Cl DK ]
SAO PAULO

DIREITOS HUMANOS
E CIDADANIA

REDE DE ATENDIMENTO DE DIREITOS HUMANOS

MANUAL DE ATENDIMENTO

SERVICO DE APOIO A FAMILIARES E PESSOAS DESAPARECIDAS

a
> e s

2021



CIDADE DE
SAO PAULO

DIREITOS HUMANOS
E CIDADANIA

Rede de Atendimento de Direitos Humanos: Manual de atendimento
Servico de Apoio a Familiares e Pessoas Desaparecidas /

Secretaria Municipal de Direitos Humanos e Cidadania; Divisao de
Localizacao de Familiares e Desaparecidos. - Sao Paulo (Cidade),
2021.

1. Rede de Atendimento. 2. Desaparecidos.
3. Politicas Publicas. | Secretaria Municipal de Direitos Humanos e
Cidadania; II. Titulo

Ficha catalografica elaborada por Maria Cristina R dos Santos CRB/8-5260. Dados fornecidos pelo (a) autor (a).



(_:IDA DE
SAO PAULO

DIREITOS HUMANOS
E CIDADANIA

FICHATECNICA

Prefeitura do Municipio de Sao Paulo

Bruno Covas / Ricardo Nunes

Secretaria Municipal de Direitos
Humanos e Cidadania (SMDHC)
Ana Claudia Carletto

Coordenadoria de Planejamento
e Informacao (CPI)

Raissa Monteiro Saré

Divisao de Localizacao de Familiares
e Desaparecidos
Darko Hunter

Concepcao
Amanda Theodoro de Souza

Organizacao
Juliana Helena Bonat

Grupo de Trabalho

Alcyr Barbin Neto

Barbara Mariano Vicente

Darko Hunter

Ester Fatima Vargem Rodrigues
Jefferson de Moura

Luiza Rabinovici Trotta

Milena Cristina de Abreu Marques
Roseclaire de Jesus Balduino Braga
Paula Santos de Jesus

Thiago Soares Fraga

Revisao Bibliografica

Juliana Marques da Silva

Assessoria de Comunicacao (ASCOM)
Cesar Guerrero

Coordenador de Comunicacao

Beto Cavalcante

Coordenador de Criacao

Eliza Raquel Souza

Projeto Grafico e Diagramacao



CIDADE DE
SAO PAULO

DIREITOS HUMANOS
E CIDADANIA

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 sendo 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 e
sexual, Casa Eliane de Grammont, e 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 servigos 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.

Contudo, a despeito dessa ampliacao, percebemos nos ultimos
anos que nao bastaria uma atuacao setorial e especializada para atender e
promover direitos humanos em uma metrépole complexa e desigual como
Sao Paulo. Era necessario umaabordagem, um olhar, que considerasse que
essas diversas vulnerabilidades incidem e, muitas vezes, se sobrepdem
na(o) cidadalo) 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 sobre cada cidada(o).
Assim formamos a Rede de Atendimento de Direitos Humanos e, junto
com ela, tipificamos e produzimos as orientacdes e diretrizes para o seu
funcionamento. Um trabalho para o qual foi essencial a contribuicao
e participacao das(os) profissionais que atuam em nossos servicos, no
atendimento direto a(ao) cidada(o), assim como a consulta aos diversos

materiais, normas e guias ja produzidos no passado, como a “Norma
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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 documento que agora se apresenta € fruto desse trabalho
conjunto e coordenado, que envolveu as diferentes areas da Secretaria
Municipal de Direitos Humanos e Cidadania, desde as pessoas que
atuam no atendimento a(ao) cidadalo) aos integrantes das coordenagoes
finalisticas e areas meio. Nele, vocé podera encontrar o histérico, os
principios, objetivos, diretrizes, perfilda equipe, especificacao dos recursos
materiais, referéncias para a atuacao intersetorial, os procedimentos
e fluxos do Servico de Apoio a Familiares e Pessoas Desaparecidas. O
principal objetivo deste documento é orientar os profissionais que atuam
no referido equipamento, mas ele pode servir também as(aos) cidadalos)
e a outros agentes publicos que buscam compreender o funcionamento
de nossa Rede, aumentando também a transparéncia de nossos servigos.
E para que o servico prestado pelos nossos equipamentos acompanhem
sempre as complexas e dinamicas demandas colocadas por nossa cidade,
pretendemos revisa-lo com uma periodicidade recorrente.

Esperamos que a leitura e compreensao da Norma Técnica e
Procedimento Operacional Padrao do Servico de Apoio a Familiares e
Pessoas Desaparecidas contribuam para o melhor servigco prestado a/ao

cidada/ao paulistana/o!
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 Servico de Apoio a Familiares e
Pessoas Desaparecidas (SERFD). 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¢os 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. Porisso € 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

Mais geral
(amplo)
Portaria
SMDHC
n®15/2021
Normas Técnicas (NT)
Manual de
atendimento
Procedimentos Operacionais
. Padrao (POP)
Mais

especifico
(detalhado)
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Na NT é 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.

Nos POPs as orientagdes sao apresentadas por meio de descri¢coes
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) cidadalo) ao servico, até sua saida (Fluxogramas). O
trabalho foi segmentado nas rotinas para:

1) Busca Ativa / Atendimento inicial (triagem),

2) Atendimento especializado, nos casos de:
A. Recebimento e comunicacao de ocorréncias de desaparecimento
€ apoio a busca de pessoas desaparecidas;
B. Apoio a busca de familiares para pessoas em situacao de rua e
municipes atendidos por servigos publicos em estado inconsciente,
de perturbacao mental ou impossibilitados de se comunicar ou se
identificar;
C. Apoio a busca de familiares em caso de 6bito ndo identificados ou
identificados e nao reclamados;
D. Orientacbes e encaminhamentos para acesso a servicos e
politicas publicas por meio de atendimento técnico especializado
interdisciplinar, com escuta ativa e qualificada.

3) Atividades coletivas terapéuticas e educativas visando a integracao

social e a participacao social.
4) Atividades de integracao do servico a rede local como atendimento

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

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 alo) cidada(o).
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PERFIL DO EQUIPAMENTO

O Servico de Apoio a Familiares e Pessoas Desaparecidas integra a
Rede Municipal de Atendimento de Direitos Humanos, tendo sua atuacao
voltada para a promocao de respostas adequadas e efetivas as multiplas
necessidades das pessoas desaparecidas, de seus familiares e demais
solicitantes de busca por pessoas desaparecidas, bem como das pessoas
que buscam contato familiar. O Servigco atua em articulagcao com a rede
local,visandoampliaracapilaridade datematicanasoutrasredeseservicos,
realizando capacitacdes e acdes de sensibilizacao, ao mesmo tempo em
que fornece o0 apoio necessario para que as pessoas desaparecidas no
municipio de Sao Paulo, seus familiares e demais solicitantes possam ter
acesso a seus direitos e a outros servicos plenamente.

O Servigco de Apoio a Familiares e Pessoas Desaparecidas esta
vinculado a Divisao de Localizagao Familiar e Desaparecidos, da SMDHC,
e diferencia-se dos demais equipamentos da Rede de Atendimento de
Direitos Humanos por ser ofertado, presencialmente, em dois locais
diferentes. no Posto Avancado da Diretoria de Localizacao Familiar e
Desaparecidos, localizado na Regidao da Luz e com atendimento prioritario
a familiares de pessoas desaparecidas que estdo a procura na regiao
conhecida como Cracolandia, e no Nucleo de Direitos Humanos da
Regiao Central, vinculado a Ouvidoria de Direitos Humanos da mesma
Secretaria. A equipe de atendimento do Servico atua de forma matricial,
sendo distribuida entre o Posto Avancado, o Nucleo de Direitos Humanos

Central e a propria Divisao de Localizacao Familiar e Desaparecidos.
Publicos do equipamento?

1. Familiares e solicitantes de busca por pessoas desaparecidas;

2 Nos casos em que o servigo 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 servigos e orgaos do sistema de garantia de direitos da crianca e do
adolescente.
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2. Pessoas em busca de contato familiar;
3. Agentes publicos.

Horario de funcionamento

Nucleo de Direitos Humanos Central:
Rua Dr. Falcao Filho, 69 - Centro - CEP 01007-010
Segunda a sexta-feira, das 10h00 as 16ho0o0.

Posto Avancado da Divisao de Localizac@o Familiar e Desaparecidos:
Rua Maua, n° 36 - proximo a Estacao Julio Prestes Santa Cecilia
Centro - CEP 01.028-000

Segunda a sexta-feira — das 0gh00 as 17h00.
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Contexto de criacao do equipamento

Ainda no ano de 2007, a Central de Atendimento Permanente
de Emergéncias (CAPE- SMADS), ao atuar para o desenvolvimento de
potencialidades e o fortalecimento dos vinculos familiares e comunitarios
de pessoas em situacao de rua, passou a resolver varios casos de
desaparecimento ao colocar as pessoas que estavam nas ruas por
condicoes de saude mental em contato com os familiares que estavam
a sua procura. Desta forma, surgiu o trabalho conjunto da CAPE-SMADS
com a 4? Delegacia de Investigacdo sobre Pessoas Desaparecidas da’
Cidade de Sao Paulo, onde eram efetuados os Boletins de Ocorréncia de
Encontro de Pessoa.

Em 2013, foi criado o Departamento Especializado em Localizacao
Familiar e Desaparecidos (DELFD) no Centro de Referéncia Especializado
de Assisténcia Social para Populacao em Situacao de Rua (CREAS-
POP) da Barra Funda, que atuava indiretamente nos Centros de
Acolhimento vinculados a SMADS. Neste mesmo ano, é criado o alerta de
desaparecimento nos sistemas dos centros de acolhimento da SMADS,
mecanismo que contribuiu muito para a localizacao de pessoas que
se encontravam nestes servicos. A criacao desse alerta ainda pode ser
considerada uma vanguarda na integracao dos sistemas publicos para a
localizacao de pessoas desaparecidas. Ainda em 2013, o Departamento
realizou também uma pareceria com o Programa de Localizacao
e ldentificacdao de Desaparecidos - MP-SP, com vistas de troca de
informacodes sobre pessoas desaparecidas.

Em 2015, foi criado, na Regiao da Luz, o Posto Avancado do
Departamento de Localizacao Familiar e Desaparecidos, com o objetivo de
realizar o atendimento prioritario a familiares de pessoas desaparecidas
que estao a procura presencial de seus entes na regiao conhecida como
Cracolandia.

3 Atualmente o trabalho € realizado também junto a 52 Delegacia de Investigacao de
Pessoas Desaparecidas na Cidade de Sao Paulo.

13
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Em 2016, o DELFD passou a receber dados do Instituto Médico Legal
(IML) Central, para apoio na localizacao dos familiares nos casos de 6bitos
identificados e nao reclamados e também de obitos nao identificados
e nao reclamados, sendo que este programa foi expandido em 2019,
passando-se a abarcar todos os IMLs do Estado de Sao Paulo. No mesmo
ano, o DELFD foi convidado a integrar a estrutura administrativa da SMADS,
sendo oficializado na pasta.

Foi com a publicacao do Decreto Municipal n® 58.079/2018, alterado
pelo Decreto Municipal 58.123/2018, que a Divisao de Localizacao de
Familiares e Desaparecidos passou da estrutura da Secretaria Municipalde
Assisténcia e Desenvolvimento Social (SMADS) para a Secretaria Municipal
de Direitos Humanos e Cidadania (SMDHC). No ambito da SMDHC, a Divisao
integra a Coordenadoria de Promocao e Defesa de Direitos Humanos (Art.
5°) e tem as seguintes atribuicdes (Art. 24):

| - promover e supervisionar acées para localizacdo de familiares e de
pessoas desaparecidas dentre os usudrios das redes de atendimento
da Prefeitura;

Il - coordenar o cadastramento de informacées referentes a pessoas
desaparecidas em sistema de localizacdo de desaparecidos e
promover divulgac¢éo, conforme o caso, nas acées de comunicacdo
da SMDHC;

Il - propor, criar ou mapear ferramentas que facilitem a busca de
familiares ou de pessoas desaparecidas;

IV - orientar familiares de pessoas desaparecidas acerca de
procedimentos cabiveis;

V - promover acdes para garantia de sigilo dos dados e orientar as
redes de atendimento da Prefeitura quanto ao trato de casos de
desaparecimento ou busca de familiares;

VI - efetuar acées de localizacao de familiares em casos de registros
de obitos ndo identificados ou identificaveis e ndo reclamados.
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Embora nas atribuicdes da Divisao nao conste uma mengao espe-
cifica a estruturacao de um equipamento que promova respostas ade-
quadas e efetivas as multiplas necessidades das pessoas desaparecidas,
de seus familiares e demais solicitantes de busca por pessoas desapare-
cidas; a propria trajetdria da Divisao na localizagao de pessoas desapa-
recidas e na busca de familiares apontou para as demandas dessas(es)
cidadas(aos), que nao encontravam, na Cidade de Sao Paulo, um servico
publico que funcionasse como ponto de atragcao para o acolhimento e
direcionamento de suas demandas. Identificada essa lacuna no servico
publico municipal, a Divisdo passou a organizar oficinas e grupos de tra-
balhos compostos tanto por membros de 6rgaos publicos e organizacoes
que atuam no atendimento dos familiares e solicitantes por busca de de-
saparecidos, como do Programa de Localizacao e Identificacao de Desa-
parecidos (PLID/MP-SP), como por organizacdes da sociedade civil volta-
das para a tematica do desaparecimento, como o Comité Internacional da
Cruz Vermelha, e as organizacdes Maes em Luta e Maes da Sé.

Cabe destacar que a participacao de familiares de pessoas
desaparecidas nesses encontros foi fundamental para que a SMDHC
colocasse a estruturacao de um servico especifico para esse publicocomo
uma de suas prioridades e também pudesse identificar o modelo mais
adequado de atendimento. Nesse sentido, a DLFD e o Servico de Apoio a
Familiares e Pessoas Desaparecidas continuam buscando compreender
melhor as demandas dessas(es) cidadas(aos), sempre a partir de sua

escuta ativa, para melhorar os servigos entregues a elas(es).

15
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Principais documentos e legislacao
de referéncia

INTERNACIONAL

Declaracao Universal dos Direitos Humanos (1948);

Convencao de Genebra () para a Melhoria da Situacao dos Feridos e dos

Enfermos das Forcas Armadas em Campanha, de 12 de agosto de 1949;

Convencao de Genebra (ll) para a Melhoria da Situacao dos Feridos, dos
Enfermos e dos Naufragos das Forcas Armadas no Mar, de 12 de agosto
de 1949;

Convencao de Genebra (lll) Relativa ao Tratamento dos Prisioneiros de
Guerra, de 12 de agosto de 1949;

Convencao de Genebra (IV) Relativa a Protecao dos Civis em Tempo de
Guerra, de 12 de agosto de 1949;

Pacto Internacional de Direitos Civis e Politicos (1966);

Protocolo Adicional as Convencoes de Genebra de 12 de agosto de 1949
e Relativo a Protecao das Vitimas dos Conflitos Armados Internacionais
(Protocolo ), de 8 junho de 1977;

Protocolo Adicional as Convencoes de Genebra de 12 de agosto de 1949 e
Relativo a Protecao das Vitimas os Conflitos Armados Nao Internacionais
(Protocolo II), de 8 de junho de 1977;

Convencao Sobre os Direitos da Crianca (1989);

Declaracao das Nacoes Unidas sobre a Protecao de Todas as Pessoas
Contra o Desaparecimento Forcado (1992).

Estatuto de Roma do Tribunal Penal Internacional (1998);

Convencao Internacional para a Protecao de Todas as Pessoas contra o
Desaparecimento Forcado (2006);
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FEDERAL, ESTADUAL E MUNICIPAL

Constituicao Federal da Republica Federativa do Brasil de 1988;
BRASIL. Constituicao Federal da Republica Federativa do Brasil de 1988;

Lei n° 8.069, de 13 de julho de 1990, alterada pela Lei n° 11.259, de 30 de

dezembro de 2005 - Estatuto da Crianca e do Adolescente;

Lei Federal n°® 13.812, de 16 de marco de 2019 - institui a Politica Nacional
de Busca de Pessoas Desaparecidas;

Lei Estadual n°® 15.292, de 8 de janeiro de 2014, do Estado de Sao
Paulo - define diretrizes para a politica estadual de busca de pessoas

desaparecidas;

Decreto Municipal n° 58.079, de 24 de janeiro de 2018, alterado pelo
Decreto Municipal 58.123, de 08 de marco de 2018 - reorganiza a estrutura
da SMDHC,;

PortariaSMDHCNP° 015,de1°de marcode 2021, quetipificaos equipamentos
publicos da Rede de Atendimento de Direitos Humanos no municipio de
Sao Paulo.

17
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Objetivos do equipamento
OBJETIVO GERAL

Promover acoes referentes a prevencao, busca, identificacao e
orientacao em casos de desaparecimento e localizacao familiar, bem
como dar respostas adequadas e efetivas as necessidades multiplas dos

familiares de pessoas desaparecidas.
OBJETIVOS ESPECIFICOS

1. Assegurar o direito a vida, o direito a integridade pessoal e o direito ao
reconhecimento da personalidade;

2. Contribuir para a existéncia de uma cultura de prevencao de
desaparecimentosequebradevinculosebuscade pessoasdesaparecidas;
3. Qualificar e capacitar profissionais para o atendimento de pessoas
desaparecidas e de seus familiares, e estabelecer servico de referéncia a
familiares de pessoas desaparecidas;

4. Fortalecer acdes articuladas na administracao publica que promovam a
prevencao, localizacao, identificagao, acolhimento e assisténcia a pessoa
desaparecida e a seus familiares;

5. Desenvolver campanhas com o objetivo de orientar a populacao sobre
cuidados hecessarios paraa prevenc¢ao da ocorréncia de desaparecimento
de pessoas e sobre 0s mecanismos pelos quais a sociedade pode auxiliar
na elucidacao dos casos, bem como de promover a participagao e o apoio
comunitario em acodes de reconhecimento do sofrimento de pessoas
desaparecidas e familiares, de manutencao da memodria das pessoas
desaparecidas (enquanto ndao encontradas) e de outras expressdes de
solidariedade.
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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
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 violagao 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 participacao 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 comunicagao com

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

15. Gestao democratica e participativa do servico, com compartilhamento
entre equipe sobre demandas complexas e apoio mutuo para o trabalho;
16. Valorizacao e apoio a associacdoes e coletivos de familiares de
pessoas desaparecidas ja existentes, assim como promoc¢ao de espacos
adicionais de apoio mutuo entre familias que vivenciam a experiéncia do
desaparecimento.

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:
1. Oferecer tratamento acolhedor e humanizado de forma digna e
respeitosa e culturalmente adequada 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 informacdes 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
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ao(a) cidadao/cidada;

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 orientacdes efetivas e suficientes sobre sua demanda, bem
como sobre prazos para resposta, quando encaminhados a outras
instancias;

10. Pactuar com o(a) cidadao/cidada as providéncias a serem adotadas
diante das possibilidades de encaminhamentos apresentadas, respeitando
sua liberdade de decisao;

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

12. Nao se comprometer com garantir de contratacao quando realizadas
atividades e encaminhamentos para o mercado de trabalho;

13. Indicar os recursos oferecidos nos programas e politicas publicas
existentes, realizando articulacao 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. Nunca se comprometer a priorizar lugar nas filas de demandas
dos servicos, pois sao critérios previstos em cada servico e devem ser
respeitados;

16. Nao fornecer contato telefonico 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.

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

conselhos profissionais.
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Direitos da(o) cidada(o) que acessa o
servico e orientacoes

Sao direitos da(o) cidadalo) que acessa o servico e orientacoes no

atendimento no Servico de Apoio a Familiares e Pessoas Desaparecidas:

DIREITOS

ORIENTACOES

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

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

- Ter interpretacao de LIBRAS, se
necessario e/ou requisitado;

- Ter privacidade e sigilo
preservados;

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

- Ser tratada(o) com urbanidade e
respeito no atendimento e
protegida(o) 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 neces-sarias 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;

- Atualizar seus dados cadastrais;

- Manter o servico informado sobre
novidades da situacao 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 condicdes dos bens
publicos por meio dos quais Llhe sao
prestados os servicos.
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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 informacdes 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 informadal(o) sobre o periodo
de manutencao de arquivos
referentes ao seu caso;

- Ter atestados, certiddes e
documentos comprobatorios de
regularidades em geral
ex-pedidos, quando solicitados;

- Receber informacgdes precisas,
tendo suas solicitacoes
respondidas adequadamente.

Observacao: Essa lista de direitos e deveres devera ser exposta
nos murais da sala de espera do atendimento inicial do NDH Central e do
Posto Avancado e copias deverao ser disponibilizadas a pedido das(os)
usuarias(os) do servico.

Além dos direitos apresentados acima, norteadores de todos os
servicos da rede de Atendimento de Direitos Humanos na Cidade de
Sao Paulo, serdo elencados abaixo uma série de direitos relacionados ao

desaparecimento 4:

1. Direitos fundamentais que devem ser respeitados por todos e em
qualquer circunstancia;

4 Os direitos relacionados ao desaparecimento elencados neste Manual foram
retirados do “Acompanhamento das familias de pessoas desaparecidas; Manual Pratico”,
consultado no dia 1° de junho de 2021, pelo link: https:/”/www.icrc.org/pt/publication/
acompanhamento-das-familias-de-pessoas-desaparecidas
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2. Os direitos das pessoas presas ou detidas, e dos seus familiares;
3. Os direitos dos desaparecidos;
4. Os direitos dos familiares dos desaparecidos.

1. Os direitos dos familiares dos desaparecidos:

A fim de evitar o desaparecimento de pessoas e estabelecer o
paradeiro daquelas que estao desaparecidas, devem-se tomar medidas
para implementar os seguintes direitos fundamentais:

- O direito de nao ser arbitrariamente privado da vida;

- O direito de ser protegido contra a tortura e outros tratamentos cruéis,
desumanos ou degradantes;

- O direito a liberdade e a seguranca, e o direito de nao ser arbitrariamente
privado de liberdade, incluindo as garantias processuais e judiciais
fundamentais as quais devem ter acesso todas as pessoas privadas de
liberdade;

- O direito a um julgamento justo, o que é garantido pela exigéncia de
respeitar todas as garantias judiciais;

- O direito de saber a sorte dos seus parentes, vinculado ao direito ao
respeito pela vida familiar;

- O direito de saber o motivo do encarceramento e de trocar noticias com
parentes ou com outras pessoas proximas através de qualquer forma de
comunicacao disponivel;

- O direito de nao ser submetido ao desaparecimento forcado ou
involuntario e/ou a sequestros ilegais ou arbitrarios;

- O direito de ser reconhecido como pessoa perante a lei.

2. Os direitos das pessoas presas ou detidas, e dos seus familiares:

- Ser registrado por autoridades competentes;

- Ser informado sobre 0s motivos da sua prisao ou detencao;

+ Ter um julgamento justo em um tribunal de justica;

* Informar as suas familias ou assessores juridicos sobre a sua prisao, o
centro de detencao e o estado de saude.
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3. Os direitos dos desaparecidos:

+ Ao reconhecimento na forma de um status juridico especifico;

+ A serem buscados e, quando for necessario, que 0s seus corpos sejam
recuperados: as autoridades estatais devem realizar as investigacoes
necessarias;

- Ando serem declarados mortos sem as provas suficientes e, emvez disso,
a serem reconhecidos como desaparecidos/ausentes pelas autoridades
administrativas competentes;

- A recuperarem todos os seus direitos e o seu status juridico quando a
sua sorte for esclarecida.

4. Os direitos dos familiares dos desaparecidos:

- A saberem ou receberem informagodes sobre a sorte e o paradeiro da
pessoa desaparecida;

- A terem garantias de que o seu status juridico é protegido por lei;

- Apedirem ereceberemapoio materiale/ousocialbasico dasautoridades
competentes, incluindo apoio juridico, médico, psicoldgico e psicossocial.
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OPERACIONALIZACAO DO SERVICOS

O Servico de Apoio a Familiares e Pessoas Desaparecidas oferta
servigos diretamente aos familiares e demais solicitantes por busca de
pessoas desaparecidas, bem como a pessoas em busca de contato familiar.
Atua também com agentes publicos e privados visando o aprimoramento
do atendimento de seu publico-alvo, bem como na disseminacao de

informacodes qualificadas sobre a tematica.
Servicos ofertados

Considerando o disposto na Portaria SMDHC n° 15/2021, sao
ofertados pelo Servico de Apoio a Familiares e Pessoas Desaparecidas
sao:

1. Recebimento e comunicacao de ocorréncias de desaparecimento;

2. Apoio a busca de pessoas desaparecidas;

3. Apoio a busca de familiares para pessoas em situacao de rua e municipes
atendidos por servicos publicos em estado inconsciente, de perturbacao
mental ou impossibilitados de se comunicar ou se identificar;

4. Apoio a busca de familiares em caso de obito nao identificados ou
identificados e nao reclamados;

5. Orientacdes e encaminhamentos para acesso a servigcos e politicas
publicas por meio de atendimento técnico especializado interdisciplinar,
com escuta ativa e qualificada;

6. Articulacao com a rede de servicos e politicas publicas local;

7. Acoes de formacao, sensibilizacao e divulgacao sobre direitos;

8. Atividades coletivas terapéuticas e educativas visando a integracao

social e a participacao social.
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FORMAS DE ACESSO

Independentemente do perfil do usuario do servico o equipamento

oferece como formas de acesso:

1. Encaminhamento/referenciamento por outros servicos da rede
de atendimento local,

2. Busca ativa pela equipe técnica especializada; ou

3. Procura espontanea presencial, por telefone, por formulario online

ou pelo Portal SP156.
MODELO DE OFERTA DO ATENDIMENTO

Esse grupo de servicos € ofertado através de 4 diferentes modelos

de atendimento:

1. Atendimento individual especializado;
2. Atendimento individual especializado interdisciplinar;
3. Atividades coletivas;

4. Sensibilizacao e formacao sobre o tema.
A oferta dos servicos apresentados na matriz é detalhada a seguir,

nos Procedimentos Operacionais Padrao (POP) do Servico de Apoio a

Familiares de Pessoas Desaparecidas.
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MATRIZ DE SERVICOS - Servico de Apoio a Familiares e
Pessoas Desaparecidas

SERVICOS

SOLICITANTE DEMANDA OFERTADOS AQUISICAO MODELO QUEM CANAL DE
(RESPOSTAS) DO USUARIO DE OFERTA OFERTA ATENDIMENTO
DLFD
Cidada(ao) Apoio a _ | Dadose Portal 126
Outros solicitante Reci-:-blmento € comuni- informacodes Posto ortal 150,
drgaos/orga- porbuscade | cacdo de ocorrénciasde | sobre desapare- Avancado FormuLaylcla,
nizacoes pessoa desaparecimento clme_nﬁo_no pressnua -
/servicos desaparecida municipio de NDH mente
Sao Paulo Central
DLFD
QOutros sAcE)l%i(:;n te Apoio na Posto
orgaos/orga- Apoio a busca de localizacao de L.
P or busca de
nizacoes P essoa pessoas desaparecidas pessoas Avancado Formulario
/servicos P ) desaparecidas
desaparecida NDH
Central
gﬁilﬁa?ezusgfadeessoas Atendimen-
o lares para p to individual | DLFD
Cidada(ao) em situacdo de rua e iali
o L tendidos por especializa- B
out Apoio a mun_lupes’abl_ . do Posto Formulario,
outros y busca de Se{"'§°? publicos fm a Contato familiar Avancado | presencial-
orgaos/orga- familiares estado inconsciente, de e social mente
nizacoes perturbacao mental ou NDH
/servicos impossibilitados de se Central
comunicar ou se
identificar
Outros Apoio & ?PO_iL(? abuscade g DLFPD
orgaos/orga- amiliares em caso de Localizagao Formulario,
nizagdes ?aurfw(i:l?a?ees Obito nao identificados familiar NDH telefone
/servicos ou identificados e nao Central
reclamados
Acolhimento
devido a escuta
ativa multidiscipli-
nar e capacitada;
L Orientacoes e encami- 'Srgg:gq:g:ﬁsos e
Apl(_)'f) a nhamentos para acesso direitos coﬁ’n Atendimen- NDH Presencial
solicitante a servicos e politicas 2000 Iara acesso to individual Central telefone e’
s porbuscade | \plicas por meio de polop especializa-
Cidada(ao) pessoa : o a servigos e . ) Portal 156
d d atendimento técnico oliticas publicas: do interdis- DLFD
esaparecida especializado interdisci- P P "] ciplinar
R - acompanhamen-
plinar, com escuta ativa
e qualificada to subsequente
aos encaminha-
mentos para
outros servicos.
Integragao entre
familiares, com
oportunidade
para exercicio da
Atividades coletivas participacao
. terapéuticas e educati- | social, para busca
égg?ﬁgis vas visando a integracdo | conjunta de Atividades NDH Presencial
social, 0 apoio mutuo e a | solucdes e coletivas Central
participacao social. reflexdo sobre a
tematica de
pessoas desapa-
recidas em
espaco qualifica-
do.
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Conhecimen-
to/reflexao sobre
a tematica de
pessoas
desaparecidas,
sobre a Politica

) Articulacdo com a rede Municipal de
Cidada(ao) Formacao de servigos e politicas

> € Pessoas
sobre o tema publicas local, com

DLFD

Agentes . - ! Desaparecidas e | Sensibiliza-
publicos e Conhecimen- acdes de formacao, qualificacdo para | Gaoe NDH Presencial
privados to sobre o sensibilizacdo e atendimentode | formacéo

servico divulgacao sobre familiares de Central

direitos pessoas

desaparecidas;
apoio para
acesso a servicos
e politicas
publicas

Recursos necessarios para oferta
dos servicos

Equipe

A equipe do Servico de Apoio a Familiares e Pessoas Desaparecidas
sera multiprofissional e realizara atendimento em diferentes espacos,
atuando de forma matricial. A equipe de atendimento técnico
especializado interdisciplinar do Nucleo de Direitos Humanos Central
realiza os servicos de orientacdes e encaminhamentos para acesso
a servicos e politicas publicas, as atividades coletivas terapéuticas
e educativas e as de articulacao com a rede, com acdes de formacao,
sensibilizacao e divulgacao sobre direitos. A equipe do Posto Avancado
da Divisao de Localizacao Familiar e Pessoas Desaparecidas também
realiza atendimento técnico especializado individual para pessoas em
busca de desaparecidos ou em busca de contato familiar, bem como
para os equipamentos gerenciados pelo CREAS Santa Cecilia que
demandam o servico de localizacao de pessoas desaparecidas ou de
familiares. Ambas as equipes buscam a promocao de resposta integrada
as multiplas necessidades surgidas a partir do desaparecimento, tendo
suas acoes articuladas pelos Interlocutores Técnicos da Tematica de
Desaparecimento.
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ORGANOGRAMA DA EQUIPE

DIRETOR

TECNICO INTERLOCUTOR
SERVICO TECNICO EM
SOCIAL SERVICO SOCIAL

TECNICO INTERLOCUTOR

OUVIDOR DH TECNICO EM
PSICOLOGIA et

TECNICO
DIREITO

DLFD

ATENDENTE
ESPECIALIZADO
1

ATENDENTE
ESPECIALIZADO
2

ASSISTENTE
ADMINISTRATIVO
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PERFIL DA EQUIPE

LOCAL CARGA
DE _ HORARIA QTD
ATUACAO SEMANAL

PERFIL DO ATRIBUIGOES
PROFISSIONAL DO CARGO

FUNCAO

1. Articular e promover a interlocu-
cao entre a Divisao de Localizacao
Familiar e de Pessoas Desapareci-
das (DLFD), o Posto Avangado e o
NDH Central;

2. Coordenar e orientar a equipe do
Servico de Apoio a Familiares de
Pessoas Desaparecidas;

3. Realizar a articulacao com os
servicos da rede de atendimento
local e parceiros;

4. Articular programas e projetos de
integracao local (acesso a direitos,
servicos publicos, inser¢cao no
mercado de trabalho e geracao de
trabalho e renda) para familiares e
pessoas desaparecidas em parceria
Ensino Superior em com outros 6rgaos publicos e
Servico Social, com setores da sociedade civil;

Interlocutor(a) inscricdo regular no 5. Elaborar, validar com a DLFPD e
Técnico Conselho Regional | implementar, com a participacdo da | NpDH
Desapareci- de Servico Sociale | equipe, o plano de acéo do servico; | central 30H 1
mento - experiéncia 6. Planejar e implementar a busca-
Servigo Social comprovada na -ativa por familiares de pessoas
tematica de desaparecidas de longo prazo;
desaparecimento 7. Acompanhar a realizacao dos

grupos psicoeducativos com
familiares e pessoas desaparecidas
e as acoes de sensibilizacdo sobre a
tematica para a comunidade;

8. Planejar e realizar visitas domici-
liares aos familiares e pessoas
desaparecidas, articulando com os
demais profissionais do Servico a
participacao deles, quando neces-
saria;

9. Planejar e implementar as acdes
de formacao da rede de servicos
sobre a tematica do desapareci-
mento.

10. Realizar atendimento especiali-
zado, identificando e orientando
demandas na sua area de especiali-
dade em conjunto com a equipe
interdisciplinar.

11. Realizar diligéncias externas
para compreender melhor os casos
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Interlocutor(a)
Técnico
Desapareci-
mento -
Psicologia

Ensino Superior em
Psicologia, com
inscricao regular no
Conselho Regional
de Psicologia e
experiéncia na
tematica comprova-
da na tematica de
desaparecimento

1. Articular e promover a interlocu-
cao entre a Divisao de Localizagao
Familiar e de Pessoas Desapareci-
das (DLFPD), o Posto Avangado e o
NDH Central,

2. Orientar a equipe do Servico de
Apoio a Familiares de Pessoas
Desaparecidas no que se refere ao
atendimento psicolégico e psicos-
social;

3. Realizar a articulacao com os
servicos da rede de atendimento
local e parceiros, com foco no
atendimento psicolégico e psicos-
social,

4. Articular programas e projetos de
integracao local para familiares de
pessoas desaparecidas em parceria
com outros 6rgaos publicos e
setores da sociedade civil, com
foco no atendimento psicologico e
psicossocial,

5. Implementar o plano de acao do
Servico;

6. Implementar a busca-ativa por
familiares de pessoas desapareci-
das de longo prazo;

7. Planejar, implementar e acompa-
nhar a realizagao dos grupos
psicoeducativos com familiares e
pessoas desaparecidas, buscando
propiciar o apoio mutuo entre eles,
e as acdes de sensibilizacao sobre a
tematica para a comunidade;

8. Planejar e realizar visitas domici-
liares aos familiares de pessoas
desaparecidas;

9. Implementar as acoes de forma-
cao da rede de servicos sobre a
tematica do desaparecimento;

10. Realizar atendimento especiali-
zado, identificando e orientando
demandas na sua area de especiali-
dade em conjunto com a equipe
interdisciplinar;

11. Realizar diligéncias externas
para compreender melhor os casos.

NDH
Central

40H
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Atendente
técnicalo)
especializado -
Desapareci-
mento

Ensino Médio,
com experiéncia na
area social

1. Realizar atendimento presencial
de familiares de pessoas desapare-
cidas para auxilio de preenchimen-
to ou atualizacdo de informacdes,
formulario e esclarecimento de
duvidas na tematica de desapareci-
mento;

2. Inserir alertas nos sistemas que a
DLFD possui;

3. Em situagdes de recebimento de
casos que constem desaparecido
nas dependéncias de equipamen-
tos publicos, articular com a rede
municipal a entrevista de reencon-
tro;

4. Elaborar material de divulgacao
em casos de desaparecimento,
como cartazes, flyers e artes para
rede sociais;

5. Divulgar casos de desapareci-
mento em redes sociais ou internet;
6. Modificar material de divulgacao
de desaparecimento para cartaz de
localizacao, em redes sociais ou
internet;

7. Receber os formularios de
cadastro de desaparecidos;

8. Atualizar dados das planilhas de
desaparecidos e localizados;

9. Realizar diligéncias em servicos
da rede ou externas para efetivacao
de reencontros ou busca de
informacgdes de casos registrados.
10. Contatar familiares de pessoas
desaparecidas ou redes de servicos
para obter informacdes dos casos
em aberto;

11. Orientar familiares e rede de
servicos sobre procedimentos
relacionados a tematica de desapa-
recimento;

12. Criar informes sobre os cuida-
dos que permeiam a busca de uma
pessoa desaparecida;

13. Geracao de relatoérios sobre os
dados de desaparecimento e
localizacao.

Posto
Avan-
cado/
DLFD

40H

Assistente
administrativo

Ensino Médio com
experiéncia
comprovada na
funcao

Executar tarefas de carater admi-
nistrativo e atividades gerais que
garantam o registro e o acompa-
nhamento do trabalho realizado,
tais como: a redagao e correspon-
déncia de documentos; organiza-
cao do arquivo e controle dos
recursos de trabalho utilizados pela
equipe.

DLFD
ou
Posto
Avan-
cado

40H
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Técnico(a) -
Servico Social

Ensino Superior em
Servico Social, com
inscricao regular no
Conselho Regional
de Servico Social e
experiéncia
comprovada em
atendimento ao
usuario, defesa de
direitos ou promo-
cao da cidadania

Realizar atendimento especializado,

identificando e orientando deman-
das na sua area de especialidade
em conjunto com a equipe interdis-
ciplinar e respondendo as deman-
das de solicitantes por busca de
desaparecidos, conforme orienta-
coes dos interlocutores técnicos da
tematica

NDH
Central
(equipe
técnica)

30H

Técnico(a) -
Direito

Ensino Superior em
Direito, com
inscricao regular na
Ordem dos Advoga-
dos do Brasil e
experiéncia
comprovada em
atendimento ao
usuario, defesa de
direitos ou promo-
cao da cidadania

Realizar atendimento especializado,

identificando e orientando deman-
das na sua area de especialidade
em conjunto com a equipe interdis-
ciplinar e respondendo as deman-
das de solicitantes por busca de
desaparecidos, conforme orienta-
coes dos interlocutores técnicos da
tematica

NDH
Central
(equipe
técnica)

40H

Técnico(a) -
Psicologia

Ensino Superior em
Psicologia, com
inscricao regular no
Conselho Regional
de Psicologia e
experiéncia em
atendimento ao
usuario, defesa de
direitos ou promo-
cao da cidadania

Realizar atendimento especializado,

identificando e orientando deman-
das na sua area de especialidade
em conjunto com a equipe interdis-
ciplinar e respondendo as deman-
das de solicitantes por busca de
desaparecidos, conforme orienta-
coes dos interlocutores técnicos da
tematica

NDH

Central
(equipe
técnica)

40H

Equipe total
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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 Divisao de Localizacao Familiar e Desaparecidos (DLFD).
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 Servico de Apoio a Familiares e Pessoas Desaparecidas:

TEMA

Politica Nacional de Busca de Pessoas Desaparecidas e Politica Municipal de Busca de
Pessoas Desaparecidas, Localizacao Familiar e Atencao a Familiares de Pessoas
Desaparecidas

Necessidades dos familiares de pessoas desaparecidas e metodologias de atencao

Lei Geral de Protecao de Dados, Lei de Acesso a Informacao, principios para aplicacao de
sigilo da informacao

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

Politica de Atendimento ao Cidadao: no¢des sobre atendimento ao publico,
especificidades do atendimento a populagoes vulneraveis, fluxos de atendimento e
encaminhamento

Educacao em Direitos Humanos: Metodologias para disseminag¢ao da cultura de
Direitos Humanos

Direitos Humanos na administracao 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

O Servico de Apoio a Familiares de Pessoas Desaparecidas sera
ofertado, de forma presencial, em dois equipamentos diferentes; no Posto
Avancado da DLFD e no Nucleo de Direitos Humanos Central, conforme
distribuicao apresentada na MATRIZ DE SERVICOS. Alem disso, a propria
DLFD oferta alguns servicos, acessados por telefone, Portal SP156 ou
formulario existente na pagina da SMDHC, mas nao presencialmente.

A estrututura do NDH Central esta especificada na Norma Técnica
dos Nucleos de Direitos Humanos, incluindo o que se refere ao Servico de
Apoio a Familiares e Pessoas Desaparecidas.

O Posto Avancado, 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

Posto Avancado:

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

- Sala de atendimento especializado: ambiente que permita a escuta do
usuario(@) mantendo-se o sigilo da informagao e composto por 1 mesa
para atendimento individualizado, 4 cadeiras estofadas e 1 computador
com pacote office atualizado e acesso a rede de internet.

- Sala de reuniao: 1 conjunto de mesa e cadeiras proprio para a realizacao
de reunides.

- Condi¢des adequadas de iluminacao, ventilacao, limpeza, conservagao e

acessibilidade em todos os ambientes.
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OUTRAS DEMANDAS ESTRUTURAIS PARA PRESTACAO
DE SERVICO

- Banco de dados sobre o publico atendido e atividades realizadas
compartilhado com a Divisao de Localizacao Familiar e de Pessoas
Desaparecidas da SMDHC.

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

« Ferramentas de comunicacao institucional eletronica vinculadas a
Prefeitura de Sao Paulo.

- Materiais de apoio necessarios ao desempenho das atividades do servigo.
- Material impresso de divulgacao dos servicos da rede de protecao e
defesa de direitos para distribuicao aos usuarios.
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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 as(os) cidadalos), situados num mesmo
territdrio, e seus problemas, de maneira integrada, exige um planejamento
articulado 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.
Para isso, apresentamos como estratégias para o fortalecimento do
trabalho em rede:

1. Promover a divulgacao do servigco junto a diferentes organizacdes
do territorio (empresas, comércio local, servicos, movimentos sociais,
organizacoes da sociedade civil, etc);

2. Incentivar a formacao multidisciplinar da equipe do servico e a sua
interacao com diferentes setores visando discutir de forma transversal
temas relacionados ao desaparecimento;

3. Constituir grupos de trabalho com outros servicos do territorio 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;

5. Manter uma rede de profissionais com mecanismos de comunicagao de
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informacgdes entre equipes que assegurem a compreensao e a aplicacao
das regras do sigilo e da partilha de informacao;

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

7. Avaliar conjuntamente e de forma periddica a resposta articulada dos
servigos que compoem a rede, em especial das respostas das policias,
Ministério Publico e Judiciario, a fim de ampliar a eficacia dos atendimentos

e evitar a revitimizacao das pessoas atendidas.
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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:

ORGAO/EQUIPAMEN-

TO/ORGANIZAGAO

1. SECRETARIAS MUNICIPAL E
ESTADUAL DE SAUDE - Equipa-
mentos de saude, especialmen-
te Unidades Basicas de Saude
(UBS), Programa Saude da
Familia (PSF), Consultorio na
Rua, Centro de Atencao Psicos-
social (CAPS) e hospitais

PAPEL NA REDE DE PROTECAO E
DEFESA DE DIREITOS

+ UBS - acompanhamento e participa-
cao dos espacos de matriciamento
territorial e discussao de casos
pertinentes; articulacao para resolu-
cao de demandas que venham ser
identificadas no SAFD e que podem
ser acompanhadas via UBS; aproxima-
cao para difusao do trabalho desen-
volvido pelo SAFD, tendo em vista a
UBS ser ator estratégico no territorio
de abrangéncia; discussao de estrate-
gias de busca ativa a familiares e
demais solicitantes por busca de
pessoas desaparecidas e que por
algum motivo nao conseguem
acessar os canais de SAFD.

+ CAPS - acompanhamento e partici-
pacao dos espacos de matriciamento
territorial e discussao de casos
pertinentes; articulacao para resolu-
cao de demandas que venham ser
identificadas no SAFD e que podem
ser estrategicamente acompanhadas
pelos CAPS; aproximacao para difusao
do trabalho desenvolvido pelo SAFD,
tendo em vista a atuacao dos CAPS
nos territorios.

INSERCAO DO SAFD

A articulacao com a rede de
saude da cidade de Sao Paulo
se da via Comité Permanente de
Acompanhamento da Politica
Municipal de Busca de Pessoas
Desaparecidas, Localizacao
Familiar e Atencao a Familiares
de Pessoas Desaparecidas e
também diretamente com os
equipamentos, a partir dos casos
que sao trazidos e de capacita-
cao das equipes dos servicos.

2. SECRETARIAS MUNICIPAL DE
ASSISTENCIA E DESENVOLVI-
MENTO SOCIAL (SMADS) E DE
DESENVOLVIMENTO SOCIAL
DO ESTADO DE SAO PAULO -
Equipamentos de Assisténcia
Social, especialmente Centros
de Referéncia de Assisténcia
Social (CRAS), Centros de
Referéncia Especializado de
Assisténcia Social (CREAS),
Centros de Acolhimento e
Centros POP, SAICAS, entre
outros

+ CRAS - Articulacao para o direciona-
mento de demandas que necessitem
do atendimento e/ou acompanha-
mento desse equipamento, em
carater territorial e que se enquadrem
nos parametros definidos para a
protecao basica.

+ CREAS/Centros de Acolhimento/-
Centro de Referéncia Especializado
para Populacao em Situacao de Rua
(Centro POP)/Servico Especializado
de Abordagem Social (SEAS)/NPJ.-
Articulacao para o direcionamento de
demandas que necessitem do
atendimento e/ou acompanhamento
desse equipamento, em carater
territorial e que se enquadrem nos
parametros definidos para a protecao
especial. Articulagao também para a
localizacao de pessoas desaparecidas
que se encontrem nesses equipamen-
tos e para a localizagao dos familiares
dos usuarios desses servicos que
tenham essa demanda.

A articulacao com a rede de
assisténcia social da cidade de
Sao Paulo se da via Comité
Permanente de Acompanha-
mento da Politica Municipal de
Busca de Pessoas Desapareci-
das, Localizacao Familiar e
Atencao a Familiares de Pessoas
Desaparecidas.
Encaminhamento dos familiares
e demais solicitantes por busca
ao CRAS, CREAS, SEAS, NPJ e
Centros POP dos territorios
relacionados as demandas
atendidas. E possivel, também,
realizar uma articulacao que vise
a efetivacdo de atendimento ou
discussdes de caso.

Articulacao com os referidos
servicos via capacitacao e
insercao de alerta de desapare-
cimento no Sistema de Informa-
cao do Atendimento ao Usuario
(SISA) e também por preenchi-
mento de formulario especifico
com dados das pessoas desapa-
recidas e para localizacao
familiar.
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3. SECRETARIAS MUNICIPAL E
ESTADUAL DE EDUCAGAO -
Equipamentos de Educacao
como escolas e Diretorias
Regionais de Ensino (DRE)

Cada territério é atendido por diferen-
tes equipamentos de educacao e
ensino. Nesse sentido, € necessario
que o SAFD tenha um mapa da
distribuicao de Diretorias e Delegacias
de ensino, bem como das Escolas
Estaduais, Escolas Técnicas Estaduais,
Escolas Municipais de Ensino Infantil,
Escolas Municipais de Ensino Funda-
mental, Centros de Educacao Infantil e
outras unidades que estejam vincula-
das a politica de educacao.

A articulacao com a rede de
educacao da cidade de Sao
Paulo se da via Comité Perma-
nente de Acompanhamento da
Politica Municipal de Busca de
Pessoas Desaparecidas, Locali-
zacao Familiar e Atencao a
Familiares de Pessoas Desapa-
recidas.

Também se da por capacitacao
dos agentes dos equipamentos
e por preenchimento de formu-
lario especifico com dados das
pessoas desaparecidas e para
localizacao familiar.

4. SECRETARIA ESTADUAL DE
SEGURANCA PUBLICA -
Policia Civil do Estado de Sao
Paulo, por meio do Departa-
mento Estadual de Homicidios
e de Protecao a Pessoa
(DHPP) e das delegacias e
Secretaria de Administragao
Penitenciaria (SAP)

Delegacia de Policia de Investigacoes
sobre Pessoas Desaparecidas e
demais delegacias da Secretaria de
Seguranca Publica - Encaminhamento
de cidadaos para realizacao do
Boletim de Ocorréncia ou de progres-
sao de idade, verificacao do anda-
mento do caso, depoimento de
testemunhas e requerimento de
coleta de DNA

A articulacao com a rede de se
da cidade de Sao Paulo se da via
participacao do DHPP no Comité
Permanente de Acompanha-
mento da Politica Municipal de
Busca de Pessoas Desapareci-
das, Localizacao Familiar e
Atencao a Familiares de Pessoas
Desaparecidas.

Também se da por capacitacao
das equipes das delegacias,
principalmente para alinhamen-
to das informacodes repassadas
aos cidadaos e para o melhor
acolhimento dos familiares de
mais solicitantes.

5. SECRETARIA DA JUSTICAE
CIDADANIA DO ESTADO DE
SAO PAULO, principalmente o
Centro de Referéncia e Apoio
a Vitima (CRAVI)

CRAVI - encaminhamento dos
cidadaos para atendimento publico e
gratuito as vitimas de crimes violentos
e seus familiares. Conta com uma
equipe interdisciplinar de triagem,
especializada em receber, triar e
encaminhar os usuarios para a rede
ou servicos pertinentes as suas
demandas

6. SAO PAULO TRANSPORTE
SA (SP Trans)

Assegura a universalizacao do
transporte publico sustentavel
proporcionando deslocamentos com
regularidade, confiabilidade, acessibi-
lidade, conforto, seguranca e modici-
dade

A articulacao com a SP Trans
tem o intuito de garantir o
acesso ao Banco de Dados do
Bilhete Unico e realizar o
bloqueio do bilhete no caso de
desaparecimento. Alem disso,
buscar garantir o transporte
gratuito aos familiares

7. TRIBUNAL DE JUSTICA (TJ)

Consulta processual. Encaminhamen-
to de casos pertinentes para o
CEJUSC, principalmente no que tange
aos servicos de resolucao e concilia-
cao de conflitos

Consulta processual e encami-
nhamento individual de
cidadas/aos para atendimento
no CEJUSC

8. OUVIDORIA GERAL DO
MUNICIPIO e demais Ouvido-
rias existentes

Direcionamento da(o) municipe para
atendimento que se enquadre nas
atribuicdes definidas para a respectiva
Ouvidoria

Sem articulacao estabelecida
com demais ouvidorias. Quanto
a Ouvidoria Geral do Municipio,
ha o direcionamento de deman-
das, municipes e denuncias.
Além disso, a OGM é acionada
na auséncia de respostas de
6rgaos municipais ou em
violacdes ocasionadas por
servidores publicos
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ORGANIZACOES NAO-GO-
VERNAMENTAIS voltadas a
tematica do desaparecimento,
principalmente aquelas
constituidas por familiares de
pessoas desaparecidas

Levantamento das demandas e apoio
para divulgacao e participagcao nas
acoes do Servico

Ainteracao ainda € pontual e
requer maior articulacao

A partir dessa relacao e considerando os objetivos da articulacao
com os servicos e orgaos indicados € importante que a equipe produza e
mantenha sempre atualizado um documento com a relagcao dos servicos
com 0s quais o0 equipamento se relaciona no territério, e de forma mais
ampla na cidade, contendo informagdes 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 nho Anexo - Mapeamento de Redes Locais.
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SUPERVISAO, MONITORAMENTO E
AVALIACAO DO SERVICO

SUPERVISAO

A supervisao técnica do servico 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 instituicdes 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 Avaliagao
dos servigcos ofertados pelo SERFD. Essa atividade é regulamentada
pela portaria SMDHC n° 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 n° 121/2019 e indicadores relacionados nas tabelas abaixo.

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

tros e indicadores poderao ser adotados em carater complementar.
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Atendimento
individual
especializado e
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DESCRICAO
DO SERVICO

Recebimento e comunicacao de
ocorréncias de desaparecimento e
apoio a busca de pessoas desapare-
cidas.

Apoio a busca de familiares para
pessoas em situagcao de rua e
municipes atendidos por servicos
publicos em estado inconsciente, de
perturbacao mental ou impossibili-
tados de se comunicar ou se
identificar.

Apoio a busca de familiares em caso
de obito nao identificados ou
identificados e nao reclamados;
Orientacoes e encaminhamentos
para acesso a servicos publicos em
geral.

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 encaminhamentos verificados,
por 6rgao

5. Numero de encaminhamentos recebidos,
por 6rgao;

6. Numero de desaparecimentos registra-
dos;

7. Taxa de resolutividade de localizacao
(numero de localizagdes realizadas/numero
de desaparecimentos registrados);

8. Nivel de satisfacao da(o) cidadalo) com o
atendimento;

9. Numero de visitas domiciliares a solicitan-
tes por busca de pessoas desaparecidas, por
periodo.

Atendimento por
meio de atividades
coletivas

Atividades coletivas terapéuticas e
educativas visando a integracao
social, o apoio mutuo e a participa-
cao social

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. Numero de pessoas que participaram de
todos os encontros do grupo psicoeducativo,
por periodo;

5. Nivel de satisfacao dos participantes, por
atividade.

Atendimento por
meio de sensibili-
zacao e formacao

Articulacdao com a rede de servigos
e politicas publicas local, com acdes
de formacao, sensibilizacao e
divulgacao sobre direitos

1. Numero de formagdes/grupos psicoedu-
cativos realizadas/os no periodo;

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

3. Numero de agentes formados, no periodo;
4. Nivel de satisfagao dos participantes, por
atividade.
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ATENDIMENTO INICIAL
PROCEDIMENTO

O Atendimento Inicial pode ocorrer através busca ativa no territorio
(1) ou por acesso espontaneo da(o) cidada(o) ao equipamento (2).

Nas atividades de busca-ativa, toda a equipe do atendimento
especializado deve ser envolvida, sendo os interlocutores técnicos em
desaparecimento seus principais responsaveis. As principais acoes de
busca-ativa devem ser:

- Realizacao de ligagodes, pelos interlocutores técnicos, para os familiares
de pessoas desaparecidas cadastrados na DLFD que nunca passaram
pelo atendimento multidisciplinar. A ordem das ligagcdes devem ser feitas
dos familiares de desaparecidos de mais longo prazo para aqueles cujo
desaparecimento € mais recente. Durante a ligacao, os interlocutores
técnicos devem apresentar as atividades do Servi¢co de Apoio a Familiares
e Pessoas Desaparecidas e tentar um agendamento para atendimento,
caso seja o desejo da(o) cidada;

- Acbes de sensibilizacao no territorio. A equipe de atendimento,
principalmente os interlocutores técnicos, devem, através de busca-
ativa, identificar se ha pessoas desaparecidas e buscar o contato com
seus familiares e solicitantes de busca, para, a partir dai, dialogar com
eles, verificar se sao apresentadas demandas quanto ao tema de atuacao
do SERFD e realizar o registro de desaparecimento e o agendamento
de atendimento multidisciplinar, se for o caso, bem como promover
eventos reunidoes e outras atividades coletivas sobre temas de interesse
dos familiares de pessoas desaparecidas e/ou agcdes coordenadas com
outros 6rgaos publicos e organizacdes nao-governamentais.

No que diz respeito a demanda espontanea, os familiares ou
solicitantes de busca e as pessoas em busca de contato familiar sao
os sujeitos ativos do inicio do atendimento. Ele se apresenta, faz um
breve relato de suas demandas e como acredita que estas podem ser
direcionadas pelo SERFD. A partir de entao, a equipe de atendimento da



(_:lDA DE
SAO PAULO

DIREITOS HUMANOS
E CIDADANIA

seguimento as acdes que irao possibilitar a efetivacao dos direitos da(o)
referida(o) cidada(o).

Na recepcao do Nucleo de Direito Humano Central, a(o) cidada(o)
sera atendidalo) por um atendente, profissional responsavel pela recepcao
e acolhimento da pessoa que procura o atendimento espontaneamente
ou encaminhada. Ja no Posto Avancado, o atendimento inicial sera feito
pelo proprio atendente técnico especializado que se encontrar no local.

O atendimento inicial pode ser prestado presencialmente, por
telefone ou por correio eletrénico e visa apresentar a(ao) cidadalo) o escopo
de atuacao do SERFD, prestar informacoes sobre os servigos publicos em
geral voltados ao publico do SERFD e suas vias de acessos. Ele deve atuar
sempre pautado na “escuta ativa" e considerando o principio da “perda
ambigua’, devendo oferecer tratamento acolhedor e humanizado de forma
digna, respeitosa e culturalmente adequada seja qual for a condi¢cao que
a pessoa atendida se apresente.

Caso o atendimento individual se encerre na prestacao de
informacoes, o atendente deve apenas registra-la na Planilha da Recepcao.
Sempre que o atendimento for por telefone ou por correio eletrénico,
deve-se atentar-se aos cuidados decorrentes da natureza especifica dos
canais de comunicacao.

No NDH Central, para avaliar a urgéncia da demanda, ele deve
considerar se ha o risco de perecimento de direito ou de prova e a
possibilidade de lesao a direito. Havendo um e/ou outro, avalia-se a
capacidade operacional disponivel e a prioridade da pessoa idosa, da
pessoa gestante, da crianca e do adolescente e da pessoa com deficiéncia,
podendo-se realizar encaixe para o atendimento especializado imediato,
caso a equipe interdisciplinar ou mesmo algum dos interlocutores técnicos
estejam presentes no NDH.

Critérios para Encaixe: Devera ser avaliado para encaixe o caso o risco de
perecimento de direito ou de prova, a possibilidade de lesao a direito, a
capacidade operacional disponivel, a prioridade da pessoa idosa, prioridade da
pessoa gestante, prioridade da crianca e do adolescente e a prioridade da pessoa
com deficiéncia.
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QUADRO SINTESE

DOCUMENTOS i ARMAZENA-
GERADOS RESPONSAVEL LOCAL MENTO
Realizar
ligacoes aos
familiares e
solicitantes por
busca que
estejam
cadastrados
nos Formularios
Planilha de Interlocutores

ﬁiri:FDaisqal—Je Atividade controle técnicos em NDH Central Efﬁ;g;g?gsr'
ram peFl)o recorrente busca-ativa desaparecimento
atendimento
especializado
interdisciplinar,
seguindo a
ordem do
desapareci-
mento mais
antigo ao mais
recente

Assim que a(o)
Fazer a escuta cidada(ao)
qualificada chegar ao
dalo) cidada(@o) | SAFD ou,em
ou ler o email, caso de
apresentar o espera, dando
escopo de sequéncia de
atuacao do chamada por :
SAFD, prestar ordem de Nao ha ﬁtiiir:ilente rsjézsséo rpeliggzzga
informacdes chegada OU
sobre os assim que o
servicos telefone tocar
publicos em OU no mesmo
geral e suas diaem que o
vias de acessos | email foi

recebido
Identificar se ha
suspeita de
violacao
institucional de
direitos
humanos e, Durante o
caso haja, atendimento
avaliar a inicial presen- Sala de
urgéncia da cialou Nao ha ﬁtiiir;cilente recepgao - g‘l%e;ga
demanda, telefénico, OU NDH Central
realizando durante a
encaixe ou leitura do
fazendo email
agendamento
para o atendi-
mento especia-
lizado do NDH
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Receber a(o)
cidadalo) no

horario agenda- | No horario

do, preencher o agendadp ) Cadastro do Base de Dados

cadastro e pelalo) cidada Formulario o Sala de~ SMDHC -

acompanha- (80), com atde Unificado Rede Atendente inicial ﬁgﬁpgao Atendimentos

-la(o) ao 15 mlAnutlos e SMDHC (NDHs)

atendimento tolerancia

especializado

interdisciplinar

Emitir declara-

¢ao de compa- Declaragdo de

:‘je_c!{nento, comparecimento

Flogi:rr?L:lcé)\rio Ao término do o Sala de Base de Dados

Unificado da atendimento Prontuario Atendente inicial | recepcao SMDHC -
especializado (Formulario NDH Central | Atendimentos

Rede SMDHC e Unificado Rede (NDHs)

salvar o SMDHC)

prontuario do

cidadao

Clique no icone para ver os

fluxogramas relacionados

ATENDIMENTO ESPECIALIZADO

O atendimento especializado se dara, no Posto Avancado, pelos
atendentes técnicos especializados, e pela equipe técnica interdisciplinar
no NDH Central, a qual € composta por profissionais de direito, assisténcia
social e psicologia, com conhecimento especializado na tematica de
desaparecimento. Os procedimentos operacionais para a oferta desta
modalidade de atendimento serao apresentados neste documento,

relacionando os respectivos fluxos de atendimento associados a eles na

forma que segue:
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POSTO AVANCADO NDH CENTRAL

Recebimento e comunicacao de ocorréncias de desaparecimento

Apoio a busca de pessoas desaparecidas

Apoio a busca de familiares em caso de 6bito nao identificados ou identificados e nao
reclamados

Apoio a busca de familiares para pessoas em situacao de rua e municipes atendidos por
servigos publicos em estado inconsciente, de perturbacao mental ou impossibilitados de
se comunicar ou se identificar

Orientacdes e encaminhamentos para
acesso a servicos e politicas publicas por
meio de atendimento técnico especializado
interdisciplinar, com escuta ativa e
qualificada

Orientacdes e encaminhamentos para
acesso a servicos e politicas publicas por
meio de atendimento técnico
especializado

RECEBIMENTO E COMUNICACAO DE
OCORRENCIAS DE DESAPARECIMENTO

PROCEDIMENTO

O recebimento de ocorréncias de desaparecimento acontece,
presencialmente, no Posto Avancado e no NDH Central. Ele também
acontece pelo Sistema Integrado de Gestao e Relacionamento com o
Cidadao (SIGRC), quando a(o) cidadalo) faz o registro pelo Portal SP 156,
e pelo formulario existente no sitio eletronico da SMDHC/DLFD. Quando
o recebimento de ocorréncias é feito presencialmente, o atendente deve
preencher, junto a(ao) cidadalo) o mesmo formulario disponivel no sitio
eletrénico da SMDHC/DLFD, pautando-se sempre pela escuta ativa e
respeitando o processo da “perdaambigua” , devendo oferecer tratamento
acolhedor e humanizado de forma digna, respeitosa e culturalmente
adequada seja qual for a condicao que a pessoa atendida se apresente.

Durante o atendimento para o recebimento de ocorréncias, os

atendentes devem prestar:
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- Orientacoes e direcionamentos referentes ao cadastro de desaparecidos
SMDHC.

- Elucidacao sobre as duvidas que permeiam a rede de apoio as faces do
desaparecimento de pessoas.

- Orientacoes direcionadas a cada familia em direcao a rede de apoio na
busca pela pessoa desaparecida, apresentando com mais detalhes as
demais atividades do SERFD.

Sempre que houver o registro de uma ocorréncia, o atendente deve
apresentar, a(ao) cidadalo) os servicos realizados no SERFD, buscando
agendar, caso seja o desejo delale), um atendimento especializado
interdisciplinar junto ao NDH Central.

Apds o recebimento das ocorréncias, caso nela conste os dados
do Boletim de Ocorréncia de desaparecimento, os atendentes técnicos
especializados do Posto Avancado devem realizar ainda:

- Cadastro e insercao de dados do registro no Sistema de Informacao de
Atendimento aos Usuarios - SISA;

* Pesquisas em sistemas de acolhimento, saude, cadastro unico e funerario
do municipio que possam indicar possiveis atendimentos ou acolhimentos
ao0s casos recebidos;

- Articulacao com equipes de abordagem de rua pertinentes a demandas
especificas, para divulgacao de casos de desaparecimento.

Em caso de localizacao de cidadalo) maior e capaz, o atendente
do SERFD deve orientar a equipe do servico onde houve a localizacao.
A equipe do servico deve preencher o formulario de entrevista de
localizado e questionar se elale) quer contatar ou ndao o declarante do
desaparecimento. Em caso negativo, devera encaminha-la(o) a Delegacia
de Pessoas Desaparecidas para informar ciéncia do desaparecimento e
requisitar o B.O.de encontro. Neste caso, o declarante do desaparecimento
deve ser contatado por telefone e informado de que a localizacao foi feita,
mas a pessoa hao quer ser contatada. Caso a pessoa localizada queira
entrar em contato com a(o) declarante, a equipe deve contatar o familiar
ou solicitante por busca pelo telefone indicado no formulario, informando

sobre a localizacao.
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DOCUMENTOS i ARMAZENA-
PRAZO GERADOS RESPONSAVEL LOCAL MENTO
Realiza a
escuta ativa
da(o) cidada(o),
apresenta o
SAFD e realiza Técnico
orientac;@es especializado
necezsar:js, No momgnto o (Posto Avancado) Sala de Adenda SIGRC
ﬁgre;ri ; 2 o;)nL;m Snoeiiindl- Né&o ha ou Atendente recepcao genda
equipe interdis- Icrg:?r;([l;lDH
ciplinar do NDH
Central, sempre
que houver
interesse da(o)
cidadalo)
Preenche o Técnico
formulario de especializado
cadastro de ho momento Formulario de (Pgsto Avangado) Sala de Base de dados
desapareci- do atendi- desaparecidos ou Atendente recepcao dg desapare-
mento junto ao mento Inicial (NDH cimento
solicitante Central)
Realiza pesqui-
sa nos sistemas
municipais Técnico
(SISA, SIS-RUA, Apbs o especializado
IML-SVO, o ento (Posto Avancado) Naopa | SISA SIS-RUA
SIGA-SAUDE) e do cidadzo N0 ha ou Atendente IML—SVO.V
cadastro do Inicial (NDH SIGA-SAUDE
alerta de Central)
desapareci-
mento no SISA
Divulga o caso
de desapareci- L
mento para as Tecnlgo .
equipes de especializado
abordagem de | Apos cadastro Cartazes online (Posto Avancado) Nio ha N&o ha
rua e Centros no SISA ou impressos ou Atendente
de Acolhidas, e Inicial (NDH
nas Redes Central)
Sociais
Em caso de
localizacao,
orienta o
servico para
entrevista com
a pessoa Técnico
localizada e especializado Base de dados
repassa o link Apbs localiza- Formulario de (Posto Avancado) o de localizados
de entrevistae | céo entrevista ou Atendente Nao ha em Centro de
o telefone e Inicial (NDH Acolhida
nome do Central)
declarante,
caso a pessoa
localizada
queira ser
contatada pelo
declarante
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Clique no icone para ver os
fluxogramas relacionados

APOIO A BUSCA DE PESSOAS
DESAPARECIDAS

PROCEDIMENTO

O SERFD também apoia alguns orgaos na busca de pessoas
desaparecidas, tais como: Ministério Publico do Estado de Sao Paulo € a
Secretaria Estadual de Seguranca Publica.

Neste caso, o registro do desaparecimento € realizado pelo
solicitante em outro 6rgao, mas o 6rgao em questao preenche um
formulario da DLFD, especifico para cada orgao. Ao receber o formulario,
os atendentes devem realizar:

- Pesquisas em sistemas de acolhimento, saude, cadastro unico e funerario
do municipio que possam indicar possiveis atendimentos ou acolhimentos
ao0s casos recebidos;

- Cadastro e insercao de dados do registro no Sistema de Informacao de
Atendimento aos Usuarios - SISA;

- Articulacao com equipes de abordagem de rua pertinentes a demandas
especificas.

Em caso de localizacao de pessoa desaparecida registrada por
outro 6rgao, deve-se contatar o 6rgao por email, informando os dados de

localizacao, para que ele contate o solicitante.
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requisitante

DOCUMENTOS i ARMAZENA-
RESPONSAVEL LOCAL
RRAZO GERADOS MENTO
Recebe os Tecnico
- Assim que os Formulario de especializado
;o;srgu;art;céis_de formularios desaparecidos (Posto Avancado) Nzo h Base de dado;
mentpo de cada forem para 6rgao e Interlocutor aoha de desapareci-
L cadastrados publicos Técnico (NDH mento
orgao Central)
Realiza pesqui-
sa nos sistemas
municipais Técnico
(SISA, SIS-RUA, Logo apos o especializado
IML-SVO, recebimento N6 h (Posto Avancado) Nao ha ﬁ\I/ISLA'Silg'RUA’
SIGA-SAUDE) e dos formula- ao ha ou Atendente SIGA SAtJDE
cadastro do rios Inicial (NDH i
alerta de Central)
desapareci-
mento no SISA
Divulga o caso
de desapareci- Tacni
mento para as ecnico
equipes de especializado
abordagem de | Apos cadas- Cartazes online (Posto Avancado) N&o ha N&o ha
rua e Centros tro no SISA ou impressos ou Atendente
de Acolhidas, e Inicial (NDH
nas Redes Central)
Sociais
:Em (i;so ~de Técnico
;Cf m{?r%?\o’a Apé Formulario de especializado
inf aminna L poia 204 desaparecidos (Posto Avancado) N6 ha Banco de
Isrl)g:gqs(fgga“_ OeC:si_’Z:an a para 6rgao ou Atendente aoha dados de
~ . P publicos Inicial (NDH localizados
zagao ao orgao Central)

Clique no icone para ver os

fluxogramas relacionados
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APOIO A BUSCA DE FAMILIARES PARA
PESSOAS EM SITUACAO DE RUAE
MUNICIPES ATENDIDOS POR SERVICOS
PUBLICOS EM ESTADO INCONSCIENTE,
DE PERTURBAGAO MENTAL OU
IMPOSSIBILITADOS DE SE COMUNICAR
OU SE IDENTIFICAR

PROCEDIMENTO

O SERFD também atua apoiando a localizacao de familiares, poden-
do esta demanda partir das(os) proprias cidadas(os), no caso das pessoas
em situacao de rua, ou de equipamentos da rede municipal socioassis-
tencial e de saude. Devido a grande demanda por este servico e a im-
possibilidade de atendé-la em sua totalidade, foram definidos critérios de
eligibilidade de seu publico, sendo o seu publico prioritario:

+ Pessoas em situacao de rua, que frequentem ou ndo os servicos da rede
socioassistencial municipal;

+ Pessoas atendidas por servicos publicos municipais em estado
inconsciente, de perturbacao mental ou impossibilitadas de se comunicar
ou se identificar e que se encontrem desacompanhadas.

As pessoas que buscam por familiares podem acessar o Posto
Avancado ou o NDH Central, espontaneamente, no caso presencial, ou
encaminhadas por outro servico, via preenchimento de formulario.

Os atendentes, ao receber as(os) cidadas(os), devem realizar:

- Orientagodes sobre perda de contato e localizagao familiar;

+ Orientacoes direcionadas a cada acolhido em direcao a rede de apoio
na busca pelo familiar;

+ Buscas preliminares em sistemas da rede socioassistencial, cadastro
unico e de saude;

+ Articulacao com equipes de abordagem de rua pertinentes a demandas
especificas.

55



CIDADE DE
SAO PAULO

DIREITOS HUMANOS
E CIDADANIA

Em caso de localizacao da(o) familiar, deve-se, sempre que possivel,
viabilizar o encontro entre o solicitante e a(o) familiar.

QUADRO SINTESE
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DOCUMENTOS i ARMAZENA-
GERADOS RESPONSAVEL MENTO

Realiza a
escuta ativa
dal(o) cidada(o),
apresenta o
SAFD e realiza o

: ~ Tecnico
orientacoes especializado
nece(sjsar(i;as, Duran‘te ° I (Posto Avancado) Sala de Agenda SIGRC
f\cgfé;}ic?zo:nl;m atendimento Nao ha ou Atendente recepcao genda
equipe interdis- ggiﬁg‘DH
ciplinar do NDH
Central, sempre
que houver
interesse da(o)
cidada(o)
Preenche o
formulario de Formulario de
Perda de Perda de -
Contato (caso Contato (Pessoa Tecnlc.ol. d
de ser uma em Situacao de (esg;gi\'/zai Z do) Base de dados
pessoa em Durante o Rua, demais N Atendenteg Sala de de perda de
situacéo de atendimento pessoas) e Inicial ou recepcao contato e
rua) ou de Localizacao Interlocutor localll.zagao
Localizacao Familiar (Servico Técnico (NDH familiar
Familiar de Acolhimento Central)
(demanda ou Saude)
vinda de algum
servico)
Realiza pesqui- Técnico
sa nos sistemas | Apods o especializado
municipais preenchimen- Nao ha (Posto Avancado) No hi ISI\I/ISLA—\'S?/IS_RUA'
(SISA, SIS-RUA, | to do formula- aoha ou Atendente 3o ha .
IML-SVO, rio Inicial (NDH SIGA-SAUDE
SIGA-SAUDE) Central)
Encaminha
informacdes do
familiar para o
servico que
demandou a Formulario de
localizacao Perda de Contato S
familiar ou, no (Pessoa em Zi;re"cciglizado
caso de Situacao de Rua,
demanda por Apos localiza- dem;;is pessoas) (Posto Avangado) o Base deldad~os
cidad3o, entra cao e Localizacao ou Atendente Nao ha de lppallzagao
em contato Familiar (Servico gg?rl;l';lDH familiar
com o familiar, de Acolhimento
verificando se ou Saude)
deseja contato,
sendo efetuado
o contato
estando ambos
de acordo
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Encaminha
informacodes do
familiar para o
servigco que
demandou a
localizacao
familiar ou, no
caso de
demanda por
cidadao, entra
em contato
com o familiar,
verificando se
deseja contato,
sendo efetuado
o contato
estando ambos
de acordo

Apos localiza-
cao

Formulario de
Perda de Contato
(Pessoa em
Situacao de Rua,
demais pessoas)
e Localizacao
Familiar (Servico
de Acolhimento
ou Saude)

Técnico
especializado
(Posto Avangado)
ou Atendente
Inicial (NDH
Central)

Nao ha

Base de dados
de localizacao
familiar

Clique no icone para ver os

fluxogramas relacionados

APOIO A BUSCA DE FAMILIARES EM
CASO DE OBITO NAO IDENTIFICADOS OU
IDENTIFICADOS E NAO RECLAMADOS

PROCEDIMENTO

A DLFD apoia o IML na busca de familiares em caso de obitos nao
identificados e nao reclamados. Os pedidos de apoio, neste caso, sao feitos
por formulario especifico e sao analisados pelos atendentes técnicos
especializados do Posto Avancado ou pelos interlocutores técnicos
do NDH Central. Assim que recebem a solicitacao, esses atendentes
devem consultar os bancos de dados municipais (SISA, SIS-RUA, SIGA-
SAUDE e CAD-UNICO), com o intuito de identificar possiveis atendimentos
ou acolhimento das pessoas. Caso haja a localizacao dos familiares,

o atendente entrara em contato com eles para possam proceder ao

reconhecimento do corpo.
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DOCUMENTOS i ARMAZENA-
RESPONSAVEL LOCAL
GERADOS MENTO
Técnico
. ializado
Recebe o Assim que o especia
formulario de formulario é Formulario IML (PlosttolAvart\gado) Nao ha ggggz ccjls IML
obitos do IML cadastrado & Intertocutor
Técnico (NDH
Central)
] Técnico
Pesquisa nos Assim que o especializado SISA,
SISA, SIS-RUA, o i (Posto Avancado) N&o ha SIGA-SAU-
SIGA-SAUDE e | formularioe | FormulariolML o oo tor DE-SISRUA,
CAD-UNICO cadastrado Técnico (NDH CAD-UNICO
Central)
Técnico
Encaminha Assim que ?;petCiaAlizadOd )
informacdes identifica as - Osto Avancado. 5 s Banco de
dos familiares informacdes Formulario IML e Interlocutor Nao ha dados do IML
para o IML nos sistemas Técnico (NDH
Central)
Liga em todos
0s numeros No mesmo Interlocutor
cadastrados no dia que Técnico em Banco de
sistema, para i : 30 ha
P encaminhar a Formulario IML Desaparecimento Nao ha dados do IML
preparar 0s informagao - (NDH Central)
familiares e ao IML
informar sobre
o obito

Clique no icone para ver os
fluxogramas relacionados
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ORIENTACOES E ENCAMINHAMENTOS
PARA ACESSO A SERVICOS PUBLICOS

PROCEDIMENTO

O servico de orientagcdes e encaminhamentos para acesso a servi¢os
publicos € ofertado tanto pelo Posto Avangcado como pela NDH Central,
sendoqueograndediferencialentre elesofatode oatendimentonoNucleo
serfeito porequipeinterdisciplinar, formada porassistente social, psicélogo
e assistente juridico, enquanto no Posto Avancado o atendimento é feito
pelo atendente técnico especializado em desaparecimento. Ademais, a
equipe do NDH Central conta também com a presenca dos interlocutores
técnicos especializados em desaparecimento no atendimento, os quais
podem e devem ser acionados pelo Posto Avancado, em casos especificos.

No NDH Central, o acesso ao atendimento especializado presencial
se da por encaminhamento do atendimento inicial, conforme agenda da
equipe de especialistas. Havendo disponibilidade e seguindo os critérios
para encaixe, pode ser realizado na sequéncia do atendimento inicial.
Ja no Posto Avancado, o atendimento presencial € feito no momento de
chegada da(o) cidada(o) no equipamento, seguindo a ordem de chegada,
sem necessidade de agendamento. A equipe especializada realizara a
escuta qualificada dalo) cidada(o), sendo que no caso do NDH Central
atuara sempre de forma conjunta e compartilhada, com abordagem
interdisciplinar.

O profissional técnico faz a escuta ativa e qualificada da demanda
dos individuos que buscam o servigo e oferecem tratamento acolhedor
e humanizado de forma digna e respeitosa e culturalmente adequada
seja qual for a condicao em que se apresente a pessoa atendida. Ele(a)
deve definir conjuntamente a (ao) cidadalo) a melhor estratégia para seu
atendimento, realiza o preenchimento do instrumental pertinente com
descricao mais detalhada do caso, informando que efetivara as anotacoes
com a finalidade de registro no prontuario e podera fazer perguntas que
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forem necessarias para o seu pleno atendimento, assegurando-lhe de
que o sigilo e a privacidade do atendimento estarao garantidos.

Identificada a demanda, deve ser fornecida explicacao 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 conforme
previsto em leis, decretos e notas, entre outros. Durante a orientacao deve
ser sempre perguntado a(ao) cidadalo) se apresenta outras duvidas ou
outras demandas. Caso a pessoa traga outros questionamentos deve-se
buscar fornecer as orientacoes solicitadas, ou, em casos mais complexos,
deve orientar que passe por um novo atendimento para abordagem mais
completa. Os atendentes do Posto Avancado devem sempre apresentar
alao) cidadalo) o atendimento técnico interdisciplinar e as atividades
coletivas do NDH Central, verificando a vontade de agendamento desse
atendimento a cidada(o) e realizando o agendamento imediatamente, se
possivel.

Identificada a demanda por encaminhamento para servicos publicos
a equipe especializada deve contatar, por telefone, o servico por onde
a/o cidada/o passou e aquele para o qual foi encaminhada/o, tanto para
entender o percurso percorrido por ela/e previamente, como para saber
se ela/e teve acesso ao servico indicado.

Ao fim,deve-se produzirefornecerapessoaatendida os documentos
associados ao atendimento, como porexemplo: encaminhamentos, mapas,
formularios e declaracdes. Em todos os casos deve-se sempre produzir
material com linguagem simples, explicar e ler as informagdes contidas
nos encaminhamentos entregues assegurando que of(a) cidadao(a)
compreendeu as informagdes contidas.
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QUADRO SINTESE
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-realizar
contato
imediato com
responsaveis
do servico para
o qual sera
feito o encami-
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articulacao
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telefénico,
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Clique no icone para ver os
fluxogramas relacionados
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ATIVIDADES COLETIVAS
PROCEDIMENTO

Asatividades coletivas terapéuticas e educativas ofertadas pelo NDH
Central sao voltadas aos familiares e também as pessoas desaparecidas
que foram localizadas. Seu objetivo é a integracao, apoio mutuo e
participacao social de seu publico. Essas atividades podem funcionar
no formato de grupo psicoeducativo , com foco nas demandas trazidas
pelas(os) usuarias(os) do servico e na busca conjunta de solucao para eles.
Desta forma, € possivel minimizar o isolamento familiar e facilitar a troca de
experiéncia, permitindo o compartilhamento de solucao para demandas
pontuais e propiciando uma relacao de auto-apoio entre seus integrantes.
Por outro lado, os profissionais envolvidos nos grupos psicoeducativos
podem compreender melhor as demandas dos familiares a partir de sua
escuta e de sua dinamica no grupo.

Os grupos psicoeducativos deverao ser desenvolvidos pelos
Interlocutores Técnicos em Desaparecimento, que deverao elaborar
uma proposta para o seu funcionamento, podendo ser permanentes ou
temporarios. O grupo permanente pode funcionar como um grupo de
porta de entrada, e pode ter uma programacao definida pelo proprio
servico, com tematicas variadas e de interesse geral de familiares de
pessoas desaparecidas. Sua abordagem prioritaria tende a ser informativa
sobre temas e servicos, além de ser um vetor para acdes de divulgacao
e ou celebracao de datas especiais. Seu publico nao necessita ser um
grupo fixo. Um grupo permanente, entretanto, nao permite a criacao de
um espaco de conflanca, que € necessario para abordar determinados
assuntos ou alcancar em profundidade alguns temas. Lacos entre os
participantes do grupo também sao dificeis de serem formados em um
grupo em que a participacao dos mesmos membros nao é frequente. Por
isso, € recomendavel também prever a criacao de grupos com duracao
definida. Estes podem ter uma composicao fixa. A programacao dos
encontros deve ser baseada em consulta feita aos integrantes e com sua
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participagao.

Sendo assim, a proposta de grupo psicoeducativo devera conter, no
minimo:
- Justificativa para a criagao do grupo psicoeducativo.
* Objetivos do grupo;
- Periodicidade dos encontros. Os encontros podem ser quinzenais ou
mensais, por exemplo, mas & importante que eles sejam de frequéncia
recorrente;
- Local dos encontros. E importante que o local seja sempre o mesmo
para todos os encontros e que ele seja proximo do territorio de moradia
ou trabalho de seus participantes, além de ter acessibilidade para pessoas
com deficiéncia e com dificuldade de locomocao;
* Publico. Definicao do publico prioritario para o grupo. Algumas perguntas
norteadoras para a definicdo do grupo sao: Ele sera composto tanto
por familiares de desaparecimento recente e de longo prazo, como por
familiares de pessoas que ja foram encontradas? As pessoas localizadas
e os familiares de pessoas desaparecidas devem compor o mesmo grupo
ou seria melhor criar grupos diferentes?
+ Abertura do grupo. O grupo pode ter encontros abertos, ou seja, os
participantes de cada encontro podem variar, de acordo com a tematica
e interesse das pessoas, desde que eles facam parte do publico definido
para o grupo previamente, ou o grupo pode ter um publico fechado, ou
seja, seus integrantes deverao ser os mesmos do inicio ao término dos
encontros planejados.

Temas a serem trabalhados. Os interlocutores técnicos em
desaparecimento deverao definir, com base nos atendimentos realizados,
em seus estudos e experiéncia, os temas que serao debatidos nos
encontros.

- Profissionais envolvidos. Com base nos objetivos e temas definidos,
os interlocutores técnicos deverao definir os profissionais que farao a
mediacao do grupo para cadatematica. Podem ser envolvidos profissionais
da psicologia, médicos, assistentes sociais e juridicos, gestores publicos
envolvidos comas politicas de desaparecimento, entre outros. Eimportante
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que além do especialista de cada tematica, o grupo conte sempre com a

presenca de um dos interlocutores técnicos, pois eles serao as pessoas

de referéncia para o grupo.

Apds a elaboracao da proposta de grupo psicoeducativo, os

interlocutores técnicos deverao submeté-la ao Diretor da DLFD e ao

Ouvidor de Direitos Humanos, para validacao. Apds a aprovacao da

proposta, a programacao dos encontros devera ser divulgada aos

familiares e pessoas desaparecidas que constam no cadastro do SERFD.

L 4
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avaliagcdo do No ultimo atividades do Interlocutor definido na Pasta
encontro ou A L compartilhada
grupo com os apos ele grupo psicoe- Técnico em proposta ou SAFD
participantes P ducativo Desaparecimento | virtualmente
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ATIVIDADES DE INTEGRACAO COM A REDE
PROCEDIMENTO

As atividades de integracdo com a rede serao desenvolvidas
pela equipe com foco na interacao com outros equipamentos publicos,
instituicoes e servicos diversos visando a disseminacao do debate sobre
os direitos das pessoas desaparecidas, seus familiares e das pessoas em
busca de contato familiar, bem como o aperfeicoamento do atendimento
a esse publico nos diversos espagos sociais. As articulagdes realizadas
serao promovidas a partir de quatro frentes de atuacao: (i) atuagao em
rede por meio do dialogo com atores publicos e da sociedade civil; (ii)
promocao de oficinas, seminarios ou palestras de capacitacao a agentes
publicos e privados que atuem com o publico do SERFD,; (iii) acdes de
sensibilizacao da comunidade; (v) producao de materiais informativos.

A atuacao em rede por meio de dialogo com atores publicos e da
sociedade civil podera ser de iniciativa do SERFD ou demandada pela
rede por meio do telefone, e-mail ou presencial nas reunides e encon-
tros de rede. A atuacao pode ter objetivos como: discussao de casos com
outros profissionais, troca de experiéncias com outros servicos, encami-
nhamentos de demandas, representacao em grupo institucionalizado,
desenvolvimento de a¢des, 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 interlocutores técnicos em desaparecimento,
que apods o convite deverao discutir a proposta com a DLFD, para entao
seguir com os encaminhamentos pertinentes apos os encontros.

A promocao de atividades como oficinas, seminarios e/ou palestras
de capacitacao sobre desaparecimento serao realizadas pelo SERFD, por
profissional que tenha mais relacdo com o tema e publico. Nesses casos,
o tema, bem como data e horarios das formacoes sera estabelecido
conjuntamente pela equipe do SERFD e a DLFD. Os profissionais do
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SERFD serao responsaveis pela proposta da atividade, bem como pela
producao do material a ser utilizado nas formacdes, devendo valida-los
junto a DLFD. As demandas de formacao também podem ser requisitadas
pela rede. Para os agentes publicos e privados e demais interessados
na tematica, poderao ser realizadas atividades de carater diverso como
reunides, oficinas e formacdes sobre o tema, tendo como objetivo a
articulacao da rede de servicos dos territorios e a sensibilizacao sobre os
direitos da pessoa desaparecida e seus familiares.

As acoes de sensibilizacao sao voltadas a comunidade da Cidade
de Sao Paulo, se possivel as pessoas que residem e/ou trabalham no
territorio proximo a um dos Nucleos de Direitos Humanos ou de outro
equipamento publico pertinente. Sua realizacao pode ser de iniciativa do
SERFD ou demandada por algum servico publico ou organizacao nao-
governamental do territorio, devendo ser organizada pelos interlocutores
técnicos em desaparecimento. O intuito dessas acoes € trazer luz a
tematica do desaparecimento, dos direitos das pessoas desaparecidas e
das necessidades de seus familiares, compartilhando com os participantes
as dificuldades vivenciadas por pessoas, debatendo sobre como os
servicos publicos podem ser mais efetivos na mitigacao e resolucao de
seus problemas e também como a sociedade como um todo pode agir de
maneira empatica com essa problematica. A sua participacao deve ser a
aberta a todas as pessoas interessadas, devendo haver ampla divulgacao
previa, principalmente no territério onde acontecera a atividade.

O registro, com lista de presenca, das atividades de formacao
e sensibilizacao deve ocorrer com a finalidade, apenas, de monitorar o
trabalho realizado pelo servico e o volume de participacao ou interesse
em determinadas atividades, subsidiando o planejamento de acodes
futuras. Nao é necessaria a vinculacao das pessoas participantes das
atividades ao servico, ou seja, o preenchimento de seu cadastro pessoal
no equipamento.

Por fim, a ultima frente de atuacao consiste na producao de ma-
teriais informativos com o objetivo de auxiliar os atendimentos, distribuir

para outros servicos da rede, bem como para apoiar o desenvolvimento
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das formacdes e sensibilizacdes sobre a tematica da populacao em situ-
acao de rua. A producao de materiais é planejada entre os interlocutores
téecnicos em desaparecimento e o SERFD, levando em consideracao as
demandas do atendimento e as tematicas levantadas pela atuacao em
rede.
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ANEXOS

Termo de Adesao ao Servico Voluntario;

Apresentacao metodologias de mapeamento de redes
locais.
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