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Um compromisso
com o cuidado
e a transformacéio

O Ministério da Gestao e da Inovacdo em
Servigos Publicos (MGI) tem o prazer de
apresentar o Guia Acolher. Este material
representa um passo decisivo para a
consolidagdo da Rede de Acolhimento no
ambito do Programa Federal de Prevencao e
Enfrentamento ao Assédio e a Discriminagao
na Administragao Publica (PFPEAD).

Langcado em 2024, o PFPEAD busca promover
ativamente ambientes de trabalho dignos e
respeitosos, no enfrentamento a todas as
formas de violéncia nas relagdes laborais,
com foco especial em assédio moral, assédio
sexual e discriminagcdo. Sabemos que a
administragdo publica precisa contribuir para
uma sociedade justa, atuando com prioridade
na protegao de grupos historicamente
vulnerabilizados, como mulheres, pessoas
negras, indigenas, idosas, com deficiéncia

e LGBTQIAPN+.

As agdes do PFPEAD se organizam em trés
eixos estratégicos — Prevengdo, Acolhimento
e Tratamento de Denuncias. E ja celebramos
conquistas importantes, como a instituigdo do
Comité Gestor do Programa e a instalagao de
Camaras Técnicas especializadas, sendo uma
delas voltada especificamente para o tema
do acolhimento.

Mensagem de abertura
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Este Guia inédito € uma concretizagao

do trabalho da Diretoria que coordena o
PFPEAD, da Secretaria de Relagdes de
Trabalho do MGI, para construir um material
de referéncia, que possa guiar outros érgaos
e entidades na construgado de suas Rede de
Acolhimento. Ele destina-se tanto as equipes
que gerenciam esse servico em cada 6rgao
e entidade quanto as Comissdes de Apoio
ao Acolhimento, que serdao formadas pelas
pessoas que fardo os atendimentos de linha
de frente.

Elaborado em linguagem simples e acessivel,
o Guia serve como formacgao inicial e
ferramenta prética, trazendo conceitos
essenciais sobre acolhimento e escuta,

além de orientagdes e um passo a passo
para quem ira realizar o servigo.

Com esta publicagao, o MGl reafirma

seu compromisso inegociavel pela busca
de ambientes de trabalho saudaveis e
respeitosos, como um direito de todas as
pessoas que constroem o servigo publico.

Boa leitura!
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O acolhimento
como diretriz central

A edicdo do Guia Acolher é uma enorme
conquista, sinalizando a transformacéao
cultural da Administracdo Publica Federal
e a reducgao de riscos psicossociais como
diretrizes centrais de nosso trabalho.

A pessoa que vivenciou ou conhece uma
experiéncia de violéncia precisa ter um
espacgo seguro para ser ouvida e acolhida.

O Guia Acolher foi concebido como uma
resposta estratégica e direta para qualificar e
fortalecer a Rede de Acolhimento Federal.

Acreditamos que o apoio oferecido

pelas pessoas que compdem a Rede de
Acolhimento, marcado pela escuta ativa

e humanizada, é a porta de entrada mais
eficiente para a resolugao das violéncias no
trabalho. Este material oferece o referencial
essencial para garantir o encaminhamento
adequado de cada situagdo nesse momento
inicial de vocalizagao da situagao.

Desde 2023, o Governo Federal tem
empreendido iniciativas robustas para

aprimorar a gestao de pessoas e das relagdes

de trabalho. Isso inclui a melhoria dos
procedimentos de recebimento de casos,

com ajustes em sistemas como o Fala.BR para

garantir um registro mais efetivo, além do

sigilo e da protegao as vitimas. Para fortalecer

nossa atuagdo nessa area, foi criada uma
nova Diretoria responsavel pela coordenagao

do Programa Federal de Prevencéo e
Enfrentamento ao Assédio e da Discriminagao
(PFPEAD), dentro da Secretaria de RelagGes
de Trabalho. Essa estrutura representa o
compromisso do Governo Federal com agdes
coordenadas e sistematicas de prevencao e
enfrentamento a essas violéncias.

A regulamentacdo do PFPEAD por meio de
decreto e portarias reflete a seriedade e a
complexidade do tema, estabelecendo a
Prevencgao, Acolhimento e Tratamento de
Denuncias como pilares centrais.

Este Guia, portanto, é fruto desses esforcos
e reflete a competéncia técnica do MGI na
condugao de metodologias colaborativas.
Convocamos a todas e todos que compdem
a Rede Federal de Acolhimento a utilizarem
o Guia, contribuindo para que o direito a um
ambiente de trabalho respeitoso seja uma
realidade consolidada em nossa gestao.

Esther Dweck
Ministra de Estado

da Gestéo e da Inovagéo
em Servigos Publicos


https://falabr.cgu.gov.br/web/home
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Acolher com
responsabilidade:
O papel essencial
da primeira escuta

E com senso de responsabilidade, e no
ambito da nossa atuacgao na Secretaria de
Relacdes do Trabalho (SRT), que apresento o
Guia Acolher. Este material € um componente
fundamental do Programa Federal de
Prevencgao e Enfrentamento ao Assédio e a
Discriminagdo (PFPEAD). Nosso compromisso
é claro: o ambiente de trabalho deve ser

um espacgo de respeito e dignidade, livre de
qualquer forma de assédio ou discriminagao.

Reiteramos que a etapa de acolhimento

é fundamental para o éxito do Programa.

E no primeiro contato que a pessoa encontra
0 apoio necessario. Um acolhimento
humanizado e técnico valida a experiéncia,
mitiga o sofrimento emocional e permite que
as medidas adequadas sejam tomadas de
forma eficaz, evitando a revitimizagdo.

Este Guia foi elaborado para ser o
instrumento de orientagao de servidoras e
servidores que atuam no acolhimento. Que
ele seja, em nossas maos, um instrumento
de transformacdo e justica em nossos
ambientes de trabalho.

José Lopez Feijoo

Secretario de Relagbes

de Trabalho Ministério da Gestao

e da Inovagcdo em Servigos Publicos
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Inovacao e dedicacao
na construcio do Guia

Por tras de cada realizagdo do Programa
Federal de Prevencgao e Enfrentamento

ao Assédio e a Discriminagio (PFPEAD),

ha um grupo de servidoras e servidores
comprometidos com a construgéo de um novo
horizonte na gestao publica. Temos orgulho
de estar a frente desta Diretoria e comegamos
expressando nossa profunda gratidéo a esta
equipe que tornou possivel a existéncia do
Guia Acolher.

Nossa unidade atua diariamente para que

o PFPEAD ganhe corpo e se torne uma
referéncia de boas praticas no servico
publico. No eixo estratégico do Acolhimento,
temos o compromisso de contribuir para que
0 servigo seja realizado de forma qualificada,
humanizada e eficaz em toda a Administragéo
Publica Federal.

A elaboragao deste Guia reflete o DNA de
inovagao e gestao colaborativa do MGI.
Nossa Diretoria coordenou a organizagao
deste material a partir de uma experiéncia
pratica: o desenho e o teste de um primeiro
modelo de um curso interno. Essa vivéncia
inicial, orientada por um processo de
prototipagem colaborativa, nos permitiu
mapear as duvidas mais frequentes, as
necessidades emergentes e os desafios
concretos enfrentados pelas equipes.

As informagdes aqui reunidas séo resultado
de um trabalho técnico aprofundado,

que envolveu debates no Comité Gestor

do Programa e na Camara Técnica

de Acolhimento, valiosas consultas a
especialistas e a interagcdo essencial com
os orgdos setoriais do Programa que estdo
construindo suas proprias Redes

de Acolhimento.

Nosso compromisso permanece firme:
construir referenciais técnicos de praticas
e conceitos, oferecendo orientagdes e
desenvolvendo novas capacidades.

Contem sempre com a competéncia técnica
e 0 apoio constante desta Diretoria. Juntos,
consolidamos uma cultura de respeito

e cuidado.

Ariana Frances Carvalho de Souza
Diretora de Prevengao

e Enfrentamento ao Assédio

e Discriminagdo
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Um breve
historico
do PFPEAD

Um breve histdrico

O tema do assédio e da discriminagdo é um dos mais sérios
e mais complexos na gestao publica, tendo em vista sua
natureza multicausal e os impactos na saude das vitimas.

A construgdo de uma politica robusta de prevencgao e
enfrentamento dessas violéncias é uma resposta ndo somente
a demanda de servidoras e servidores por ambientes de
trabalho mais respeitosos, mas sobretudo ao que a propria
Constituicdo Federal preconiza:

“A Administracao Publica deve se guiar pelo principio da
igualdade, da dignidade da pessoa humana, da valorizagao
social do trabalho, da proibicdo de todas as formas de
discriminagdo, do direito a saude e da seguranga no trabalho”.
(Artigos 1°, incisos Ill e IV; 3°, IV; 6°; 7°, inciso XXII; 37 e 39, § 3°; 170,
caput).

Foi tendo esses principios como farol que o Governo Federal
criou, em 2024, o Programa Federal de Prevengao e
Enfrentamento ao Assédio e a Discriminagdo (PFPEAD).

Embora o Decreto que instituiu o Programa seja recente, os
debates para que ele se tornasse realidade comegaram anos
antes, tendo como esteio, além da Constituicdo Federal,
importantes instrumentos internacionais para promogao e
defesa dos direitos humanos.

E 0 caso da Convencgdo 190 da Organizagao Internacional
do Trabalho (OIT), aprovada em junho de 2019, que trata da
eliminagdo da violéncia e do assédio no mundo do trabalho,
nos setores publicos e privados.

Outras referéncias que fundamentaram a idealizagao do
PFPEAD foram a Convengao sobre a Eliminagao de Todas as
Formas de Discriminagao Contra as Mulheres e a Convengao
Internacional sobre a Eliminacao de Todas as Formas de
Discriminagao Racial, adotadas pela Assembleia Geral das
Nagdes Unidas em 1979 e 1965, respectivamente.

Use o icone ao lado
para voltar ao Indice
7 a qualquer momento.
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Percurso
institucional

Percurso institucional

No ambito do Ministério da Gestdo e Inovagao em Servigos
Publicos (MGI), o primeiro passo pratico para a criagdo

do PFPEAD foi o langamento do Grupo de Trabalho
Interministerial (GTI) para o Enfrentamento ao Assédio e a
Discriminagao na Administragdo Publica Federal.

Criado por meio do Decreto n° 11.534, de 19 de maio de
2023, o grupo foi coordenado pela Secretaria de Relacdes de
Trabalho do MGI e reuniu representantes de 10 ministérios.

O objetivo era mapear boas praticas de prevengao e
enfrentamento ao assédio, buscando as melhores formas para
promover relagées saudaveis e respeitosas no servigo publico.

Além do MGI, compuseram o grupo a Advocacia-Geral da
Unido, a Controladoria-Geral da Unido, os ministérios da
Saude, das Mulheres, do Trabalho e Emprego, da Educacao,
da Igualdade Racial, dos Direitos Humanos e da Cidadania e da
Justica e Seguranca Publica.

As discussdes, realizadas ao longo de seis meses, culminaram
na produgao de um relatério final, possibilitando ao Governo
Federal a publicagdo do Decreto n°® 12.122, de 30 de julho

de 2024, que instituiu 0 PFPEAD no ambito da Administragao
Publica Federal direta, autarquica e fundacional.

Uma vez formalizado, o Programa ganhou legitimidade e a
previsdo de objetivos e ac¢des claras, incluindo prevencao,
gestdo humanizada nos espacgos, avaliagao permanente,
mecanismos de acolhimento, escuta ativa, orientagao,
acompanhamento e protegao as pessoas denunciantes.

De acordo com o Decreto n°®12.122, de 30 de julho de 2024, o
PFPEAD deve considerar a protegao de grupos historicamente
vulnerabilizados, como mulheres, indigenas, pessoas negras,
idosas, com deficiéncia e LGBTQIA+.

E importante destacar, ainda, que o programa contempla tanto
servidoras e servidores quanto empregadas e empregados
publicos, incluindo também agdes voltadas a trabalhadoras

e trabalhadores terceirizados. Isso reforga a preocupagao de
que os ambientes laborais da administracao publica sejam
inclusivos e saudaveis para todos.

8 e
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Conheca
a estrutura
do Programa

Comité Gestor O Decreto 12.122 prevé a existéncia de um Comité Gestor
para promover a implementagdo do PFPEAD, nstituido por
ato do MGl e da Controladoria-Geral da Unido (CGU). Foi
publicada a Portaria Conjunta MGI/CGU n° 79, de 10 de
setembro de 2024, formalizando a existéncia do Comité
Gestor e detalhando suas competéncias. O Comité Gestor
possui natureza deliberativa e tem como objetivo coordenar
e supervisionar as atividades do PFPEAD. Também é
responsavel por promover a articulagdo, o monitoramento
e a efetividade dos Planos Setoriais, de que falaremos abaixo.

Plano Federal e O PFPEAD é composto por um Plano Federal e por Planos

planos Setoriais Setoriais de implementacdo e monitoramento. Essa estrutura
foi prevista no decreto de criagdo do Programa, que
determinou que o Plano Federal deveria ficar a cargo do MGl
enquanto os Planos Setoriais seriam instituidos pelos 6érgaos
e entidades da Administragdo Publica. Ambos tém como
requisito prever agdes nos eixos de prevengao, acolhimento
e tratamento de denuncias.

O Plano Federal de Prevencao e Enfrentamento do Assédio
e da Discriminacao na Administracao Publica Federal Direta,
suas Autarquias e Fundagdes foi instituido pela Portaria MGl
N° 6.719, de 13 de setembro de 2024. Cabe a ele buscar

a efetividade da prevengao e do enfrentamento ao assédio

e discriminagao, por meio da integracao entre os érgaos

e entidades.

Ja os Planos Setoriais sdo documentos em que cada érgao

ou entidade define quais a¢des de prevencgao e enfrentamento
do assédio e da discriminacgao pretende implementar em

suas unidades, bem como as formas de monitoramento
dessas agdes.

9 e
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Conheca
a estrutura
do Programa

Rede Federal

Conheca a estrutura do Programa

O Plano Federal sera executado por meio de uma Rede
Federal de Prevencgao e Enfrentamento do Assédio e da
Discriminagao, composta por: Comité Gestor do Plano Federal;
Comités Estaduais de Acompanhamento do Plano Federal;

e orgaos e entidades da Administragao Publica Federal direta,
autarquica e fundacional.

A atuagdo em rede visa a cooperagdo e ao compartilhamento
de experiéncias, a disseminagao de boas praticas e a
colaboragdo mutua para a construgdo de ambientes de trabalho
livres de assédio, discriminagéo e todo tipo de violéncia.

10 e
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Eixos de

atuacdio do
PFPEAD

Prevencao:

- Promogéo de
campanhas educativas e
treinamentos periddicos
para servidoras(es) e
gestoras(es);

- Estabelecimento de
protocolos de conduta e
boas praticas institucionais;

- Criagao de canais de
didlogo e sensibilizacdo

sobre diversidade e incluséo.

Eixos de atuacido do PFPEAD

Tanto o Plano Federal quanto os Planos Setoriais organizam-se
em torno de trés eixos: Prevencao, Acolhimento e Tratamento
de Denuncias. Cada um deles prevé acdes especificas,

descritas abaixo.

Acolhimento:

- Implantagdo de servigo
especializado para oferecer
escuta ativa e apoio

as vitimas;

- Capacitagao de equipes
responsaveis pelo
acolhimento e orientagao
de servidoras(es);

- Protecao a identidade
e ao bem-estar das(os)
denunciantes, garantindo
seguranga no processo
de relato.

1

Tratamento
de denuncias:

- Estruturacao de fluxos de
atendimento e apuragéo
eficazes;

- Garantia de transparéncia
e sigilo na condugéao de
investigacdes;

- Aplicagdo de medidas
disciplinares e corretivas,
respeitando o devido
processo legal.
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Eixos de

atuacdio do
PFPEAD

O papel de acolhimento no PEPEAD

Embora o Programa tenha trés eixos de atuagéao, este Guia
é voltado especificamente para o Acolhimento.

Por que, entéao, falar sobre o tema?

O MGI entende a criagao da Rede de Acolhimento como o
coragao do Programa, pois a existéncia de uma instancia de
escuta qualificada para um primeiro contato tem potencial
transformador. Nesse espaco, a pessoa pode falar sobre o que
causa sofrimento e ser ouvida sem julgamentos, recebendo
apoio e orientagdes sobre possiveis encaminhamentos, que
podem incluir denuncias.

Ao elaborar seus Planos Setoriais, cada érgao ou entidade
deve estabelecer quais agdes ira executar para prevenir e
tratar situacdes de assédio e discriminacao. A ideia é que

eles possam detalhar, também, como sua rede de acolhimento
ird funcionar.

Cada drgao e entidade podera instituir sua Comissdo de Apoio
ao Acolhimento, com representacgdo direta de servidoras

e servidores, tendo por principio a diversidade na sua
composigao.

A Rede de Acolhimento sera composta potencialmente por:

- Unidades de Gestao de Pessoas;

- QOuvidorias;

. Comiss&es de Etica

- Assessorias de Participagdo Social e Diversidade;

- Unidades do Subsistema Integrado de Atencdo a Saude do
Servidor Publico Federal (SIASS);

- Dentre outros.

12 e
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Conhecendo um pouco mais sobre o
Programa, é o momento de mergulharmos
juntos, por meio deste guia, no desafio do
Servico do Acolhimento de situacdes de
violéncia no ambiente de trabalho.

Maio/2023 Junho/2023 Fevereiro/2024 Julho/2024

Setembro/2024

Decreto niumero Inicio dos Entrega do Decreto nimero
11.534/2023 trabalhos Relatdrio final 12.122/2024

do GTI. das atividades
Institui o Grupo do GTl ao MGI. Criagao do
de Trabalho PFPEAD.
Interministerial
(70 drgéos).

13

Portaria nimero
6.719/2024

Instituicdo do
Plano Federal
do PFPEAD.

Estabelece o
Comité Gestor
do PFPEAD
Portaria
Conjunta
MGI/CGU.
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Criar um
ambiente de
protecio a
pessoa que
relata, escutando
o relato sem
julgamento ou
juizo de valor e de
forma sigilosa.

1 O que é o acolhimento?

O acolhimento é o primeiro passo nas tratativas dos casos
de assédio e discriminagao. Essa etapa é determinante para
fazer cessar microvioléncias antes que se tornem casos
mais gravosos.

Acolher é receber um relato
de forma cuidadosa e empatica.

Se baseia em:

OFERECER UM
RECEBER O RELATG
LUGAR SEGURO DE FORMA ABERTA
PARA A ESCUTA E EMPATICA

1. ESPACO SEGURO E CONFORTAVEL

O acolhimento deve ser feito preferencialmente em duplas
(por duas pessoas da rede de acolhimento). Prepare o local
onde o relato sera realizado para que seja seguro, garantindo
a privacidade das pessoas envolvidas. Além disso, precisa
ser um local adequadamente acolhedor, com elementos
arquiteténicos adequados.

Se estiverem no presencial

Caso o relato seja feito presencialmente, garanta uma sala
com bom isolamento acustico e que ndo seja visivel por todos.
A reunido deve ser discreta. Disponibilize agua e lencos de
papel para a pessoa.

Além disso, certifique-se de que o ambiente atende as

possiveis necessidades especificas das pessoas relatantes
(pessoas com deficiéncias, pessoas neurodivergentes etc).

15 e
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Criar um
ambiente de
protecio a
pessoa que
relata, escutando
o relato sem
julgamento ou
juizo de valor e de
forma sigilosa.

RECEBER O RELATC
DE FORMA ABERTA
E EMPATICA

1 O que é o acolhimento?

Se estiverem online

Muitas pessoas preferem fazer o relato de forma remota para
garantir segurancga e sigilo, longe do ambiente de trabalho e
dos colegas.

Tenha atencéo, caso esteja em teletrabalho, em garantir um
ambiente preservado, sem interrupgao de outras pessoas.

Para realizar um bom acolhimento online, garanta uma boa
conexao com a internet e mantenha total aten¢ao na ligacao.
Nao acesse documentos, digite, ou tente realizar outras tarefas
enquanto o acolhimento estiver em curso.

2. CUIDADO COM VIESES INCONSCIENTES

Vieses inconscientes sao atalhos mentais (ou vieses
cognitivos) que o nosso cérebro usa para processar
informacdes rapidamente e tomar decisdes.

Tome cuidado com os seus proprios julgamentos, crengas,
valores, preconceitos e marcadores de diversidade para nao
inviabilizar o relato.

E preciso cuidar da forma com a qual interpretamos
caracteristicas que possam indicar maior vulnerabilidade social
e no trabalho, como raga/cor, género e identidade de género,
orientacao sexual, idade, origem social e regional, religido,
presenca de deficiéncias ou outras caracteristicas.

3. NAO CULPABILIZE A VITIMA

A culpa do ocorrido nunca é da vitima. E comum, no Brasil,
associarmos a culpa pela violéncia a algum comportamento

ou acado da vitima. Mas essa perspectiva ndo deve ser adotada
no acolhimento.

O papel de quem acolhe é ouvir e proteger a pessoa que
relata uma situagao de violéncia. Isso nao inclui investigagao,

julgamento ou qualquer conclusao sobre a culpa pelo ocorrido.

Atente para nao transferir a culpa ou responsabilidade para a
pessoa relatante.

16 e
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1 O que € o acolhimento?

Escutar o relato de forma ativa

e atenciosa. Nessa hora esteja 100%
presente, com atenc¢io no relato

e respeitando o momento da

pessoa relatante.

FACA AS APRESENTACOES INICIAIS

Para construir uma conexao inicial, se apresente, apresente a
sua dupla e avise que o atendimento sera registrado. Informe
sobre o sigilo. Pergunte como a pessoa deseja ser chamada:
pergunte se prefere ser chamada pelo nome, sobrenome,
apelido, nome social e. E confirme sobre seus pronomes.

ESTEJA 100% PRESENTE

N&o é o momento de resolver outros assuntos, checar o e-mail
ou o celular. Garanta a escuta e presencga verdadeiras durante
o relato.

DEMONSTRE QUE VOCE ESTA OUVINDO

Use algumas formas para isso: mantenha o contato visual,
olhe para seu interlocutor de forma natural, mantenha postura
aberta, evite cruzar bragos ou pernas, mantenha seu corpo
para frente, use palavras para incentivar que a pessoa siga
relatando, parafraseie ou resuma o que foi dito para checar e
confirmar o que foi relatado. Se precisar, fagca perguntas de
esclarecimento para detalhar algum ponto especifico.

NAO OFERECA SOLUCOES

Seu papel é realizar um acolhimento humanizado, ou seja,
ouvir e apoiar a pessoa relatante, além de orientar sobre os
possiveis caminhos ou procedimentos a serem seguidos
dentro da institui¢do, caso esse acolhimento ndo seja o
suficiente para cessar a violéncia relatada.

17 e
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Vamos observar
diferentes
maneiras de
conduzir um
acolhimento.

Sendo simpdtico
ou empadtico.

18
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Escuta

Simpatica

1 O que é o acolhimento?

Clara é uma servidora que busca a Rede de Acolhimento,
emocionalmente abalada. Ela acaba relatando uma
violéncia sofrida por uma supervisora.

Clara (relatante): Oi, Marcos. Eu... queria falar de uma
situacdo que esta me deixando muito mal no trabalho.

Marcos (acolhedor): Claro, Clara! Pode falar. Todo
mundo passa por momentos dificeis. Vamos ver como a
gente pode resolver.

Clara: Minha supervisora tem me humilhado na frente da

equipe. Diz que meu trabalho é ruim, que eu nunca entrego

nada direito... isso tem acontecido toda semana.
Marcos: Ah, Clara, chefe é assim mesmo, ndo tem muito
o que fazer. Eu ndo levaria tdo a sério, sabe? Eu também

ja tive uma chefe que pegava no meu pé o tempo todo.

Clara: Eu fico muito abalada quando acontece.
As vezes eu tremo antes das reunides.

Marcos: Tenta respirar fundo antes, pensar positivo.
Essas coisas so te afetam se vocé deixar.

Clara: E que isso estd mexendo com a minha confianga...
Marcos: Confianga volta! Vocé podia responder ela na
hora, ou simplesmente ignorar. Se néo der certo, muda
de drea. Ou faz uma denuncia! Fala.BR ta ai pra isso.

Clara: Eu acho que s6 precisava desabafar um pouco...

Marcos: E desabafou! Vai ficar tudo bem, Clara. Vocé é
forte, ndo deixa isso te derrubar. Forga ai!
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Escuta
Empatica

1 O que € o acolhimento?

Clara é uma servidora que busca a Rede de
Acolhimento, emocionalmente abalada. Ela acaba
relatando uma violéncia sofrida por uma supervisora.

Marcos (acolhedor): Claro! Estou aqui pra ouvir vocé.
Como esta se sentindo?

Clara (relatante): Tenho evitado falar porque parece
exagero, mas estou me sentindo muito mal no trabalho.

Marcos: Nao parece exagero. Se esta te fazendo mal,
€ importante. Quer me contar o que aconteceu?

Clara: A supervisora tem me diminuido o tempo todo. Ela
diz que meu trabalho é “uma perda de tempo”, que eu
“nunca entrego nada direito”. Ela fala isso na frente de todo
mundo... eu fico constrangida e sem reagao.

Marcos: Imagino o quanto deve ser dificil ouvir isso
repetidamente, ainda mais diante da equipe. Deve ser
muito pesado.

Clara: E como se eu fosse invisivel, ou sempre errada.
Eu chego a tremer antes das reunides.

Marcos: E compreensivel que vocé esteja tremendo.
Vocé esta enfrentando uma situacdo muito pesada.
Suas emogdes fazem sentido — qualquer pessoa se
abalaria com esse tipo de comportamento.

Marcos: Vocé ndo precisa passar por isso sozinha.
Eu estou com vocé agora, te ouvindo, e podemos pensar
juntos no que te faria sentir um pouco mais segura.

Marcos: O que vocé sente que mais precisa neste
momento? Quer sé desabafar? Quer pensar em alguém
que possamos acionar? Ou prefere refletir primeiro sobre
0 que seria melhor pra vocé?
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1 O que é o acolhimento?

Escuta
Empatica

Clara: Eu precisava falar com alguém... sé isso ja me ajuda
a respirar melhor. Mas acho que em algum momento vou
precisar tomar alguma atitude, sé ndo sei qual.

Marcos: Tudo bem nado saber agora. A gente pode
conversar outras vezes. Quando sentir que € o momento,
posso te ajudar a buscar os caminhos formais — ou so
ficar ao seu lado, se preferir.

Clara: Obrigada, Marcos. De verdade. Eu estava me
sentindo tdo sozinha...

Marcos: Vocé ndo esta sozinha. Conte comigo.




ﬁlllll lllillllllll * 1 O que é o acolhimento?

Diferencas

na abordagem:

Escuta Escuta

Simpatica Empidtica

- Tenta animar, em vez de validar a dor. - Observa e se aproxima sem invadir.
- Oferece conselhos imediatos sem - Valida sentimentos, ndo minimiza.

compreender o impacto emocional.
- Usa perguntas abertas.
- Usa comparacgoes pessoais (“aconteceu
comigo...”). - Ndo oferece solugdes rapidas.

- Minimiza (“todo mundo passa por isso”, - Mantém o foco totalmente na relatante.
“ndo é tao grave”).
- Cria seguranca emocional: afirma presenca,

- Foca em “resolver” e ndo em acolher. reforga apoio.
- Nao pergunta o que Clara precisa. - Respeita o tempo da relatante e nao
pressiona.

- Nao devolve seguranga emocional.
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Ellllllﬁlll.lllll * 2 Qual é o papel de quem acolhe?

Para o Programa Federal de
Prevencio e Enfrentamento

ao Assédio e a Discriminacio
(PFEPEAD), o papel da Rede de
Acolhimento é realizar a escuta

e orientar sobre possiveis caminhos
para cessar a dor e a violéncia.

ESCUTAR E PROTEGER

ENCAMINHAR, SE NECESSARIO

A escuta qualificada é capaz de produzir condigbes
para que a pessoa que relata tenha autonomia sobre seu
processo e decida sobre os caminhos a seguir.
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A importancia
do sigilo

2 Qual é o papel de quem acolhe?

0 sigilo é uma condicdo fundamental no processo
de acolhimento. Garante seguranca e confianca.

O sigilo faz com que a pessoa se sinta segura para relatar,
protegendo-a contra retaliagdes e preservando sua
privacidade em um momento de vulnerabilidade.

PREVENCAO DE RETALIACAO

A maior preocupacgao de quem faz um relato é sofrer vinganga
ou puni¢des no ambiente de trabalho ou social.

CRIACAO DE CONFIANCA

O sigilo estabelece uma relagéo de confianga entre a pessoa
relatante e o acolhedor. Sem essa confianga, as vitimas
raramente se sentirdo a vontade para buscar ajuda e formalizar
o relato.

PRESERVACAO DA PRIVACIDADE

O relato de situagdes de violéncia no ambiente de trabalho
frequentemente envolve detalhes intimos e pessoais. O
sigilo assegura que informagdes sensiveis ndo se tornem
de conhecimento publico, protegendo a saude mental e a
reputacao da pessoa envolvida.

CREDIBILIDADE DO PROCESSO

Para a instituicdo, manter o sigilo demonstra seriedade e
comprometimento com a protegdo das pessoas que fazem
parte da organizacéo, reforgando a credibilidade de seus
canais institucionais para lidar com este tipo de situagéo.
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Prepare-se
para possiveis
encaminhamentos.

Para garantir um bom acolhimento quando ha necessidade
de encaminhamentos, é fundamental que vocé conhega
profundamente a sua instituigado.

Pode surgir a necessidade de contato com a gestéo de
pessoas, com a chefia imediata, com o servigo psicossocial.
E vocé precisa saber como contatar cada uma dessas unidades.

Nenhum encaminhamento
é feito sem o desejo declarado
da pessoa que relata.
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EDIGAS PARA
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ﬁlllll llﬂllllllll * 3 Passo a passo e dicas para acolher

Isso nao é
uma receita

de bolo.

As relagdes pessoais sdo extremamente diversas
€ nem sempre seguirdo um mesmo modelo.

O que trouxemos aqui é uma orientagdo mais
ampla, com ideias do que pode ser feito para uma
primeira abordagem. E essencial que cada caso
seja tratado em sua individualidade, respeitando
a pessoa que procura ser ouvida e a pessoa

que acolhe.
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Qual postura
adotar?

1 POSTURA ESPELHADA (SUTIL)

Imitar sutilmente a postura da outra pessoa (se ela se inclina
para a frente, incline-se também). Isso cria uma sensacgao
inconsciente de conexao.

2 MAOS VISIVEIS E RELAXADAS
Maos nos bolsos ou cruzadas podem sinalizar desinteresse ou
defesa. Mantenha-as visiveis e em uma posi¢do de atengédo e
respeito.

3 DISTANCIA ADEQUADA
Respeite 0 espago pessoal. Nem muito longe (que parega
distanciamento), nem tdo perto (que pareca invasivo).

4 SILENCIO CONFORTAVEL
Aprenda a ficar em siléncio. O siléncio da espago para a

pessoa organizar 0s pensamentos e sentir-se segura para
continuar. Nao se apresse em preencher cada pausa.

O relato normalmente é feito em um momento de fragilidade
emocional de quem passou por uma violéncia.

Atitudes como choro, relatos desorganizados, periodos de
siléncio, expressdes de raiva sao comuns e podem acontecer
em algum momento.

E importante que, como equipe de acolhimento,

estejamos confortaveis com as diversas respostas
emocionais que uma violéncia pode causar.
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O que vocé
pode falar?

“Eu acredito em vocé. Reconhego que
ndo deve ter sido fdcil vir e me contar
sobre isso.”

“Ndo é sua culpa / Vocé néo fez nada para
merecer isso.”

“Vocé ndo estd sozinha(o) / Eu me importo
com vocé e estou aqui para ouvir ou ajudar
no que puder.”

“Sinto muito que isso tenha acontecido.”

30

3 Passo a passo e dicas para acolher

“Isso deve ser muito dificil para vocé.”

“Sinto muito que isso tenha acontecido.”

“Obrigado(a) por ter confiado em mim
para compartilhar isso comigo.”

“Vocé quer me contar mais sobre o que
aconteceu?” “Como isso fez vocé se sentir?”
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Como
comecgar?

3 Passo a passo e dicas para acolher

TOM DE VOZ CALMO E SUAVE

Seu tom de voz deve ser alinhado a uma atitude de
acolhimento. Evite tons agudos, altos ou apressados.

CHAME A PESSOA PELO NOME:

Essa é uma forma de demonstrar respeito e consideragéao. Cria
um senso de reconhecimento e pessoalidade.

SEJA HUMANO E AUTENTICO

N&o precisa ser um “robd da escuta”. Se algo te tocar, vocé
pode dizer: “Nossa, isso que vocé contou é muito forte.”
Mostrar sua humanidade (sem roubar o protagonismo)
reforga a conexao.

CONFIDENCIALIDADE

Deixar claro, quando apropriado, que a conversa é
confidencial.

Entdo, vocé pode comegar o atendimento assim, por exemplo:
‘Sinto muito que vocé esteja passando por isso. Estou aqui
para apoiar vocé. Todas as informacgdes que vocé me fornecer
aqui serdo tratadas com a maxima confidencialidade. Por favor,
comece me dizendo o que vocé precisa neste momento”.
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E se
o tempo
acabar?

Se por alguma razao a sessao de acolhimento precisar ser
encerrada antes da total conclusdo, é importante que vocé
mostre disponibilidade para reagendar o dialogo.

Ofereca para retomar a conversa no préximo horario
disponivel. Assim, vocés poderdo continuar o assunto,

dar continuidade ou revisar o que foi discutido, além de
ter a oportunidade de adicionar outros pontos importantes
em um momento futuro.
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Resumindo:

O que vamos fazer
no acolhimento?

Oferecer um espaco cuidadosamente
preparado para atendimento.

Manter uma equipe capacitada para fazer
um acolhimento empadtico e sensivel.

Orientar sobre possiveis providéncias
para fazer cessar a violéncia.

4 Proteger a pessoa acolhida, garantindo

sigilo do relato.
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O que voceé
ndo deve falar?

“Por que vocé esta assim? Nem foi tao sério.”

Nds ndo temos como saber a seriedade ou o impacto do
ocorrido para a pessoa que viveu aquilo. Ndo é porque nés
ndo nos sentiriamos agredidos, que a outra pessoa precise
interpretar da mesma forma.

“Pare de chorar. Assim, nao da para te entender.”

Caso acontecga de alguém chorar, acolha com empatia. Ofereca
um lengo, um copo de agua e quando o choro parar, vocé pode
dizer “sinto muito que vocé esteja passando por isso”.

“Mas por que vocé so esta me falando isso agora?”

Pode ser que a pessoa demore até conseguir falar com alguém

sobre o ocorrido. Ndo é porque a situagao aconteceu no
passado, que ela teria menor validade.

“Tem certeza de que isso aconteceu?” ou
“Mas vocé tem provas do que aconteceu?”
Nunca duvide da palavra da vitima. Estamos no papel de

acolhimento para ouvir e proteger, ndo para julgar e atestar
a veracidade do ocorrido.
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O que voceé
ndo deve ftazer?

Buscar resolver a situagao:

Lembre que o papel de quem acolhe ndo é resolver, portanto
nao devemos buscar provas ou determinar culpados. Esse
papel sera de quem investigara a situagdo, caso a pessoa
relatante decida seguir com a formalizagdo de manifestagao.

Forcar a formalizagao da denuncia:

O caminho para a realizagao da denuncia pode ser cogitado,
mas nao forgado ou obrigado. E escolha da pessoa relatante
decidir sobre denunciar ou ndo.

Prometer resultados:

Acgdes administrativas ou punitivas podem ser tomadas,

mas essa definigdo ndo estd nas maos de quem acolhe. E

importante que ndo sejam feitas promessas que ndo sabemos
se poderédo ser cumpridas
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Resumindo:

O que nao faremeos
no acolhimento?

Duvidar da vitima ou culpabiliza-la
pela violéncia vivida.

quaisquer op¢des de acdes possiveis.

2 Forcar ou coagir a vitima a seguir com

Minimizar ou comparar o relato.
(Ex.: “poderia ter sido pior”).

Prometer resultados que estdo fora do
nosso controle.
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Ao ouvir um relato,
quais sio os
encaminhamentos
possiveis a serem
sugeridos?

37
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Quais sio os
encaminhamentos
possiveis?

3 Passo a passo e dicas para acolher

Atendimento de
acolhimento sem
encaminhamentos:
“A pessoa so quis
conversar”

E possivel que a pessoa so estivesse buscando um espago
seguro de acolhimento para relatar um caso ou conversar
sobre o ocorrido. Nesses casos, pode ser que a pessoa hao
queira buscar nenhum outro tipo de desdobramento. Se for
essa a situagao, vocé pode reforgar que esta aberto(a) a novas
conversas, em hovos agendamentos de acolhimento.
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Quais sio os
encaminhamentos
possiveis?

3 Passo a passo e dicas para acolher

Encaminhamento
a Profissionais
Especializados

Se, durante o acolhimento, a pessoa demonstrar uma

extrema fragilidade emocional que a impeca de lidar com a
situagao, vocé pode sugerir que ela procure servigos de apoio
psicossocial para receber atendimento e orientacao.

Nesses casos, se a pessoa relatante for servidora ou servidor,
vocé pode fazer a indicagao para uma Unidade SIASS de
referéncia. Também é possivel encaminhar para outro servigo
de atendimento psicossocial que esteja disponivel no seu
6rgéo ou entidade.

Alguns sinais que podem indicar uma necessidade de
atendimento profissionalizado séo:

- identificagcao de violéncias verbais ou fisicas;

- sinais de esgotamento emocional, como cansago extremo,
- falta de energia para a realizagao do trabalho ou das
atividades cotidianas;

- medo e sensacgao de paralisia;

- ansiedade;

- falta de motivacgao;

- tristeza extrema ou depresséo.
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Quais sio os
encaminhamentos
possiveis?

3 Passo a passo e dicas para acolher

Encaminhamento
a Gestao de Pessoas

Em alguns casos de menor gravidade, considerando relatos
que nao cheguem a configurar situagdes de violéncia,

mas sim de desvios de conduta*, a indicagao pode ser

o envolvimento da gestao de pessoas, para a corregao

de atitudes inadequadas.

Quando colegas reportarem agdes que, embora ndo
configurem violagao direta da legislagdo, demonstrem falta de
respeito ou causem um ambiente de trabalho prejudicial, a area
de gestdo de pessoas deve ser envolvida. Essa intervengao
visa a corregao construtiva desses comportamentos e a
promogao de um ambiente profissional que priorize o respeito
mutuo e o bem-estar, mesmo que a conduta ndo se enquadre
estritamente como discriminagao ou infragao disciplinar grave.

Por exemplo, se alguém relatar um caso sobre algum colega
que consistentemente fala alto ao telefone em um ambiente
compartilhado, causando distracdo constante aos demais.
Esse é um tipo de comportamento que, apesar de ndo

ferir o cédigo de conduta explicitamente, demonstra falta

de consideracao e pode ser corrigido com uma conversa
construtiva, focado na etiqueta profissional e na preservagéao
da concentragdo dos colegas. Nesse caso, pode-se indicar que
o/a relatante envolva a equipe de Gestao de Pessoas para que
haja uma resolugdo amigavel da situagao.

*Nota de rodapé: Desvio de conduta esta sendo usado neste Guia como
aqueles comportamentos que ndo sédo graves o suficiente para um Processo
Administrativo Disciplinar (PAD), mas que também ndo podem ser ignorados
por minarem a cultura e o bem-estar organizacional.
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Quais sio os
encaminhamentos
possiveis?

3 Passo a passo e dicas para acolher

Conflitos saudaveis -
Possibilidade de mediacao

Caso o relato traga uma situagado de um conflito saudavel,
que ndo ultrapassou os principios do consentimento e da
conduta adequada no ambiente de trabalho, ainda pode haver
possibilidade de mediagao e resolugado do conflito.

Os desentendimentos sdo considerados saudaveis quando:

- respeitam as regras estabelecidas no ambiente de trabalho;
- partem de uma relagdo na qual ha possibilidade de
-colaboracéo;

- compartilham objetivos em comum;

- sao ocasionais e pontuais;

- sdo discussdes abertas e francas, nao sao negadas por
alguma das partes;

- partem da possibilidade de uma comunicagao sincera e
honesta entre as partes.

Nesses casos, pode haver a abertura para a resolucao do
conflito por meio da mediacéo, realizada por um terceiro
neutro e capacitado. Essa pessoa pode ser um servidor
da ouvidoria, ou algum profissional do 6rgao que lide
com mediacao.

Importante: a mediagdo é um recurso de resolugcéo de
conflitos aplicavel apenas em situagdes de desentendimento
interpessoal que preservem o equilibrio de poder entre

as partes e dependam da disposi¢cdo mutua para a
autocomposigao.
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Quais sio os
encaminhamentos
possiveis?

3 Passo a passo e dicas para acolher

Adocao de Medidas
Acautelatorias

As medidas acautelatdrias sdo atos de gestao (independentes
da atividade correcional) aplicados para preservar a
integridade fisica e mental da pessoa afetada, como alteracao
da unidade de desempenho de sua atribuicdo ou deferimento
de teletrabalho, observados os normativos vigentes.

Frente a riscos psicossociais relevantes*, a unidade de
gestdo de pessoas do érgdo podera adotar agdes imediatas
para fazer cessar a violéncia, desde que haja anuéncia

da pessoa relatante.

*Nota de rodapé: os Riscos Psicossociais Relevantes (RPRs) sdo aqueles
fatores de risco, relacionados a organizacdo, ao ambiente de trabalho e as
relagées laborais, que tém um impacto significativo na saude, no bem-estar e
no desempenho dos trabalhadores, como: burnout, ideagdo suicida, ansiedade

e depressao.
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Quais sio os
encaminhamentos
possiveis?

3 Passo a passo e dicas para acolher

Formalizacio de uma
Denuncia de Assédio
ou Discriminacio

Se o relato indicar uma possivel situagdo de assédio moral ou
sexual, uma das alternativas de encaminhamento é a indicagao
de formalizagao da denuncia.

Para estes casos, é importante que quem realize o acolhimento
esteja ciente do canal oficial para a realizagdo das denuncias e
dos processos formais, para que possa esclarecé-los a vitima.

Importante: Lembre-se de que o servico de acolhimento ndo
obriga a pessoa relatante a seguir quaisquer dos possiveis
encaminhamentos sugeridos, nem mesmo a formalizacao

de dendncia.

A decisdo sobre adotar ou hdo uma sugestao de
encaminhamento cabe somente a pessoa relatante.

Para formalizar uma denuncia de assédio ou discriminagdo na
administragao publica federal, o principal canal é a Plataforma
Integrada de Ouvidoria e Acesso a Informagéao, o Fala.BR,
gerida pela Controladoria-Geral da Unido (CGU).
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Quais sio os
encaminhamentos
possiveis?

3 Passo a passo e dicas para acolher

Informar sobre a
possibilidade de registro
em Delegacia ou
Ministério Publico

Se durante o acolhimento for identificado que a situagao
relatada pode se configurar como um crime (como assédio
sexual, ou assédio moral enquadrado em outros delitos), é
fundamental que a pessoa saiba que possui o direito de buscar
a esfera criminal.

Neste momento, vocé pode apresentar as seguintes opgdes de
apoio e denuncia:

1. Delegacia de Policia Civil (Para Registro de Ocorréncia)
Este é o canal para formalizar o ocorrido.

O que fazer: a uitima pode se dirigir a qualquer Delegacia de
Policia Civil para registrar um Boletim de Ocorréncia (BO).
Atencao: em casos de assédio sexual ou violéncia contra a
mulher, é altamente recomendavel buscar uma Delegacia
Especializada (como a DDM - Delegacia de Defesa da Mulher),
onde o atendimento é realizado por profissionais treinados e
com olhar especializado.
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Quais sio os
encaminhamentos
possiveis?

3 Passo a passo e dicas para acolher

Informar sobre a
possibilidade de registro
em Delegacia ou
Ministério Publico

2. Ministério Publico (Para Dentincia e Investigacao)

O Ministério Publico (MP) é o 6rgdo responsavel por zelar pela
ordem juridica e pelos direitos individuais e sociais, podendo
iniciar investigagdes ou agdes penais.

Ministério Publico do Trabalho (MPT): se o crime estiver
relacionado ao ambiente de trabalho (como o assédio moral
grave ou sexual), esta é a porta de entrada especializada para
questdes trabalhistas.

Ministério Publico Estadual/Federal Comum: a denuncia pode
ser feita diretamente nestes 6rgéos. Muitas unidades do MP

ja oferecem formularios de dentincia online que garantem o
sigilo da identidade do denunciante.

Importante: o acolhimento é o espago seguro para a escuta
e o suporte emocional. A decisdo de registrar um Boletim
de Ocorréncia ou acionar o Ministério Publico é exclusiva
da vitima. O papel de quem acolhe é informar e apoiar essa
escolha, se ela for feita.
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Quais sdo0 os Seo relato envolver

encaminhamentos i a trabalhadora ou

posswezs. . o
trabalhador terceirizado®

A instituicdo publica também tem de dar suporte imediato
(escuta sigilosa e orientagao sobre direitos e caminhos legais)
a pessoa terceirizada que deseja passar por uma sessado de
acolhimento.

A Rede de Acolhimento também é para trabalhadores
terceirizados.

Os possiveis encaminhamentos, nesses casos, sdo diferentes
caso uma das partes envolvidas na situagao de violéncia seja
uma pessoa servidora publica.

Se uma pessoa 1. Comunicagéo Formal
servidora cometeu
violéncia contra
uma pessoa

Apds o acolhimento, se a pessoa terceirizada desejar, a rede
de acolhimento pode acionar o Fiscal do Contrato de M&o de
Obra Terceirizada para enviar uma comunicagao formal da

trabalhadora existéncia do relato & empresa contratada (empregadora),
terceirizada, solicitando que esta tome as providéncias cabiveis quanto a
é possivel protecdo da pessoa terceirizada. O sigilo deve ser garantido.

encaminhar da

. 2. Formalizagao de uma denuncia
seguinte forma:

A pessoa terceirizada pode ser orientada a formalizar uma

denuncia no portal Fala.BR.

*Nota de rodapé: As empresas deverdo observar o previsto na Portaria MGl N°
6.719, de 13 de setembro de 2024 e na Lei 14.457, de 21 de setembro de 2022.
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Quais sio os
encaminhamentos
possiveis?

Se a pessoa
trabalhadora
terceirizada
cometeu violéncia
contra uma pessoa
servidora publica,
é possivel

fazer:

Quando todas as
partes envolvidas
forem pessoas
terceirizadas

3 Passo a passo e dicas para acolher

Se o relato envolver
uma trabalhadora ou
trabalhador terceirizado

1. Comunicacao Formal

Apds o acolhimento, se a pessoa servidora desejar, a rede
de acolhimento pode acionar o Fiscal do Contrato de Mao
de Obra Terceirizada para enviar uma comunicagao formal
da existéncia do relato a empresa empregadora, solicitando
que esta tome as providéncias cabiveis quanto ao
comportamento inadequado da pessoa terceirizada.

O sigilo deve ser garantido.

Se houver mais de uma empresa de mao de obra terceirizada
envolvida, é possivel que a pessoa relatante opte por solicitar
uma comunicagao formal as empresas.
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Quais sd0 0s Se o relato envolver
inh
enoqmmtamentos  uma trabalhadora ou
posswezs.
trabalhador terceirizado

Em todos os casos, cabe
acompanhamento institucional.

A instituigdo publica deve monitorar e acompanhar as
medidas adotadas pela empresa terceirizada, garantindo que
as providéncias sejam efetivas e cumpram as obrigagdes
contratuais e legais.

Se houver relato de indicios de crime, cabe informar sobre a
possivel busca por uma Delegacia do Trabalho, Sindicato ou
Ministério Publico (ver item 7 deste capitulo).

Nos casos em que a empresa disponha de instancia ou setor

de compliance, a comunicag¢do da administragdo publica
devera ocorrer prioritariamente por meio desse canal.
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3 Passo a passo e dicas para acolher

Vamos exercitar?

A situacao
que vocé deve
considerar é:

Criamos uma situagdo hipotética para que vocé possa praticar
seus conhecimentos e gerar uma auto reflexdo. Leia o roteiro a
seguir ou pecga para alguém ler para vocé e identifique:

Como vocé se sente em relacio
a essa situacido?

O que faria se recebesse essa pessoa para um
acolhimento? O que e quando vocé falaria,
em meio a esse relato?

O que vocé achou mais dificil
nesse exercicio?

Ana é uma analista talentosa. Em reuniées de equipe, seu
gestor, Ricardo, frequentemente faz “piadas” sobre como ela
€ “emocional” quando defende uma ideia. Ele a interrompe
constantemente e, na frente de todos, ja disse frases como
“Deixa que os homens resolvem essa parte mais complexa”.
Quando Ana tentou conversar com ele a sds, ele disse que ela
estava “sendo muito sensivel” e que era “apenas o jeito dele
brincar”. Ana estd em duvida se pode ser um caso de assédio
moral e quer conversar com alguém sobre o assunto.
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Exercicio
pratico 1:
Caso Ana

3 Passo a passo e dicas para acolher

Ana: Oi... tudo bem?

Na verdade, eu nem sei direito se o que eu vou falar € um
“problema”. Pode ser s6... coisa da minha cabeca. Talvez
eu esteja estressada e vendo coisa onde nao tem, sabe?

(Anari de nervoso e olha para baixo)

Ana: E sobre o Ricardo. Meu gestor. Ele é um cara legal,
super inteligente, todo mundo gosta dele. Mas... de uns
tempos pra cd, eu tenho me sentido... sei |4, meio idiota nas
reunides de equipe.

Parece que toda vez que eu vou apresentar uma ideia, ou
defender um ponto, ele me interrompe. Nao é grosseiro,
mas ele faz vdrias piadinhas... Eu sei que é o jeitdo dele,
sabe? Meio tiozdo, né? Mas as vezes eu fico com vontade
de chorar, me sentindo idiota... Tipo, semana passada eu
apresentei a analise de um projeto e, no meio da minha
fala, ele virou pra equipe e disse: “lh, Ia vem a Ana com as
emocdes dela de novo”. E todo mundo riu. Eu ri também,
pra ndo criar um clima... mas por dentro eu fiquei... péssima.

(Ana para, como se estivesse medindo a reagao do
outro.)

Ana: Mas assim, se fosse uma vez s, eu conseguiria
aguentar, mas ele faz isso sempre... Tem os comentarios
tipo... “Deixa essa parte mais complexa com 0s meninos”
ou “Calma, ndo precisa se exaltar”. Mas eu nao estou
exaltada! Eu s6 estou defendendo meu trabalho, que nem
todo mundo... Sei la e eu vejo que com as outras pessoas
ele ndo faz isso, sabe? Com os homens, ele debate de igual
para igual. Comigo, vira piada.

(Pausa longa e mudanca de tom, deixando transparecer
mais frustragao)
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Exercicio
pratico 1:
Caso Ana

Ana: S6 que ndo é sd isso... Eu nem sei se eu deveria ter
feito isso, mas eu tentei falar com ele. Chamei pra um café
na semana passada. Tentei explicar que esses comentarios
me deixavam desconfortavel...

Ele foi super solicito. Disse que eu tinha entendido tudo
errado, que era so o “jeito dele de brincar” pra quebrar o
gelo. E no final... ele disse que talvez eu estivesse “sendo
muito sensivel” e que eu precisava aprender a ndo levar
tudo “tdo a ferro e a fogo”. Ai eu me senti uma idiota, sabe?
Talvez eu nem devesse ter falado com ele.. Acho que
talvez isso piore tudo agora..

Ana: E ai eu comecei a pensar... Serd que o problema
sou eu? Eu devo estar sendo sensivel demais, né? Mas
assim, eu percebi que agora, nas reunides, eu fico
repassando tudo o que eu vou falar mil vezes antes de
abrir a boca... porque eu quero falar de um jeito que ndo
dé pra fazer piadinhas, sabe? Pra ndo abrir espacgo pra
uma brincadeira dele? Mas ai eu olho de fora e penso:
“Ana, sdo so piadas. Supera”.
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Por que
falar deste
tema para

o servico de
acolhimento?

O queé

a Escuta
Informada
por Trauma?

4 Escuta Informada por Trauma

O servigo de acolhimento &, por esséncia, um espago de
encontro com histérias complexas e, muitas vezes, dolorosas.
A Escuta Informada por Trauma (EIT) é essencial em servigos
de acolhimento, pois reconhece que experiéncias traumaticas
moldam a comunicagao e as reagdes dos acolhidos,
manifestando-se como mecanismos de sobrevivéncia (como
desconfianga ou irritabilidade).

Ter um repertério basico de EIT é crucial para a equipe,
permitindo:

- Evitar a retraumatizagéo, ao adotar posturas ndo invasivas ou
julgadoras.

- Construir confianga, por meio de paciéncia, previsibilidade e
transparéncia.

- Melhorar a comunicagao, considerando a resisténcia como um
sinal de alerta ativado e ajustando a abordagem.

Ea pratica de escutar partindo do pressuposto de que a
pessoa a sua frente pode ter uma histéria de trauma que
impacta profundamente sua maneira de ver o mundo, de se
relacionar e de reagir no presente.

Mas para isso, precisamos primeiro
entender o que é o trauma.
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“Trauma ndo é o que acontece

com vocé, trauma € o que acontece
dentro de vocé como resultado do
que lhe aconteceu. Trauma é aquela
cicatriz que te torna menos flexivel,
mais rigido, menos aberto e mais
defensivo.”

Gabor Maté, médico e autor hingaro-canadense.

Fonte: Maté, Gabor. O Mito do Normal: Trauma, Doenga e Cura em uma
Cultura Téxica (2023).

“0 trauma é um acontecimento que
provoca uma excitacio psiquica
intensa, ultrapassando a capacidade
do sujeito de processar e integrar a
experiéncia.”

Dicionario de Psicanalise de Elisabeth Roudinesco
e Michel Plon.

“O trauma nio é apenas o evento
em si, mas a resposta do ambiente
ao sofrimento.”

FERENCZI, S. Reflexdes sobre o trauma (1934). Martins
Fontes, 2011. (Obras completas de Sandor Ferenczi).
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Existem trés tipos de trauma
e ¢ importante que vocé
conheca cada um deles

para uma melhor experiéncia

de acolhimento:

Trauma de
evento unico:

Resulta de um evento Unico,
inesperado e avassalador,
que ameaca a integridade
fisica ou psicoldgica.

Exemplos: Acidentes de
carro, desastres naturais
(enchentes, incéndios),
assaltos, um unico episddio
de violéncia fisica ou sexual.

Impacto: Pode gerar
Transtorno de Estresse
Pés-Traumatico (TEPT),
com flashbacks, pesadelos
e hipervigilancia, mas a
pessoa geralmente tem uma
nogao de “antes” e “depois”
do evento.

Trauma
complexo:

Resulta da exposicao
repetida e prolongada

a eventos traumaticos,
em contextos onde nao
ha escapatoria (como na
infancia, por exemplo).

Exemplos: Abuso infantil
continuo (fisico, emocional
ou sexual), negligéncia
cronica, violéncia doméstica,
trauma racial, trauma de
género.

Impacto: E mais profundo

e difuso. Afeta a formacao
da identidade, a capacidade
de regular emocgdes, a
confianga nos outros e a
visdo de mundo. Ndo ha

um “antes” claro; o trauma
se torna parte da fundacgao
da pessoa.
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Trauma
vicario:

E o trauma indireto. Refere-
se a transformacao interna
e ao desgaste emocional
que um profissional ou
cuidador sofre ao ser
exposto continuamente aos
relatos de trauma de outras
pessoas.

Exemplos: Terapeutas,
assistentes sociais,
socorristas e qualquer
pessoa em um papel de
escuta e acolhimento
intensivo.

Impacto: Sobrecarga,
ansiedade, pensamentos
intrusivos sobre os relatos
ouvidos, visdo de mundo
negativa.
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4 Escuta Informada por Trauma

O trauma de evento tinico e o0 trauma
complexo sio os tipos mais comuns
que o relatante pode apresentar,

em um contexto de acolhimento.

No papel de quem acolhe, é importante estarmos atentos para
saber ouvir e ndo agravar o sofrimento da pessoa relatante.
Saber acolher pode evitar a re traumatizagdo de quem faz

o relato.

O trauma vicario pode afetar

o bem-estar e qualidade de vida

de quem atua em fun¢des de escuta
e de acolhimento.

Como atuantes do grupo de acolhimento, é importante
entendermos a possibilidade da ocorréncia de algum trauma
indireto, por meio da pratica de acolhimento.

A preparagao da equipe para o acolhimento é essencial para
proteger a saude mental de quem esta na linha de frente

e prevenir o trauma vicario (o impacto emocional de ouvir
histdrias dificeis). Essa preparacdo deve comecar pelo
autoconhecimento, permitindo que cada pessoa entenda seus
proprios limites e saiba exatamente o que a afeta. Em seguida,
é crucial a adogao de ferramentas praticas, como técnicas
de protegdo e desconexao que ajudem a blindar as emogdes
durante e apds o contato com os relatos. Por fim, o processo
exige a supervisao regular com profissionais capacitados.
Esse suporte externo permite processar e elaborar as
emocoes e os desafios trazidos pelas histérias, garantindo
que o cuidado ao outro ndo se torne um prejuizo a saude

de quem cuida.
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4 Escuta Informada por Trauma

Trauma nio é
“s0 uma memoria ruim.”

Diferente do que diz 0 senso comum, um trauma nao €
apenas uma lembranga ruim. E um evento que pode alterar
drasticamente as fungdes neuroldgicas, fisicas e sociais
de um individuo.

Por isso, é essencial acolher a pessoa relatante com a
consciéncia da existéncia de um possivel trauma, realizando
uma abordagem que seja sempre respeitosa e benéfica.

“Estar traumatizado significa
continuar a organizar sua vida como se
o trauma ainda estivesse acontecendo
— imutavel e inalterado — a medida
que cada novo encontro ou evento

é contaminado pelo passado. Apds

o trauma, o mundo é experienciado
com um sistema nervoso diferente.

A energia do sobrevivente agora se
concentra em suprimir o caos interno,
as custas do envolvimento espontdneo
em suavida.”’

Bessel van der Kolk, Psiquiatra e pesquisador.

Fonte: Bessel van der Kolk. The Body Keeps the Score: Brain, Mind, and Body
in the Healing of Trauma. (2014).
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Ao relembrar um evento traumatico,
o cérebro nio opera no modo racional,
mas sim no modo de sobrevivéncia.

Impacto
na memoria:

E comum que momentos
traumaticos gerem uma
memoria ndo-linear e
fragmentada, com apagdes,
flashes de memoria ou
lembrangas mais sensoriais
— como cheiros e sons.

Fonte: The Body Keeps the Score:
Brain, Mind, and Body in the
Healing of Trauma.

Um trauma é:

Singular

Um evento pode afetar
uma pessoa de maneiras
diferentes. Dependendo
do momento de vida,

0 entendimento de um
trauma é inseparavel

de sua histéria.

Impacto
na fala:

Verbalizar uma

vivéncia traumatica é
neurologicamente complexo,
por isso é comum que

haja uma dificuldade para
encontrar palavras, um
relato desorganizado ou até
um tom de voz apatico.

Mais que um CID

O conjunto de sintomas
que cabem na descrigao
do Transtorno do Estresse
Pds-Traumatico ndo da
conta de todas as formas
de as pessoas sentirem

0 que viveram.
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Impacto no
comportamento:

O comportamento de uma
pessoa traumatizada pode
apresentar uma presenca
de diversas técnicas de
sobrevivéncia - como a
hipervigilancia, o costume
de evitar locais associados
ao trauma, o congelamento
e outros.

Legitimo

A pessoa pode ser mais ou
menos tolerante a violéncia,
mas o que ela sente precisa
ser nomeado. Muitas vezes a
pessoa ndo se deu conta do
que viveu, embora sinta os
efeitos.
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Ea pessoa Apds estabelecermos a importancia da Escuta Informada por
Trauma, é crucial direcionar nosso olhar para a forma como
que sofre? . . ; P .
a sociedade e, inadvertidamente, até mesmo o0s servigos de
acolhimento, percebem a pessoa que sofreu a violagao.

A partir de agora, exploraremos como o imaginario coletivo
impacta a experiéncia de acolhimento. Também aprenderemos
a separar o fato do esteredtipo, direcionando nosso suporte a
necessidade real da pessoa, e ndo a nossa expectativa sobre
como ela deveria se comportar.

No direito, vitima é a pessoa que
denuncia oficialmente uma viola¢io
de direitos. Mas na sociedade existe

uma ideia padronizada e idealizada
sobre o comportamento de uma vitima.
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O mitoda No imaginario coletivo, a vitima precisa ser:
vitima perfeita

Vulneravel
N&o ser capaz de se defender;

Pura
Nao ter nenhum comportamento “moralmente questionavel”;

Parceira e colaborativa
Participa ativamente e sem receio da busca pela justica;

Rapida para denunciar
Denuncia instantaneamente a violéncia sofrida.

Fonte: Scarpati, A. S., Lins, B. A., & Chakian, S. (2024). Precisamos falar de
consentimento. Editora Bazar do Tempo.

Culturalmente, se a vitima nao corresponder ao ideal,
questiona-se se, de fato, seria uma vitima e se nao estaria
mentindo ou manipulando a verdade.

~O NOME DISSO

REVITIMIZACAQ No papel de acolhimento, nio nos
cabe questionar a veracidade do que
é relatado.

O papel da investigacao sera designado ao érgao responsavel,
caso a vitima decida formalizar a denuncia.

60 %



GUIRRCOLHER >k

O queé
revitimizaciao

Como evitar

4 Escuta Informada por Trauma

Revitimizag&o (ou retraumatizacéo) acontece quando a
resposta que a pessoa recebe ao relatar seu trauma recria
as mesmas sensagdes de impoténcia, medo, vergonha e
invalidagdo da experiéncia original.

O ato de acolher, quando mal executado, pode se tornar uma
segunda agressao.

1. Atencdo com a culpabilizacao

Algumas abordagens podem sugerir a vitima que ela teria
culpa pelo ocorrido. Cuidado com perguntas como “Vocé tem
certeza que isso aconteceu?”, “Por que vocé foi 13?".

2. Acreditar no relato da vitima
O acolhimento ndo é o momento de ponderar se o que esta

sendo dito é realidade ou ndo. O papel de quem acolhe, como
ja falamos, é escutar e proteger a vitima.
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Escuta
Informada
por Trauma

4 Escuta Informada por Trauma

Como vimos, o principio da Escuta Informada por Trauma

€ reconhecer a possibilidade de que o(a) relatante tenha
traumas pré-existentes ou que a situagao relatada represente
um trauma para a pessoa. E necessério tomar cuidado com a
abordagem para nao re-traumatizar a pessoa relatante.

Nesse contexto, quem faz o papel da escuta atua em conjunto
com a vitima em um processo de reparacdo recuperagao.
Alguns principios guiam essa abordagem:

SEGURANCA
Resguardar a seguranga emocional e fisica do paciente/
relatante.

CONFIANCA
Construir uma relagéo de confianga, por meio do alinhamento
de expectativas e dos limites da atuagao.

ESCOLHA
Demonstrar que o relatante tem o poder de escolha sobre o
que sera dito e feito durante e apds o relato.

COLABORACAO
Atuar de forma colaborativa entre o relatante e quem realiza o
acolhimento.

EMPODERAMENTO
Empoderar o relatante quanto as agdes que serdo tomadas e
as possibilidades para seguir adiante.

Fonte: Integrative Life Center, acesso em 02/out, 11:18hs
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E se a pessoa
tiver reacoes
que indiquem
um trauma?

4 Escuta Informada por Trauma

Se a pessoa relatar ter dificuldade para dormir, vocé
pode dizer:

“E comum sentir isso. Conhego muita gente que passou por
coisas parecidas e também teve problemas para dormir. Se
quiser, posso te ajudar a falar com profissionais da area de
saude.”

Se demonstrar constrangimento por ter se exaltado ou
chorado durante o relato:

“Néo se preocupe. Vocé passou por algo dificil. E normal

ter essas reagdes (se exaltar ou chorar) quando se vive algo
assim. Essas experiéncias mexem muito com as

nossas emocgées.”

Se demonstrar questdes relacionadas a memoria sobre
a situacao que gerou o trauma, vocé pode fazer algumas
perguntas, sobre:

Os sentidos: O que a pessoa sentiu (cheiros, sons, gostos,
toques) naquele momento.

Outras pessoas: Pega para ela falar com quem conversou
e 0 que exatamente foi dito nessas conversas.

Sugira o uso de objetos: Pergunte se ha algo que possa ajudar
na memdria, como fotos, mensagens, anotagbes em um diario,
o calenddrio ou até um mapa do lugar.”
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Esea pessoa Também podem acontecer reagdes intensas, momentos de
o ~ dissociacado, ou “de desligamento”. Se isso acontecer, veja
tiver reacoes ¢ v :

. . abaixo algumas sugestdes sobre o que fazer.
que indiquem
um trauma?

RESPEITE O LIMITE
Se a pessoa acolhida tiver uma reagao forte, ndo insista.
Dé o espago que ela precisa e mantenha a sua calma.

OFERECA UMA PAUSA
Pergunte se ela quer dar uma parada e reforce que ela pode
decidir terminar a conversa a qualquer hora.

AJUDE-A A RETOMAR A CALMA

Sugira exercicios simples, como exercicios de respiragao,
para ajudar a pessoa a se reconectar com o préprio corpo e
com o presente (isso se chama aterramento).

ESTEJA ATENTO(A) A SI MESMO

Se vocé perceber que a sua presenga esta incomodando
ou ativando uma reagao na pessoa acolhida, ndo encare
isso como algo pessoal. Pega para outra pessoa assumir a
entrevista.
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Y d [ ]
Exercicio de Este exercicio é excelente para acalmar rapidamente a mente
e ~ e o corpo, focando no ritmo da respiracdo:
Respiracio g Piras

Quadrada

1. Inspire lentamente pelo nariz, enquanto conta até 4.
RESPIRE 2. Segure 0 ar por 4 segundos.

3. Expire lentamente, enquanto conta até 4.

4. Mantenha os pulmodes vazios por 4 segundos.
Repita por 1 ou 2 minutos.

é Inspirar (4 segundos)

Reter a \!,

respiracio

(4 segundos) Reter a
respiracio

q‘ (4 segundos)

Expirar (4 segundos) +
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O trabalho de acolhimento
pode expor os profissionais
a um alto custo emocional,
podendo impactar
negativamente sua saude

mental e vida pessoal.

Este mddulo trata o autocuidado como uma necessidade
ética e profissional para a sustentabilidade do trabalho.

O foco é identificar e prevenir dois principais riscos a salde
do acolhedor:

Sindrome Trauma Vicario/

de Burnout Secundario

Esgotamento por estresse crénico, Dano emocional por assimilar o sofrimento
caracterizado por Exaustéo, Cinismo e do outro, resultando em Mudanga negativa
Perda de Realizacdo Pessoal. na Visao de Mundo e Isolamento.

A identificacdo precoce dos sinais de alerta
é fundamental para proteger o bem-estar do
profissional e manter a qualidade do acolhimento.
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Um primeiro

passo para realizar
um acolhimento
saudavel é
entender o0 meu
limite e o limite

do outro.

5 Como proteger a minha saide no acolhimento

Conhecendo os meus
limites como quem acolhe

Ao realizar o trabalho de acolhimento ndo é possivel separar
totalmente os relatos da nossa vida pessoal. Todas as nossas
experiéncias terado alguma influéncia na nossa vida.

E importante conhecer possiveis gatilhos, saber os sinais para
buscar ajuda e garantir que os impactos desse trabalho nao
sejam negativos, nem limitantes. A sua seguranga psicoldgica
é tdo importante quanto a da pessoa que vocé esta acolhendo.

Autorreflexio
Que tipos de relatos podem Que vivéncias pessoais
ser mais dificeis para mim? podem influenciar a minha

percepgdo?
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5 Como proteger a minha saide no acolhimento

Sinais de que o relato
pode estar afetando vocé.

1. Dificuldade extrema 3. Estar conectada(o)

para ouvir ou se conectar pessoalmente com o(a)
com algum relato. relatante ou relatado.
2.Receber umrelato 4. Ter reagdoes emocionais
sobre uma violéncia fortes em relagdo a uma
semelhante a algo que histdéria traumatica, que
voceé ja tenha vivido. parecam desproporcionais

Anote! Refiita sobre:

Quais tipos de relatos podem Que vivéncias pessoais
ser mais dificeis para mim? podem influenciar a minha
percepgdo?

Escreva suas respostas em uma folha de papel e a tenha
sempre a mao para evitar situacoes que estejam além
dos seus limites.

Quando esses sinais aparecerem, é importante conversar

com seus pares da rede de acolhimento sobre o que esta
vivendo, dividir as dificuldades e reconhecer que algumas
situagdes nos atravessam profundamente é também um gesto
de autocuidado. A Rede Acolhe! evita que enfrentemos tudo
sozinhas (0s) e nos lembra que pedir ajuda faz parte

do acolhimento.
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BURNOUT

5 Como proteger a minha saide no acolhimento

Como cuidar para que

a vivéncia da escuta nao
afete minha vida pessoal
negativamente?

Alguns dos sinais de alerta que podem ser considerados para
o cuidado com o bem-estar e saude de quem acolhe

Burnout Trauma
Vicario
- Esgotamento. - Mudanga de visdo de
- Perda de energia. mundo.
- Perda de motivacéo. - Raiva e/ou medo.
- Exaustao. - Impoténcia e/ou ansiedade.
- Cinismo e distanciamento - Visédo negativa.
- Falta de realizagao. - Isolamento.
- Mudancgas no padréo de
sono.

Sindrome de Burnout ou Sindrome do Esgotamento
Profissional € um disturbio emocional com sintomas de
exaustdo extrema, estresse e esgotamento fisico resultante
de situagdes de trabalho desgastante, que demandam

muita competitividade ou responsabilidade.[...] A Sindrome
de Burnout também pode acontecer quando o profissional
planeja ou é pautado para objetivos de trabalho muito dificeis,
situagdes em que a pessoa possa achar, por algum motivo,
nao ter capacidades suficientes para os cumprir [...] envolve
nervosismo, sofrimentos psicolégicos e problemas fisicos,
como dor de barriga, cansago excessivo e tonturas. O estresse
e a falta de vontade de sair da cama ou de casa, quando
constantes, podem indicar o inicio da doenga.

Fonte: Ministério da Saude.
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Se vocé iniciou uma sessio

de acolhimento e, por alguma
raziao, sentiu que o relato
desestruturou voceé...

Vocé pode:

1 2 3

Estando em dupla, pedir Interromper o atendimento. Em ambas as situagdes, vocé
para trocar a fungdo com Lamentar a necessidade também deve buscar apoio
seu colega que esta de interrupgao da sessao; na Rede de Acolhimento do
registrando a situagao. informar a pessoa relatante seu érgdo ou da unidade
sobre sua limitagéo e SIASS que atende seu 6rgdo,
encaminha-la a novo entidade ou unidade.

acolhimento por outro
membro da Rede de
Acolhimento que seja
capaz de lidar com
esse caso.

Respeite o seu limite!
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Um primeiro

passo para realizar
um acolhimento
saudavel é
entender o meu
limite e o limite

do outro.

Respeitando o limite

d l1hi

a pessoa acolhida.

1. Deixe a pessoa que relata 3.Nao insistaem

liderar o ritmo da conversa. perguntas e informacgoes

sobre detalhes apenas
por curiosidade.

2. Indique caminhos, 4. Respeite a decisao
mas nao pressione da pessoa que relata
por nenhuma acéo. sobre possiveis

encaminhamentos.
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Gllllllﬁlll.lllll * 6 Estudos de caso e Q&A

Agora vamos
exercitar
novamente?

Criamos novas situagdes hipotéticas, para que vocé possa
praticar seus conhecimentos e realizar uma autorreflexao.

Leia o roteiro a seguir, ou pega para alguém ler para vocé.
Preste atencdo ao caso, no que esta sendo dito pelo relatante

e identifique:
Como vocé se sente em O que faria se recebesse O que vocé achou mais
relacao a essa situacao? essa pessoa para um dificil nesse exercicio?

acolhimento? O que e
quando vocé falaria, em
meio a esse relato?
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A situacio
que vocé deve
considerar é:

Exercicio
pratico 2:
Caso Patricia

6 Estudos de caso e Q&A

Patricia € uma mulher negra, esta na faixa dos 30 anos e sofreu
assédio sexual por um dos lideres da sua area de trabalho

- que ndo é seu chefe direto. Na época, ela ndo contou a
ninguém na empresa. Como nao era seu chefe, achou que
poderia superar o assunto e tinha medo do impacto que relatar
0 caso poderia trazer. Agora, ela esta constantemente exausta,
ja teve crises de choro ao cruzar com ele nos corredores e

tem crises de ansiedade antes de reunides em que ele estara
presente. Finalmente, Patricia decidiu falar com alguém, mas
esta confusa e emocionalmente abalada, além de cética de
que possam ajuda-la.

Patricia: (Suspira, olha para as préprias maos no colo.
Demora a comecar.)

Oi... Obrigada por me receber. Eu... honestamente, eu hem
sei bem por onde comecgar.

(Pausa longa. Patricia parece buscar as palavras.)

Patricia: Eu pedi essa conversa por causa do meu...

meu humor no trabalho. Eu sei que ando... distante. Precisei
me ausentar de algumas reunides e nao é por

falta de vontade. Ndo é por descaso, sabe? E que eu ndo to
conseguindo mais...

E que... tem sido muito dificil vir trabalhar. Faz um tempo ja.
Eu me sinto... esgotada. Fisicamente e... mentalmente.

Tem dias que levantar da cama é uma luta. E eu acho que...
eu sei por que isso comegou.

(Pausa longa. Patricia parece buscar as palavras.)

Patricia: Aconteceu uma... uma situacao. Ja faz mais

de um ano. Com um dos lideres da minha unidade.

O Roberto. Um dia, estava sozinha em uma sala com ele

e ele deu em cima de mim. Mas foi muito explicito, eu acho
que passou dos limites. Foi... inadequado.
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Exercicio
pratico 2:
Caso Patricia

(Pausa longa)

Patricia: Depois de ter falado tudo aquilo, ele veio e tocou
no meu ombro e meio que me encurralou na sala... eu tentei
sair, mas ndo tinha como... Foi muito rapido, porque depois
o Jodo, meu colega, entrou na sala.. Mas aconteceu assim
e eu nunca falei com ninguém.

Patricia: J4 faz mais de um ano que isso aconteceu, eu ndo
fiz nada porque nao sabia o que fazer... e sei que deveria
ter falado para alguém, mas eu ndo consegui.

Patricia: Fiquei com medo de ninguém acreditar em mim.
Ou pior, de acharem que eu dei brecha, que a culpa era
minha... Sabe? Eu achei que se eu falasse, também ia
impactar a minha imagem aqui no trabalho. Entdo eu sé...
engoli. Fingi que ndo aconteceu. Eu sé queria esquecer e
seguir em frente.

(Pausa longa. Patricia muda de tom, agora mais
objetivo)

Patricia: Eu achei que fosse superar, porque na verdade
ndo aconteceu nada, né? Mas toda vez que eu cruzo com
ele eu congelo... As vezes eu até tive umas crises de choro
e fui pro banheiro, pra ninguém ver... Eu odeio reunides
com ele. Acho que tenho até umas crises de ansiedade que
vém do nada. Eu me sinto burra, incompetente... porque eu
nao consigo mais fazer o meu trabalho como eu fazia antes.

Patricia: Sinceramente, eu nem sei por que eu t6 te falando
isso agora. Acho que a essa altura nem adianta mais nada.
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Illﬂlllllll * 6 Estudos de caso e Q&A

O roteiro a seguir refere-se ao exercicio pratico 3.

Neste caso, apresentaremos as falas do relatante e da
pessoa que acolhe, incluindo os pensamentos dos
personagens. Preste atengdo ao caso, no que esta sendo
dito pelos dois personagens. identifique:

Como vocé se sente em relacio a essa
situacio? O que o relatante procura
nessa escuta?

2 Como foi a recepc¢io pela pessoa que acolhe?
O que estd acontecendo, nesse caso?

O que faria se recebesse essa pessoa para
um acolhimento? O que e quando vocé
falaria, em meio a esse relato?

O que vocé achou mais dificil nesse
exercicio?
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A situacao
que vocé deve
considerar é:

Sobre os
personagens

Maria

Psicéloga organizacional. E a
responsavel pelo programa de

6 Estudos de caso e Q&A

Maria esta ouvindo o relato de um jovem estagidrio que passou
por alguma situac&o de violéncia no trabalho. E o terceiro caso
parecido que ela ouve naquela semana. Maria estd exausta e
saturada. Por fora, tenta manter a postura profissional, mas por
dentro, seu pensamento é cinico: “Mais um... sei que a diretoria
ndo vai fazer nada de efetivo”. Sua escuta se torna mecanica

e protocolar.

Ela usa as “frases certas” (“Sinto muito que vocé tenha
passado por isso”), mas seu tom de voz é apatico e seu
corpo, rigido. Faz perguntas para preencher um formulario,
ndo por curiosidade genuina e sente uma impaciéncia interna,
querendo acelerar o relato para chegar logo aos “préximos
passos”, porque ndo aguenta mais entrar em contato com
tanta dor das outras pessoas.

Lucas

Lucas é um homem homossexual,
de 19 anos. Ele é estagidrio e esta

acolhimento. Sua postura externa é visivelmente nervoso, encolhido na
impecavel e profissional, mas ha um cadeira. Sua fala é baixa, hesitante
cansacgo profundo em seu olhar. Seu e carregada de uma angustia

tom de voz é controlado, calmo, mas genuina. Ele busca ajuda pela
quase sem vida, monotono. Ela opera primeira vez.

no “piloto automatico”.
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Exercicio
pratico 3:

6 Estudos de caso e Q&A

Caso Lucas

Maria: Oi, Lucas. Obrigada por vir. Fique a vontade. Vocé
disse que precisava conversar sobre uma situagao no
trabalho.

(Nesse momento Maria pensa: “Ok, vamos la. Mais um.
Respira fundo. Postura profissional”)

Lucas: (Aperta as mdos uma na outra)

(Maria pensa: “E agora. Calma, Lucas. Respira. Ela parece
séria. Espero que ela me ajude, que ela acredite em mim.)
Oi, Dra. Maria... sim. Eu... eu ndo sei bem como falar disso.
Eu acho que... que estou sofrendo assédio. Moral.

Maria:

(Pega uma caneta e um bloco de notas, o olhar focado no
papel, nhao em Lucas)

Certo. Vocé pode me descrever o que tem acontecido?

Lucas: (Lucas pensa: Ela nem olhou pra mim. Ja
comecou a anotar. Pra quem sera que ela escreve isso?
Achei que fosse sigiloso)

E 0 meu gestor... o Claudio. Ele... ele me humilha na
frente da equipe. Se eu cometo um erro, por menor que
seja, ele me faz sentir mal. Uma vez, ele me disse que
“ndo sirvo pra nada”. Semana passada, ele pegou um
relatério que eu fiz, amassou e jogou no lixo na minha
frente.

(A voz de Lucas falha no final. Ele esta claramente
segurando o choro.)

Maria: (Anota a informagédo sem demonstrar reagéo
emocional. O tom de voz é neutro.)

Entendo. Isso pode ser um assédio moral. Houve outras
situagdes? Preciso de exemplos para o registro.

(Maria pensa: Classico abuso de poder. Ja ouvi essa
mesma histdria umas cinco vezes esse més. Preciso
anotar o nome do gestor e do setor.)
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Exercicio
pratico 3:
Caso Lucas

6 Estudos de caso e Q&A

Lucas: (Nesse momento, Lucas pensa: Nossa esse
jeito de falar & meio duro... sera que ela nao ta vendo
que isso ta sendo bem dificil pra mim? Bom.. mas pelo
menos eu hao to surtando... o que ele faz deve ser
mesmo assédio)

Sim... ele me isola. Diz que os outros homens da equipe
nao querem ficar perto de mim, porque ndo séo “como
eu”. Eu acho que ele me da tarefas com prazos que
ninguém conseguiria cumprir, sé pra poder dizer depois
que eu ndo consegui. Uma vez ele falou que eu tinha que
deixar de fazer as coisas “desse meu jeitinho detalhista”,
que era por isso que eu nao cumpria os prazos.. Mas

eu ndo acho que é justo isso. Eu... eu ndo tenho mais
vontade de vir trabalhar. Todo domingo a noite meu
estdbmago comeca a doer sé de pensar na segunda-feira.
(Lucas agora olha diretamente para Maria, buscando
algum sinal de conexao, de empatia.)

(Lucas pensa: Sera que agora ela vai me entender?)

Maria: (Levanta o olhar do bloco de notas por um instante,
mas o contato visual é breve e distante.)

Esses sintomas psicossomaticos sdo comuns em casos de
estresse laboral agudo. Vocé ja buscou ajuda médica?
(Maria pensa: Meu Deus, ele é tao novo. Parece meu
sobrinho. Foco, Maria, foco no protocolo. Se eu sentir
demais, eu nao aguento)

Lucas: (Um pouco decepcionado com a pergunta
técnica)

(Lucas so6 consegui pensar: Ajuda médica? Nao! Eu

vim buscar ajuda humanal! Eu queria que alguém me
ouvisse de verdade)

N&o... eu achei que... que aqui vocés poderiam me ajudar.
Eu gostava tanto de trabalhar aqui no comego. Agora eu
s6 sinto medo. Eu sé queria que parasse.

Maria: (Coloca a caneta sobre a mesa, um gesto que
sinaliza uma mudanga de fase na conversa. Ela assume um
tom um pouco mais formal, de encaminhamento.)
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Exercicio
pratico 3:

6 Estudos de caso e Q&A

Caso Lucas

Maria: Certo. Com base no que vocé me disse, o
procedimento padrdo é o seguinte: eu vou formalizar seu
relato em um documento confidencial. A partir dai, o mais
importante é fazer a denuncia formal. Vocé pode usar esse
documento para apoiar a sua denuncia. E importante que
vocé saiba que esse processo pode levar algum tempo.
(Nessa hora, Maria s6 consegue pensar: Ok, quase
acabando. Foco no procedimento. E mais seguro, ndo cria
falsas esperancgas. Ja vi tantos casos darem em nada.)

Lucas: (A esperanca em seu rosto murcha um pouco)
Um documento oficial? Uma denuncia formal? Mas quem
vai acreditar em mim? Eu sé trabalho aqui ha 1 ano, ndo
vai criar um problemao? Mas... e até 18? Eu tenho que
continuar trabalhando com ele?

(Lucas pensa: Uma dentincia formal? Sera que ela ndo
lembra como é estar no cargo mais baixo de todos? Se
eu causar, vao me demitir... E mais, de todo jeito, isso
demoraria e eu nao aguento nem mais um dia)

Maria: O melhor que vocé pode fazer é denunciar. Assim a
area especializada fara uma investigacao e pelo que vocé
me disse, as agbes dele se configuram como assédio moral.
Se for isso mesmo, ele sera desligado.

(Entrega um pequeno folheto para Lucas)

Maria: Enquanto ndo finalizam o processo, podemos avaliar
a possibilidade de uma licenga ou uma mudanga temporaria
de area, mas isso depende de varios fatores... Neste
folheto, vocé tem o contato do um programa de apoio
psicolégico. Recomendo fortemente que vocé agende uma
consulta. Eles podem te ajudar a lidar com a ansiedade.
Podemos encerrar por hoje?

(Maria pensa: Pronto. Encaminhado. Fiz a minha parte. S6
preciso aguentar até as seis da tarde. Preciso de um café.
Ou de férias. De um ano de férias.)
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Exercicio
pratico 3:
Caso Lucas

(Maria da um sorriso protocolar, cansado. Lucas olha para
o folheto em sua mao, parecendo menor e mais perdido
do que quando entrou ha sala. Ele apenas acena com a
cabeca, em siléncio.)

Lucas: Ta bom... Eu vou pensar...
Obrigado.

(Mas na verdade, eu tava pensando o quao idiota eu
fui, achando que alguém da empresa ia me apoiar ou
me ajudar de verdade... Acho que vou pedir demissao e
arranjar outro trabalho, porque aqui acho que nao tem
mais chance).
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Para finalizar,
realize uma
autorreflexio.

Daqui pra frente, que compromissos vocé levara consigo,
com base no conteudo deste guia?

1 Se for acolher, quais séio os seus
compromissos com a escuta?

2 Para fazer esse trabalho, quais
siio seus compromissos consigo?

3 Vocé se considera apto(a) para
realizar o acolhimento?




Gllllllﬁlll.ﬂlll * 6 Estudos de caso e Q&A

A seguir, vocé encontrard um cartao para registrar sua reflexdo
sobre o trabalho de acolhimento.

Vocé pode recortar o cartdo para leva-lo consigo e se lembrar
dos seus pontos de atengao e compromissos com o trabalho
de acolhimento.

Como eu me sinto em relacio
ao trabalho de acolhimento?

Meus pontos de atencdo Meus compromissos
Relatos Compromissos
Que tipos de relatos podem Quais s§o os meus
ser dificeis para mim? compromissos com o

trabalho de acolhimento?

Vivéncias

Quais vivéncias eu tive,
que podem interferir nesse
trabalho?
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REGURSOS UTEIS

Onde procurar apoio
e/ou mais informacdes?
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Cursos da
EVG/Enap
que podem
ser uteis para
quem atua no
acolhimento

Programa Combate aos
Assédios e Outras Formas
de Discriminacio

Neurodiversidade com
Foco em Transtorno do
Espectro Autista

Primeiros passos para uso
de Linguagem Simples

Gestao de Conflitos

Como prevenir o assédio
e avioléncia contra a
mulher

Recursos uteis

64 horas divididas em 4 cursos. Acesse aqui.

Neste curso, vocé vai conhecer a neurodiversidade no
trabalho, com foco no Transtorno do Espectro Autista (TEA).
Vamos refletir sobre acolhimento, superagao de estigmas

e praticas inclusivas. Com linguagem clara e recursos de
aprendizagem, apresentamos conceitos e estratégias
aplicaveis nas organizagdes publicas. Acesse aqui.

Acesse aqui.

Este curso apresenta as praticas mais atuais e eficazes em
gestao de conflitos, ajudando vocé a desenvolver habilidades
essenciais para lidar com desafios e alcancar melhores
resultados em sua vida pessoal e profissional. Ideal para quem
busca se comunicar melhor e tomar decisdes mais assertivas.
Acesse aqui.

Realizado com apoio do TJSP (Resolugdo CNJ n° 558/2024),
este curso convida vocé a aprender mais sobre desigualdade
de género, ciclo e tipos de violéncia, diferentes formas de
assédio e estratégias praticas de prevencao e enfrentamento.
Acesse aqui.
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https://www.escolavirtual.gov.br/programa/172
https://www.escolavirtual.gov.br/curso/315/
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https://www.escolavirtual.gov.br/curso/1452/
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Cursos da
EVG/Enap
que podem
ser uteis para
quem atua no
acolhimento

Promocéio e Defesa
dos Direitos das Pessoas
LGBTQIA+

Diversidade e inclusio
no ambiente de trabalho

Mindfulness para
Reducio de Ansiedade
no Teletrabalho

Recursos uteis

Para fortalecer a cultura de direitos humanos, a partir do
reconhecimento, valorizagao e respeito a diversidade é
necessario compreender os principais desafios vivenciados
por pessoas LGBTQIA+. Neste curso, vocé ira aprender os
conceitos, conhecer experiéncias e aspectos especificos de
violéncias, exclusao, discriminacdo e desigualdade vividos por
pessoas LGBTQIA+, bem como estratégias para a garantia,
promocao e defesa de seus direitos. Acesse aqui.

O curso oferece uma base tedrica e pratica, destacando
sua relevancia estratégica para o sucesso organizacional
e 0 bem-estar social. Vocé terd uma compreensao
profunda dos principios de DEI, estara equipada(o) com as
habilidades necessarias para liderar iniciativas de inclusédo
e tera a capacidade de influenciar positivamente a cultura
organizacional. Acesse aqui.

Conheca, neste curso tedrico e pratico, os beneficios das
praticas formais e informais de Mindfulness! Vocé aprendera
como as atitudes mindful podem ajudar a manejar a ansiedade.
O curso também te ajudara a tomar consciéncia do momento
presente, acolhendo seus pensamentos, sensagdes e
ancorando-se no aqui e agora. Acesse aqui.

87 e


https://www.escolavirtual.gov.br/curso/950/
https://www.escolavirtual.gov.br/curso/1336
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Pagina do
PFPEAD
no MGI

Acesse aqui.

88
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https://www.gov.br/gestao/pt-br/assuntos/prevencao-e-enfrentamento-do-assedio

ﬁlllll llﬂllllllll * Recursos uteis

Reunimos as informacoes deste
guia com o intuito de ajudar
vocé por meio de explicacdes

e aprofundamento sobre o
universo que envolve o trabalho
de acolhimento.

O trabalho de acolhimento tem dois pilares fundamentais:
primeiramente, o propdsito de oferecer cuidado e segurancga
a pessoa que relata. Em segundo lugar, e ndo menos
importante, esse ato exige um forte compromisso pessoal
de quem o pratica.

Esperamos que, com este conteudo, tenhamos ajudado vocé
a entender com maior profundidade esse trabalho, para que
VvOCé possa ponderar se ha espaco para ele na sua vida.

Esperamos que este Guia ajude a construir um ambiente de

trabalho mais acolhedor e seguro para todas as pessoas que
atuam na Administragdo Publica Federal.
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Referéncias
utilizadas

ao longo
do Guia

Recursos uteis

Conflitos saudaveis: https://www.scielo.br/j/cebape/a/
TwafMJzhGGNMVs56kjZd78r/?format=htmlI&lang=pt (quadro1).

Trauma: Diciondrio de Psicandlise de Elisabeth Roudinesco e
Michel Plon.

Trauma: FERENCZI, S. Reflexdes sobre o trauma (1934).
Martins Fontes, 2011.(Obras completas de Sandor Ferenczi).

Trauma: O Mito do Normal: Trauma, Doenga e Cura em uma
Cultura Téxica.

Trauma: The Body Keeps the Score: Brain, Mind, and Body in
the Healing of Trauma.

Mito da Vitima Perfeita: Sagrillo S. A., Lins Aciolli B., Chakian S.,
Precisamos Falar Sobre Consentimento.

Escuta Informada por Trauma: Integrative Life Center, acesso
em 02/out, 11:18hs. https://www.gov.br/gestao/pt-br/assuntos/
prevencao-e-enfrentamento-do-assedio.
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https://www.scielo.br/j/cebape/a/TwqfMJzhGGNMVs56kjZd78r/?format=html&lang=pt (quadro1)
https://www.scielo.br/j/cebape/a/TwqfMJzhGGNMVs56kjZd78r/?format=html&lang=pt (quadro1)
https://www.gov.br/gestao/pt-br/assuntos/prevencao-e-enfrentamento-do-assedio
https://www.gov.br/gestao/pt-br/assuntos/prevencao-e-enfrentamento-do-assedio
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EXPEDIENTE

Ministério da Gestao
e da Inovacio em
Servicos Publicos

Esther Dweck
Ministra de Estado da Gestdo
e da Inovagdo em Servicos Publicos

Cristina Kiomi Mori
Secretaria Executiva

Adauto Modesto Junior
Secretario Executivo Adjunto

José Lopez Feijoo
Secretario de Relagdes de Trabalho

Patricia Vieira Da Costa
Secretdria Adjunta de Relagdes de Trabalho

Lair Maria De Oliveira
Chefe de Gabinete

Rita Maria Pinheiro
Diretora de Relagdes de Trabalho no Servigo Publico

Cynthia Beltrao De Souza Guerra Curado
Diretora de Beneficios, Previdéncia e Atengao a Saude

Ariana Frances Carvalho De Souza

Diretora de Prevencgao e Enfrentamento
ao Assédio e Discriminagao
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EXPEDIENTE

Diretoria do Programa Federal
de Prevencio e Enfrentamento
ao Assédio e Discriminacio na
Administracio Puablica Federal
(PFPEAD)

Ariana Frances Carvalho De Souza
Diretora

Simone Miranda Moreira
Coordenadora

Claudia Rosa Couto Lopes
Coordenadora

Bruno Tadeu Da Costa
Analista Técnico-Administrativo

Danyella Neves E Silva Proenca
Técnica em Comunicacao Social

Katia Goncalves Sousa
Agente Administrativo

Silvana Antunes Neves De Araltijo
Analista Técnica de Politicas Sociais
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FICHA
TECNICA

Execucio:

Equipe Think Eva
Helena Mercadante
Maira Passos Liguori
Gabriela Monteiro

Equipe MGI
Ariana Frances Carvalho de Souza
Simone Miranda Moreira
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FICHA
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Normalizacéo Bibliografica:
Biblioteca do Ministério da Gestao e da Inovacdao em Servicos Publicos.

Guia acolher : orientagdes praticas para o funcionamento da rede de acolhimento
do Programa Federal de Prevencéao e Enfrentamento do Assédio e da
Discriminagdo na Administragdo Publica Federal, Autarquica e Fundacional
(PFPEAD) / Ministério da Gestdo e da Inovacdo em Servigos Publicos. -- Brasilia
: Diretoria de Prevencéo e Enfrentamento ao Assédio e Discriminagao/SRT/MGI,
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1. Assédio no ambiente de trabalho. 2. Discriminagdo no ambiente de trabalho.
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