao/
cidada, em qualquer hipotese, tao pouco como meio de coleta de provas
dos argumentos expostos durante os atendimentos;

18. Recorrer, durante a atuacao profissional técnica especializada, aos
respectivos codigos de ética, normas técnicas e demais orientacoes dos

conselhos profissionais.
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QIDA DE
SAO PAULO

DIREITOS HUMANOS
E CIDADANIA

Direitos da(o) cidada(o) que acessa o
servico e orientacoes

DIREITOS

- Optar ou ndo pelo atendimento;
Escolher participar ou nao de
pesquisas;

- Estar acompanhado(a) por pessoa
de sua escolha nos atendimentos;

- Terinterpretacdo de LIBRAS, se
necessario e/ou requisitado;

- Ter privacidade e sigilo
preservados;

- Ser informada(o) sobre as
possibilidades de intervencao e ter
liberdade de escolha sobre elas;

- Ser tratada(o) com urbanidade e
respeito no atendimento e
protegidalo) de qualquer tipo de
discriminacao;

- Ter sua boa-fé presumida;

- Ver respeitadas as prioridades
legais as pessoas com deficiéncia, as
pessoas idosas, as gestantes, as
lactantes e as pessoas
acompanhadas por criangas de colo
quando houver fila;

- Ter prazos e normas
procedimentais cumpridos;

- Ter sua saude e seguranca
resguardadas, devendo ser adotadas
as medidas necessarias para isso;

- Ser atendido em servicos com
instalacdes salubres, seguras,
sinalizadas, acessiveis e adequadas;
- Ser atendido com linguagem
simples e compreensivel,
evitando-se o uso de siglas, jargdes
e estrangeirismos;

- Nao ser exigida nova prova
sobre fato ja comprovado em
documentacao valida apresentada;

ORIENTACOES

- Atualizar seus dados cadastrais;

- Manter o servico informado sobre
novidades da situagao apresentada;
- Comunicar seu desligamento do
servico quando nao mais lhe
interessar o acompanhamento e/ou
atendimento prestado;

- Utilizar adequadamente os
servicos, procedendo com
urbanidade e boa-fé;

- Fornecer as informacoes
pertinentes, quando solicitadas,
prestando informacdes veridicas
relativas a manifestacao e aos dados
cadastrais;

- Colaborar para a adequada
prestacao do servico;

- Preservar as condicoes dos bens
publicos por meio dos quais lhe sao
prestados os servigos.
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- Acompanhar e avaliar o servico
prestado;

- Ter acesso a informacoes,
constantes de registros ou bancos
de dados, observado o disposto no
inciso X do “caput” do artigo 5° da
Constituicao Federal e na Lei
Federal n® 12.527, de 18 de
novembro de 2011;

- Ter suas informagdes pessoais
protegidas, nos termos da Lei
Federal n°® 12.527, de 2011,

- Acessar os arquivos referentes
ao seu caso, respeitando as
especificidades das categorias
profissionais;

- Ser informada(o) sobre o periodo
de manutencao de arquivos
referentes ao seu caso;

- Ter atestados, certiddes e
documentos comprobatérios de
regularidades em geral expedidos,
quando solicitados;

- Receber informagodes precisas,
tendo suas solicitagcoes
respondidas adequadamente.
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OPERACIONALIZACAO DO SERVICOS
SERVICOS OFERTADOS

O CRAI oferece servicos diretamente ao cidadao imigrante,
independente de sua nacionalidade ou condicao migratoria, com o
objetivo de garantir o seu pleno acesso a politicas publicas e direitos e
também para agentes publicos e privados visando o aprimoramento do
atendimento da populagcao imigrante na cidade, bem como adisseminacao
de informacgdes qualificadas sobre a tematica.

Considerando o disposto na Portaria SMDHC n° 15/2021, 0s servicos

ofertados sao os seguintes:

1. Orientacdoes e encaminhamentos para acesso a servigos e politicas
publicas;

2. Orientacoes e encaminhamentos para acesso aregularizagao migratoria;
3. Protecao e apoio para o enfrentamento de violacao de direitos, em
situacdes de vulnerabilidade ao abuso, a violéncia e a exploracao,
especialmente em casos de trabalho escravo contemporaneo, trafico de
pessoas e xenofobia;

4. Atividades coletivas socioculturais e educativas visando a integracao
local, inclusao produtiva e a participacao social da populacao imigrante;
5. Atividades de integracao do servico a rede local como atendimento e

formacao de agentes publicos e privados sobre a tematica migratoria.
FORMAS DE ACESSO

Independentemente do perfil do usuario do servigco o equipamento
oferece como formas de acesso:

1. Encaminhamento/referenciamento por outros servicos da rede
de atendimento local,
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2. Busca ativa por meio da Unidade Moével,
3. Procura espontanea presencial, por telefone, por carta ou e-mail.

MODELO DE OFERTA DO ATENDIMENTO

Os atendimentos ocorrem por meio de:

1. Atendimento individual especializado e interdisciplinar por
profissionais imigrantes e brasileiros;
2. Atividades coletivas;

3. Articulacao e sensibilizacao.

Para a viabilizacao de atividades coletivas poderao ser contratadas
oficinas ou realizadas parcerias voluntarias com pessoas fisicas ou
organizacoes interessadas desde que cumpridos os requisitos e
formalizado termo de voluntariado com a SMDHC e organiza¢ao gestora.

A Oferta dos servicos apresentados na matriz € detalhada nos

Procedimentos Operacionais Padrao (POP).
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SOLICITANTE

Cidadao
imigrante

CIDADE DE
SAO PAULO

DIREITOS HUMANOS
E CIDADANIA

MATRIZ DE SERVICOS - CRAI

DEMANDA

Acesso a
servicos publicos

SERVICOS
OFERTADOS
(RESPOSTAS)

Orientacdes e encaminhamentos
para acesso a servigos publicos
em geral, tais como acolhimento
institucional, programas de
transferéncia de renda, saude,
educacao, trabalho e assisténcia
juridica

AQUISICAO

DO USUARIO

Informacdes sobre
servicos, com
apoio para acesso
a servigos e
politicas publicas

Regularizacao
Migratéria

Orientacdes e encaminhamentos
para acesso a regularizacao
migratoria

Informacodes sobre
regularizacao
migratoria, com
agendamento de
servicos para
regularizacao
migratoria

Defesa em caso
de violacao de
direitos

Protecao e apoio para o enfren-
tamento de violacao de direitos,
em situacoes de vulnerabilidade
ao abuso, a violéncia e a explora-
cao, especialmente em casos de
trabalho escravo contempora-
neo, trafico de pessoas e xenofo-
bia

Informacoes sobre
direitos, com apoio
para acesso ao
sistema de justica
e reducao de
riscos visando a
interrupcao da
situacao de abuso,
exploracao e
violéncia e
restauracao dos
direitos, através da
atuacao em rede

MODELO
DE OFERTA

Atendimento
individual
especializado,
multilingue e
interdiscipli-
nar por
profissionais
imigrantes e
brasileiros

Atividades
Coletivas (Oficinas
/ Eventos)

Atividades coletivas sociocul-
turais e educativas visando a
integracao local, inclusao
produtiva e a participacao
social da populacao imigrante

Integracao local
com ampliacao do
repertoério socio-
cultural e oportu-
nidade para
exercicio da
participacao social
e reflexao sobre a
tematica migrato-
ria e diversidade
em espago
qualificado.

Atendimento
por meio de
Atividades
Coletivas

Agentes
publicos e
privados

Formacao sobre
otema

Atividades de integracao do
servico a rede local como

atendimento e formacao de
agentes publicos e privados
sobre a tematica migratoria

Conhecimen-
to/reflexao sobre
a tematica
migratoria e a
politica municipal
para populacao
imigrante e
qualificacao para
atendimento de
pessoas imigran-
tes

Atendimento
por meio de
sensibilizacao
e formacao
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Recursos necessarios para oferta
dos servicos

Equipe
A equipe do CRAI sera multiprofissional e preferencialmente

composta por profissionais imigrantes visando promover a melhoracolhida

e a representatividade e identificacao dos usuarios do servigo.

ORGANOGRAMA DA EQUIPE

ASSISTENTE DE GESTAO
(INFORMAGAO)

ASSISTENTE DE GESTAO
(ARTICULACAO INSTITUCIONAL)

TECNICO(A) EDUCAGCAO
E FORMAGCAO

NIy 9p adinb3

oede

AUXILIAR ADMINISTRATIVO

COORDENADOR(A)

AUXILIAR DE SERVICOS GERAIS
(c]5:7.18 b

TECNICO(A) - DIREITO

TECNICOS(AS) - SERVICO SOCIAL

TECNICOS(AS) - PSICOLOGIA
TECNICOS(AS)
REGULARIZACAO
MIGRATORIA

ojuswipualy ap adinbg

ASSISTENTE DE GESTAO
(ATENDIMENTO)

ATENDENTE
INICIAL




PERFIL DA EQUIPE

Coordenador(a)
Geral

PERFIL DO

PROFISSIONAL

Ensino Superior e
experiéncia
comprovada na
tematica migratoria
na cidade de Sao
Paulo e em gestao
de equipe. Fluéncia
em ao menos um
idioma, além do
portugués

CIDADE DE
SAO PAULO

DIREITOS HUMANOS
E CIDADANIA

ATRIBUICOES
DO CARGO

1. Articular e promover a interlocucao com
a CITD;

2. Coordenar, supervisionar e orientar a
equipe do servico;

3. Elaborar, validar com a CITD e imple-
mentar, com a participacao da equipe, o
plano de acao do servico;

4. Fazer a gestao orcamentaria e financeira
do equipamento;

5. Supervisionar a articulagao com os
servicos da rede de atendimento local e
parceiros.

40H

Assistente de
Gestao
(Informacao)

Ensino Superior
com experiéncia
comprovada em
tratamento e
analise de dados e
informacoes.
Desejavel experién-
cia prévia na
tematica migratoria
e fluéncia em ao
menos um idioma,
aléem do portugués

1. Fornecer suporte técnico a coordenacao
do servico na gestao da equipe;

2. Estruturar ferramentas de coleta de
dados e operar o banco de dados sobre os
atendimentos e servigos prestados pelo
CRAI;

3. Produzir relatorios, a partir do banco de
dados e de outras ferramentas de coletas
de informacao sobre o publico atendido e
atividades realizadas;

4. Sistematizar processos, metodologia e
fluxos de trabalho interno;

5. Articular programas e projetos de
integracao local (acesso a direitos, servicos
publicos, insercao no mercado de trabalho
e geracao de trabalho e renda) para
imigrantes em parceria com outros érgaos
e setores da sociedade civil.

40H

Assistente de
Gestao
(Atendimento)

Ensino Superior na
area das Ciéncias
Humanas com
experiéncia
comprovada na
tematica migratoria
e em atendimento
ao usuario. Fluéncia
em ao menos um
idioma, além do
portugués

1. Fornecer suporte técnico a coordenacao
do servico para a gestdo das equipes de
atendimento inicial e especializado;

2. Apoiar a elaboragao e implementacao
do planejamento para a area de atendi-
mento do servico;

3. Supervisionar e aprimorar constante-
mente o trabalho realizado pela equipe de
atendimento;

4. Planejar e operacionalizar as atividades
realizadas pela Unidade Movel;

5. Supervisionar o trabalho realizado pela
equipe em operacao na Unidade Movel;

6. Realizar a interlocucao com os demais
servicos e articular, territorialmente, a
operagao do servigo itinerante;

7. Participar da discussao de casos com os
demais membros da equipe técnica e/ou
com outros servigos.

40H
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Assistente de
Gestao
(Articulacao
Institucional)

Ensino Superior na
area das Ciéncias
Humanas com
experiéncia
comprovada na
tematica migratoria.
Fluéncia em ao
menos um idioma,
além do portugués

1. Realizar a articulagao com os servicos da
rede de atendimento local e parceiros;

2. Articular programas e projetos de
integracao local (acesso a direitos, servicos
publicos, insercao no mercado de trabalho
e geracao de trabalho e renda) para
imigrantes em parceria com outros 6rgaos
publicos e setores da sociedade civil.

3. Apoiar a elaboracao e implementacgao
do plano de acao do servigo.

40H

Técnico(a) -
Educacao e
Formacao

Ensino Superior na
area das Ciéncias
Humanas, preferen-
cialmente em
Pedagogia, Educo-
municacao ou
cursos de licencia-
tura em geral.
Fluéncia em inglés,
francés e/ou
espanhol

1. Planejar e realizar atividades de forma-
cao, capacitacao e sensibilizacdo para
agentes publicos e privados;

2. Elaborar e sistematizar documentos
informativos sobre direitos da populagcao
imigrante;

3. Participar da discussao de casos com os
demais membros da equipe técnica e/ou
com outros servicos;

4. Realizar e participar de atividades sobre
direitos da populacao imigrante quando
solicitado pela coordenacgao do servico ou
pela CITD.

40H

Técnico(a) -
Servico Social

Ensino Superior em
Servico Social, com
inscricao regular no
Conselho Regional
de Servico Social e
experiéncia
comprovada na
tematica migratoria

1. Realizar atendimento especializado,
identificando e orientando demandas na
sua area de especialidade em conjunto
com a equipe interdisciplinar;

2, Orientar e encaminhar os(as) usuarios(as)
para acesso a servicos e programas;

3. Realizar a interlocucao com demais
servicos para o atendimento;

4. Elaborar relatérios sobre o atendimento
e fornecer suporte e informacoes para a
coordenagao do servico;

5. Acompanhamento de casos complexos
com os demais membros da equipe
técnica e/ou com outros servicos;

6. Realizar e participar de atividades sobre
direitos da populacao imigrante quando
solicitado pela coordenacao do servico ou
pela CITD,;

7. Realizar atendimentos itinerantes.

30H

Técnico(a) -
Direito

Ensino Superior em
Direito, com
inscricao regular na
Ordem dos Advoga-
dos do Brasile
experiéncia
comprovada na
tematica migratoria
e conhecimento em
direito trabalhista

1. Realizar atendimento juridico, identifican-
do e orientando demandas na sua area de
atuacao e em conjunto com a equipe
interdisciplinar;

2. Orientar e encaminhar os(as) usuarios(as)
para acesso a servicos e programas;

3. Realizar a interlocucao com demais
servicos para o atendimento;

4. Elaborar relatorios sobre o atendimento
e fornecer suporte e informacoes para
coordenacao do servico;

5. Acompanhamento de casos complexos
com os demais membros da equipe
técnica e/ou com outros servicos;

6. Realizar e participar de atividades sobre
direitos da populacao imigrante quando
solicitado pela coordenacao do servigo ou
pela CITD.

40H
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Ensino Superior em
Psicologia, com
inscricao regular no

1. Realizar atendimento especializado,
identificando e orientando demandas na
sua area de atuagao e em conjunto com a
equipe interdisciplinar;

2. Orientar e encaminhar os(as) usuarios(as)
|para acesso a servigos e programas;

3. Realizar a interlocugao com demais
servicos para o atendimento;

4. Elaborar relatorios sobre o atendimento

Técnico(a) - Conselho Regional f te o inf - H
Psicologia de Psicologia e e fornecer suporte e informagoes para 40 1
S coordenacgao do servico;
experiencia Acompanhamento de casos complexos
comprovada na 5. g . bros d mp
tematica migratoria com os demais membros da equipe
técnica e/ou com outros servicos;
6. Realizar e participar de atividades sobre
direitos da populagao imigrante quando
solicitado pela coordenacao do servigco ou
pela CITD.
Imi 1. Realizar atendimento inicial com preen-
migrante com ] - )
fluénci chimento do formulario de cadastro;
uéncia em ao ) - -
. 2. Orientagdes basicas sobre acesso a
menos portugués e : NS
- servicos e direitos;
outro idioma, Orientaca ra regularizagao migrato-
. definido conforme 3. Orientacao para regularizacao migrato
Técnico(a) - . ) - ria;
N identificacdo da . .
Regularizacao 4. Encaminhamento para atendimento 40H 6
- L demanda de L Lo
Migratoria . técnico interdisciplinar;
atendimento. ) .
. 5. Encaminhamento para servicos;
Preferencialmente . )
com experiéncia 6. Agendamento virtual de atendimento
P em servicos especificos (DPF, SRT);
profissional em Realizar traducbes livres de materiai
atendimento e na 7 €allzar tracducoes tvres de materiais
o . - informativos sobre a politica municipal
tematica migratoria S
para populacao imigrante.
Executar tarefas de carater administrativo
) o e atividades gerais que garantam o
Auxiliar Ensino Médio registro e o acompanhamento do trabalho
L : completo e experi- realizado, tais como a redacao e corres-
Administrativo P = PO R 40H 1
éncia na funcao pondéncia de documentos; organizacao
do arquivo e controle dos recursos de
trabalho utilizados pela equipe.
Aulior de Ensino Fundamental | Rt'aalizar atlimpeza dos ambientes do
) . completo e experi- equipamento; -
Servicos Gerais éncia na funca 2. Fazer o controle dos materiais utilizados 40H 1
cao
para o trabalho.
. o 1. Realizar o primeiro atendimento e
Ensino Médio, ) -
. acolhimento dos(as) usuarios(as) que
preferencialmente Ny
L acessam O servico;
Atendente com experiénciaem | - ndar tendimentos técni H
Inicial atendimento ao - Agencar os ate entos tecnicos 40 1
- especializados;
publico e/ou -
) 3. Fazer a gestdo de uso dos espacos e
secretariado. )
salas do equipamento.
Equipe total 18
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FORMAGCAO CONTINUADA

A equipe do servico deve ser ofertada formacio continuada pela
SMDHC, por meio do Departamento de Educacao em Direitos Humanos
(DEDH) e pela Coordenacao de Politicas para Imigrantes e Promog¢ao do
Trabalho Decente. Nao obstante, recomenda-se que a equipe do servico
também deve buscar seu constante aprimoramento, por meio de cursos,

treinamentos e atividades.

Sao consideradas tematicas prioritarias para treinamento e formacao
da equipe do CRAI:

TEMAS

Nocdes sobre estado democratico de direito e sistema de justica

Politica Municipal para Populacao Imigrante (PMPI)

Legislagao: Direito trabalhista e previdenciario, politica migratoria brasileira,
regularizacao migratoria

Gestao de servigos: gestao de equipe, gestao de parcerias, metodologias de
monitoramento e avaliacao do servico

Politica de Atendimento ao Cidadao: nogdes sobre atendimento ao publico,
especificidades do atendimento a populagoes vulneraveis, fluxos de atendimento e
encaminhamento

Educacao em Direitos Humanos: Metodologias para disseminacao da cultura de
Direitos Humanos

Direitos Humanos na administragao publica municipal e a rede de servicos de protecao
e defesa de direitos

Temas de Direitos Humanos
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Infraestrutura
LOCAL DE OFERTA DE SERVICO

Os servicos do CRAI serao ofertadas em ambiente fixo, unidade
sede, ou de forma movel/itinerante, por meio do CRAI Mével.

Compreende-se o CRAI Mével como uma extensao do equipamento
sede que visa levar o servico a locais mais distantes do territério, a
eventos publicos e comunidades imigrantes, visando a sua divulgacao e
a realizacdo de atendimentos de menor complexidade. Recomenda-se
que o veiculo seja mantido de forma direta pelo poder publico ou pela
organizacao parceira, orientando-se sempre que possivela contratacao do
servico de locacao e manutencao do veiculo por empresa especializada.

A unidade sede, por sua vez, podera funcionar em imovel proprio
ou locado pelo poder publico, bem como Imoével locado ou cedido pela

organizacao gestora.

AMBIENTES /7 MOBILIARIO BASICO
Sede:

* Recepcao: ambiente de entrada no servico composto por 1 mesa para
atendimento individualizado, 1 cadeira para uso dof(a) profissional, 1
computador com pacote office atualizado e acesso a rede de internet e
cadeiras para usuarios(as) em espera.

+ Sala de atendimento individualizado com 5 postos de atendimento:
5 mesas para atendimento individualizado, 5 cadeiras para uso dos(as)
profissionais, 5 ou mais cadeiras para uso dos(as) usuarios em atendimento,
5 computadores com pacote office atualizado e acesso a rede de internet
e 1 impressora multifuncional.

+ Salas de atendimento especializado: por sala, 1 mesa para atendimento
individualizado, 1 cadeira para uso do(a) profissional e 1 computador com

pacote office atualizado e acesso a rede de internet.
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- Sala(s) de apoio técnico, administrativo e coordenacao com 10 postos
de trabalho individuais: 10 mesas de trabalho individual, 10 cadeiras para
uso dos(as) profissionais, 10 computadores com pacote office atualizado e
acesso a rede de internet e 1 impressoras multifuncional.

+ Sala de reuniao: 1 conjunto de mesa e cadeiras proprio para a realizacao
de reuniodes.

- Sala de atividades coletivas: cadeiras para uso dos(as) profissionais e
usuarios(as) e estrutura para equipamento de multimidia.

« Copa/Cozinha: espaco contendo 1 refrigerador, 1 micro-ondas, 1 pia e 1
conjunto de mesa e cadeiras proprio para a realizagcao de refeicoes.

+ Espaco para recreacao infantil: espaco junto a area de recepc¢ao aco-
lhedor e ludico para entretenimento de criangcas que estejam acompa-
nhando usuarios em atendimento. Deve ser composto por conjunto de
brinquedos educativos, livros infantis, piso de EV.A.

+ Conjunto de equipamentos de multimidia: portatiL e compativel as
necessidades das atividades do servico, composto por 1 projetor, 1
notebook, 1 microfone sem fio e 1 caixa de som amplificadora.

» Condicoes adequadas de iluminagao, ventilacao, limpeza, conservacao e
acessibilidade em todos os ambientes.

CRAI Movel:

Veiculo de transporte, tipo van, personalizado e equipado com: 3 note-
books, 1 impressora multifuncional, balcao de atendimento com capaci-
dade para dois atendimentos simultaneos, 3 cadeiras giratdrias, 3 cadeiras
fixas, 1 TV Led, 1 caixa de som, 1 gerador elétrico, 1 ar-condicionado e 1

frigobar.
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OUTRAS DEMANDAS ESTRUTURAIS PARA PRESTACAO
DE SERVICO

1. Banco de dados sobre o publico atendido e atividades realizadas
compartilhado com a Coordenacao de Politicas para Imigrantes e
Promocao ao Trabalho Decente da SMDHC,;

2. Materiais institucionais de identidade visual do servico (placa de
identificacao do servico e banner);

3. Ferramentas de comunicacao institucional eletrénica vinculados a
Prefeitura de Sao Paulo;

4. Materiais de apoio necessarios ao desempenho das atividades do
Servico;

5. Material impresso de divulgacao dos servicos da rede de protecao e
defesa de direitos para distribuicao aos usuarios;

6. Artigos pedagdgicos, ludicos e culturais pertinentes as atividades

coletivas realizadas.
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ATUACAO INTEGRADA NO TERRITORIO E
ARTICULACAO EM REDE

DIRETRIZES PARA ATUACAO EM REDE

A atuacgao intersetorial € um dos pilares do trabalho da Rede de
Atendimento de Direitos Humanos. Essa perspectiva considera que a
realidade social € complexa e exige um olhar que nao se esgota no ambito
de uma unica politica; € uma nova maneira de abordar os problemas
sociais, buscando superar a fragmentacao das politicas, considerando
o cidadao na sua totalidade por meio da integracao e articulacao entre
servigos e politicas (Junqueira, 2004).

Entende-se que tratar os cidadaos, situados num mesmo territorio,
e seus problemas, de maneira integrada, exige um planejamento articu-
lado das acodes e servicos. Esse novo fazer envolve mudancas de valores,
de cultura, que sao percebidas nas normas sociais e regras que pautam o
agir diario dos profissionais que atuam nos diferentes setores (Junqueira,
2004). Para isso, apresentamos como estratégias para o fortalecimento do
trabalho em rede destacam-se:

1. Promover a divulgacao do servi¢co junto a diferentes organizagoes
do territério (empresas, comércio local, servicos, movimentos sociais,
organizacoes da sociedade civil, etc);

2. Incentivar a formacao multidisciplinar da equipe do servigco e a sua
interacao com diferentes setores visando tranversalizar a discussao sobre
temas relacionados a populagcao imigrante;

3. Constituir grupos de trabalho com outros servicos do territério visando
o desenvolvimento de acdes conjuntas e o compartilhamento de recursos
e esforcos;

4. Promover momentos e espacos de discussao de caso com profissionais
de diferentes equipamentos e especialidades visando o alinhamento das
expectativas sobre o trabalho e a troca de experiéncias na rede;
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5. Manter uma rede de profissionais com mecanismos de comunicagao de
informacodes entre equipes que assegurem a compreensao € a aplicagcao
das regras do sigilo e da partilha de informacao;

6. Elaborar planos de acao locais de melhora do atendimento a populagao
destinataria dos servicos;

7. Avaliar conjuntamente e de forma periddica a resposta articulada dos
servicos que compoem arede, a fim de ampliar a eficacia dos atendimentos
e evitar a revitimizacao das pessoas atendidas.

POTENCIAIS PARCEIROS PARA ATUACAO EM REDE

Para implementacao das estratégias sugeridas visando a atuacao
integrada no territorio e a articulacao em rede, sugere-se a interacao,
prioritaria com os potenciais parceiros indicados a seguir, considerando o
objetivo da articulacao.
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PARCEIRO POTENCIAL OBJETIVO DA ARTICULAGAO

Promover o acesso a assisténcia juridica integral e gratuita da
Defensoria Publica da Uniao (DPU) populagao migrante, principalmente em relacdo a demandas do
direito migratorio

Promover o acesso a assisténcia juridica integral e gratuita da

Defensoria Publica do Estado (DPE) = . ~ . s
populagao migrante, em relagao a diversas demandas juridicas

Outros servicos publicos nos
diferentes niveis federativos, tais
como a Receita Federal, a Policia
Federal, o Comité Nacional para os
Refugiados (CONARE), entre outros.

Promover o acesso a regularizacao migratoéria e acesso a servicos
publicos da populacao migrantes

Garantir um encaminhamento efetivo de denuncias de violacdes

Ministério Publico (MP) de direitos

Organismos internacionais, tais
como o Alto Comissariado das
Nacodes Unidas para os Refugiados
(ACNUR), a Organizacao Internacio- Promover agdes de integracao local a populagao migrante
nal para as Migracoes (OIM), o
Comité Internacional da Cruz
Vermelha (CICV), entre outras.

Promover o trabalho em rede, a fim de garantir maior capilaridade

Organizacées da Sociedade Civil : . s _— = )
e acesso a servicos publicos e direitos pela populacao migrante

Movimentos sociais e coletivos de

imigrantes Promover a participacao politica da populagdo migrante

Promover o acesso a educacgao e ao trabalho decente pela
populacao migrante e desenvolver parcerias para ampliar a
discussao sobre o tema

Universidades e Instituicoes de
Ensino

A partir dessa relacao e considerando os objetivos da articulacao
com 0s servicos e orgaos indicados € importante que a equipe produza e
mantenha sempre atualizado um documento com a relagcao dos servigcos
com 0s quais o0 equipamento se relaciona no territério, e de forma mais
ampla na cidade, contendo informacdes importantes para o contato com
estes parceiros, como o horario de funcionamento e endereco, quando
aciona-lo e um contato de referéncia. Também podem ser considerados
redes de instituicoes ou atores que atuam com a tematica e que de alguma
forma apoiam ou sao importantes para o trabalho realizado.

Essas informacdes devem ser de conhecimento de toda a equipe e
para sua atualizacao periddica podem ser usadas diferentes metodologias,
como por exemplo, o Biomapa, Mapa falado, Mapa de Redes e Instituicoes
e outras indicados no Anexo - Mapeamento de Redes Locais.
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SUPERVISAO, MONITORAMENTO E
AVALIACAO DO SERVICO

SUPERVISAO

A Supervisao técnica do servi¢co consiste no acompanhamento
continuo da equipe de atendimento visando orientar o trabalho,
solucionar duvidas e fornecer suporte técnico e a estrutura necessarias
aos profissionais que, devido a diversidade e complexidade do trabalho,
sao colocados em situacdes nas quais necessitam de maior apoio visando
o0 adequado direcionamento dos casos atendidos.

O trabalho deve ser orientado de forma direta pela coordenacao
tematica responsavel através do desenvolvimento de atividades que
promovam a reflexao sobre o trabalho coletivo e individual, articulando e
compartilhando subsidios tedricos, metodologicos, técnicos, operativos e
éticos suficientes para o desempenho seguro das suas funcoes, e para a
efetivacao dos direitos da populacao atendida. Caso necessario, a funcao
podera ser realizada ainda, com o suporte de instituicoes especializadas
na supervisao profissional de psicologia e servico social.

MONITORAMENTO E AVALIACAO

Adicionalmente para fins de acompanhamento dos resultados
alcancados e populacao atendida, ocorrera a Monitoramento e Avaliacao
dos servicos ofertados pelo CRAI. Essa atividade é regulamentada
pela portaria SMDHC/58/2020 e estruturas vinculadas, devendo ser
obrigatoriamente pactuadas metas quando os servicos forem ofertados
em parceria com Organizacoes da Sociedade Civil nos termos da Portaria
SMDHC 121/2019 e indicadores que seguem.

O grupo de indicadores sugeridos neste documento € o minimo su-
gerido para o acompanhamento e avaliagao do servigco. Outros parame-

tros e indicadores poderao ser adotados em carater complementar.



MODELO

DE OFERTA

Atendimento
individual
especializado e
interdisciplinar

CIDADE DE
SAO PAULO

DIREITOS HUMANOS

E CIDADANIA

DESCRICAO
DO SERVICO

1. Orientacdes e encaminhamentos
para acesso a servicos publicos em
geral;

2. Orientagdes e encaminhamentos
para acesso a regularizacao migra-
toria;

3. Protecao e apoio para o enfrenta-
mento de violacao de direitos, em
situacdes de vulnerabilidade ao
abuso, a violéncia e a exploracao.

INDICADOR

1. Numero de atendimentos realizados no
periodo;

2. Numero de cidadas(os) atendidas(os) no
periodo;

3. Numero de encaminhamentos realizados,
por 6rgao;

4. Numero de denuncias recebidas, por tipo
de violacao de direito;

5. Nivel de satisfacao da(o) cidada(o) com o
atendimento.

Atividades
coletivas

4. Atividades coletivas socioculturais
e educativas visando a integracao
local, inclusao produtiva e a partici-

pacao social da populagao imigrante.

1. Numero de atividades coletivas realizadas
no periodo;

2, Carga horaria realizada em atividades
coletivas no periodo;

3. Numero de participantes das atividades
coletivas no periodo, por tipo de atividade;
4. Nivel de satisfacao dos participantes, por
atividades.

Articulacao e
sensibilizacao

5. Atividades de integracao do
servico a rede local como atendi-
mento e formagao de agentes
publicos e privados sobre a tematica
migratoria

1. Numero de formacoes realizadas no
periodo;

2. Carga horaria realizada em atividades de
formacao, no periodo;

3. Numero de agentes formados, no periodo;
4. Nivel de satisfacao dos agentes formados,
por atividade de formacao;

5. Numero de atividades de integracao
realizadas (reunides e visitas) no periodo.
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ATENDIMENTO INICIAL
PROCEDIMENTO

Alo) cidadalo) imigrante que espontaneamente buscar ou for
encaminhado ao CRAI sera inicialmente atendidal(o) na recepcao do
servico por um atendente inicial (recepcionista multilingue) que verificara
a sua necessidade, oferecera a elale) informagdes gerais sobre o Centro,
esclarecera suas duvidas e verificara o seu interesse em receber o
atendimento pela equipe especializada. Nesta etapa € realizada a escuta
inicial, triagem de demandas e direcionamento da(o) cidada(o) para o
atendimento pertinente. A(o) cidada(o) também podera buscar o CRAI por
meio de telefone ou contato pelo whatsapp através do qual recebera a
orientacao para acessar o servico presencialmente.

O Atendente inicial (recepcionista multilingue) pauta sua abordagem
sempre por uma escuta ativa da(o) cidadalo). Apds apresentar-se,
garantindo que a pessoa esteja confortavel no ambiente de atendimento,
o atendente verifica se a pessoa apresenta alguma condi¢cao ou demanda,
que é considerada como prioritaria. Nesses casos, a pessoa sera a proxima
a ser atendida, remanejando o horario de atendimento das pessoas que
estiverem no fluxo nao prioritario, que deve ser atendidas posteriormente
ou agendadas para o proximo dia.

Em seguida deve ser feita a identificacao da necessidade linguistica
do atendido(a), verificando se fala portugués, ou em caso negativo, se
precisa ou se sente mais confortavel com um atendente que fale sua
lingua. Caso o idioma nao seja falado por nenhum profissional da equipe,
é utilizada a ferramenta do Google tradutor nas hipoteses em que o
idioma em questao esta disponivel ou outras ferramentas que permitam a
compreensao entre o atendente e o atendido.

Também é importante que nesta fase a(o) cidadalo) seja informado
sobre a gratuidade do servico e o profissional verifique se a pessoa € uma
nova usuaria do servico, € um novo atendimento, ou seu atendimento é
um retorno de acompanhamento. Em caso de novo atendimento, deve-se
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explicar as etapas do atendimento.

Enquanto isso, caso haja encaminhamento para atendimento

especializado deve

realizar o preenchimento do

instrumental de

encaminhamento interno (Planilha compartilhada e atualizada pela equipe

em tempo real) indicando a ordem de atendimento. Uma vez realizado o

direcionamento da(o) cidadalo) para atendimento, solicita que aguarde

ser chamada(o) pelo nome.

QUADRO SINTESE

Realizar
primeiro
acolhimento
da(o) cidadalo)
e seu direcio-
namento para
outros eixos de
atendimento

PRAZO

Antes de
encaminhar
para atendi-
mento
especializado
ou outra
atividade

DOCUMENTOS
GERADOS

Registro de
encaminhamento
interno

RESPONSAVEL

Atendente inicial

LOCAL

Sala
recepcao

ARMAZENA-
MENTO

Planilha:
Instrumental
de encami-
nhamento
interno

Clique no icone abaixo para ver o(s) fluxogramal(s) relacionado(s)

Sede - Atendimento inicial

Movel - Atendimento inicial


https://www.prefeitura.sp.gov.br/cidade/secretarias/upload/direitos_humanos/MIGRANTES/(A)%20CRAI%20Sede_Atendimento%20inicial_v01_2020.png
https://www.prefeitura.sp.gov.br/cidade/secretarias/upload/direitos_humanos/MIGRANTES/(B)%20CRAI%20M%C3%B3vel_Atendimento%20inicial_v01_2020.png
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ATENDIMENTO ESPECIALIZADO
PROCEDIMENTO

O Atendimento especializado se dara pela equipe multidisciplinar
do servi¢co, composta por profissionais da assisténcia social, psicologia,
direito, bem como com conhecimento especializado sobre regularizacao
migratoria que atendem de forma compartilhada e simultanea
interdisciplinar, ou de forma setorial, apenas uma especialidade por
vez. Os procedimentos operacionais para a oferta desta modalidade
de atendimento serao apresentados neste documento, relacionando os

respectivos fluxos de atendimento associados a ele na forma que segue.

Eixo 1 - Orientagcbes e encaminhamentos para acesso a servigcos
publicos, em especial, servicos de assisténcia social, saude, educacao,
trabalho e assisténcia juridica.

Eixo 2 - Orientacoes e encaminhamentos para acesso a regulariza-
¢ao migratoria , em especial, solicitagbes de autorizacao de residéncia,
naturalizacao, refugio e defesa de multa por infragcao administrativa.

Eixo 3 - Protecao e apoio para o enfrentamento de violacao de direi-
tos, em situacoes de vulnerabilidade ao abuso, a violéncia e a exploracao,
especialmente em casos de trabalho escravo contemporaneo, trafico de

pessoas e xenofobia.

Adicionalmente, também pode ser ofertado no CRAI o atendimento
especializado por parceiros externos que compartilham o espaco do
equipamento para oferta de atividades e atendimentos complementares
aos do CRAI, como por exemplo, a Defensoria Publica da Uniao (DPU) que
oferta orientacao juridica para assuntos diversos, e o Grupo Veredas, que
realiza atendimentos e atividades com abordagem a partir da psicologia.
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ORIENTACOES E ENCAMINHAMENTOS
PARA ACESSO A SERVICOS PUBLICOS

PROCEDIMENTO

A oferta desse atendimento pode ocorrer por um ou mais
profissionais especializados, de acordo com a demanda apresentada pelo
usuario. Parainiciar o atendimento, o profissional consulta o instrumentalde
encaminhamento interno e verifica a proxima pessoa a ser chamada para
atendimento. Identificando-a deve ir até a sala de recepcao e chama-la
em voz alta. Em seguida acompanhara a pessoa até a sala de atendimento
individual, solicitara que se acomode confortavelmente, se apresentara
a ela e solicitara que fale mais a respeito de sua demanda, informando o
que registrara em prontuario (formulario de atendimento) e podera fazer
perguntas que forem necessarias para o seu pleno atendimento.

O profissional técnico faz a escuta ativa e qualificada da demanda
para definir conjuntamente a(ao) cidada(o) a melhor estratégia para seu
atendimento, realiza o preenchimento do instrumental pertinente com
descricao mais detalhada do caso. ldentificada a demanda, deve ser
fornecida explicagcao sobre o servico que sera acessado, o funcionamento
da rede publica municipal a partir de cada 6rgao, bem como explicacao
de todos os atores envolvidos no processo do servico ofertado e o que
compete a cada um dele conforme previsto em leis, decretos e notas,
entre outros. Em caso de demanda de acesso ao sistema de Justica
deve ser identificado se a demanda necessita de judicializacao para ser
atendida. Em caso afirmativo, o profissional realizara o encaminhamento
para a Defensoria Publica competente a atuar no caso, através de oficio
de encaminhamento. Em caso negativo, o profissional deve fornecer as
orientacoes juridicas necessarias para a solucao da demanda, podendo
ser o caso da propria orientacao resultar em solucao da demanda ou de
haver a necessidade de encaminhamento para outros drgaos competentes
(Delegacia, Ministério Publico, Sindicatos, etc).
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Durante a orientacao deve ser sempre perguntado a(ao) cidada(o) se
apresenta outras duvidas ou outras demandas. Caso a pessoa traga outros
questionamentos deve-se buscar fornecer as orientagdes solicitadas, ou,
em casos mais complexos, orientar que passe por um novo atendimento
para abordagem mais completa da demanda.

Ao fim, deve-se produzir e fornecer ao cidadao os documentos
associados ao atendimento, como porexemplo: encaminhamentos, mapas,
formularios e declaracoes; orientando, se necessario, para que retorne ao
CRAIl em caso de outras demandas ou para que acesse outras atividades/
atendimentos ofertados pelo Centro que sejam recomendadas a pessoa

atendida.

QUADRO SINTESE

DOCUMENTOS ARMAZENA-

RESPONSAVEL

LOCAL

Realizar a

GERADOS

- Prontuario

MENTO

escuta ativa (Formulario de o Base de

dalo) cidadao Inicio do Atendimento) Técnico Sala de Dados:

para qualifica- atendimento especializado gtepgllmento Aten(lilmenltos
cdo das suas - Relatério de individual CRAI: Arquivo
demandas Atendimento digital
Realizar a (-Fzrr?'r?liléarrif de Base de
orientacao Durante o Atendimento) Técnico Salade Dad(zjs.:

sobre as atendimento especializado atendimento | Atendimentos
demandas - Relatério de individual CRAI: Arquivo
apresentadas Atendimento digital

Fazer os

encaminha- Relatorios de

mentos Finalizagcdo do encaminha- Técnico Sala de o
pertinentes e atendimento mento e/ou especializado atendimento Nao ha
produzir a declaracGes e individual

documentacao outros.

necessaria
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Clique no icone abaixo para ver o(s) fluxogramal(s) relacionado(s)
Servicos publicos - Outros

Servicos publicos - Assisténcia social



https://www.prefeitura.sp.gov.br/cidade/secretarias/upload/direitos_humanos/MIGRANTES/(C)%20CRAI_AtEspecializado_AcessoServicos_Outros_v01_2020;.png
https://www.prefeitura.sp.gov.br/cidade/secretarias/upload/direitos_humanos/MIGRANTES/(D)%20CRAI_AtEspecializado_AcessoServicos_AssSocial_v01_2020_.png
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ORIENTACOES E ENCAMINHAMENTOS
PARA ACESSO A REGULARIZACAO
MIGRATORIA

PROCEDIMENTO

A oferta desse atendimento ocorrera preferencialmente por
profissional do eixo de atendimento de regularizacdo migratoria
considerando a necessidade linguistica da pessoa atendida.

Para iniciar o atendimento o profissional consulta o instrumental
de encaminhamento interno e verifica a proxima pessoa a ser chamada
para atendimento. Identificando-a deve ir até a sala de recepcao e
chama-la em voz alta. Em seguida acompanhara a pessoa até o guiché
de atendimento individual, solicitara que se acomode confortavelmente,
se apresentara a ela e solicitara que fale mais a respeito de sua demanda,
informando o tipo de informacao que registrara em prontuario (formulario
de atendimento) e podera fazer perguntas que forem necessarias para o
seu pleno atendimento.

O profissional técnico faz a escuta ativa e qualificada da demanda
para definir conjuntamente a(ao) cidada(o) a melhor estratégia para seu
atendimento. Verifica a documentacao necessaria para prosseguimento
do atendimento nas plataformas relacionadas (Policia Federal, Comité
Nacional para Refugiados e outros), e quando necessario, preenche os
formularios especificos recomendados pelos 6rgaos responsaveis pela
solicitacao, prosseguindo com o agendamento quando possivel.

Identificada a demanda, deve ser fornecida explicacao sobre o
servico que sera acessado, 0os prazos comuns para atendimento, os
dados sobre o agendamento, bem como explicacao de todos os atores
envolvidos no processo do servigo ofertado e o0 que compete a cada um
deles conforme previsto em leis, decretos e notas, entre outros.

Durante a orientagao deve ser sempre perguntado a(ao) cidada(o)

se apresenta outras duvidas ou demandas. Caso a pessoa traga outros
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questionamentos deve-se buscar fornecer as orientagdes solicitadas, ou,
em casos mais complexos, orientar que passe por um novo atendimento
para abordagem mais completa da demanda.

Ao fim, deve-se produzir e fornecer ao cidadao os documentos
associados ao atendimento, como por exemplo: encaminhamentos,
protocolos de atendimento, mapas, formularios e declaracdes; orientando,
se necessario, para que retorne ao CRAI em caso de outras demandas ou
para que acesse outras atividades/atendimentos ofertados pelo Centro

que sejam recomendadas ao seu caso.

QUADRO SINTESE

DOCUMENTOS ARMAZENA-

RESPONSAVEL

LOCAL
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Realizar a

GERADOS

MENTO

escuta ativa - Prontuario o cala g Base d.e
dalo) cidadao Inicio do (Formulario de Tecnico ala de Dados:
para qualifica- | atendimento Atendimento) especializado atendimento Atendimentos
cao das suas individual CRAI: Digital
demandas
. - Prontuario
zﬁ:%:rgo (Formulario de Base de
b ¢ Durante o Atendimento) Técnico Salade Dados:
oo ndas atendimento especializado | atendimento | tendimentos
- Relatorio de Individua CRAI: Digital
apresentadas Atondimento 9
Fazer os
encaminha- Relatérios de
. Base de
mentos Finalizacdo do encamm?a— Técnico Salade Dados:
pertinentes e atendimento mento e/ou especializado atendimento | atendimentos
produzir a declaragdes e individual CRAL Digital
documentacao outros. '

necessaria
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Clique no icone abaixo para ver o(s) fluxogramal(s) relacionado(s)
Autorizacao residéncia

Naturalizacao brasileira

Refugio

Multa/infracao
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https://www.prefeitura.sp.gov.br/cidade/secretarias/upload/direitos_humanos/MIGRANTES/(E)%20CRAI_AtEspecializado_RegMigratoria_AutorizacaoResidencia_v01_2020;.png
https://prefeitura.sp.gov.br/cidade/secretarias/upload/direitos_humanos/MIGRANTES/(F)%20CRAI_AtEspecializado_RegMigratoria_NaturalizacaoBrasileira_v01_2020;.png
https://www.prefeitura.sp.gov.br/cidade/secretarias/upload/direitos_humanos/MIGRANTES/(G)%20CRAI_AtEspecializado_RegMigratoria_Ref%C3%BAgio_v01_2020;.png
https://www.prefeitura.sp.gov.br/cidade/secretarias/upload/direitos_humanos/MIGRANTES/(H)%20CRAI_AtEspecializado_RegMigratoria_MultaInfracaoAdm_v01_2020;.png
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PROTECAO E APOIO PARA O
ENFRENTAMENTO DE VIOLACAO
DE DIREITOS EM SITUACOES DE
VULNERABILIDADE AO ABUSO, A

VIOLENCIA E A EXPLORACAO

PROCEDIMENTO

A oferta desse atendimento ocorrera de forma interdisciplinar.
No caso de demanda espontanea, o atendimento inicial ira priorizar o
atendimento, articulando com os profissionais responsaveis disponiveis
no proximo horario aberto para atendimento, assegurando, sempre que
possivel, a presenca de profissionais de, pelo menos, dois setores de
atendimento. Os profissionais especializados devem se dirigir a recepcao
e se encaminhar ao usuario. Em seguida, devem acompanha-lo a um
espaco privativo para realizar o atendimento.

Os profissionais devem sempre estar preparados com informacdes
adequadas e atualizadas e informar o usuario que se trata de um espaco
seguro e confidencial. Deve-se também investir tempo para ganhar
a conflanca e estabelecer vinculo com o usuario. Ao fazer perguntas
sobre o caso, os profissionais devem ser sensiveis e perceptiveis a
situacdo da pessoa, incentivando a pratica da narrativa, evitando uma
abordagem de interrogatério, realizando perguntas orientadoras, que
conduzam a narrativa a cobrir elementos importantes a serem incluidos
nos encaminhamentos do caso. Deve-se considerar a autodeterminacao
e participacao: reconhecer o direito e a necessidade do imigrante de
participar na tomada de decisdes em maior medida possivel e praticar
o consentimento informado: o imigrante deve sempre ser plenamente
informado e consentir com qualquer assisténcia fornecida. Deve-se
aplicar procedimento especifico para determinacao do superior interesse
da crianca ou adolescente, quando necessario.

A equipe interdisciplinar definira um profissional para ser a referéncia
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no atendimento da pessoa, bem como o responsavel para comunicacao
interna (CRAI e CITD) e externa (rede local e rede de protecao e defesa de
direitos) sobre o caso.

O profissional técnico faz a escuta ativa e qualificada da demanda,
mapeando os fatores de risco e protetivos, nos niveis individual (género,
idade, raca, cor, condicao de saude, religiao, classe social, etc.), familiar
(vinculos com a familia, posicao dentro da familia, etc.), comunitario
(acesso a servicos e espagos no territorio, sociabilidade, etc.) e estrutural
(fatores relacionados a politica migratoria, legislacao e fluxos especificos
para acesso a servicos, etc.). Bem como deve observar sinais que possam
levar a pessoa a necessidade de pausa durante o atendimento. Verificara
se é adequado realizar a coleta da denuncia em um primeiro momento,
ou se, havera necessidade de agendar um segundo atendimento para
a coleta da denuncia e outros atendimentos especializados, diante da
situacao da pessoa.

A conduta a ser adotada para responder as demandas apresentadas
pela pessoa devem ser definidas conjuntamente com ela e a equipe
interdisciplinar, identificando-se claramente os objetivos a serem
alcancados no atendimento. Para tanto, uma vez identificada a situacao,
devem ser fornecidas informacoes sobre os direitos da(o) cidada(o) e
explicados,emdetalhes, quais os procedimentos que podem serrealizados
no caso dela. E essencial comunicar as alternativas para o atendimento de
forma acessivel, que a pessoa possa compreender plenamente e também
informar sobre os limites da atuacao do CRAI, nao prometendo entregas
que a instituicao nao possa cumprir.

Nos casos de violacoes de direitos em situacoes de vulnerabilidade
ao abuso, a violéncia e a exploracao, havera, ainda, um acompanhamento
do caso por, ao menos, trés meses, realizando-se, quando nhecessario,
adaptacoes aos objetivos estabelecidos. O atendimento da rede deve
ser monitorado de forma ativa pelo CRAI e a pessoa atendida deve ser
acompanhada periodicamente até que os objetivos definidos pela equipe
interdisciplinar sejam alcancados viabilizando a reducao dos riscos, a

interrupcao da situacao de abuso/ violéncia/exploracao e a restauracao
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dos direitos.

O encerramento do atendimento, nesses casos, ocorrera somente
quando verificado junto a pessoa atendida e aos demais 6rgaos envolvidos
no seu atendimento que os objetivos definidos foram cumpridos. Caso
a pessoa traga outros questionamentos deve-se buscar fornecer as
orientacoes solicitadas, ou, em casos mais complexos, orientar que

passe por um novo atendimento para abordagem mais completa da sua
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ATIVIDADES COLETIVAS
PROCEDIMENTO

As atividades coletivas poderao ser desenvolvidas pela equipe do
servico de forma direta ou com o apoio de profissionais voluntarios ou
contratados especialmente com essa finalidade. As atividades podem
ocorrer no espaco do CRAI ou ainda em espacos cedidos por parceiros
mediante convite enviado ao servico visando o desenvolvimento de
atividades junto a populacao imigrante.

Quando desenvolvidas dentro do equipamento, diretamente pela
equipe do servico (com ou sem apoio de profissionais voluntarios ou
contratados), a(o) cidada(o) interessado em participar devera manifestar
seu interesse durante o atendimento inicial. Havendo disponibilidade
para participacao, a pessoa sera direcionada pela atendente inicial para o
local em que esta acontecendo e iniciara sua participacao. As atividades
coletivas realizadas pelo CRAI sao abertas a quaisquer interessados,
priorizando-se a participacao da populacao imigrante frequentadora do
servico.

Nos casos em que a atividade for desenvolvida fora do equipamento,
em instituicoes ou equipamentos publicos parceiros, a solicitacao
de atividade coletiva deve ser feita pelo interessado para o setor de
Articulacao Institucional do servico, o qual ficara responsavel pela sua
operacionalizacao. Além da solicitacao, deve ser enviada uma proposta
de atividade, contendo o escopo, justificativa, objetivos, metodologia
e cronograma definidos para a mesma. Apods planejamento interno do
setor e articulacao com os solicitantes, os profissionais responsaveis pela
execucao das atividades serao mobilizados para dar inicio as atividades.

O registro sobre as duas modalidades de atividade deve ocorrer de
forma agregada, com a finalidade, apenas, de monitorar trabalho realizado
pelo servico e o volume de participacao ou interesse em determinadas

atividades, subsidiando o planejamento de acoes futuras. O profissional
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responsavelpeloregistroseraaequipedearticulacaoinstitucionaljuntoaos
profissionais responsaveis pela realizacao da atividade. Nao é necessaria
a vinculagcao das pessoas participantes das atividades ao servico, ou seja,
o preenchimento de seu cadastro pessoal no equipamento.
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ATIVIDADES DE INTEGRAGAO COM A REDE

As atividades de integracao com a rede serao desenvolvidas
pela equipe de articulacao institucional com foco na interacao com
outros equipamentos publicos, instituicoes e servigcos diversos visando
a disseminacao do debate sobre os direitos das pessoas imigrantes e o
aperfeicoamento do atendimento a esse publico nos diversos espacos
sociais. As articulacoes realizadas serao promovidas a partir de cinco
frentes de atuacao: (i) atuacao em rede por meio do dialogo com atores
publicos e da sociedade civil de atuacao local; (ii) execucao de parcerias;
(iii) gestao de projetos; (iv) promocao oficinas, seminarios ou palestras de
capacitacao e sensibilizacao; (v) producao de materiais informativos.

A atuacao em rede por meio de didlogo com atores publicos
e da sociedade civil podera ser de iniciativa do CRAI ou demandada
pela rede por meio do telefone, e-mail ou presencial nas reunides
e encontros de rede. A atuacao pode ter objetivos como: discussao
de casos com outros profissionais, troca de experiéncias com outros
servicos, encaminhamentos de demandas, representacdo em grupo
institucionalizado, desenvolvimento de ag¢des pontuais ou continuas,
dialogo com a sociedade civil e participacao em encontros de rede. As
reunides e encontros encampados na frente de atuacao em rede sao,
majoritariamente, agendados de forma prévia, por e-mail ou telefone,
com os profissionais do setor de articulagao institucional, que apos o
convite, deverao confirmar sua presenca e realizar os encaminhamentos
pertinentes apds os encontros.

A execucao de parcerias podera ocorrer, para o desenvolvimento de
acoes, de curto ou longo prazo, que visam a integracao local da populacao
imigrante. Quando a demanda vem do parceiro, o convite, que podera
chegar por qualquer profissional da equipe, sera encaminhado para o
setor de articulacao institucional, que, apds deliberar sobre o escopo,
interesse e disponibilidade do equipamento em atuar, ficara responsavel
por entrar em contato com o parceiro para uma conversa inicial. Apds o
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primeiro contato, se as tratativas foram frutiferas, os profissionais do setor
realizarao os encaminhamentos necessarios para a efetivacao da parceria
e desenvolvimento das acoes.

A gestao de projetos, considerada com uma das frentes de atuacao,
ocorre apos planejamento prévio entre o setor de articulacao institucional
e a coordenacao. A equipe desenvolve 0 escopo, prazo e cronograma para
a execugao do projeto e, apds, realiza os encaminhamentos necessarios
para cumprimento das acoes previstas. Os projetos também podem ser
demandas externas, nos quais a equipe do CRAI pode ser convidada a
contribuir. Dependendo do escopo dos projetos, outros profissionais da
equipe também irao participar.

A promocao de atividades como oficinas, seminarios €/ou palestras
de capacitacao e sensibilizacao sobre migracao serao realizadas pelo
setor de articulacdo institucional, mas eventualmente também por
outros profissionais do servico considerando o perfil da atividade e tema
abordado. Para realizacao das formacoes, os profissionais do setor de
articulacao institucional podem ser demandados pela coordenacao do
servico, CITD, bem como pela organizacao gestora do servi¢co. Nesses
casos, o tema, bem como data e horarios das formacoes sera estabelecido
conjuntamente. Os profissionais serdao responsaveis pela producao do
material a ser utilizado nas formacdes. As demandas de formacao também
podem ser requisitadas pela rede. Assim sendo, os profissionais do setor
enviarao o Formulario de Solicitacao de Formacdes para os atores, a fim
de estabelecer o tema e horario da formacao.

Por fim, a ultima frente de atuacao consiste na producao de materiais
informativos com o objetivo de auxiliar os atendimentos, distribuir para
outros servicos da rede, bem como para apoiar o desenvolvimento das
formacdes e sensibilizacdes sobre a tematica migratéria. A producao
de materiais € planejada entre o setor de articulacao institucional e a
coordenacao, levando em consideracao as demandas do atendimento e

as tematicas levantadas pela atuacao em rede.



ngA DE
SAO PAULO

DIREITOS HUMANOS
E CIDADANIA

ANEXOS

d@ Termo de Adesao ao Servigo Voluntario;

6@ Apresentacao metodologias de mapeamento de redes
locais.
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