Este Guia de Orientagdo para o Atendimento
Virtual é um produto realizado no ambito do
Projeto de Pesquisa Melhorando os Resultados de
Reintegracao para Sobreviventes de Escravidao
Moderna, realizado pela OIM Reino Unido (IOM
UK) em parceria com a OIM Brasil. Este esforco
coletivo tem como objetivo fortalecer e qualificar
o atendimento a sobreviventes da escravidao
moderna e do trafico de pessoas, em processo de
retorno ao Brasil.

O contetdo foi desenvolvido a partir de pesquisa de
boas praticas e de consultas aatores-chave, incluindo
entrevistas com os Nucleos de Enfrentamento ao
Trafico de Pessoas (NETP), Postos Avancados de
Atendimento Humanizado ao Migrante (PAAHM)
e contribuicbes da equipe técnica da OIM. A
partir destas orientagoes, espera-se fortalecer as
capacidades locais, apoiando a atuagio consistente
das organizages parceiras no atendimento remoto.

ATENDIMENTO VIRTUAL:
DESAFIOS E POSSIBILIDADES.

Atendimentos virtuais sido, cada vez mais, uma via
essencial para ampliar o acesso a servicos essenciais

quando barreiras de distancia, tempo, custo ou contexto
impedem o atendimento presencial. Nesse formato, o que
torna o atendimento verdadeiramente humanizado nio é
apenas o canal utilizado, mas a forma como a conversa
é conduzida: com respeito, escuta empadtica, linguagem
simples e foco no que é importante para a pessoa.

Para pessoas em situagdo de vulnerabilidade, como as
sobreviventes de trabalho escravo e tréfico de pessoas,
o atendimento remoto pode exigir ainda mais cuidado.
Experiéncias de violéncia e coercdo podem impactar
confianga, concentragdo, memodria e regulagdo
emocional. No ambiente virtual, esses efeitos podem
aparecer de modo menos visivel e variar ao longo da
conversa. Por isso, a equipe que conduz o atendimento
deve priorizar o acolhimento, a informagdo clara e ndo
julgamento, evitando pressa e praticas que possam
aumentar sofrimento ou gerar revitimizagao.

Um atendimento virtual humanizado depende de preparo
e de um padrdo minimo de conduta compartilhado. A
organizacdo com antecedéncia permite evitar repetir
perguntas desnecessaria €, fazer uso de uma comunicagdo
empdtica. Ao manter clareza sobre objetivos e limites do
atendimento, a pessoa atendida tende a ter mais controle
sobre a conversa e mais condigdes de participar de forma
segura. Este guia reline recomendagbes praticas para
apoiar profissionais a conduzir atendimentos virtuais com
qualidade, consisténcia e sensibilidade ao trauma.

O atendimento virtual deve ser considerado uma
alternativa ao atendimento presencial. Sempre que
possivel, ofereca a pessoa a opgao do atendimento

presencial. Quando viavel, avalie a possibilidade de
oferecer apoio ao deslocamento e a alimentagao
para viabilizar a participacao da pessoa com
seguranca e dignidade.

Desafios do atendimento virtual

No atendimento remoto, alguns desafios sdo mais
frequentes e precisam ser tratados como parte do
atendimento, ndo como exce¢io:

* Privacidade e seguranca: a pessoa pode estar
acompanhada, monitorada ou sem controle
sobre o ambiente.

* Risco digital: mensagens, registros e historico
podem expor a pessoa.

* Sinais menos visiveis: é mais dificil perceber
desconforto, dissociagdo ou sobrecarga.

* Interrupgoes e instabilidade: quedas de
conexdo e ruidos dificultam continuidade e
podem aumentar ansiedade.

* Vinculo e confianga: construir seguranca emocional
pode levar mais tempo no ambiente virtual.

e Carga emocional para a equipe: maior
esforco de atencgdo e risco de desgaste para a
equipe que realiza o atendimento.

ANTES DO ATENDIMENTO

Preparar-se previamente significa reduzir riscos e tornar o
encontro mais seguro e humano desde o primeiro contato.
A equipe deve organizar condigdes minimas para uma
comunicagdo respeitosa e protegida, revisar informages
ja disponiveis para evitar repeticdo desnecessaria e alinhar
o propdsito do atendimento com clareza. Sempre que
possivel, também deve mapear previamente
pontos focais no territério da pessoa
atendida (por exemplo, equipes do SUAS

e outros servicos de protegdo), tanto
para solicitar apoio local em caso de
necessidade quanto para articular
encaminhamentos futuros. Como
O primeiro contato muitas vezes
ocorre por mensagem para
agendar o atendimento, desde o

WhatsApp:

como garantir um uso seguro
e acessivel na comunicacao

O WhatsApp ¢ uma das ferramentas %
de mensagens mais utilizadas no Brasil e
pode facilitar a comunicagdo com a pesso
atendida. Quando adequado, considere

o uso de audios curtos para tornar a
interagdo mais acessivel, especialmente para
pessoas com dificuldade de compreensdo
de texto. Evite mensagens longas e pouco
claras, priorizando orientagdes objetivas

e neutras. Ao tratar de contelido sensivel,
avalie o envio com “visualiza¢do Unica”
lembrando que essas opgdes reduzem, mas
ndo eliminam, rastros digitais.

/

Atendimento assincrono
por WhatsApp

No atendimento via VWhatsApp, a comunicagdo
costuma ocorrer de forma assincrona, com
intervalos de tempo entre as respostas. Esse
formato pode ser Util para construir vinculo,
permitir que a pessoa avance no préprio

ritmo e ganhe confianga antes de agendar um
atendimento sincrono por chamada. Nestes
casos, é importante que a equipe avalie a
viabilidade e os limites desse formato.

- /

O atendimento assincrono pode se prolongar e gerar
expectativas de disponibilidade imediata para a pessoa
atendida. Por isso, a equipe deve ser transparente com a
pessoa atendida, combinar tempos de resposta realistas,
esclarecer sobre a diferenca de fuso horario, orientar quando
o tema exige atendimento sincrono e acionar supervisao
quando necessario. Também deve observar seus proprios
limites, fazendo pausas e evitando manter conversas longas
ou fora do horério de trabalho, como medida de autocuidado
e para preservar a qualidade do atendimento.

1) Planeje a conversa com antecedéncia

* Combine o atendimento previamente. Evite ligar
sem aviso, salvo situagdes de urgéncia.

* Ao fazer o contato, informe seu nome, cargo e
organizagao. Evite o envio de dados sensiveis por
mensagem.

* Para realizar o atendimento, prefira utilizar uma
chamada de video ao invés de é4udio. Isso ajuda a

inicio é importante usar linguagem I
clara e acessivel, identificar-se e
informar;, de forma simples, os

objetivos do atendimento.

| perceber sinais de desconforto e a fortalecer o vinculo.

* Teste previamente sua conexdao de internet e o
equipamento que ird utilizar. Busque garantir que vocé
tenha um local seguro e reservado para realizar o
atendimento.

* Ao propor um horério de atendimento, considere
o fuso horario da pessoa atendida, caso ela esteja
em outro pais.

* Planeje uma alternativa caso a chamada caia ou se
torne insegura.

* Garanta que a equipe esteja em ambiente privado e
com tempo suficiente para a conversa.

* Recomenda-se planejar a conversa para que dure de
30 a 45 minutos, mas que seja reservado ao menos 60
minutos da agenda, para garantir que o atendimento
ocorra com calma.

* Sempre que possivel e vidvel, consulte a pessoa se deseja
indicar o género do atendente que a faria se sentir
mais confortavel. Esta recomendagio é especialmente
importante no atendimento a mulheres e pessoas
LGBTQIA+.

e Garanta uma comunicagio acessivel. Quando
necessario, providencie intérprete para pessoas
migrantes internacionais e para pessoas de povos
e comunidades tradicionais, e busque conhecer
minimamente aspectos culturais, sociais e religiosos
relevantes do territério de origem

* Mapeie previamente a rede local: identifique
pontos focais no territério da pessoa atendida (por
exemplo, servicos do SUAS como CRAS/CREAS e
outros servigos de protegdo) para acionar em casos
emergenciais.

IMPORTANTE! N3o compartilhe dados sigilosos
sobre a pessoa atendida sem sua autorizagdo prévia.

Se a pessoa nao dispuser de um local seguro

e privado para o atendimento virtual e nao

for possivel realizar atendimento presencial,
avalie, em articulagdo com a rede de protecao

local, a possibilidade de uso de um espaco
reservado em equipamento publico ou em
local cedido por parceiro no territério onde a
pessoa reside, como CRAS ou CREAS.

2) Revise as informacgoes ja disponiveis

* Leia os relatérios e registros recebidos antes da
chamada para evitar repeticdo desnecessaria.

* |dentifique quais lacunas realmente precisam ser
esclarecidas para o objetivo do atendimento.

* Prepare um roteiro curto, considerando os objetivos
do atendimento e as informacdes disponiveis.

* Pesquise informagdes basicas sobre o territorio
e o contexto sociocultural da pessoa atendida
(servicos disponiveis, idioma/variagdes, normas
e praticas locais), para conduzir a conversa com
sensibilidade intercultural e evitar suposi¢oes.
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DURANTE O

Durante o atendimento, a equipe deve adotar uma postura A abordagem sensivel ao trauma parte do cuidado de nao

ATENDIMENTO empatica e centrada na pessoa. Isso significa reconhecer que causar novos danos. A equipe deve evitar pressa, julgamentos
a pessoa atendida pode estar sob efeitos de experi€ncias ou insisténcia em temas que a pessoa nao deseja abordar. Deve-
dificeis e que, no ambiente virtual, sinais de desconforto se reforcar a autonomia da pessoa atendida, garantindo que ela

podem aparecer de forma menos evidente. A equipe deve, tenha opgoes e compreenda cada etapa do atendimento e seus
portanto, construir seguran¢a na forma como conduz a motivos. Quando esse padrao é mantido, o atendimento tende
conversa: com respeito, linguagem simples, tom calmo, a fortalecer confianga e reduzir risco de revitimizagao, mesmo
escuta ativa e auséncia de julgamento. quando surgem emocgdes intensas ou relatos dificeis.

4 ) - N
Comece criando seguranga e vinculo Gerencie expectativas com cuidado
* Apresente-se com nome e fungdo. Se estiver em video, * Antes de terminar, faga uma sintese do que foi
mostre seu cracha ou documento de identificagdo para combinado e do que acontece a seguir.
reforgar sua identidade. * Seja claro sobre o que vocé pode fazer e o que
* Nao pressuponha que a pessoa ird conhecer sua organizagao - - T T T - depende de terceiros.
ou a sigla que a identifica. - * Nao prometa resultados, prazos ou acesso
* Explique o objetivo do atendimento de forma simples. garantido a servicos.
* Pergunte se a pessoa estd confortavel para falar agora ou * Combine proximos passos e confirme se a
prefere outro horario. pessoa entendeu e concorda.
* Cheque privacidade sem expor a pessoa: confirme se ela * Cheque como a pessoa esta ao final e se precisa
estd sozinha e se ndo esta sendo ouvida. L de um momento antes de encerrar.
* Use linguagem simples e mantenha tom de conversa. - - ( ) °* Reforce o canal para retorno e a possibilidade de
*  Confirme como a pessoa prefere ser chamada e use esse nome. 1= ®/ retomar o atendimento em outro momento.
* Fale devagar e use frases curtas, com tom calmo e respeitoso.
* Evite pressa e crie espago para pausas. ®/ J
* Permita que a pessoa encerre a chamada ou mude de assunto O ®/ N h
sem precisar justificar. p— N AN
s - @ N \
IMPORTANTE! Nio faca outras tarefas durante o —> ®/ N 4 )
atendimento. Mantenha o foco total na conversa. Nao | | N ‘ Reconheca reagoes tipicas do trauma
cheque e-mails ou mensagens, nem atenda outras I 1
demandas em paralelo. Isso garante uma escuta qualificada I I * Considere que choro, irritagdo,
e transmitir presenca e respeito a pessoa atendida. siléncio, confusdo, mudanca de
assunto, dificuldade de lembrar
N 7 detalhes ou relato fragmentado
/ , J\\ podem ser rea¢des esperadas.
/ * Reduza o ritmo, simplifique
, / o perguntas e ofereca opgdes
/ 0 concretas para seguir.
Ve L * Se perceber sobrecarga,

( - B proponha pausa, agua,
respiracao breve, mudanca de
tema ou encerramento.
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E se a pessoa trouxer o relato da situagao
Demonstre escuta empatica no virtual de exploracao e este nao for o objetivo do
atendimento?
* Mostre que vocé estd acompanhando com sinais
claros de atengdo, sem interromper. * Acolha de forma breve e humana, sem
- No video: mantenha postura aberta, olhe questionar ou pedir detalhes.
para a cdmera com frequéncia, acene com Redirecione com cuidado para o
a cabega e sinalize compreensdo. objetivo do atendimento e para
No audio: use confirmagdes necessidades atuais.
breves (“entendo”, “certo”, “estou _— = N3o pressione e ndo apresse respostas.
acompanhando”) sem cortar a fala. Demonstre interesse genuino e
* Faga checagens curtas para garantir compreensao respeite o ritmo.
e acolhimento (“Quer que eu repita?”, “Vocé quer Se a pessoa quiser continuar falando,
seguir por esse ponto ou prefere outro?”). avalie se isso é adequado e seguro
* Reforce que a pessoa tem autonomia sobre naquele momento. Se ndo for,
a conversa e pode pausar, mudar de assunto, S proponha pausa, reagendamento
reagendar ou encerrar a qualquer momento. ~ ou encaminhamento para suporte
* Considere que a pessoa pode estar com medo, -~ especializado.
desconfiada ou insegura, inclusive por vinculos ou
riscos relacionados a quem a aliciou ou explorou. J
* Considere que a pessoa pode ndo reconhecer que Use linguagem simples
viveu uma situagdo de violéncia ou exploragdo. _
Evite rétulos, culpas ou corregdes. Foque em * Evite termos excessivamente técnicos e siglas. Quando e
seguranca, direitos e necessidades atuais. ~ forem inevitaveis, explique em uma frase. 7
* Nao faga perguntas com tom de acusagio e nao ~ * Faga perguntas em blocos curtos, uma de cada vez.
prejulgue relatos, mesmo quando envolverem temas * Mantenha o tom de conversa e priorize perguntas
socialmente controversos ou atividades ilicitas. abertas sobre necessidades atuais e objetivos da pessoa.
- J J

~—— DEPOIS DO A
ATE N DI M E NTO Para investiga¢ao, medidas protetivas ou decisdes de protecgao

Depois do atendimento, o cuidado continua. Para pessoas sobreviventes de trabalho escravo e Este box reline orientacdes especificas para atendimentos em que, por necessidade do caso, é indispensavel
trafico de pessoas, a conversa pode mobilizar emogoes e preocupagdes que permanecem apos perguntar sobre a violéncia e a exploragio vividas, a fim de subsidiar encaminhamentos e medidas de protecio.
o encerramento, sobretudo no ambiente virtual. Por isso, & importante consolidar combinados, As seguintes orientagdes buscam complementar as anteriores e reduzir risco possivel de revitimizagao.
proteger informagGes sensiveis e assegurar continuidade quando necessario, preservando também
a qualidade do trabalho e o bem-estar da equipe. Explique o motivo das perguntas e como as informagdes serdo usadas. Reafirme que a pessoa pode pausar,
pular perguntas ou encerrar.
* Reforce os préximos passos antes de encerrar o atendimento. Recorde o que foi acordado e Pergunte o minimo necessario, em tom de conversa: comece com uma pergunta aberta orientada a
verifique se a pessoa entendeu ou se ainda possui duvidas. protecdo e aos proximos passos.
*  Combine um prazo para o retorno. Defina quando e por qual canal serd o préximo contato entre vocés. N3o exija cronologia perfeita nem confronte inconsisténcias. O relato fragmentado pode ocorrer em
* Mantenha a pessoa informada e no centro do processo. Explique o que esta sendo feito, o que contexto de trauma.
ainda depende de terceiros e quais sdo as alternativas possiveis, para reduzir ansiedade e incerteza. Nestas situagSes, pode ser mais facil para a pessoa descrever sensagdes e percepgdes do momento do que
* Faca um acompanhamento de rotina. Envie mensagens breves de atualizagdo sobre o andamento do reconstruir um passo a passo detalhado.
caso e sobre os encaminhamentos realizados, mesmo que n3o haja novidades relevantes. Se houver sobrecarga, interrompa e ofereca opgdes concretas: pausa, reagendar, mudar de tema ou encerrar.
* Ajuste a intensidade do acompanhamento ao nivel de risco e necessidade: quando houver sinais de Feche com resumo do que vocé entendeu e do que sera feito a seguir, confirmando com a pessoa,

maior vulnerabilidade, combine contatos mais frequentes e reforce canais de apoio. sem prometer resultados.
* Atualize os registros do caso logo apds o atendimento, com atengdo a confidencialidade e ao
armazenamento seguro.

\_ ) Para mais informagdes, consulte o Protocolo Operativo Padrao de Atendimento as Vitimas
Brasileiras do Trafico Internacional de Pessoas.




