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APRESENTACAO

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

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

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

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

Esperamos assim, fortalecer a rede de profissionais e pessoas
engajadas ha construcao de uma Sao Paulo mais justa, inclusiva e com
servicos cada vez melhores para cidada e cidadao paulistano!

Boa leitura!

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 NUCLEO DE DIREITOS HUMANOS
(NDH). Para facilitar a leitura o material foi dividido entre a Norma Técnica
(NT), que abrange a organizagao para gestao do servico, do espaco e da
atuacao em rede, e os Procedimentos Operacionais Padrao (POP) que
detalham e oferta dos servicos considerando as diretrizes estabelecidas
pela Portaria n° 15 de 1 de Marco de 2021, que tipifica os equipamentos
publicos da Rede de Atendimento de Direitos Humanos no municipio de
Sao Paulo.

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

multifacetadas da populacao atendida.

DOCUMENTACAO DE ORIENTACAO DA REDE DE ATENDIMENTO DE
DIREITOS HUMANOS

Mais geral
famyplol
Hormas Técnicas (HT)
Manusl de
sbendimenta
Procedimentos Operacionais
e Pacdrio (POP)
especifico
Idizlalhacdal
-



(_:lDA DE
SAO PAULO

DIREITOS HUMANOS
E CIDADANIA

Na NT e possivel encontrar o perfil detalhado do equipamento e da
equipe, contendo: principais documentos e legislacao de referéncia, seus
objetivos, principios e diretrizes para o trabalho, o detalhamento sobre os
recursos necessarios para a oferta do servico, as diretrizes e potenciais
parceiros para atuacao em rede, bem como orientagcdes para supervisao,
monitoramento e avaliacao do servico.

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

trabalho foi segmentado nas rotinas para:

1) Atendimento individual inicial, no caso de;
A. Orientagcdes e encaminhamento da(o) cidadal@o) para rede de
servigos e politicas publicas, em casos excepcionais;
B. Recebimento presencial de demandas do SIC (Sistema de

Informacoes ao Cidadao);

2) Atendimento especializado, nos casos de:
A. Orientacdes e encaminhamento da(o) cidada@o) para rede de
servicos e politicas publicas;
B. Acolhimento presencial e direcionamento das manifestacdes
recebidas;
C. Recebimento, encaminhamento e monitoramento das manifesta-
coes referentes a violacao institucional de direitos humanos;

3) Atividades coletivas, no caso de:

A. Acdes de sensibilizacao e de divulgagao sobre direitos humanos.

4) Diagnostico territorial, no caso de:

A. Producao de informacoes sobre violagcdes de direitos no territorio.

A seguir, apresentam-se os servicos ofertados nos NDHs,
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especificando-se os canais de atendimento e também as unidades em
que aquele servico é ofertado:

SERVICO

CANAIS DE ATENDIMENTO

Presencial
Recebimento presencial de demandas do SIC
- ~ : = Todos os NDHs
(Sistema de Informacdes ao Cidadao)
Telefone
Presencial Todos os NDHs

Atendimento especializado no caso de
orientacoes e encaminhamentos da(o)
cidada(o) para rede de servicos e politicas
publicas

Correio eletronico

Telefone

NDH Central

Acolhimento presencial e direcionamento
das manifestacoes recebidas

Presencial

Todos os NDHs

Correio eletronico

Recebimento, encaminhamento e monitora- Telefone
mento das manifestacées referentes a NDH Central
violacao institucional de direitos humanos Carta
Portal e Disque SP156

Acoes de sensibilizacao e de divulgacao .
sobre direitos Presencial Todos os NDHs
Producao de inf e bre violagdes d

roducéo de informacgdes sobre violacoes de Interno Todos 0s NDHs

direitos recorrentes no territério

11
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PERFIL DO EQUIPAMENTO

Afinal o que é que vocés fazem!!??

O foco de atuacao do Nucleo de Direitos Humanos (NDHs) é
promover a escuta de demandas de direitos humanos, articular as redes
de defesa de direitos, promover a educacao em direitos, acesso a servicos,
receber, tratar e encaminhar manifestacoes sobre a prestagao de servicos
publicos e a conduta de agentes publicos visando a identificagcao de
violacoes institucionais de direitos humanos. Seu atendimento ¢é feito
presencialmente e tambéem por e-mail, por telefone, por carta e pelo
Portal e Disque 156.

Os NDHs sao equipamentos vinculados a Ouvidoria de Direitos
Humanos (ODH), 6rgao de defesa de Direitos Humanos, que existe para
promover acesso a servicos, a direitos, e a participacao e defesa das(os)

usuarias(os) de servicos publicos.

E qual é a diferenca entre a Ouvidoria e os Nucleos de
Direitos Humanos?

A Ouvidoria € um 6rgao de defesa dos usuarios de servigos publicos.
Elaéreferéncianoatendimentoa(ao) cidadal@o), escutae encaminhamento
de denuncias de violacoes institucionais de direitos humanos. Ela atua
identificando e articulando a rede de protecao e defesa de direitos,
recomendando acdes em resposta a violacao de direitos humanos,
principalmente em situacoes de risco e contingéncia de vulnerabilidade
que conduzam a violagdes de direitos humanos. A Ouvidoria coordena
o trabalho dos Nucleos de Direitos Humanos, produzindo relatorios
periodicos para subsidiar a reflexao sobre politicas publicas.

Os Nucleos de Direitos Humanos sao uma rede de atendimento e
protecao de Direitos Humanos vinculada a Ouvidoria. Seu papel € oferecer

escuta especializada e orientagdes sobre acesso a direitos, tomar medidas

13
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de encaminhamento, articulacao, referenciamento para servicos publicos
e qualificar o diagnéstico das demandas territoriais. Recebem, analisam
e encaminham as manifestacoes recebidas das(os) cidadas(aos) ou de
outras ouvidorias ou 6rgaos publicos sobre violacoes institucionais de
direitos humanos.

O que é violacao institucional de Direitos Humanos?

E uma violacio de direitos humanos fundamentais que envolve uma
acao ou omissao de agente publico da administracao direta ou indireta,
seja ela municipal, estadual ou federal, ou ainda da acao ou omissao de
funcionaria(o) de organizacao da sociedade civil parceira da Prefeitura de
Sao Paulo.

O que eu vou conseguir nos Nucleos de Direitos Humanos?

Paracomecar,um lugarseguro para poder falar, reclamar e denunciar
violagoes de direitos humanos, depois um lugar para receber orientacoes
sobre como acessar direitos, servicos publicos e ter suas denuncias sobre
violacdes de direitos humanos encaminhadas para os 6rgaos responsaveis.
Também, no Nucleo de Direitos Humanos Central, respostas integradas as
multiplas necessidades surgidas a partir do desaparecimento.

Além da resposta individual a cada caso, a ODH tem a missao de
identificar falhas nos servicos publicos e recomendar acdes para seu
aperfeicoamento. Para isso, a Ouvidoria olha para o conjunto de todas as
manifestacdes que recebe, buscando identificar temas recorrentes que

sugiram pontos de atencao.
Publicos do equipamento
1. Populacao em geral,

2. Agentes publicos.
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Horario de funcionamento

Nucleo de Direitos Humanos Central: segunda a sexta-feira, das 10h as 16h;
Demais Nucleos de Direitos Humanos: segunda a sexta-feira, das 08h as

17h.
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Contexto de criacao do equipamento

A Ouvidoria de Direitos Humanos tem sua origem no antigo Balcao
de Atendimento em Direitos Humanos, tendo sido instituida pelo Decreto
n° 58.079, de 24 de janeiro de 2018, alterado pelo Decreto n° 58.123, de
09 de margo de 2018, o qual ampliava as atribuicdoes e os servicos do
Balcao. A criacao do Balcao de Atendimento em Direitos Humanos, por
sua vez, remonta a criacao da Comissao Municipal de Direitos Humanos
(CMDH), ainda no ano de 2002. Seu principal objetivo era o de receber
representacdes ou denuncias de condutas ou situagdes contrarias
aos Direitos Humanos e apurar sua ocorréncia e responsabilidades,
especialmente quando se tratasse de torturas, execugdes sumarias ou
arbitrarias, desaparecimentos forcados ou involuntarios. O Balcao, entao
como parte integrante da CMDH, fazia parte da Secretaria de Governo
Municipal, vinculando-se diretamente ao Gabinete do Prefeito.

Com a criacao da SMDHC pela Lei Municipal n® 15.764, de 27 de maio
de 2013, o Balcao passa a compor, com a CMDH, parte desta Secretaria.
Em paralelo, a meta 62 do Programa de Metas da Cidade de Sao Paulo
(2013- 2016) previa a criacao da Ouvidoria Municipal de Direitos Humanos.
Esta meta nao chegou a ser alcancada no ambito daquele Programa de
Metas, porém um Grupo de Trabalho foi instituido, pela Portaria 088/
SMDHC/2016, com o objetivo de cria-la, discutindo pontos essenciais
para sua estruturacao, como: delimitacao da area de atuacao; alternativas
possiveis de modelo e escopo; competéncias e estrutura; canais de
interacao com o publico; entre outros. Além disso, a pauta da Ouvidoria de
Direitos Humanos entrou, mais uma vez, no Programa de Metas da Cidade
de Sao Paulo (2017-2020), sendo que a Meta 10 - Direitos Humanos na
Cidade - tinha como linha de acao a implantacao dos Nucleos de Direitos
Humanos pelos territérios da cidade. Em 2019, foi publicada a Portaria
SMDHC 002 de 14 de janeiro de 2019, que regulamentou a estrutura e
atendimento da Ouvidoria de Direitos Humanos. Segundo o Paragrafo
Unico do Art. 6°, da Portaria SMDHC/002/2019, os Nucleos de Direitos
Humanos compdem a estrutura da Divisao de Atendimento e Articulacao
da ODH.
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Principais documentos e legislacao
de referéncia

INTERNACIONAL

Declaracao Universal dos Direitos Humanos (1948).

Pacto Internacional de Direitos Civis e Politicos da Organiza¢cao das Nacoes
Unidas (1966) - promulgado pela Decreto n° 592, de 6 de julho de 1992.

Pacto Internacional sobre Direitos Econdmicos, Sociais e Culturais da
Organizacao das Nagdes Unidas (1966) - promulgado pela Decreto n°501,
de 6 de julho de 1992.

Convencao Internacional sobre a Eliminacao de Todas as Formas de
Discriminacao Racial da Organizacdao das Nagdes Unidas (ONU) -
promulgada pelo Decreto n° 65.810, de 8 de dezembro de 1969.

Convencao Americana sobre os Direitos Humanos (Pacto Sao José)
celebrado em 1969, por ocasiao da Conferéncia especializada
Interamericana sobre Direitos Humanos. - promulgada pelo decreto
legislativo n° 27, de 1992.

Convencao sobre a Eliminacao de todas as formas de Discriminacao
contra a Mulher da Organizacao das Nac¢des Unidas (1979) - promulgada
pelo Decreto n® 4.377, de 13 de setembro de 2002.

Convencao sobre os Direitos das Pessoas com Deficiéncia da Organizacao
das Nagodes Unidas (2006) - promulgada pelo Decreto n° 6.949, de 25 de
agosto de 2009.

Declaracao Universal dos Direitos dos Povos Indigenas - aprovada pela
Resolucao 1/2 do Conselho de Direitos Humanos, de 29 de junho de 2006

FEDERAL

Decreto-Lei Federal n® 2.848, de 7 de dezembro de 1940. Codigo Penal.

17
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Lei N° 7.210, de 11 de julho de 1984: Institui a Lei de Execucao Penal.
Constituicao Federal da Republica Federativa do Brasil de 1988.

Lei Federal n°® 7.716, de 05 de janeiro de 1989: dispde sobre os crimes

resultantes de preconceito de raca ou de cor.

Lei Federal n°® 7.853, de 24 de outubro de 1989: dispoe sobre o apoio as

pessoas portadoras de deficiéncia.

Lei Federal 8.069, de 13 de julho de 1990: Estatuto da Crianca e do
Adolescente.

Lei Federaln®8.742,de 07 de dezembro de 1993: Lei Organica da Assisténcia
Social /LOAS.

Lei Federal n® 9.455, de 7 de abril de 1997. Define os crimes de tortura e da

outras providéncias.
Lei Federal n® 9.474, de 22 de julho de 1997: Lei de Refugio.

Lei Federal n° 10.216, de 06 de abril de 2001: Dispde sobre a protecao e
os direitos das pessoas portadoras de transtornos mentais e redireciona o
modelo assistencial em saude mental.

Lei Federal n®10.741, de 1° de outubro de 2003. Dispde sobre o Estatuto do

ldoso e da outras providéncias.
Lei Federal n® 11.340, de 07 de agosto de 2006: Lei Maria da Penha.

Decreto Federal N° 7.053 de 23 de dezembro de 2009: Institui a Politica
Nacional para a Populacao em Situacao de Rua e seu Comité Intersetorial
de Acompanhamento e Monitoramento, e da outras providéncias.

Lei n° 12.288, de 20 de julho de 2010, que institui o Estatuto da Igualdade

Racial.
Lei Federal n® 13.445, de 24 de maio de 2017: Institui a Lei de Migracao.

Lei Federal n°® 13.460, de 26 de junho de 2017: Dispde sobre participacao,
protecao e defesa dos direitos do usuario dos servicos publicos da

administracao publica.
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Lei Federal n°® 13.709, de 14 de agosto de 2018: Lei Geral de Protecao de

Dados Pessoais.
ESTADUAL

Lei Estadual 10.948, de 05 de novembro de 2001 dispde sobre as
penalidades a serem aplicadas a pratica de discriminacao em razao de

orientacao sexual e da outras providéncias.

Lei Estadual 14.187 de 2017, de 19 de julho de 2010: dispde sobre penali-
dades administrativas a serem aplicadas pela pratica de atos de discrimi-

nacao racial.
MUNICIPAL

Lei Municipal n® 13.834, de 27 de maio de 2004: Politica Municipal do Idoso.

Decreto Municipal n° 51.180, de 14 de janeiro de 2010: dispde sobre a in-
clusao e uso do nome social de pessoas travestis e transexuais nos re-
gistros municipais relativos a servicos publicos prestados no ambito da

administracao direta e indireta.

Lei Municipal n° 15.764, de 27 de maio de 2013; oficializa a criagao da SM-
DHC.

Decreto Municipal n°® 53.685, de 1° de janeiro de 2013: dispde sobre a cria-

¢ao da Secretaria Municipal de Direitos Humanos e Cidadania (SMDHC).

Decreto Municipal n°® 58.079, de 24 de janeiro de 2018, modificado parcial-
mente pelo Decreto N° 58.123, de 09 de marco de 2018: Dispde sobre a
reorganizacao da Secretaria Municipal de Direitos Humanos e Cidadania,
altera a denominacao e a lotacao dos cargos de provimento em comissao
que especifica, bem como modifica dispositivos dos Decretos n° 57.557,
de 21 de dezembro de 2016, e n° 56.884, de 21 de marco de 2016.

Decreto Municipal n°® 58.426, de 18 de setembro de 2018: dispoe sobre a
atuacao dos responsaveis por acoes de ouvidoria no ambito da Cidade de

Sao Paulo.

19
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Decreto Municipal n°® 59.749, de 09 de setembro de 2020, que dispde so-
bre a Politica Municipal de Prevencao e Combate ao Racismo Institucional.

Decreto Municipal n°® 59.767, de 15 de setembro de 2020: regulamenta a
Lei Geral de Protecao de Dados Pessoais no ambito da Administracao Pu-
blica Municipal Direta e Indireta.

Portaria n® 002 SMDHC, de 14 de janeiro de 2019: dispde sobre a organi-
zacao e procedimentos da Ouvidoria de Direitos Humanos da Secretaria

Municipal de Direitos Humanos e Cidadania.

Portaria Conjunta Secretaria de Governo Municipal (SGM); Secretaria Mu-
nicipal de Assisténcia e Desenvolvimento Social (SMADS);Secretaria Mu-
nicipal de Educacao - (SME);Secretaria Municipal da Saude (SMS); Secre-
taria Municipal de Direitos Humanos e Cidadania (SMDHC) n° 21 de 29 de
Dezembro de 2020: institui e detalha o fluxo integrado de atencao a crian-
ca e ao adolescente vitima de violéncia parte integrante do protocolo in-

tegrado de atencao a primeirissima infancia.

Legislacao sobre a Ouvidoria e os
Nucleos de Direitos Humanos

A institucionalizacao da Ouvidoria de Direitos Humanos (ODH)
acontece com a publicacao do Decreto n° 58.079, de 24 de janeiro de
2018, que foi posteriormente alterado pelo Decreto n° 58.123, de 09 de
marco de 2018. Segundo este normativo, a ODH integra a Coordenadoria
de Promocao e Defesa de Direitos Humanos (inciso I, Art. 5°) e tem por
atribuicoes (Art. 22):

. receber e encaminhar reclamagdées, manifestacdées e denuncias de
violacoes de direitos humanos;

Il. articular rede de protecdo e defesa de direitos, envolvendo entes
publicos e organizacdes da sociedade civil, para atuar no tratamento de
violacées de direitos humanos e resolucdo de tensbes sociais de maneira
coordenada e sistematica;

Ill. monitorar a resposta dos orgé@os encarregados da protecé@o e defesa
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de direitos humanos diante das denuncias ou reclamacées recebidas, em
articulacdo com a Ouvidoria Geral do Municipio - OGM;

IV. oferecer para@metros e subsidios para a formulacdo das politicas de
defesa de direitos humanos do Municipio.

Ademais, destaca-se que enquanto um equipamento responsavel
por agcdes de ouvidoria do Municipio de Sao Paulo, seu funcionamento
deve pautar-se com base nas competéncias e regras de procedimento
administrativo colocadas pelo Decreto Municipal n° 58426, de 18 de
setembro de 2018, o qual dispde sobre a atuacao dos responsaveis por
acoes de ouvidoria e a participacao, protecao e defesa dos direitos do
usuario de servicos publicos. Segundo este decreto, a(ao) responsavel por
acoes de ouvidoria compete (Decreto Municipal n°® 58.426/2018, Art. 13):

I. promover e atuar diretamente na defesa dos direitos dos usudrios de
servicos publicos, nos termos da Lei Federal n° 13.460, de 2017;

Il. receber, analisar e responder as manifestacées encaminhadas por
usudrios ou reencaminhadas por outros responsaveis por acoes de
ouvidoria ou orgdos ou entidades publicos, observados os termos deste
decreto e das normas pertinentes a materia;

Ill. processar informacées obtidas por meio das manifestacées recebidas e
das pesquisas de satisfacdo, com a finalidade de subsidiar a avaliacéo dos
servicos prestados, em especial para o cumprimento dos compromissos
e dos padrées de qualidade de atendimento da Carta de Servicos ao
Cidadado, de que trata o artigo 7° da Lei Federal n® 13.460, de 2017,

IV. incentivar a participacdo, a transparéncia, o acesso a informacéo e o
controle social;

V. produzir e analisar dados e informacées sobre as atividades realizadas,
bem como propor e monitorar a ado¢cé@o de medidas para a correcé@o e a
prevencado de falhas e omissées na prestacdo de servicos publicos;

VI. coordenar e supervisionar os demais canais de comunica¢@o das acdes
de ouvidoria postos a disposicéo dos usuarios de servicos publicos.

Por fim, a Portaria n°® 002 SMDHC, de 14 de janeiro de 2019, que
dispde sobre a organizacao e procedimentos da Ouvidoria de Direitos

Humanos, elenca como suas atribuicoes (Art. 3°):
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I. receber, analisar e encaminhar as manifestacoées recebidas dos cidaddos
ou reencaminhadas por outras ouvidorias ou orgéos publicos, referentes a
violacd@o institucional de direitos humanos, devendo assegurar ao cidadéo
a protecé@o de sua identidade e demais atributos de identificac@o, nos
termos do artigo 31 da Lei Federal n° 12.527, de 18 de novembro de 2011,

Il. monitorar o encaminhamento das manifestacées e respostas dos orgaos
publicos ou organizacdes da sociedade civil acionados, informando o
cidadao sobre a efetiva concluséo;

Ill. identificar e articular rede de protecéo e defesa de direitos, envolvendo
org@os publicos e entidades ndao-governamentais, para atuar no
tratamento de violacées de direitos humanos e resolucGo de tensoes
sociais de maneira coordenada e sistematica, em cooperacdo com o
Ministério Publico, 6rgédos dos Poderes Legislativo, Judicidrio, Executivo,
de todas as esferas;

IV. recomendar acdes de defesa que visem a orientac@o, adogcé@o de
providéncias e revisdo de procedimentos adotados por orgdos publicos
ou entidades nao-governamentais, em resposta a violacdo de direitos
humanos, sobretudo as que afetam grupos sociais vulneraveis;

V. atuarem resposta a situacées de risco e contingéncia de vulnerabilidade
que conduzam a violacdées de direitos humanos, conforme avaliacdo da
equipe técnica especializada;

VI. atuar como area de referéncia, nas politicas, programas e acdes de
defesa de direitos humanos implementadas pela SMDHC;

VIl. manter base de dados propria, com todas as manifestacoées recebidas
pela Ouvidoria, e alimentar a base de dados da Ouvidoria Geral do
Municipio, protegendo informacées pessoais, nos termos da Lei 12.527, de
18 de novembro de 2011,

VIIl. produzir e analisar dados e informacdes sobre as manifestacoes
recebidas;

IX. fomentar e gerir mediacées de conflitos preventivamente ou a partir de
manifestacoées apresentadas a apreciacdo em seu @mbito de competéncia,
encaminhando a questdo a Ouvidoria Geral do Municipio, quando couber;
X. elaborar, aplicar e manter atualizado Manual de Atendimento da
Ouvidoria de Direitos Humanos;

Xl. coordenar a atuacao dos Nucleos de Direitos Humanos, elaborando
diretrizes, propiciando capacitacédo continuada a sua equipe, padronizando
formularios e procedimentos;

Xll. monitorar e avaliar periodicamente a Carta de Servicos ao Cidaddao da
SMDHC;
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Xlll. incentivar a participacd@o, a transparéncia, o acesso a informacdo e o
controle social.

A Portaria n°® 002 SMDHC/2019 dispde ainda sobre: experiéncia
e competéncias do Ouvidor Municipal de Direitos Humanos (Capitulo
IV); procedimento administrativo da ODH (Capitulo V), estrutura da
ODH (Capitulo Il); e supervisao dos Nucleos de Direitos Humanos, cuja
atribuicao é da Divisao de Atendimento e Articulacao (Capitulo Ill, Art. 6 °).

No que tange especificamente aos Nucleos de Direitos Humanos, a
Portaria n°® 002 SMDHC/2019, no Paragrafo Unico do Artigo 6°, indica as
suas competéncias e sua vinculagao a estrutura da Divisao de Atendimen-
to e Articulacao (ODH):

Art. 6°. Pardagrafo unico. Os Nucleos de Direitos Humanos compéem a
DivisGo de Atendimento e Articulacdo e tém como atribuicdo realizar
o atendimento presencial inicial e especializado, receber, cadastrar e
encaminhar as manifestacoées dos cidadaos.

Além disso, no mesmo Artigo 6° da Portaria n°® 002 SMDHC/2019,
dispde-se sobre a relacao entre os NDHs e a Divisao de Atendimento e

Articulacao, como aparece nos incisos abaixo:

I. supervisionar o servico de atendimento presencial prestado pelos
Nucleos de Direitos Humanos, definindo diretrizes e paradmetros para sua
realizacdao;

lll. examinar, excepcionalmente e em segunda instancia, as manifestacées
sobre violacdes de direitos humanos recebidas presencialmente pelos
Nucleos de Direitos Humanos, encaminhando para providéncias dos
org@os competentes, e monitorando a atuacdo destes orgdos;

V. promover a capacitacé@o das equipes de atendimento;

VI. realizar visitas técnicas no minimo quinzenalmente aos Nucleos de
Direitos Humanos;

VII. realizar reuniées, no minimo bimestralmente, com representantes dos
Nucleos de Direitos Humanos, com vistas a compartilhar experiéncias na
resolucdo de casos e alinhar sua atuacéo.

IX. apoiar os Nucleos de Direitos Humanos na identificacGo de demandas
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e interlocutores locais para a protecdo e defesa dos direitos humanos no
territorio.

ORGANOGRAMA

Portaria 002/SMDHC/ 2019

Ouvidoria de Direitos Humanos

Divisao de
Atendimento e
Articulacao

Secao de Sistema
e Tratamento da
Informacao

Nucleo de Direitos
Humanos - Sao

Miguel Paulista
(Gestao Indireta)

Nucleo de Direitos
Humanos - Sao
Mateus
(Gestao Indireta)

Nucleo de Direitos
Humanos - Penha
(Gestao Indireta)

Nucleo de Direitos
Humanos - Campo
Limpo
(Gestao Indireta)

Nucleo de Direitos
Humanos - Capela
do Socorro
(Gestao Indireta)

Nucleo de Direitos
Humanos -
Jabaquara

(Gestao Indireta)

Nucleo de Direitos
Humanos - Centro
(Gestao Direta)

Nucleo de Direitos
Humanos -
Santana
(Gestao Indireta)

Nucleo de Direitos
Humanos -
Butanta
(Gestao Indireta)
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Objetivos do equipamento
OBJETIVOS GERAIS

Realizar a defesa dos direitos das(os) usuarias(os) de servi¢os publi-

cos, fortalecendo a participacao social.
OBJETIVOS ESPECIFICOS DO NDH

1. Receber, encaminhar e monitorar manifestacdoes e denuncias de
violacoes de direitos humanos;

2. Promover o acesso a direitos por meio de atendimento técnico
especializado;

3. Mapear a rede de protecao e defesa de direitos do territorio envolvendo
entes publicos e organizacdes da sociedade civil,

4. Articular com a rede de protecao e defesa de direitos, envolvendo entes
publicos e organiza¢cdes da sociedade civil, para atuar no tratamento de
violacoes de direitos humanos e resolucao de tensoes sociais;

5. Potencializar atuacao da Rede de Direitos Humanos por meio de a¢des

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

6. Promocao da liberdade e autonomia dos individuos;

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

8. Defesa da igualdade de oportunidades;

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

10. Transversalidade e articulacdo 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 elaboracdo, execucgao,
acompanhamento e monitoramento das politicas publicas;

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

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

15. Respeito ao principio da interculturalidade;

16. Gestao democratica e participativa do equipamento, com
compartilhamento entre equipe sobre demandas complexas e apoio
mutuo para o trabalho;
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Diretrizes para prestacao dos servicos

Sao regras e normas de condutas que deverao orientar e disciplinar

a acao da equipe interdisciplinar na relacao com a(o) cidada(ao):

1. Oferecer tratamento acolhedor e humanizado de forma digna e
respeitosa seja qualfora condicao em que se apresente a pessoa atendida;
2. Criar ambiente propicio para o atendimento, sem realizar qualquer
tipo de julgamento, estabelecendo vinculo de confianca para que a(o)
cidada(do) 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 alo) cidada(do) seja expostola) 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 interdisciplinar, evitando informacdes divergentes
a(ao) cidada(ao);

8. Esclarecer sobre direitos, limites institucionais e possibilidades de
conducgao para seu caso, hunca se comprometendo com acodes 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 a(o) cidada(ao) as providéncias a serem adotadas diante

das possibilidades de encaminhamentos apresentadas, respeitando sua
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liberdade de decisao;

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

12. Nao se comprometer em receber e distribuir curriculos, nem mesmo
oferecer como saidas recursos pessoais (dinheiro para conducao, lanches,
acolhimento, abrigo etc.), na tentativa de resolver situacdes emergenciais;
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 a(o)
cidada(@o) 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

DIREITOS

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

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

- Terinterpretacao 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
protegidalo) de qualquer tipo de
discriminacao;

- Ter sua boa-fé presumida;

- Ver respeitadas as prioridades
legais as pessoas com deficiéncia, as
pessoas idosas, as gestantes, as
lactantes e as pessoas
acompanhadas por criancas 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
instalacoes 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
documentacgao valida apresentada;

ORIENTAGCOES

- 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;

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

- Fornecer as informacoes
pertinentes, quando solicitadas,
prestando informagdes 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 lhe sao
prestados os servigos.
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- Acompanhar e avaliar o servico
prestado;

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

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

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

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

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

- Receber informacgdes precisas,
tendo suas solicitacoes
respondidas adequadamente.

Observacao: Essa lista de direitos e orientacdes devera ser exposta
nos murais da sala de espera do atendimento inicial dos NDHs e cdpias
deverao ser disponibilizadas a pedido das(os) usuarias(os) do servico.
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OPERACIONALIZACAO DO SERVICOS
SERVICOS OFERTADOS

Os Nucleos de Direitos Humanos da SMDHC fazem parte dos
servigos publicos municipais e tém por objetivo atender as pessoas que,
por motivos diversos, tiveram seus direitos violados ou enfrentaram
dificuldades de acesso a direitos e politicas publicas. Neste sentido,
nossa atuacao visa proporcionar, desde o recebimento da manifestacao
até sua tratativa adequada, uma escuta qualificada e a resolutividade ou
articulacdées comarede de protecao e defesa de direitos paraas demandas
apresentadas. Ademais, no Nucleo de Direitos Humanos Central, ha uma
equipe técnica interdisciplinar de referéncia no atendimento de familiares
e solicitantes por busca de pessoas desaparecidas, que atua de forma
matricial, compondo também o Servico de Apoio a Familiares e Pessoas
Desaparecidas (ver Quadro MATRIZ DE SERVICOS - Servico de Apoio a
Familiares e Pessoas Desaparecidas).

Considerando o disposto na Portaria SMDHC n° 15/2021 (Art. 11), os
servicos ofertados pelo NDH sao:

1. Recebimento, encaminhamento e monitoramento das manifestacoes
referentes a violacao institucional de direitos humanos;

2. Orientacoes e encaminhamentos para acesso a servigos e politicas
publicas;

3. Recebimento presencial de demandas do Sistema de Informacao ao
Cidadao;

4. Acoes de sensibilizacao e divulgacao sobre direitos.
FORMAS DE ACESSO

Independentemente do perfil do usuario (cidadao ou agente publico

e privado) o servico oferece como formas de acesso:
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1. Busca ativa por telefone, e-mail, visita institucional e domiciliar;

2. Procura espontanea presencial, por telefone, por canais de
atendimento ao cidadao, carta, e-mail ou outros canais de comunicacao;

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

MODELO DE OFERTA DO ATENDIMENTO

1. Atendimento individual especializado;
2. Atividades coletivas;

3. Publicacao de relatorios.
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SOLICITANTE

MATRIZ DE SERVICOS - NDH

DEMANDA

SERVIGOS
OFERTADOS

(RESPOSTAS)

Recebimento presencial

MODELO
DE OFERTA

QUEM
OFERTA

AQUISICAO
DO USUARIO

Informacgdes sobre

Acesso a de demandas do SIC Atendimento Todos os Direitos Humanos e
informacao (Sistema de Informacdes individual inicial Nucleos aatuacédo da
ao Cidadao). SMDHC
Orientagdes sobre
direitos e servicos
Orientagdes e encami- Acesso aos
; nhamento da(o) servicos publicos
:ﬁﬁfiigsa servicos cidada(&o) para rede de -l[loudccfzooss pertinent?s
servigos e politicas Informagdes sobre
Cidada(ao) publicas Direitos Humanos e
Atendimento g:/\ltéla((;:ao da
individual
especializado
- Elogios ) interdisciplinar Espaco qualificado
- Reclamacges, para efetivo
sugestoes, outras Acolhimento presencial e Todos os exercicio da
solicitagcdes direcionamento das 8 S )
- Defesa em caso manifestacdes recebidas Nucleos participagéo social
de violagao de Resposta a
e manifestagdes
direitos
Espaco qualificado
para efetivo
exercicio da
- Elogios Recebimento, encaminha- Atendimento participagao social
- Reclafnagées, mento e monitoramento indiviqugl ResPosta a manifes-
suggsto?s, outras das manifestacoes f—:‘spec.lahlzaldo Nucleo tacoes . -
solicitacoes . = interdisciplinar Dados e informacdes
referentes a violacao . ~ Central - ~
- Defesa em caso institucional de direitos e articulagao sc_)bre wolagoesld(e_
de violagao de humanos com arede de direitos no municipio
direitos protecao de S&o Paulo
Orientagdes sobre
direitos e servicos
pertinentes
Reflexao, em espago
qualificado, sobre a
Atividad et Acdes de sensibilizacao e Atividades Todos os E‘eﬁ:ﬁssde Direitos
lvidade cotetiva divulgagao sobre direitos coletivas Nucleos Informacées sobre
Direitos Humanos e
Cidada(ao) e a atuacao da SMDHC
outros
orgaos/ N
organizacées Dados e Informacoes
sobre violagoes de
A Producéao de informacdes L direitos no municipio
Acesso a sobre violacdes de Publicacdo Todos os | e S50 Paulo i
informacao direitos no territorio de relatorios Ndcleos 1 nformacses sobre

Direitos Humanos e
a atuacao da SMDHC
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MATRIZ DE SERVICOS - NDH

DEMANDA

Apoio a solicitan-
te por busca de
pessoa desapare-
cida

SERVICOS
OFERTADOS
(RESPOSTAS)

Recebimento e comunicacao de
ocorréncias de desaparecimento

Outros
orgaos/orga-
nizacoes
/servicos

Apoio a solicitan-
te por busca de
pessoa desapare-
cida

Apoio a busca de pessoas desapare-
cidas

Cidada(ao)

Outros
oérgaos/orga-
nizacoes
/servicos

Apoio a busca
de familiares

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

Outros
orgaos/orga-
nizacoes
/servicos

Apoio a busca
de familiares

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

MODELO
DE OFERTA

Atendimento
individual
especializado

AQUISICAO
DO USUARIO

Dados e informa-
coes sobre
desaparecimento
no municipio de
Sao Paulo

Apoio na localiza-
cao de pessoas
desaparecidas

Contato familiar
e social

Localizacao
familiar

Cidada(ao)

Apoio a solicitante
por busca de
pessoa desapare-
cida

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

Atendimento
individual
especializado
interdisciplinar

Informacgdes sobre
servicos e direitos,
com apoio para
acesso a servicos e
politicas publicas

Atividades
Coletivas

Atividades coletivas terapéuticas e
educativas visando a integragao
social e a participacao social

Atividades
coletivas

Integragao entre
familiares, com
oportunidade para
exercicio da
participacao social,
para busca conjunta
de solucdes e
reflexao sobre a
tematica de pessoas
desaparecidas em
espago qualificado

Cidada(ao)
Agentes
publicos e
privados

Formacao sobre
otema

Conhecimento
sobre o servico

Articulacao com a rede de servicos e
politicas publicas local, com a¢des
de formacao, sensibilizacao e
divulgacao sobre direitos

Sensibilizacao
e formacao

Conhecimento/re-
flexao sobre a
tematica de pessoas
desaparecidas,
sobre a Politica
Municipal de
Pessoas Desapareci-
das e qualificacao
para atendimento de
familiares de
pessoas desapareci-
das; apoio para
acesso a servicos e
politicas publicas

* Os Procedimentos Operacionais Padrao do Servigo de Apoio a Familiares e Pessoas
Desaparecidas serao especificados no Manual de Atendimento daquele Servico.
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Recursos necessarios para oferta
dos servicos

ORGANOGRAMA DA EQUIPE

Todos os NDHs, com excecao NDH Central”
do NDH Central

TECNICOS(AS) -
DIREITO

TECNICOS(AS) -
DIREITO

TECNICOS(AS) -
PSICOLOGIA

TECNICOS(AS) -

PSICOLOGIA
INTERLOCUTOR
TECNICO

TECNICOS(AS) -
SERVICO SOCIAL

TECNICOS(AS) -

SERVICO SOCIAL
OUVIDOR DE

DIREITOS HUMANOS

AUXILIAR DE
SERVICOS GERAIS

AUXILIAR DE
SERVICOS GERAIS

ASSESSOR DE
ATENDIMENTO

AUXILIAR
ADMINISTRATIVO

" O organograma da equipe do
Servico de Apoio a Familiares e
Pessoas Desaparecidas consta no
Manual daquele Servico.



PERFIL DA EQUIPE
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CARGA

QTD

FUNGAO PR:)EI:::ISI;([;: AL A';'gi‘:\fggs HORARIA  POR
SEMANAL NUCLEO
CENTRAL
Ensino superior
em Ciéncias Prestar acolhimento inicial, disponibi-
Humanas e lizar informacdes sobre os servicos
Atendente experiéncia da ouvidoria e da Secretaria Munici-
Inicial comprovada em | pal de Direitos Humanos e Cidadania, 40H > 5
atendimento ao | realizar agendamento para o atendi-
usuario, defesa | mento multidisciplinar. Apoiar equipe
de direitos ou técnica e interlocutor.
promocao da
cidadania.
Ensino superior
em Servico
Social, com
inscricdo regular | Realizar atendimento especializado,
no Conselho identificando e orientando demandas
Regional de na sua area de especialidade em
Técnicalo) Servico Sociale | conjunto com a equipe interdiscipli-
- Servico experiéncia nar e respondendo as demandas de 30H 1 1
Social comprovada em | solicitantes por busca de desapareci-
atendimento ao | dos, conforme orientagbes dos
usuario, defesa interlocutores técnicos da tematica.
de direitos ou
promocao da
cidadania.
Ensino superior
em Direito com
inscricao regular
no Conselho Realizar atendimento especializado,
Federal da identificando e orientando demandas
Ordem dos na sua area de especialidade em
Técnicalo) gdvggados do conjunto com a equjpe interdiscipli- 30H ) )
- Direito rasil (OAB), e nar e respondendo as demandas de
experiéncia solicitantes por busca de desapareci-
comprovada em | dos, conforme orientacées dos
atendimento ao | interlocutores técnicos da tematica.
usuario, defesa
de direitos ou
promocao da
cidadania.
Ensino superior
em Psicologia,
com inscricao
regular no Realizar atendimento especializado,
Conselho identificando e orientando demandas
Regional de na sua area de especialidade em
Técnico(a) - Psicol.oAgia. e conjunto com a equjpe interdiscipli- 40H ) )
Psicologia experiéncia nar e respondendo as demandas de.
comprovada em | solicitantes por busca de desapareci-
atendimento ao | dos, conforme orientacoes dos
usuario, defesa interlocutores técnicos da tematica.
de direitos ou
promocao da
cidadania.
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Ensino funda-

Auxiliarde | mental comple- | Realizar a limpeza dos ambientes do
Servi'gos to e experiéncia | equipamento. 40H
Gerais na funcao.
Realizar acompanhamento dos
processos de trabalho das equipes e
as atividades da supervisao técnica
da ODH em busca de novas estraté-
gias de trabalho que respondam as
necessidades locais;
Realizar interface e didlogo com a
Superior rede de servicos ligados diretamente
completo, com | € indiretamente com as redes de
experiéncia garantias de direitos humanos;
comprovada na Avaliar a qualidade do cuidado do
area de Direitos | individuo em situacao de vulnerabili-
Humanos e dade; o
promocao da Acompanhar aspectos relativos a boa
Interlocutor(@) | ciqadania, boa conduta profissional no que se refere 40H
Tecnico(a) redacdo oficial e, | @ assiduidade, pontualidade, cumpri-
preferencial- mento de regras e realizacao do
mente, com trabalho.
experiénciaem | Participar dos processos seletivos
gestdo de das(os) profissionais do NDH.
equipe e Monitorar a produ¢ao mensal junto a
prestacio de supervisao técnica e equipes.
contas. Discutir e facilitar encaminhamentos
de casos complexos com as equipes.
Estabelecer fluxos de comunicacao
entre as equipes, redes de garantias
de direitos humanos, reunindo-se
com a ODH e com a rede intersetorial
com periodicidade definida conforme
a necessidade para discutir casos e
processo de trabalho dos NDHs.
Ensino Superior
com habilidade
para operacao
de sistemas
informatizados e
experiéncia
comprovada em
atendimento ao | Receber e tratar as demandas
usuario, defesa recebidas pelo SIGRC, e-mail e Carta,
de direitos ou bem como outras atribuicoes defini-
Assessorfa) promocao da das pela Portaria 002/SMDH/2019
de Atendi- cidadania. (Art. 6°), tais como: articular rede de 40H
mento Triades com protecao e defesa de direitos;
formacao em elaborar relatérios sobre violagdes de
Direito, Psicolo- direitos institucionais.
gia e Servico
Social. Os
assessores de
atendimento
suprem o
atendimento
técnico.
Ensino Médio Exef:utar ta}rgfas de cara.ter adminis-
(escolaridade trativo e athldaf:{es gerais que
minima), garantam o registro e o acompgnha—
preferencial- mento do trab~alho realizado, tais
Auxiliar mente com como a redacao e correspondéncia
Administra- e de documentos; organizacao do 40H
) curso técnico na )
tiva(o) arquivo e controle dos recursos de

area administra-
tiva e/ou
experiéncia na
funcao.

trabalho utilizados pela equipe;
monitoramento de processos,
cobrancga de respostas e confeccao
de reiteragoes.
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Interlocutor
Técnico
Desapareci-
dos - Servico
Social

Ensino Superior
em Servico
Social, com
inscricao regular
no Conselho
Regional de
Servico Social e
experiéncia
comprovada na
tematica de
desaparecimen-
to.

Articular e promover a interlocucao
entre a Divisao de Localizacao
Familiar e de Pessoas Desaparecidas
(DLFD), o Posto Avancado e o NDH
Central;

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

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

Articular programas e projetos de
integracao local (acesso a direitos,
servicos publicos, insercao no
mercado de trabalho e geragao de
trabalho e renda) para familiares de
pessoas desaparecidas em parceria
com outros 6rgaos publicos e setores
da sociedade civil;

Elaborar, validar com a DLFD e
implementar, com a participacao da
equipe, o plano de acao do servico;
Planejar e implementar a busca-ativa
por familiares de pessoas desapare-
cidas de longo prazo;

Acompanhar a realizacao dos grupos
psicoeducativos com familiares de
pessoas desaparecidas e as agdes de
sensibilizacdo sobre a tematica para a
comunidade;

Planejar e realizar visitas domiciliares
aos familiares de pessoas desapare-
cidas, articulando com os demais
profissionais do Servico a participa-
cao deles, quando necessaria;
Planejar e implementar as acoes de
formacao da rede de servicos sobre a
tematica do desaparecimento.
Realizar atendimento especializado,
identificando e orientando demandas
na sua area de especialidade em
conjunto com a equipe interdiscipli-
nar.

Realizar diligéncias externas para
compreender melhor os casos

30H
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Interlocutor
Técnico
Desapareci-
dos -
Psicologia

Ensino Superior
em Psicologia,
com inscricao
regular no
Conselho
Regional de
Psicologia e
experiéncia na
tematica
comprovada na
tematica de
desaparecimen-
to

Articular e promover a interlocucao
entre a Divisao de Localizagao
Familiar e de Pessoas Desaparecidas
(DLFPD), o Posto Avancado e o NDH
Central;

Orientar a equipe do Servico de
Apoio a Familiares de Pessoas
Desaparecidas no que se refere ao
atendimento psicologico;

Realizar a articulacao com os servicos
da rede de atendimento local e
parceiros, com foco no atendimento
psicologico;

Articular programas e projetos de
integracao local para familiares de
pessoas desaparecidas em parceria
com outros érgaos publicos e setores
da sociedade civil, com foco no
atendimento psicologico;
Implementar o plano de agao do
servico;

Implementar a busca-ativa por
familiares de pessoas desaparecidas
de longo prazo;

Planejar, implementar e acompanhar
a realizacao dos grupos psicoeduca-
tivos com familiares de pessoas
desaparecidas e as acoes de sensibi-
lizacao sobre a tematica para a
comunidade;

Planejar e realizar visitas domiciliares
aos familiares de pessoas desapare-
cidas;

Implementar as acdes de formacao
da rede de servicos sobre a tematica
do desaparecimento;

Realizar atendimento especializado,
identificando e orientando demandas
na sua area de especialidade em
conjunto com a equipe interdiscipli-
nar;

Realizar diligéncias externas para
compreender melhor os casos.

40H
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FORMAGCAO CONTINUADA

TEMA

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

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

Direitos Humanos na administracao publica municipal e a rede de servigos de protecao e
defesa de direitos

Temas de Direitos Humanos

Mediacao de conflitos

Lei Geral de Protecao de Dados, Lei de Acesso a Informacao, lei de Defesa do Usuario
de Servicos Publicos, principios para aplicacao de sigilo da informacao.
Certificacao em Acoes de Ouvidoria

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

Infraestrutura

. . QTD DE QTD NO
DESCRICAO QUANTIDADE DESCRIGAO DOS AMBIENTES NUCLEO
DO IMOVEIL DE IMOVEIS AMBIENTES POR CENTRAL

NUCLEO
Sala com 20 postos de trabalho o 1
individuais
1. Imovel
proprio do Sala de reunidao com capacidade para 1 1
poder publico, até 10 pessoas
Adequada ou
iluminacao, | 2. Imovel
ventilagdo, | locado pelo Sala com 2 postos de atendimento 1 1
conserva- | poder publico, inicial
géo, ou 10
salubrida- | 3.Imoével Sala com privacidade para atendi-
de limpeza | locado pela mento especializado e reunides 1 2
e acessibili- organizagéo téchicas
dade em gestora, ou
todos os 4. Imovel
ambientes. cedido pela Instalacdes sanitarias 3 3
organizacao
gestora.
Sala de atividades coletivas 1 1




Mobiliario basico e outras
demandas estruturais
para prestacao do servico
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DESCRICAO DO ITEM

Sala com 20 postos de trabalho individuais (apenas NDH Central):
20 mesas de trabalho individual e 20 cadeiras

Sala de reunido com capacidade para até 10 pessoas:
mesa para reuniao com 10 lugares e 10 cadeiras

Sala com 2 postos de atendimento inicial: 2 mesas de trabalho
individual, 6 cadeiras, 2 computadores com pacote office atualiza-
do, acesso a rede de internet e sistemas informatizados compati-
veis com as necessidades de tratamento de dados do servico, 1
impressora.

Sala atendimento especializado e reunides técnicas: 1 mesa
redonda de 6 lugares, 7 cadeiras, 3 computadores com pacote
office atualizado e acesso a rede de internet.

Sala de atividades coletivas: 20 cadeiras, conjunto de equipa-
mentos de multimidia: portatil e compativel as necessidades das
atividades do servigo, composto por 1 projetor, 1 notebook, 1
microfone sem fio e 1 caixa de som amplificadora.

Banheiros: ambiente reservado com vaso sanitario e pia.

Banco de dados sobre o publico atendido e atividades realizadas
compartilhado com a Ouvidoria de Direitos Humanos 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
servico.

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

Materiais de Protecao Individual para atendimento dos protocolos
de saude.
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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) cidada(dos), 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 das(os) profissionais que atuam nos diferentes
setores (Junqueira, 2004). Para isso, apresentamos como estratégias para
o fortalecimento do trabalho em rede destacam-se:

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

2. Incentivar a formacao multidisciplinar da equipe do servico e a
sua interacao com diferentes setores, visando a discussao, de forma
transversal, sobre temas relacionados ao publico-alvo;

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

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

6. Elaborar Planos de acao locais de acolhimento do publico-alvo;

7. Avaliar conjuntamente e de forma periddica a resposta articulada dos
servigos que compoem a rede, em especial das respostas da policia,
ministério publico e judiciario a fim de ampliar a eficacia dos atendimentos
e evitar a revitimizacao das pessoas atendidas.

ATUACAO INTERSETORIAL - METODOLOGIA DE DIAG-
NOSTICO TERRITORIAL

A metodologia de mapas de redes e instituicoes tem como objetivo
identificar as organizacoes parceiras para a realizacao de acdes integradas
no que se refere a garantia de acesso aos servigos e politicas publicas,
assim como para promover o conhecimento e fortalecimento dos vinculos
territoriais. E um instrumento importante para identificacdo e mobilizacao
de atores que atuam no campo da protecao e garantia dos direitos
humanos. O seu desenvolvimento se estrutura com base nas etapas a
seguir:

Preparacao - Fase Interna - Coletiva:
Identificacao dos temas a serem trabalhados;
Construcao coletiva, podendo haver facilitacao visual de um mapa
de atores. Possiveis fontes:
- Normativas;
* Relatos de Casos;

Planejamento das ac¢des construcao de pontes com os atores;

Visitas Técnicas - Fase Externa - Individualizada:
A equipe, no todo ou subdividida, realiza visitas técnicas aos atores
identificados na primeira fase; com finalidade de::

- Apresentacao da equipe, da proposta de trabalho do 6rgao,
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das formas de contato e possibilidades de encaminhamento;
- Conhecimento a rede e fluxos de acionamento;

- Identificacao de pontos focais.

Sistematizacao - Fase Interna - Coletiva:

Construcao de documento de referéncia com dados da rede,
contatos, referéncias de atuacao, pontos focais;

Compartilhamento do documento de referéncia com a rede.

O mapeamento pode tratar de mais de um tema em que atua o
NDH. Devendo-se levar em consideracao que ha atores comuns em varios
temas, notadamente as redes de servicos da Secretaria Municipal de
Assisténcia Social (SMADS) e da Secretaria Municipal de Saude (SMS), que
tendem a atuar em casos de violéncia contra a Mulher, a Pessoa Idosa, a
Crianca e o Adolescente, LGBTIQ+.

A area de abrangéncia dos NDHs para o mapeamento dos atores
sera inicialmente em relacdo a subprefeitura mais proxima ao Nucleo,
expandindo para os territorios adjacentes, principalmente aqueles que
aparecem recorrentemente nos atendimentos do NDH em questao. O
mapeamento nos NDHs deve ser realizado pelo(a) Interlocutor(a) e pela
equipe do NDH.

O érgao deve atualizar o mapeamento periodicamente, renovando
anualmente as visitas técnicas junto a rede. O que nao deve impedir o
contato constante com a rede durante a atuacao em diferentes casos, a
promocao de reunidoes de rede conforme a demanda identificada pela
equipe.

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. Equipamentos de
saude, especialmente
Unidades Basicas de
Saude (UBS), Centro de
Atencgao Psicossocial
(CAPS) e hospitais

CIDADE DE
SAO PAULO
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E CIDADANIA

PAPEL NA REDE DE PROTECAO E DEFESA

DE DIREITOS

- UBS - acompanhamento e participacao dos
espacos de matriciamento territorial e
discussao de casos pertinentes; articulacao
para resolugao de demandas que venham
ser identificadas em NDH e que podem ser
acompanhadas via UBS; aproximagao para
difusao do trabalho desenvolvido por NDH,
tendo em vista a UBS ser ator estratégico no
territorio de abrangéncia; discussao de
estrategias de busca ativa a pessoas em
situacao de suposta violacao de direitos e
que por algum motivo ndo conseguem
acessar os canais de NDH.

+ CAPS - acompanhamento e participacao
dos espagos de matriciamento territorial e
discussao de casos pertinentes; articulacao
para resolucao de demandas que venham
ser identificadas em NDH e que podem ser
estrategicamente acompanhadas pelos
CAPS; aproximagao para difusao do trabalho
desenvolvido por NDH, tendo em vista a
atuacao dos CAPS nos territorios.

INSERCAO DO NDH

A insercao nos equipamentos
se da a partir dos casos que
sao trazidos

2. Organizacoes da
Sociedade Civil (OSCs)

Identificagao e aproximagao com as OSCs
atuantes no campo da garantia de direitos,
com o apoio da Supervisao.

Nao ha insercao estabelecida

3. Subprefeituras

Atualmente, todos os NDHSs estao localiza-
dos nas subprefeituras que possuem uma
unidade do DescomplicaSP. Dessa forma, &
possivel que haja uma articulacao entre NDH
e Subprefeitura no que diz respeito aos
encaminhamentos de municipes e tratativa
de manifestacoes que dizem respeito a
violagdes ou dificuldades de acesso a
direitos e politicas publicas praticadas pela
subprefeitura em questao.

A articulacao se da no que diz
respeito ao encaminhamentos
de municipes e tratativa de
manifestacoes que dizem
respeito a violacoes ou dificul-
dades de acesso a direitos e
politicas publicas, praticadas

pela subprefeitura em questao.

4. Servigos de Seguranca
Publica, especialmente a
Guarda Civil Metropolitana
(GCM), Policia Militar do
Estado de Sao Paulo, por
meio das delegacias, e
Secretaria de Administra-
cao Penitenciaria (SAP)

+ GCM- Articulagao para atendimentos
especificos que demandem tal atuagao via
casa de mediagao ou projeto Guardia Maria
da Penha.

+ PMSP - Encaminhamento de cidadaos que
apresentem dificuldades na realizagao do
Boletim de Ocorréncia ou outra impossibili-
dade acesso.

- Demais delegacias da Secretaria de
Seguranga Publica - Encaminhamento de
cidadaos, demandas, oficios e articulacoes
que visem o registro, apuragao e tratativa de
violéncias e violagoes voltadas a tematicas
trabalhadas de forma setorizada, como por
exemplo a Delegacia de Crimes Raciais e
Delitos de Intolerancia, a Delegacia Especia-
lizada de protecao ao Idoso (que atende os
crimes previstos pelo Estatuto do Idoso, Lei
Federal n°®10.741/2003) e os setores do
Departamento Estadual De Homicidios E De
Protecao a Pessoa - DHPP.

A articulagao se da no que diz
respeito ao encaminhamentos
de municipes e tratativa de
manifestacoes que dizem
respeito a violacoes ou dificul-
dades de acesso a direitos e
politicas publicas, praticadas
pela subprefeitura em questao.
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5. Equipamentos de
Assisténcia Social, espe-
cialmente Centros de
Referéncia de Assisténcia
Social (CRAS), Centros de
Referéncia Especializado
de Assisténcia Social
(CREAS), Centros de
Acolhimento e outros;

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

- CREAS/Centro de Referéncia Especializado
para Populacdo em Situacao de Rua (Centro
POP) - 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.

Encaminhamento dos munici-
pes ao CRAS, CREAS e
Centros POP dos territorios
relacionados as demandas
atendidas. E possivel,
também, realizar uma articu-
lacdo que vise a efetivacao de
atendimento ou discussoes
de caso.

6. Equipamentos de
Educacao como escolas e
Diretorias Regionais de
Ensino (DRE)

Cada territério € atendido por diferentes
equipamentos de educacao e ensino. Nesse
sentido, € necessario que os respectivos
nucleos realizem um levantamento das
unidades presentes na regiao e considerem
as Diretorias e Delegacias de ensino, bem
como as Escolas Estaduais, Escolas Técnicas
Estaduais, Escolas Municipais de Ensino
Infantil, Escolas Municipais de Ensino
Fundamental, Centros de Educacao Infantil e
outras unidades que estejam vinculadas a
politica de educacao.

Nao ha insercao estabelecida.
Contudo, para os nucleos, a
articulacao se dara a partir da
realizacao do mapa das redes
e apos a aproximagcao com os
servicos intersetoriais do
territorio de abrangéncia.

7. Ministério Publico (MP)

Encaminhamento das(os) municipes para
ajuizamento de demandas que se enqua-
dram nos parametros para abertura de
processos.

Insercao se da a partir do
direcionamento de demandas
ou municipes que apresentam
situacdes que se enquadram no
previsto pelo atendimento do
MP.

8. Defensoria Publica (DP)

Encaminhamento das(os) municipes para
ajuizamento de demandas. Articulacao e
fortalecimento de fluxos com os nucleos
especializados de atendimento e aproxima-
cao com os Centros de Atendimento
Multidisciplinar para demandas que nao
carecem, necessariamente, de judicializa-
cao, mas que precisam de atendimento e
acompanhamento deste servico.

Encaminhamento de
cidadas/aos para abertura de
processos e articulacao com o
CAM e Nucleos especializados
de atendimento, conforme
especificidades de cada
demanda.

9. Defensoria Publica da
Uniao (DPV)

Encaminhamento das(os) municipes para
ajuizamento de demandas que se enqua-
dram nos parametros para abertura de
processos a nivel federal.

Encaminhamento de
cidadas/aos para abertura de
processos e articulacao com
Nucleos especializados de
atendimento, conforme
especificidades de cada
demanda.

10. Tribunal de Justica (TJ)

Consulta processual. Encaminhamento de
casos pertinentes para o CEJUSC, principal-
mente no que tange aos servicos de resolu-
cao e conciliacao de conflitos.

Consulta processual e encami-
nhamento individual de
cidadas/aos para atendimento
no CEJUSC.
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11. Ouvidoria Geral do
Municipio e demais
Ouvidorias existentes

Direcionamento da(o) municipe para atendi-
mento que se enquadre nas atribuicées
definidas para a respectiva Ouvidoria.

Sem articulacao estabelecida
com demais ouvidorias.
Quanto a Ouvidoria Geral do
Municipio, ha o direcionamen-
to de demandas, municipes e
denuncias. Além disso, a OGM
& acionada na auséncia de
respostas de 6rgaos munici-
pais ou em violagdes ocasio-
nadas por servidores publicos.

12. Universidades e
Instituicdes de Ensino

Orientacao, as(aos) cidadas(aos), para que
busquem pelos atendimentos ofertados
dentro da possibilidade e critérios de cada
instituicao. Nao se caracteriza como um
encaminhamento preferencial por compre-
endermos a importancia de que tais atendi-
mentos se concretizem pela atuagao das
politicas publicas.

Nao ha fluxo estabelecido. As
orientacoes sao efetivadas
quando identifica-se que a
demanda apresentada pode
ser suprida de forma mais agil
por alguma Universidade ou
Instituicao de Ensino, como
por exemplo, atendimentos
psicologicos, odontologicos e
juridicos que sao fornecidos
por estudantes.

13. Departamento Juridico
XI de Agosto

Encaminhamento de cidadas(aos) que
necessitam de orientacao e/ou representa-
¢ao juridica, gratuita, em processos judiciais,
seguindo os mesmos parametros estabele-
cidos pela Defensoria Publica.

Nao ha fluxo estabelecido,
apenas orientamos sobre a
existéncia do Departamento e
prestamos informagdes sobre o
funcionamento e critérios.

14. Conselho Estadual de
Defesa dos Direitos da
Pessoa Humana (CONDE-
PE)

Envio de demandas recebidas que apresen-
tem violacoes referentes a defesa e a
garantia dos direitos fundamentais da
pessoa humana, seguindo o alinhamento de
fluxo estabelecido entre ODH e CONDEPE.

Articulacao conforme as
demandas recebidas e atendi-
das pelo nucleo, respeitando-
-se o fluxo de articulagdes e
atendimento definido entre
ODH e Condepe.

15. Servicos de atendi-
mento vinculados a
Secretaria Municipal de
Direitos Humanos e
Cidadania (SMDHC),
Conselhos Tutelares (CT),
Centro de Cidadania LGBTI
(CCLGBTIs), Centro de
Referéncia e Atendimento
ao Imigrante (CRAD,
Centros de Referéncia de
Promocao da Igualdade
Racial (CRPIRs), Casa da
Mulher, entre outros

+ CT - Direcionamento de demandas de
protecao a crianga e ao adolescente.

+ CCLGBTI - Encaminhamento de municipes
que necessitem de atendimento/acompa-
nhamento especializado. Articulacoes que
visem a concretizacdo de agdes permanen-
tes de combate a homofobia, lesbofobia e
transfobia e respeito a diversidade sexual.

+ CRAI - Acionamento para apoio especiali-
zado e multilingue para imigrantes, com
foco em orientagcdes sobre regularizagao
migratdria e acesso a direitos sociais,
orientagao juridica e do servigo social, bem
como articulacdes para tratativas e resolu-
¢oes conjuntas quanto as denuncias de
pessoas imigrantes relacionadas as viola-
coes de direitos humanos.

+ CRPIR - Envio de demandas para atendi-
mento e orientacao multiprofissional em
casos de discriminacao racial.

+ Casa da Mulher -Articulagao para o
direcionamento de demandas que necessi-
tam do atendimento e/ou acompanhamento
desse equipamento, em carater territorial e
que se enquadrem nos parametro definidos
para a protecao a mulher vitima de violéncia,
conforme previsto na Lei Federal n°
11.340/2006 (Lei Maria da Penha).

Encaminhamento de demandas
acolhidas pelo nucleo, nas
quais haja possibilidade de
atendimento por um dos
servicos vinculados a SMDHC.
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Insercao se da a partir do
direcionamento de demandas
ou municipes que apresentam
situacdes que se enquadram
no previsto pelo atendimento

16. Ministério Publico

Encaminhamento das(os) municipes para
Estadual (MPSP)

ajuizamento de demandas que se enqua-
dram nos parametros para abertura de

; : . = do MP.
processos. Aproximagao e articulagao com
os nucleos especializados de atendimento.
17. Ministério Publico Atua especificamente em
Federal (MPF) casos afetos a Justica Federal.

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 as(aos)
profissionais que, devido a diversidade e complexidade do trabalho, sao
colocadas(os) 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 tedéricos, metodologicos, técnicos, operativos e
eticos 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 o Monitoramento e Avaliacao
dos servicos ofertados pelos NDHs. Essa atividade € regulamentada
pela portaria SMDHC/58/2020 e estruturas vinculadas, devendo ser,
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obrigatoriamente, pactuadas metas quando os servicos forem ofertados
em parceria com Organizac¢des da Sociedade Civil, nos termos da Portaria
SMDHC 121/2019 e indicadores que seguem.

O grupo de indicadores sugeridos neste documento € o minimo su-

gerido para o acompanhamento e avaliagao do servi¢o. Outros parame-

tros e indicadores poderao ser adotados em carater complementar

MODELO

DE OFERTA

Atendimento
individual
especializado
interdisciplinar

DESCRICAO
DO SERVIGCO

Orientacdes e encaminhamento
da(o) cidada(ao) para rede de
servicos e politicas publicas

Acolhimento presencial e direciona-
mento das manifestacdes recebidas

Recebimento, encaminhamento e
monitoramento das manifestacoes
referentes a violacao institucional de
direitos humanos

Recebimento presencial de deman-
das do SIC (Sistema de Informacdes
ao Cidadao).

INDICADOR

1. Numero de atendimentos especializados
realizados no periodo

2. Numero de atendimentos iniciais realiza-
dos no periodo

3. Numero de cidadas(aos) atendidas(os) no
periodo

4. Numero de encaminhamentos realizados
para rede de protecao por tema no periodo
5.Numero de manifestacoes registradas e
direcionadas

6. Numero de manifestacoes recebidas no
periodo, por canal

7. Numero de encaminhamentos de mani-
festacoes realizados no periodo, por 6rgao
8. Numero de respostas aos encaminha-
mentos recebidas no periodo, por 6rgao

9. Numero de respostas disponibilizadas ao
cidadao no periodo

10. Taxa de respostas dos 6érgaos no periodo
(numero de respostas recebidas/numero de
oficios enviados)

11. Taxa de resolutividade dos casos no
periodo (atendimento do encaminhamento
pelo 6rgao para o qual foi encaminhado/nu-
mero de encaminhamentos realizados)

12, Nivel de satisfacao da(o) cidada(o) com o
atendimento

13. Numero de registros de demandas do
SIC

14. Numero de visitas domiciliares a solici-
tantes por busca de pessoas desaparecidas,
por periodo

Atividades coleti-
vas

Acodes de sensibilizagao e divulga-
cao sobre direitos

1. Numero de acoes de sensibilizacao/gru-
pos psicoeducativos realizadas(os) no
periodo

2. Numero de participantes nas acoes
realizadas no servico, por acao

3. Numero de ac¢des realizadas ha comunida-
de no periodo

4. Nivel de satisfacao dos participantes, por
acao

Publicacao de
relatoérios

Producao de informagdes sobre
violagdes de direitos no territorio

1. Numero de relatorios produzidos no
periodo
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O Nucleo de Direitos Humanos, na Rede de Atendimento de Direitos
Humanos, destaca-se por seu atendimento especializado para defesa de
direitos, que pode ser traduzido como o acolhimento e escuta de pessoa
ou grupo de pessoas que tenha sofrido, ainda que putativamente, violagao
de direitos humanos, que é realizado por equipe especializada. A partir
do acolhimento e escuta da(o) cidada(o), o atendimento pode resultar em
orientacao, encaminhamento de denuncias e/ou articulacao junto a rede
de protecao e defesa de direitos.

A possibilidade de um acolhimento e escuta de forma presencial
nao impede que a pessoa registre diretamente alguma das denuncias de
violacao de direitos disponiveis nos canais SP156 no tema “Cidadania e
Assisténcia Social”.

Presencialmente, o cidadao normalmente passa por duas etapas,

descritas a seguir.

ATENDIMENTO INDIVIDUAL INICIAL
PROCEDIMENTO

Na recepcao dos Nucleos de Direitos Humanos, alo) cidadalao) sera
atendida(o) por um atendente, profissional responsavel pela recepcao e
acolhimento da pessoa que procura o atendimento espontaneamente ou
encaminhada. O atendimento inicial pode ser prestado presencialmente,
por e-mail ou por telefone e visa apresentar a(ao) cidada/ao o escopo de
atuacao dos NDHs e da ODH, prestar sobre os servicos publicos em geral
e suas vias de acessos, com énfase principal nos servicos e politicas da
SMDHC, e receber demandas por acesso a informacao. Ele deve ainda
buscar identificar, pautado sempre na escuta ativa, se ha suspeita de
violacao institucional de direitos humanos ou indicio de violéncia e, caso
ela exista, avaliar a urgéncia da demanda, agendando o atendimento
especializado ou realizando o encaixe para este atendimento. Caso
o atendimento individual se encerre na prestacao de informacdes, o

atendente deve apenas registra-la na Planilha da Recepc¢ao. Sempre
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que o atendimento for por telefone ou por correio eletrénico, deve-se
atentar-se ao cuidados decorrentes da natureza especifica dos canais
de comunicacao (ver quadro Cuidados no atendimento por telefone, por
correio eletrénico, carta ou no SIGRC, pagina 60), em especial sobre o
compartilhamento de dados pessoais e dados sigilosos (como os relatorios
de atendimento).

O atendente devera encaminhar ao atendimento especializado
todas as pessoas cuja narrativa levantar suspeita de violagao institucional
de direitos humanos ou marcadores de violéncia ainda que a pessoa
atendida nao reconheca aviolacao, além de distribuir os e-mails recebidos
aos profissionais da equipe interdisciplinar. 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 esteja presente no NDH;

- Caso a equipe interdisciplinar nao esteja presente no NDH, ligar para
equipe especializada de referéncia, interlocucao técnica ou para a
supervisao de ODH, a fim de validar orientacao a ser dada a(o) cidada(ao).
Neste caso, o atendente avalia a necessidade de agendar também um
horario com o atendimento especializado.

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.

Quando o atendimento especializado ocorrer, o atendente deve
preencher o cadastro da/o cidada/o no Formulario Unificado de
Atendimento Especializado da Rede de Servicos de Direitos Humanos,
doravante Formulario Unificado Rede SMDHC, bem como, apdés o
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encerramento do atendimento, atualizar a planilha de prontuarios e digitar
o preenchimento do Formulario Unificado Rede SMDHC na versao online.

Alémdosprocedimentosinerentesaoatendimentoinicial,oatendente
€ responsavel pelos servicos de: a. orientacdes e encaminhamento
da(o) cidada(@o) para rede de servigcos e politicas publicas, em casos
excepcionais; b. recebimento presencial de demandas do SIC (Sistema de
Informacgdes ao Cidadao), que serao especificados a seguir.

Quando o atendimento se da por telefone, o atendimento inicial
recebe a ligacao, realiza a escuta ativa, e, sendo o caso, agendando retorno
da equipe técnica por telefone ou, a depender da disponibilidade, agenda
presencialmente com a pessoa atendida.

Para cartas e e-mails, o atendimento inicial faz a recepcao, faz a
triagem das mensagens que sao competéncia de outras ouvidorias,
solicitacoes de servicos existentes no SP 156 respondendo com orientagao
sobre como acessar esses orgaos e Ouvidorias. Anota a entrada da
comunicagao no controle especifico, providencia numero de prontuario e
distribui o e-mail para a equipe de atendimento.

Por fim, & possivel que o atendente inicial atue em mutirbes
organizados no territério em que esta localizado o NDH, com vistas de
divulgar o escopo de atuagcao dos NDHS, prestando informacdes sobre
0s servicos publicos em geral, com énfase principal nos equipamentos da
Rede de Atendimento em Direitos Humanos de Sao Paulo.
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Fazer a escuta
qualificada
da(o) cidada(ao)
ou ler o email,
apresentar o

Assim que a(o)
cidada(ao)
chegar ao NDH
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DOCUMENTOS
GERADOS

RESPONSAVEL

ARMAZENA-
MENTO

prontuario do
cidadao

gtslfscgpéooddeos ou, em caso de
espera, dando
NDHs e da sequéncia de
ODH, prestar chamada por Registro do
informagoes ordem de Atendimento Atendente inicial Sala de~ Planilha~ da
sobr_e os chegada ou Inicial no recepcao recepcao
servigos assim que o Controle
publicos em telefone tocar
geral e suas ou ho Mesmo
vias de aces- dia em que o
%os, com L email foi
énfase p.r|nC|pal recebido
nos servicos e
politicas da
SMDHC
Identificar se ha
suspeita de
violacao
institucional de
direitos huma- Durante o
nos e, caso atendimento
haja, avaliar a inicial
urgéncia da .
demanda, tperfesfzz?clzl, gﬂ Nao ha Atendente inicial rS;éZgjc;eéo Agenda SIGRC
reallz‘ando durante a
encaixe ou leitura do
fazendo il
agendamento emal
para o atendi-
mento especia-
lizado do NDH
Receber a(o)
cidada(o) no .
horario agenda- | No horario
do, preencher o | agendado Cadastro do Base de Dados
cadastro e pelalo) cidada Formulario L Sala de SMDHC -
acompanha- (30), com até Unificado Rede Atendente inicial recepcdo | Atendimentos
-la(o) ao 15 minutos de SMDHC (NDHs)
atendimento tolerancia
especializado
Emitir declara-
cao de compa-
recimento, Declaracao de
digitar o A comparecimento Base de Dados
Formulario Qt?e:\i{riwagr?tgo Prontuario Atendente inicial Sala de~ SMDHC -
Unificado da especializado (Formulario recepgao Atendimentos
Rede SMDHC e Unificado Rede (NDHs)
salvar o SMDHC)
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Clique no icone ao lado para ver
o fluxograma relacionado
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ORIENTACOES E ENCAMINHAMENTO
DA(O) CIDADA(AO) PARA REDE DE
SERVICOS E POLITICAS PUBLICAS, EM
CASOS EXCEPCIONAIS

PROCEDIMENTO

Havendo risco de perecimento do direito, ndo estando a equipe
técnica presente, e de acordo com os critérios para encaixe, apds contatara
equipe especializada de referéncia, a interlocucao técnica ou a supervisao
de ODH, o atendente podera adotar outras condutas diversas pertinentes
ao caso, conforme orientacao dada na interlocucao.

Excepcionalmente, o atendente pode encaminhar a(o) cidada(o)
para a rede de servicos ou para politicas publicas especificas, devendo
emitir uma carta de encaminhamento, para que a(o) cidada(o) possa levar
consigo. Além disso, o atendente deve ligar ao servico em questao para
informa-lo sobre o caso, buscando que a recepcao dalo) cidadalo) pelo
servigo seja feita da melhor forma possivel.

O monitoramento dos casos sera feito por toda a equipe. O corpo de
atendimentoacompanhaasituagao com o cidadao e o corpotécnicorealiza
contatos com os servicos referenciados. A priorizacao do monitoramento
deve seguir avaliacao técnica considerando a necessidade da pessoa
atendida.

Por outro lado, caso verifique ser pertinente, € importante que o
atendente agende um horario da(o) cidadalo) com a equipe especializada
do Nucleo, assim sua demanda sera acompanhada pela equipe de

referéncia.
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QUADRO SINTESE

Em caso de
violacao
institucional de
direitos huma-
nos, com
urgéncia da
demanda e
auséncia da
equipe técnica
do NDH,
contatar a
equipe espe-
cializada de
referéncia, a
interlocucao
técnicaou a
supervisao de
ODH

Logo apds a
escuta inicial

DOCUMENTOS
GERADOS

Nao ha

RESPONSAVEL

Atendente inicial

LOCAL

Sala de
recepcao

ARMAZENA-
MENTO

Nao ha

Orientar a(o)
cidada(o),
encaminhando
para servico
publico,
quando
necessario

Apos conta-
tar as
equipes de
referéncia e
receber
orientacoes

Carta de encami-
nhamento

Cadastro do
Formulario
Unificado Rede
SMDHC

Atendente inicial

Sala de
atendimento

Base de Dados
SMDHC -
Atendimentos
(NDHs)

Realizar
agendamento
com a equipe
especializada
do NDH

Antes da(o)
cidada(o)
deixar o NDH

Nao ha

Atendente inicial

Sala de
recepcao

Agenda SIGRC

Ligar ao servico
para o qual foi
feito o encami-
nhamento

Antes da(o)
cidada(o)
deixar o NDH

Prontuario do
Formulario
Unificado Rede
SMDHC

Atendente inicial

Sala de
recepcao

Nao ha

Clique no icone ao lado para ver

o fluxograma relacionado
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RECEBIMENTO PRESENCIAL
DE DEMANDAS DO SISTEMA DE
INFORMAGCOES AO CIDADAO - SIC

PROCEDIMENTO

Todos os Nucleos de Direitos Humanos da Prefeitura de Sao Paulo
devem receber presencialmente as demandas do Sistema de Informacdes
ao Cidadao (SIC) referentes a Secretaria Municipal de Direitos Humanos e
Cidadania. Este servico € decorrente do direito ao acesso a informacao
publica pelo cidadao, o qual foi regulamentado pela Lei 12.527, de 18 de
novembro de 2011, conhecida como Lei de Acesso a Informacao. Neste
servico, o NDH € apenas a porta de entrada da solicitacao, que sera
preenchida pelo cidadao e inserida pelo Atendimento Inicial do Nucleo no
Sistema Eletrénico do Servico de Informacdes ao Cidadao (e-SIC). Apos o
cadastro do pedido pelo atendimento inicial, sera entregue um numero
de protocolo do e-SIC a(ao) cidada(@o). Com esse numero de protocolo,
elale) pode acompanhar, pelo e-SIC, o andamento do seu pedido, acessar
a resposta dada pela SMDHC, solicitar recurso, analisar a resposta do
recurso e ainda recorrer a 32 instancia e acompanhar a resposta. Porém,
se alo) cidada(ao) preferir, podera comparecer presencialmente a algum
dos NDHs ou ligar para acompanhar sua demanda, bastando entregar o
numero de protocolo do seu pedido ou mesmo apresentando seu nome
completo e o0 numero do documento de identificacao com o qual se
cadastrou no e-SIC.

E importante salientar que todo o tramite de resposta a/ao cidadao
acontece em outras areas da SMDHC, sendo o Nucleo de Direitos Humanos
apenas a porta de entrada da demanda, que sera analisada pelo ponto-
focal de transparéncia passiva da SMDHC e encaminhada por ele a area a

qual a demanda se refere.
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QUADRO SINTESE

DOCUMENTOS
GERADOS

RESPONSAVEL

Receber alo)
cidada(o),
cadastrar sua Durante o
demanda no atendimento Cadastro no
e-SIC e entre- inicial e-SIC

gar o numero presencial
de protocolo a
elale)

Atendente inicial

Sala de
recepcao

ARMAZENA-
MENTO

e-SIC

Receber a(o)
cidada(o)
presencialmen-
te ou por
telefone,
solicitar o
numero do
protocolo ou
nome completo
e n° de identi-
dade, consultar
aresposta a
sua solicitacao
no e-SIC.

Durante o
atendimento
inicial ou Nao ha Atendente inicial
durante a
ligacéo

Sala de
recepcao

e-SIC

Caso alo)
cidada(o) queira
recorrer da »
resppsta ao seu Durante o Formulanp )
pedido, entre- atendimento Recorrera 1

garaeleo inicial Instancia ou Atendente inicial
formulario e, ial Recorrer a 22
apos preenchi- presencia Instancia
mento, inserir
os dados no
e-SIC

Sala de
recepcao

e-SIC

Clique no icone ao lado para ver
o fluxograma relacionado
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ATENDIMENTO ESPECIALIZADO
PROCEDIMENTO

O atendimento especializado € ofertado de forma interdisciplinar
em todos os Nucleos de Direitos Humanos e busca responder a demanda
por acesso a servigcos publicos por parte do cidadao, sejam eles muni-
Cipais, estaduais, federais ou mesmo de entidades nao-governamentais.
Ademais, no atendimento especializado também podem ser acolhidas
diferentes manifestacoes relacionadas a violacdes de direitos humanos.
Este servico € prestado por profissionais das areas de servi¢o social, direi-
to e psicologia, que apos escuta qualificada pactuam conjuntamente com
a pessoa 0s encaminhamentos possiveis para ela e para o seu caso. Por
fim, apos o acolhimento das manifestacdes, € também a equipe do aten-
dimento especializado do Nucleo de Direitos Humanos Central quem fara
O seu registro, encaminhamento e monitoramento.

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, € realizado na sequéncia do atendimento inicial.

O atendimento especializado pode ocorrer presencialmente,
telepresencialmente ou de forma assincrona (cartas e e-mail. O
atendimento presencial pode acontecer no NDH ou ser externo a ele,
podendo se dar em mutirdes no territério ou em equipamentos da rede
de servicos publicos de Sao Paulo. Em ambos os casos, € necessario que
haja uma solicitacao feita pela ODH para a sua realizacao. Ainda no que
se refere ao atendimento fora do NDH, ele podera acontecer em conjunto
com outros servicos, principalmente com os da Rede de Direitos Humanos
da Cidade de Sao Paulo, com o objetivo atender demandas de violacoes
preponderantes em determinados territorios.

Quando se tratar de acolhimento e recebimento de denuncia

de violacao de direitos humanos, € possivel que a equipe técnica dos
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NDHs realize visitas domiciliares, com o objetivo de averiguar melhor as
informacoes da denuncia. Para isso, também é necessario que haja uma

solicitacao feita pela ODH.

61



62

CIDADE DE
SAO PAULO

DIREITOS HUMANOS
E CIDADANIA

ORIENTACOES E ENCAMINHAMENTOS
PARA REDE DE SERVICOS E POLITICAS
PUBLICAS - PRESENCIAL

PROCEDIMENTO

Apdés o agendamento prévio efetuado pelos atendentes ou
a realizacao de encaixes, a equipe especializada realizara a escuta
qualificada interdisciplinar da(o) cidadalo), atuando sempre de forma
conjunta e compartilhada.

Para iniciar o atendimento, um dos profissionais da equipe especia-
lizada verifica a proxima pessoa a ser chamada para atendimento. Iden-
tificando-a, deve ir até a sala de recepcao e chama-la em voz alta. Em
seguida acompanhara a pessoa até a sala de atendimento individual, so-
licitara que se acomode confortavelmente, apresentara a equipe a ela e
solicitara que fale mais a respeito de sua demanda, informando que regis-
trara dados de seu relato no formulario de atendimento e no prontuario,
informando também que poderao ser feitas perguntas necessarias para o
seu pleno atendimento.

A partir da escuta qualificada da narrativa da pessoa atendida, iden-
tifica-se em conjunto com ela a sua demanda e pactua-se um plano de
intervencao diante das possibilidades apresentadas pela equipe especia-
lizada. Na pactuacao desse plano, sera realizada a transmissao de infor-
macoes personalizadas dada a partir da escuta da(o) cidada(o) e da reali-
zacao de pesquisa sobre o caso e formas de atendé-lo. Deve ser fornecida
explicacao sobre o servico que sera acessado, o funcionamento da rede
publica municipal a partir de cada 6rgao, bem como explicacao dos atores
envolvidos no processo do servigo ofertado e o que compete a cada um
deles, conforme previsto em leis, decretos e notas, entre outros.

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

Em relacao ao registro, conforme o atendimento acontece, um dos
integrantes da equipe técnica, ja orientado previamente, deve preencher
o Formulario Unificado da Rede SMDHC. Além do preenchimento deste
formulario, a equipe especializada devera elaborar prontuario da/o
cidada/o, conforme orientacdes dadas pela supervisao técnica de
SMDHC/ODH.

Identificada a demanda por encaminhamento para servicos publi-
cos, deve-se entregar a pessoa atendida uma carta de encaminhamento.
Além disso, 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 frustrado.

O plano de intervencao, a ser elaborado pela equipe técnica durante o
atendimento presencial, sendo concluido logo apés seu téermino, pode abranger:

a) Orientacoes objetivas sobre servicos publicos e acesso a direitos;

b) Encaminhamento e articulacao com as redes de protecao e defesa de Direitos
Humanos;

c) Processamento de manifestacao (reclamacgao, denuncia, elogio e sugestao).
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QUADRO SINTESE

Realizar a
escuta ativa e
qualificada
dalo) cidada(o)
para qualifica-
cao das
demandas e
pactuacgao do
Plano de
Intervencao,
identificando as
demandas
psicossociais e
juridicas que
existem para
além das
demandas
apresentadas
inicialmente.

Durante o
atendimento
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DOCUMENTOS
GERADOS

- Formulario de
Atendimento
(Prontuario)

RESPONSAVEL

Técnico
especializado

LOCAL

Sala de
atendimento
individual

ARMAZENA-
MENTO

1. Base de
Dados SMDHC
- Atendimentos
NDHs - Google
suits;

Realizar a
orientacao
sobre as
demandas
apresentadas:
-orientagcoes
juridicas sobre
questoes
pertinentes a
diversas areas
do Direito;
-orientacoes
sobre a rede de
atencao a
saude e saude
mental;
-orientacoes
sobre rede de
atencao
socioassisten-
cial.

Durante o
atendimento

- Formulario de
Atendimento
(Prontuario)

Técnico
especializado

Sala de
atendimento
individual

1. Base de
Dados SMDHC
- Atendimentos
NDHs - Google
suits;

2. Planilha de
prontuarios
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Fazer os
encaminha-
mentos
pertinentes e
produzir a
documentacao
necessaria,
atentando-se
aos seguintes
passos:

-caso a pessoa
tenha passado
por servico
municipal,
checar nos
sistemas
municipais
trajeto percorri-
do pela/o
cidadas‘ao e
ligar para o
ultimo servico,
para colher
mais informa-
coes sobre o
caso;

-realizar
contato
imediato com
responsaveis
do servico para
o qual sera feito
o encaminha-
mento. Essa
articulacao
pode ser feita
através de
contato
telefénico,
visitas institu-
cionais ou
reunides em
rede.

Logo apos o
atendimen-
to. Caso nao
seja possivel
fazer de
forma
imediata,
garantir o
encaminha-
mento no
mesmo dia

- Formulario de
Atendimento
(Prontuario)

- Cartade
encaminha-
mento

Técnico
especializado

Sala de
atendimento
individual

1. Planilha de
prontuarios

Verificar, por
telefone, se o
cidadao teve
acesso ao
servico

Alguns dias
apos o
atendimento

- Prontuario

Técnico
especializado

Sala de
atendimento
individual

Localde
armazenamen-
to dos prontua-
rios

Clique no icone ao lado para ver

o fluxograma relacionado
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ORIENTACOES E ENCAMINHAMENTO
PARA REDE DE SERVICOS E POLITICAS
PUBLICAS - TELEFONICO OU POR
CORREIO ELETRONICO

PROCEDIMENTO

Ao receber uma ligagao ou e-mail em que alo) cidada(@o) demanda
orientacdes e/ou encaminhamento para rede de servicos e politicas
publicas, o integrante da equipe especializada realizard sua escuta
qualificada ou leitura cuidadosa do caso, informando, ao telefone, que
registrara os dados de seu relato no formulario de atendimento e no
prontuario e solicitando que fale mais a respeito de sua demanda sempre
que necessario.
Devido as especificidades inerentes aos canais de atendimento, a
equipe especializada deve sempre atentar-se aos cuidados elencados a

seguir:

Cuidados no atendimento por telefone, por correio eletrénico, carta ou no SIGRC:

* Evitar passar informacdes pessoais e sigilosas para numeros e pessoas
desconhecidas;

* Ao perceber que a pessoa pode estar sendo ameacada ou coagida, tentar leva-
la para o atendimento presencial;

* Na hipotese de a ligacao acontecer durante uma acao de violéncia, solicitar
apoio da GCM presente no servico para articulagao com as forcas de seguranca;
* Nao deixar que o preenchimento do Formulario Unificado Rede SMDHC
prejudique a obtencao dos dados sobre o caso! O cadastro dalo) cidada(ao)
deve ser feito em sua totalidade sempre que possivel; ja o questionario
sociodemografico so6 deve ser preenchido com os dados que surgirem na escuta
qualificada ou na leitura do texto.

Deve-se entao ser elaborado um plano de intervencao. Quando se
tratar de uma ligacao, a partir da escuta qualificada da narrativa da pessoa
atendida, identifica-se em conjunto com ela a sua demanda e pactua-se

com ela o plano. Se o atendente entender ser necessario se aprofundar
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sobre a demanda, devera pesquisar sobre o caso e formas de atendé-
lo, bem como levar o caso para a discussao da equipe interdisciplinar.
Elaborado o plano de intervencao, o atendente deve retornar a(o)
cidada(@o) pelo mesmo canal em que foi acessado, fornecendo
explicacao sobre o servico que sera acessado e sobre o funcionamento
da rede publica a partir de cada orgao, bem como explicacao dos atores
envolvidos no processo do servigo ofertado e o que compete a cada um
deles, conforme previsto em leis, decretos e notas, entre outros. Durante
a orientacao por telefone, deve ser sempre perguntado a pessoa atendida
se apresenta outras duvidas ou demandas. Caso a pessoa traga outros
questionamentos, deve-se buscar fornecer as orientacdes solicitadas,
ou, em casos mais complexos, orientar que passe por um atendimento
presencial para abordagem mais completa da demanda.

Caso no atendimento haja indicios de que a pessoa esta sofrendo
COercao ou ameaca, ou mesmo se nao for possivel ter clareza da demanda
devido dificuldades de comunicacao inerentes ao canal de atendimento,
deve-se agendar atendimento presencial em algum NDH. Para identificar
qual € o NDH mais adequado para o atendimento presencial, deve-se
indicar a(ao) cidada(ao) os NDHs existentes e levantar com ela(e) qual seria
o melhor local para o servicgo.

Em relacdo ao registro, conforme o atendimento acontece, o
atendente da equipe técnica deve preencher o Formulario Unificado da
Rede SMDHC, devendo garantir o preenchimento da ficha de cadastro e
registrando as demais informagdes que surgirem no atendimento. Ao final
do atendimento, o mesmo atendente devera elaborar prontuario da/o
cidada’/o.

Identificada ademanda porencaminhamento para servicos publicos,
o atendente da 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 frustrado.
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O plano de intervencao pode abranger:

a) Orientagoes objetivas sobre servigos publicos e acesso a direitos;
b) Encaminhamento e articulagdo com as redes de protecao e defesa de Direitos

Humanos;

¢) Processamento de manifestacao (reclamacao, denuncia, elogio e sugestao).

QUADRO SINTESE

PRAZO

DOCUMENTOS
GERADOS

RESPONSAVEL

ARMAZENA-
MENTO

Realizar a
escuta ativa

Durante o
atendimento

equipe interdis-
ciplinar sobre o
caso

dalo) cidada(o) telefonico ou 1 Base de
) leitura do - Formulario de o Sala de Dados SMDHC

ou leitura email, que Atendimento Técnico atendimento | - Atendimentos
cuidadosa do que . especializado L

deve ser feita (Prontuario) individual NDHs - Google
caso para no mesmo dia suits.
qualificacdo do seu recebi-
das demandas mento
Identificar se a
pessoa esta Durante o
sendo ameaca- | atendimento
da ou coagida e | telefonico ou
se ha elgmen- leitura do Tecni Sala de
tos suficientes | email, que Nao ha ecmc.oll d atendimento | Agenda SIGRC
sobre o caso, deve ser feita especializado individual
agendando no mesmo dia
atendimento do seu recebi-
presencial mento
nestas situa-
coes
Se houver
necessidade de 1. Base de
aprofundamen- . - Formulario de - Dados SMDHC
to, pesquisar e Eemggﬁgzo Atendimento Tecmc‘ol‘ d iseligifnento - Atendimentos
consultar a (Prontuario) especiatizado individual NDHs - Google

suits.
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Fazer os
encaminha-
mentos,
atentando-se
aos seguintes
passos:

-caso a pessoa
tenha passado
por servigo
municipal,
checar nos
sistemas
municipais
trajeto percorri-
do pela/o
cidada‘ao e
ligar para o
ultimo servico,
para colher
mais informa-
coes sobre o
caso;

-realizar
contato
imediato com
responsaveis
do servigo para
o qual sera feito
o encaminha-
mento.Essa
articulacao
pode ser feita
através de
contato
telefonico,
visitas institu-
cionais ou
reunidoes em
rede.

Logo apods o
atendimento.
Caso nao seja
possivel fazer
de forma
imediata,
garantir o
encaminha-
mento no
mesmo dia

- Formulario de
Atendimento
(Prontuario)

Técnico
especializado

Sala de
atendimento
individual

1. Base de
Dados SMDHC
- Atendimentos
NDHs - Google
suits.

Informar o
cidadao sobre
o Plano de
Intervencao,
pactuando-o
com ele ao
telefone

Durante o
atendimento
ou se possivel
no mesmo dia

- Formulario de
Atendimento
(Prontuario)

Técnico
especializado

Sala de
atendimento
individual

1. Base de
Dados SMDHC
- Atendimentos
NDHs - Google
suits.

Verificar, por
telefone, se o
cidadao teve
acesso ao
servico

ApOs a data
agendada para
o atendimento

- Formulario de
Atendimento
(Prontuario)

Técnico
especializado

Sala de
atendimento
individual

1. Base de
Dados SMDHC
- Atendimentos
NDHs - Google
suits.

Clique no icone ao lado para ver

o fluxograma relacionado
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ACOLHIMENTO PRESENCIALE
DIRECIONAMENTO DAS MANIFESTACOES
RECEBIDAS

PROCEDIMENTO

Os Nucleos de Direitos Humanos também devem receber, registrar
e direcionar manifestacoes referentes a prestacao de servigcos publicos
e a conduta de agentes publicos na prestacao e fiscalizacao de tais
servicos. Caso durante o atendimento especializado, na elaboracao do
plano de intervencao, seja identificado que a/o cidada/o pode e deseja
registrar uma manifestacdo, a equipe especializada devera registrar
essa informacgao no prontuario de atendimento e, apos o atendimento,
elaborar um relatério de atendimento, que subsidiara a comunicacao da
manifestacao monitorada pelo Nucleo de Direitos Humanos Central. Este
relatorio deve ser inserido no Sistema Eletronico de Informacoes (SEI),
criado especificamente para tramitar a manifestacao. O relatorio devera
ser assinado pela equipe especializada, digitalizado e inserido como
documento externo, sendo o processo encaminhado ao Nucleo de Direitos

Humanos Central, para analise e verificagao da pertinéncia de seguimento

Manifestacoes: reclamacoes, denuncias, sugestoes, elogios e demais
pronunciamentos de cidadaos que tenham como objeto a prestacao de servigos
publicos e a conduta de agentes publicos na prestacao e fiscalizagao de tais
Servicos.

O relatorio de atendimento deve conter, no minimo:

Classificagao quanto a estrutura e a matéria de Direitos Humanos (ver item
Processamento da Manifestacao);

Informacgoes que permitam identificar o solicitante para acionamento da rede de
protecao;

Informacgoes sobre uma ocorréncia que caracterize um dos tipos de
manifestacao;

Informacoes sobre o agente acusado de violagao para encaminhamentos para
orgaos apuratorios, quando se tratar de denuncia;

Relato sobre a escuta e condutas adotadas pela equipe e seus desenvolvimentos.
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Identificar, a
partir da escuta
qualificada
dalo) cidada(o),

CIDADE DE
SAO PAULO

DIREITOS HUMANOS
E CIDADANIA

DOCUMENTOS
GERADOS

RESPONSAVEL

LOCAL

ARMAZENA-
MENTO

manifestacao, a
equipe devera
apenas inserir o
relatério no
Processo SEI

se ha demanda L. 1. Base de
pelo registrode | Duranteo - Formulario de Técnico Salade Dados SMDHC
: = ; Atendimento e atendimento .

manifestacdo e atendimento (Prontuario) especializado individual - Atendimentos

pactuar, na NDHs

elaboracao do

plano de

intervencao, o

conteudo da

manifestacao

Elaborar o

relatério de

atendimento e

encaminhar ao

NDH Central

Obs. No caso No mesmo Sala de 1. Sistema

do NDH Central dia emqueo Relatorio de Técnico atendimento | Eletronico de

acolher a atendimento atendimento especializado individual Informacgdes
foi realizado (SEI)

Clique no icone ao lado para ver

o fluxograma relacionado
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RECEBIMENTO, ENCAMINHAMENTOE
MONITORAMENTO DAS MANIFESTACOES
REFERENTES A VIOLAGAO INSTITUCIONAL
DE DIREITOS HUMANOS

PROCEDIMENTO

No NDH Central, a equipe especializada realiza o recebimento,
encaminhamento e monitoramento de manifestacoes referentes a
violacao institucional de direitos humanos. Os canais de entrada de tais
manifestacdes sao: Portal e Disque 156, telefone e correio eletrénico
da ODH e carta, além daquelas que sao acolhidas presencialmente nos
NDHs, mas encaminhadas e monitoradas pela equipe do NDH Central.

Para todos esses canais de recebimento de manifestacao, a equipe
técnica do NDH Central devera avaliar se ha os elementos minimos
necessarios para uma manifestacao ser considerada apta.

Caso ela seja considerada inapta, o atendente que realizou sua
analise deve solicitar complemento de informacoes alao) cidada(ao),
o0 qual tera um prazo para o envio do complemento. Caso o envio nao
seja feito no prazo indicado, sera considerado que houve desisténcia da
manifestacao.

Havendo elementos suficientes para que a manifestacao seja
considerada apta, no caso de atendimento telefénico ou por email, o
atendente deve pactuar com a pessoa se ha o interesse em realizar o
registro, sempre considerando outras possibilidades de atuacao. Nos
casos do Portal e Disque 156, esta escolha ja tera sido expressa, uma vez
que a pessoa optou pelo servico de denuncia no menu de servicos. No
caso de cartas, a demanda por registro de manifestacao também deve
estar expressa de forma clara, ja que neste caso nao é possivel contatar a
pessoa para pactuar o encaminhamento.

Caso o registro da manifestacao seja o mais indicado para a situagao,
deve-se analisar se o tema € objeto de tratamento da Ouvidoria de Direitos
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Humanos ou de outra ouvidoria. E sempre importante lembrar que ha uma
rede ativa de ouvidorias municipais, sendo que o trabalho entre elas é
complementar, evitando-se a sobreposicao dos encaminhamentos e o

melhor tratamento dado a manifestacao.

Sendo o tema pertinente a ODH ou a outra ouvidoria, deve-se
elaborar oficio de encaminhamento da manifestacao, o qual deve contar
os itens a seguir:

O oficio de encaminhamento de manifestacao deve ser enviado:

< ao orgao apuratério quando se tratar de denuncia;

+ a0 orgao responsavel pelo servico indicado, quando se tratar de elogio,
reclamacao ou sugestao;

+ aouvidoria pertinente, quando o tema nao for do escopo de atuacao da
ODH.
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O ¢6rgao que recebeu o oficio deve analisar a manifestacao e
responder ao NDH Central em até 20 (vinte) dias, informando qual foi
a tratativa dada ao caso. Nao havendo resposta neste prazo ou caso a
resposta seja insatisfatoria, 0 mesmo atendente do NDH Central deve
reiterar o envio do oficio e pedir retorno em até 10 (dez) dias, mediante
justificativa expressa. Se neste novo prazo, novamente, nao houver
resposta ou a resposta for insuficiente, a ODH deve provocar a ouvidoria
do 6rgao em questao, para que ela provoque o servico a se manifestar.
O elogio € o unico tipo de manifestacao que nao requer esta resposta do
orgao responsavel pelo servico.

Recebida a resposta conclusiva sobre a manifestacao, o atendente
deve, sempre que possivel, analisa-la conjuntamente com a pessoa
atendida, pelo mesmo canal em que foi recebida a manifestacao ou
agendando um atendimento especializado, no NDH escolhido por ela.
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Clique no icone ao lado para ver
o fluxograma relacionado


https://www.prefeitura.sp.gov.br/cidade/secretarias/upload/direitos_humanos/RH/NDH%20Recebimento%20e%20encaminhamento%20de%20manifestações_V01_2021.png
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ATIVIDADES COLETIVAS

No Nucleo de Direitos Humanos, as atividades coletivas se dao na
forma de acdes de sensibilizacao e divulgacao sobre direitos, que serao

especificadas a seguir.

ACOES DE SENSIBILIZACAOE
DIVULGACAO SOBRE DIREITOS

PROCEDIMENTO

As acoes de sensibilizacao e divulgacao de direitos que acontecem
nos Nucleos ndo tém uma oferta regular, mas sua oferta é incentivada
pela SMDHC. A ideia € de que essas acoes acontecam como resposta a
demandas tanto de coletivos como de individuos organizados da regiao
em que se localiza o Nucleo, como de 6rgaos publicos e organizagcoes
parceiros da Rede de Protecao e Defesa de Direitos Humanos ou mesmo
das coordenacoes da SMDHC. Por outro lado, mesmo que nao haja uma
demanda explicita por agcdes desse tipo, € desejavel que a equipe técnica
do NDH identifique a necessidade das pessoas do territorio por essas
acoes.

Sendo assim, a equipe técnica dos NDHS tem um papel fundamental
na identificacao das demandas por agdes de sensibilizacao e divulgacao
de direitos e, a partir de sua identificacao, devem elaborar uma proposta
para a acao em questao, submeté-la a apreciacao do/a supervisor/a da
ODH, apds sua aprovagao, implementa-la. Apds a realizacao da acao, a
equipe técnica deve preencher o Relatorio de Atividade Coletiva da Rede
de Atendimento de Direitos Humanos, a ser encaminhado, juntamente
com os documentos comprobatorio, fotos, lista de presenca, material

didatico elaborado, a supervisao técnica.
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PUBLICACAO DE RELATORIOS

A publicacao de relatorios pelo NDH deve ser feita considerando
as especificidades das violacdes de direitos humanas preponderantes
em determinado territorio, com vistas a tornar a acao de cada NDH mais
efetiva em sua atuacao.

PRODggﬁo DE INFORMACOES SOBRE
VIOLACOES DE DIREITOS NO TERRITORIO

PROCEDIMENTO

Considerando a diversidade e desigualdade existente na Cidade de
Sao Paulo, faz-se necessario realizar um mapeamento dos diferentes tipos
de violagoes de direitos humanos preponderantes em cada territorio. Para

isso, a equipe técnica de cada NDH deve ter como rotina:

+ Preencher o Formulario de Atendimento da Rede de Direitos Humanos
de todos os atendimentos realizados, da maneira mais completa possivel,
+ Preencher os prontuarios de cada cidadalo) da maneira mais completa
possivel,incluindo detalhes que considerarimportante para o atendimento;
- Organizar os prontuarios de atendimento e disponibiliza-los a ODH;

* Analisar os dados gerados a partir da Base de Dados de Atendimento do

NDH (Google Suit), a luz dos prontuarios preenchidos.

Com base nas atividades citadas acima, a equipe técnica devera
elaborar um relatorio sobre violacdes de direitos do territério onde se
encontra o NDH, o qual deve conter:

+ Volume de atendimentos realizados no NDH;
- Perfil das pessoas atendidas;

+ Motivacao dos atendimentos;
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+ Providéncias adotadas, incluindo acdes realizadas para identificacao e
mobilizacao de atores que atuam no campo da protecao e garantia dos
direitos humanos.

+ Demandas mais recorrentes.

Por fim, € importante que tal relatorio seja enviado a ODH, para
possivel publicacao no sitio eletronico da SMDHC, bem como para
apresentacao em audiéncias publicas

QUADRO SINTESE

DOCUMENTOS ARMAZENA-

RESPONSAVEL

LOCAL

GERADOS

MENTO

Preencher o
formulario de

Base de Dados

) No mesmo Formulario de . SMDHC
atendimentoda | dia do atendimento Equipe técnica Nao ha - Atendimentos
rede de atendimento
atendimento NDHs

Preencher No mesmo Localde
prontuario de dia do Prontuario Equipe técnica Nao ha ?rmazenamen-
. ; o dos prontua-
atendimento atendimento rios
Orgamzla.r os Localde
prontuarios de
atendimento e Diariamente Prontuario Equipe técnica N&o ha armazenamen-
. S to dos prontua-
disponibiliza- .
-los a ODH ros
. Base de
okl BN
atendimeno 2 o e N&o ha Equipe técnica Naohs | - Atividades
arios i NDHs -
Google suits
Pasta Com-
Elaborar partilhada
relatorio de Relatério de Relatérios
violacdes de Trimestral- violacées de NDH
direitos huma- mente direitos huma- Equipe técnica Nao ha
nos no territorio nos no territério Sistema
e enviar para Eletrénico de
ODH Informacao
(SED

Clique no icone ao lado para ver

o fluxograma relacionado



https://www.prefeitura.sp.gov.br/cidade/secretarias/upload/direitos_humanos/RH/NDH%20Publicação%20de%20relatórios_v01_2021.png

CIDADE DE
SAO PAULO

DIREITOS HUMANOS
E CIDADANIA

ANEXOS
ﬁ Termo de Adesao ao Servico Voluntario;

ﬁ Apresentacao metodologias de mapeamento de redes
locais.
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