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Conhecendo a Clinica de Direitos Humanos Luiz
Gama

Como e para quem esta cartilha foi feita?

Mas afinal, quem sao as pessoas em situacao de
rua?

Quais sao os servicos de atendimento a PopRua?

Quem sao os profissionais que fazem o
atendimento a PopRua?

Quais os desafios colocados para as pessoas em
situacao de rua serem atendidas nos servicos?

Agora, vamos para a pratica do atendimento?
Desafios da atuacao do e da profissional
Dicas para os atendimentos
Para Seguir Caminhando
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Criada em 2009, a Clinica de Direitos Humanos Luiz Gama
(CDHLG) e uma atividade de cultura e extensao da
Faculdade de Direito da Universidade de Sao Paulo. Ao
longo de sua trajetoria, a Clinica tem trabalhado na defesa
dos direitos humanos, sobretudo junto a populacao em
situacao de rua, construindo diferentes intervencoes junto
a esta populacao e se articulando com inumeros parceiros na
tematica. A CDHLG integra diversos espacos de deliberacao,
articulacao e debate para politicas para a PopRua em
Sao Paulo e atua em ambientes profissionais e académicos.
Anualmente, a CDHLG recebe alunos de diferentes cursos e
faculdades paraumaformacao interdisciplinar que envolve
direito, ciencias sociais, politicas publicas, psicologia
dentre outras areas.

A Clinica Luiz Gama utiliza o meétodo clinico como
metodologia de atuacao. O método clinico, diferente do
ensino tradicional do Direito, valoriza o oferecimento de
experieéncias praticas aos alunos e alunas, com vistas



ao desenvolvimento de suas capacidades criativas
e comunicativas, para além de explorar temas do
Direito em geral invisibilizados em sala de aula, como as
tematicas relativas aos Direitos Humanos e populacoes
vulnerabilizadas (LAPA, 2014).

> A

foi
premiadaem 2015 pela Secretaria de
Direitos Humanos da Presidencia.

> As oficinas

e suas
oficinas, foram premiadas em 2021
pelo Conselho Nacional de Justica.

> A

foi
premiada pelo premio 19 de Agosto
do Municipio de Sao Paulo em 2021.



QUEM FOI
LUIZ GAMA?

Luiz Gonzaga Pinto da Gama, conhecido como Luiz Gama,
foi um poeta, jornalista, advogado e abolicionista negro
no século XIX. Ele nasceu livre em 1830, em Salvador,
Bahia, sendo filho de Luiza Mahin, uma mulher africana
livre e tendo como pai um branco de origem portuguesa,
que viria a vender o filho, quando ainda tinha 10 anos,



como escravo. Aos 17 anos, Luiz conseguiu provar que
havia nascido livre e a ilegalidade de sua escravidao,
conquistando, assim, sua liberdade.

Gama foi figura importantissima do movimento
abolicionista, apresentava abertamente seus ideais e
denunciava, enquanto jornalista, ativista e poeta, as
arbitrariedades judiciais contra a populacao negra. Luiz
Gama, durante 15 anos de atuacao defendeu em juizo a
liberdade de mais de 500 pessoas escravizadas, sem
cobrar nada por isso. Luiz Gama foi discriminado e impedido
de estar nas salas de aula da Faculdade de Direito da USP e
por muitos anos nao foi reconhecido como advogado.

A Ordem dos Advogados do Brasil (OAB) finalmente o
reconheceu como advogado em 2015. A Faculdade de
Direito do Largo Sao Francisco o homenageou com uma
sala e em 2021 a Universidade de Sao Paulo lhe concedeu
o titulo de Doutor Honoris Causa.

Ele € sem duvida uma figura singular em nossa historia e
a Clinica de Direitos Humanos Luiz Gama tem a honra de
carregar seu nome e homenagear sua trajetoria, que precisa
ser cada vez mais conhecida pelos futuros bachareis
atuantes em Direitos Humanos.



Agora que vocé conheceu um pouco da Clinica e de nosso
patrono, vamos a nossa formacao!

Antes de comecar, uma recomendacao: leia o
texto “O Ouvir como uma pratica de Direitos
Humanos”, de Gomes (2017) disponivel em
nosso site, que discute a escuta a partir de
nossa experiéncia prévia na CDHLG!

O presente material se propoe a uma imersao nos desafios
ao atendimento as pessoas em situacao de rua, e a ampliar
o debate sobre a a importancia de praticar uma escuta
qualificada para a garantia dos direitos destas pessoas.
Assim, sera abordado de forma objetiva neste material:

guem sao as pessoas em situacao de
rua, quais os servicos de atendimento e quais profissionais
as atendem.

os desafios dos atendimentos,
estrategias e formas potentes de transforma-los em
oportunidades de atendimento mais digno.



PARIE 1:
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Este material foi desenvolvido no contexto do projeto

, subsidiado pelo Programa USP Municipios: Desafio
Cidades Sustentaveis 2021. O desafio buscou auxiliar as cidades
do estado de Sao Paulo a atingirem o Objetivo de Desenvolvimento
Sustentavel 11, estabelecido na Agenda 2030 da ONU. Esta cartilha
é complementada por um material em video e um jogo disponiveis

em nosso site para download gratuito:

Voceé pode usar livremente de todo este material e leva-lo a grupos
de estudo, extensdes universitarias e explora-la no ambiente de
trabalho. SO0 nao esqueca de citar a fonte!

Diversas politicas publicas buscam enfrentar a situacao de
miseéria e vulnerabilidade a que a populacao em situacao
de rua esta submetida e garantir seu acesso a direitos. Na
implementacao dessas politicas, no entanto, ha uma seérie
de dificuldades que se materializam em problemas de
acesso A0S servicos, aos direitos e mesmo a justica pela
PopRua.

Esta cartilha pretende atuar em uma dificuldade observada
a partir da interacao com os e as profissionais que atendem
as pessoas em situacao de rua nesses serviCos: &€ preciso
atuar na capacitacao dos e das profissionais que realizam
este atendimento, especialmente com base no dialogo
e nas suas experiencias acerca deste atendimento tao
sensivel e necessario.
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Como estudado por Luciana Ribas, as peculiaridades da
PopRua exigem que as pessoas que realizam o atendimento
identifiquem e diagnostiquem quais sao as violacoes
de direitos trazidas, muitas das quais os atendidos
apresentam dificuldade de expressar verbalmente em
seus relatos (RIBAS, 2014).

Partimos do pressuposto de que é preciso enfrentar alacuna
ha formacao para o atendimento, que a formacao dos
agentes pode auxiliar no monitoramento e melhoria das
politicas publicas prestadas as pessoas em situacao de
rua e o acesso a direitos. Acreditamos, ainda, que os e
as profissionais precisam ser ouvidos e ouvidas sobre suas
atuacoes, compartilhar experiéncias e ter protagonismo
nesse processo, assim como as proprias pessoas em situacao
de rua. Assim, para a producao deste material:

Realizamos leituras aprofundadas de textos de
diferentes areas que se debrucam sobre o tema (direito,
politicas publicas, psicologia, antropologia);

Conversamos com profissionais que atuam com a
PopRua sobre seu cotidiano de trabalho;

Conversamos com pessoas que integram movimentos
sociais de apoio e protecao aos direitos das pessoas em
situacao de rua;

Produzimos uma sintese deste material buscando
identificar desafios, estratégias e potencialidades do
atendimento que poderiam ser compartilhados com outras
pessoas e utilizados na formacao para um atendimento mais
efetivo e humanizado;

Compartilhamos relatos que podem ser uteis para

discussoes dentro das equipes que usem essa cartilha em
suas formacoes.
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A populacao em situacao de rua é definida, de acordo com
o texto da Politica Nacional para Populacao em Situacao
de Rua (Decreto Federal n° 7.053 de 2009), como:

“um grupo populacional heterogeneo que
possui em comum a pobreza extrema,
os vinculos familiares interrompidos ou
fragilizados e a inexistencia de moradia
convencional regular, e que utiliza os
logradouros publicos e as areas degradadas
como espaco de moradia e de sustento, de
formatemporaria ou permanente,bemcomo
as unidades de acolhimento para pernoite
temporario ou como moradia provisoria”.

As pessoasemsituacaoderuanaopodem sercaracterizadas
de forma unica, pois ha muitas pessoas em situacao de rua
e multiplas experiéncias de rua dentro de um mesmo
territorio, influenciadas pela forma como fatores de raca,
genero, orientacao sexual,dependénciaaalguma substancia,
presenca de deficiéncia fisica e/ou intelectual, escolaridade,
habilidades dentre outras.

O que ha de comum, no entanto, € que a vida da populacao
em situacao de rua caracteriza-se pelo “viver em risco”
(KOWARICK, 2002). Umcotidianodefrequente perdaenegacao
de direitos, em que o acesso inviabilizado ou fragilizado
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a moradia e ao emprego condiciona a nao-obtencao dos
demais direitos, como dificuldades para realizar higiene
pessoal, presencadecomorbidades, sofrimentodereiteradas
formas de violéncia fisica, psicolégica e simbodlica, falta
de alimentacao, saude, lazer e educacao, aléem de outros
direitos e garantias (KOHARA, 2018).

Estas pessoas precisam recorrer a servicos publicos
constantemente precarizados para dispor de recursos
minimos para sua subsistencia. Além disso, sao pessoas
gue raramente conseguem acessar espacos de mediacao
e participacao politica, de modo a serem excluidas de
processos decisorios e consultivos que interferem ou
influenciam no desenho e implementacao de politicas
publicas direcionadas a elas, sendo uma populacao
submetida a processos que ferem seu estatuto como
sujeito politico (DE LUCCA, 2007) e que tornam o silencio
uma dimensao de exclusao dessa populacao (GOMES,
2017).

Muitas vezes, por essa razao, vigoram politicas e praticas
urbanas que, em nome da promocao de “revitalizacao
de espacos degradados” e “maior seguranca nas ruas’,
permitem e estimulam as agressoes por parte do poder
estatal (DELUCCA, 2009). APopRuaétratadaconstantemente
comoumaameacaacidade e aos cidadaos, e constantemente
se torna alvo de mais politicas criminalizantes do que
habitacionais, por exemplo.

Romper com o silencio imposto a essa populacao implica
também considerar que ela é formada por pessoas em
seus diferentes gostos, temperamentos, visoes de mundo
e formas de se expressar. Ainda que a vulnerabilidade de
vinculos e auséencia direitos esteja presente na vida de
todas, em diferentes escalas, ela nao define ou resume a
experiencia de toda uma vida, e precisa ser considerada
nos atendimentos e politicas de cuidado.
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V4

Em Sao Paulo, é possivel hoje descrever este grupo
populacional a partir das seguintes caracteristicas,
coletadas a partir do Censo realizado em 2021, referentes
a dados agregados entre pessoas em situacao de rua e em
acolhimento:

Total de 31.884 pessoas, das quais 19.209 encontra-
se nas ruas e 12.675 em acolhimento institucional;

As pessoas em situacao de rua localizam-se
especialmente na regiao dos subdistritos da Sé, Lapa, Vila
Mariana, Mooca e Santana-Tucuruvi;

83,4% das pessoas se identificam como sendo do
sexo masculino, e 16,6% como sendo do sexo feminino,
sendo 97% dessas identidades cisgenero;

Em termos de idades, 49,4% dessas pessoas tem
entre 31-49 anos, seqguido por 18,5% de pessoas com
idades entre 18-30 anos e 17% com idade entre 50-59
anos;

47,1% dessas pessoas sao pardas e 23,7% pretas,
configurando a maior parte expressiva desse grupo
populacional. 25,8% das pessoas se declararam brancas,
e 3,3% de outras ethias ou nao responderam;

Dentre as pessoas nas ruas, 72% das pessoas esta a
mais de 2 anos nas ruas e dentre as pessoas acolhidas,
este numero e de 79,6%.

As instituicoes de defesa de direitos entendem, hoje,
que a auseéncia de dados inviabiliza politicas publicas
propriamenteenderecadasas demandasdessapopulacao
subsidiadas em dados.
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Comumente, lemos e reproduzimos a expressao
“morador de rua”. Movimentos sociais e grupos
que trabalham com a PopRua reivindicam que uma
das principais pautas para garantia de direitos e
justamente a moradia, uma condicao de seguranca
e estabelecimento de vinculo que € “porta de entrada”
para muitos outros direitos. E o desejo da maior
parte destas pessoas € o acesso a uma habitacao
digna, sendo a rua uma situacao de vida que, deseja-
se, seja transitoria. Portanto, essa expressao deve
ser evitada.

Expressdbes pejorativas como “vagabundo’,
“mendigo”, “zumbi”, “noéia”, contribuem para a
manutencao de estereotipos que alimentam a
perspectiva de que a PopRua deve ser tratada
apenas pela esfera penal, punida, eliminada ou
marginalizada, e nao devem ser utilizadas.

Sugerimos o uso do termo , que utilizamos
nesta cartilha, uma abreviacao de “populacao em
situacao de rua” que se tornou comum, até mesmo
em documentos oficiais, como os do Comite PopRua
(Comite Intersetorial da Politica Municipal para a
Populacao em Situacao de Rua) e € amplamente
utilizada pelos seus movimentos de luta.

16



A rede de servicos que presta atendimento especifico
relacionado a populacao de rua é complexa e engloba
profissionais de diferentes areas e formacoes. Neste
topico iremos apresentar alguns desses servicos mais
comuns a partir do guia “Servicos e Direitos da Populacao
em Situacao de Rua — Cidade de Sao Paulo” elaborado
pela Secretaria de Direitos Humanos e Cidadania da capital
paulista.

Dentre os servicos fixos, podem ser citados os Centro de
Referéncia Especializado para Populacao em Situacao de
Rua (Centros POP / Decreto n® 7.053/2009), que oferecem
atividades socioeducativas, atendimentos medicos,
alimentacao e higiene para individuos e familias em
situacao de vulnerabilidade; os Centros de Referéencia
Especializado de Assisténcia Social (CREAS), que oferecem
apoio a pessoas que tiveram direitos violados; os Nucleos
de Convivencia (NC), espacos que oferecem alimentacao
e atividades socioeducativas para a poprua; os Centros
de Acolhida e as Republicas, servicos que oferecem
acolhimento temporario para a poprua, porém com
graus de autonomia diferentes; o Centro de Referéncia de
Assistencia Social (CRAS), responsavel pela gestao da rede
socioassistencial: o CADUNICO, que, desde que atendidos
critérios de participacao, permite a inclusao em programas
sociais do governo Federal e o Bom Prato, que oferece
refeicoes a custo baixo para todos os publicos.
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Dentre os servicos itinerantes, destacamos o0 Servico
Especializado de Abordagem Social as Pessoas em Situacao
de Rua (SEAS) que visita diferentes localidades em busca
de pessoas em situacao de rua, identificando suas
demandas e buscando encaminhamentos.

Além desses servicos que atendem as pessoas de rua
em geral, existem também servicos especializados em
grupos especialmente vulneraveis, como pessoas negras,
imigrantes, mulheres, criancas e adolescentes, idosos, e
pessoas LGBTQIA+. Podemos mencionar as Republicas
e Centros de Acolhida especializados, o Servico de
Acolhimento Institucional para Criancas e Adolescentes
(SAICA), o Conselho Tutelar, a Casa da Mulher Brasileira,
os Centros de Defesa e Convivencia da Mulher (CDCM) e os
Centros de Referéencia de Promocao da Igualdade Racial.

> LOAS -

- Lei N° 8.742, de 7 de dezembro de 1993. Dispoe
sobre a organizacao da Assisténcia Social e da outras
providencias.

> PNAS -
Resolucao n® 145, de 15 de outubro de
2004 (DOU 28/10/2004)

> —
Resolucao n® 109, de 11 de novembro de 2009

> NOB-SUAS -
Resolucao CNAS n°® 33, de 12 de dezembro de 2012
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Na area da saude, os principais servicos de atendimento
fixos sao as Unidades Basicas de Saude (UBS), que oferece
também vacinas, testes e distribuicao de preservativos.
Ha também os Centros de Atencao Psicossocial (CAPS), os
quais prestam atendimento a pessoas com sofrimento
psiquico ou com dependéncia em alcool e drogas.

Ja considerando os servicos itinerantes, ganham destaque
o Consultorio na Rua (CnR), que busca pessoas nas ruas e
as vincula as UBS a partir das suas demandas médicas
e as Unidades Odontologicas Moveis (UOM) com foco na
saude bucal.

No que diz respeito a educacao, nao existem servicos
especificamente voltados para a PopRua, contudo, ela
pode ter acesso aos servicos de educacao de forma geral. A
forma de se obter diploma escolar para pessoas maiores
de 15 anos (no caso do Ensino Fundamental) e maiores de
18 anos (no caso do Ensino Médio) € a Educacao de Jovens
e Adultos (EJA).

O Programa Operacao Trabalho (POT) PopRua é um
programa em que pessoas em situacao de vulnerabilidade
exercem atividade laboral em troca de auxilio financeiro.
O programa ajuda no desenvolvimento de autonomia.
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A populacao em situacao de rua tem direito de acessar a
Defensoria Publica do Estado (DPE) e Federal (DPU), as
quais devem prestar assisténcia juridica e judiciaria de forma
gratuita, que pode ocorrer por meio de atendimentos em
locais fixos, itinerantes e mutiroes. O atendimento pode
ser individual ou em causas coletivas.

Ainda, o Ministério Publico pode atuar na garantia de
politicas publicas que garantam os direitos das pessoasem
situacaoderua, nainspecao de servicos eimplementacao
de leis protetivas a seus direitos. Ainda, o MP pode atuar
na persecucao penal de pessoas que atentarem contra 0s
direitos das pessoas em situacao de rua.

No ambito da moradia, temos ainda poucas politicas
publicas especificas, e ainda muito restritas. Alguns
exemplos de politicas de moradia sao a Locacao Social,
politica de moradia sem transferencia de propriedade e
com baixo custo de aluguel.
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QUEM SAO 0S
PROFISSIONAIS QUE
FAZEM O ATENDIMENTO A
POPRUA?

N\

Em meio a rede de servicos direcionados a populacao de rua,
atuam profissionais de areas diferentes, com formacoes
diversas, que possuem especificidades e qualificacoes
advindas de suas formacoes. Dada a proposta intersetorial
de alguns desses servicos, € importante pensar a articulacao
desses profissionais e a importancia de cada um deles

para um bom atendimento e protecao dos direitos das
pessoas em situacao de rua.
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Apesarde nao sertao tradicionalmente associado ao trabalho
com populacao de rua, o jornalista pode atuar fazendo
um trabalho de registro e memoria da vida e luta dessa
populacao, bem como das violacoes de direitos por ela
sofridas. A forma com que a PopRua é retratada na midia
pode ampliar o estigma vivenciado por esta populacao,
e auxilia a formar a opiniao publica, de modo que estes
profissionais precisam ser incorporados na agenda de
profissoes que tratam vda tematica.

O/a assistente social, presente em diversos dos servicos
trabalha para tornar as politicas publicas existentes mais
acessiveis as pessoas vulneraveis, buscando preservar
os direitos dos individuos e a reducao das desigualdades
sociais.

Advogados populares e defensores publicos se fazem
presentes na vida da PopRua prestando atendimento
juridico e judiciario gratuito. Trabalham para que haja
uma reparacao dos direitos violados e demais demandas
juridicas. Sua atuacao pode se dar no ambito individual ou
coletivo, assim como a do Ministerio Publico.
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Atua em alguns dos servicos citados no item anterior, por
exemplo, prestando assessoria técnica a partir de uma
visao estrutural e coletiva inerente a formacao socioldgica,
com enfase em politicas publicas.

Atua em diversos dos servicos citados no item anterior,
com destaque para o CAPS, trabalhando para preservar ao
maximo o bem-estar mental das pessoas em situacao
de rua. Sao especialmente importantes pela capacitacao
especifica que permite lidar melhor com pessoas em
momentos de crise e perturbacao mental.

Atuam nas UBS e nas unidades odontologicas moveis,
respectivamente, e, portanto, atendem ao publico geral e
também pessoas em situacao de rua.

Professores da rede publica que trabalham em programas
como o EJA e educadores sociais, que podem atuar junto
aos movimentos sociais, como o Projeto Meninos e Meninas
de Rua. Ainda, € como se denominam os profissionais em
geral, de diversas formacoes, que trabalham nos servicos
oferecidos a PopRua, como Centros de Acolhida, Bom
Prato etc. E o grupo de profissionais que atua diretamente
implementando as politicas e servicos.
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Atuamemdiversos servicos, podendoinclusive ser pessoas
com trajetoria de rua, buscando auxiliar e intermediar o
acesso das pessoas aos Servicos.

Os profissionais de diversas formacoes, que trabalham
com politicas publicas, e integram o legislativo e executivo
de modo geral, tém forte interface com a PopRua, ainda
que nao atuem com ela diretamente. No legislativo,
ha constantemente a propositura de leis que ampliam
ou reduzem os servicos e o0 acesso a direitos desta
populacao. Os agentes que atuam no desenho e execucao
das politicas publicas, no ambitos municipais, estaduais e
federais, possuem também alto impacto nos servicos que
serao ofertados e nos direitos a serem assegurados a
esta populacao.
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Entendemos, junto aos movimentos sociais, O0rgaos
publicos e a sociedade civil organizada que atuam
com a tematica, que o atendimento a PopRua e suas
demandas imediatas de acesso a direitos basicos como
alimentacao, saude, higiene, deve ser complementado
com o atendimento as demandas que potencializem a
saida da situacao de rua, em atendimentos com servicos
insersetoriais, multidisciplinares, articulados entre si e
com continuidade em seu oferecimento.

Ainda, as politicas publicas, em especial aquelas nao
especializadas, nem sempre estao preparadas paraatender
a populacao em situacao de rua. A seguir destacamos
algumas barreiras observadas com frequéencia nas
politicas publicas, sobre as quais trataremos na parte Il
desta Cartilha.

v

“Porta aberta” € o nome dado a servicos que sao
acessiveis pelas pessoas (em situacao de rua ou
hao) sem necessidade de agendamento preévio ou
encaminhamento. Essa modalidade de atendimento é
especialmenterelevanteparaapopulacaoemsituacaoderua
em razao da maior dificuldade de organizacao de tempo
por falta de estabilidade na rotina presente em suas vidas.
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Muitas vezes o0s servicos desconsideram em seus
horarios o horario dos demais servicos, de modo que
a rotina de uma pessoa em situacao de rua na busca por
atendimento muitas vezes pode significar ter que escolher
entre o acesso a um ou outro direito em razao dos
horarios. Ainda, o fechamento de servicos aos finais
de semana pode significar a vulnerabilizacao das pessoas
atendidas.

Ao se estabelecer em algum territorio, as pessoas em
situacao de rua tem dificuldade para se deslocar para
locais distantes. A discriminacao em transporte publico,
ao lado da falta de dinheiro, operam no afastamento
da PopRua de locais que nao podem acessar a pe.
Para a escolha de locais para alocacao ou realocacao de
servicos, é essencial que se considere esta peculiaridade. A
mudanca de local de um servico deve ser acompanhada
da mudanca/implementacao dos demais servicos de
atendimento.

Ve

A falta de articulacao entre os servicos € um fator
que dificulta a execucao de atendimento de forma
abrangente e integral,que corresponda as especificidades
dessa populacao. Essa falta de articulacao pode estar
relacionada aos horarios de funcionamento, dificuldade
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de encaminhamento dos casos, necessidade de re-
explicar diversas vezes o seu caso, obtencao de
informacoes contraditorias dos servicos e pode atuar
no aumento da vulnerabilidade dessas pessoas que vao
de porta em porta em busca de atendimento, muitas
vezes Sem sucesso.

V4

A descontinuidade de servicos e equipamentos é um
problema enfrentado pela PopRua e as pessoas que a
atendem. O fechamento de servicos, mudancas de
home, de gestao da prestadora de servicos, mudancas
ho poder executivo, promovem fechamentos e mudancas
nos servicos que podem acarretar na desvinculacao ou
desprotecao das pessoas que iam habitualmente ao
local.Os fechamentos arbitrarios, sem que hajajustificativa
e quando ha boa prestacao do servico, precisam ser
monitorados.

A precariedade dos vinculos trabalhistas, bem como a
falta de apoio psicologico ante um trabalho exaustivo,
falta de remuneracao digna, muitas vezes fazem com
que as equipes tenham uma alta rotatividade.

Afaltadeinsumosemequipamentoserecursos humanos
para altas demandas também restringe a possibilidade da
poprua ser atendida.
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Com diversos rompimentos e fragilizacao de vinculos em
suas vidas, a PopRua pode ser resistente e desconfiada
com os profissionais. O Estado muitas vezes mostra
mais sua face penal e punitivista do que garantidora
de direitos a estas pessoas. Prejudica a possibilidade
de vinculacao no atendimento: a mudanca constante de
profissionais no atendimento, a descontinuidade dos
equipamentos,amudancadelocalehorariodeatendimentos
constantes, a forma com que os atendimentos sao feitos
(local, tempo de escuta, forma de escuta).

A necessidade de retorno constante, a apresentacao
de diversos documentos, o agendamento sao aspectos
burocraticos que dificultam o atendimento que muitas
vezes devem ser flexibilizados ante a vulnerabilidade das
pessoas em situacao de rua.

O uso nao adequado de pronomes, nome social podem
afastar as pessoas LGBTQIA+ em situacao de rua dos
espacos de atendimento e servicos. Outro fator é avioléncia
e discriminacao a que estao sujeitas estas pessoas.

A falta de capacitacao constante dos profissionais para o
atendimento podem reforcar pré-concepcoes acerca das
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pessoas em situacdo de rua. E importante que espacos
plurais eabertos sejam construidos paraoatendimento.

Associar as pessoas em situacao de rua ao uso de
substancias € um preconceito comum e que nao
corresponde a realidade. Nos casos em que ha o uso
nocivo de substancias é de suma importancia estabelecer
uma compreensao sobre o assunto para que acoes de
Reducao de Danos e de tratamento de saude nao
criminalizante seja ofertado as pessoas em situacao
de rua.

Questoes relacionadas a saude mental estao presentes de
diversas formas na PopRua, agravadas ou decorrentes
de diversos fatores como as inumeras violacoes a
direitos que vivenciam. Os espacos de atendimento
precisam levar em conta essa peculiaridade dessa
populacao e nao re-produzir estigmas.

A falta de retorno da demanda que a PopRua traz € um fator
que aumenta a desconfianca com os servicos e diminui
a adesao. Assim, € importante a devolutiva constante
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para a pessoa atendida, para que ela se sinta segura
e confiante no servico, mesmo que nao seja possivel
corresponder as demandas imediatamente.

Adificuldade em comunicar suas demandas, numerosas
e complexas, € uma dificuldade que atinge esse publico
de maneira particular.

Essas sao algumas das barreiras mais comuns que
impedem ou dificultam o acesso da PopRua aos servicos
de atendimento e, consequentemente, aos seus direitos.
Passamos arefletir sobre os atendimentos desde os relatos
dos profissionais que realizam o atendimento buscando
superar essas barreiras.

VOCE SABIA?

A Reducao de Danos (RD) pode ser direcionada também
para informacoes sobre riscos e danos do consumo
de substancias; prevencao de infeccoes sexualmente
transmissiveis por meio de entrega de insumos e
desestimuloaocompartilhamentodeferramentasutilizadas
no consumo de substancias, como seringas e cachimbos.
Nesse sentido, a RD se torna um meétodo que direciona
o tratamento para aléem da abstinéncia, buscando o
cuidado compartilhado de modo a compreender que as
pessoas adictas, por vezes, hao Sao capazes ou hao
desejam interromper o uso de droga (BRASIL, 2005).
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AGORA, VAMOS
PARA A PRATICA
DO ATENDIMENTO?

> Apresentado o contexto do
atendimento, os profissionais
envolvidos e alguns desafios,
passamos a abordar, na pratica,
as dificuldades da atuacao
dos e das profissionais no

atendimento a populacao em
situacao de rua trazidas por nossos
interlocutores e interlocutoras e
o compartilhamento de casos e
dicas que nos ajudam a pensar
melhorias nestes contextos.
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Antes de prosseguir, propomos aqui pensar a sua trajetoria
com a escuta da PopRua. Aqui vao algumas perguntas,
sinta-se a vontade para pegar um caderno, anotar, refletir:

Qual é a sua experiencia com escuta da populacao
em situacao de rua?

Ja viveu alguma situacao em que nao conseguiu
exercer essa escuta e atendimento da maneira ideal?

Sabe dizer o que alteraria na sua atuacao no momento
do atendimento? O que facilita? O que dificulta?

Em qual atendimento voce acha que conseguiu praticar
uma escuta ativa?

Os profissionais que trabalham junto a populacao de rua
enfrentam diversas questoes que dificultam sua atuacao
pratica. Esses desafios, que sao postos tanto durante os
atendimentos, quanto nos momentos pré e pos, afetam
o profissional e também a pessoa que esta sendo atendida
pelo servico.

Sem duvida, os desafios colocados aos profissionais para
o exercicio dos atendimentos estao, em maior ou menor
medida, todos interligados. Para os fins desta cartilha,
tais desafios foram divididos em tres grandes categorias:
os estruturais, os emocionais e os formativos. Vamos a
eles!
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- DIFICULDADES ESTRUTURAIS:

A forma como o0s servicos se estruturam impacta a atuacao
do e da profissional na medida em que é essa estrutura
que define o modelo de atendimento, o tempo de duracao
desses atendimentos, o horario em que eles ocorrerao e
a quem esse servico contemplara. Por serem estruturais,
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essas dificuldades estao fora da esfera de controle do
profissional, que deve se adaptar as condicoes impostas
pelo servico.

Alguns exemplos observados sao:

Sobrecarga e a falta de tempo para realizar uma escuta
atenta, o que torna dificil conhecer a pessoa a quem se esta
atendendo, entender suas demandas e sua historia.

Horarios rigidos que nao apenas limitam o acesso das
pessoas em situacao de rua ao servico, mas também
ditam a disponibilidade dos profissionais e a qualidade
do servico que sera prestado.

Alta rotatividade dos profissionais e condicoes
precarias de trabalho, prejudicando a formacao de
vinculos com as pessoas atendidas e dificulta o processo
de capacitacao profissional.

Falta de encaminhamentos rapidos e atendimento
a demandas emergenciais. Muitas vezes a pessoa
atendida precisa de uma roupa, um atendimento médico,
uma alimentacao imediatamente, e a impossibilidade
de oferecimento é constantemente mencionada pelos
profissionais.

Falta de uma equipe qualificada de supervisao,
coordenacao e articulacao entre os servicos, que possa
orientar os profissionais e garantir os direitos das pessoas
em situacao de rua, de maneira individual e coletiva.
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- DIFICULDADES EMOCIONAIS:
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Fragilizacao da saude emocional e mental: Os profissionais
gue trabalham com populacao em situacao de rua convivem
cotidianamente com a realidade de pessoas que tem
inumeros direitos violados.
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Lidar com essas demandas, pode levar a uma fragilizacao
da saude mental do profissional. Isso porque, sendo as

demandas multiplas e urgentes, € comum que surja um
senso de responsabilidade que gera sobrecarga emocional.

A dificuldade de ajudar todas as pessoas que necessitam
também é fonte de angustia constante e até mesmo exaustao,
muitas vezes denominada de “Fadiga por Compaixao’,
como descrito por Codo e Lago (2010).

Alguns elementos relacionados a essas dificuldades sao:

Muitas das demandas trazidas pelas pessoas em
situacao de rua sao reflexos de problemas coletivos e
estruturais que estao fora do alcance do profissional. Essas
demandas de dificil solucao podem gerar uma sensacao de
impotencia, que se agrava com a quantidade significativa
de retornos negativos que o profissional recebe em seu
cotidiano.

Muitas vezes, mesmo quando a demanda apresentada esta
fora do escopo de atuacao do profissional, ele desdobra
para o atendimento, gerando uma sensacao de excessiva
responsabilizacao e sobrecarga.

E preciso lidar com umarealidade de escassez de recursos
e, de forma geral, baixa remuneracao e desvalorizacao,
que dificulta ainda mais o exercicio de um atendimento
qualificado.
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- DIFICULDADES NA FORMACAO:

A falta de formacao especifica para alguma situacao
significa que o profissional desconhece ferramentas
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e mecanismos que poderiam simplificar e tornar o
atendimento mais facil e qualificado para ambas as
partes.

Por exemplo, barreiras iniciais criadas pela sensacao de
hierarquia existente entre profissional e pessoa atendida,
pode ser agravada por aspectos como a linguagem
utilizada pelo profissional, pelas roupas e pela propria
postura do profissional com relacao a pessoa atendida.
E comum que haja, ainda, uma dificuldade em manter
uma conversa clara e em acompanhar o fluxo de dialogo
com a pessoa atendida, que muitas vezes pode apresentar
uma narrativa complexa, que demanda paciéncia para
ser compreendida. E preciso se atentar as informacodes
essenciais que formam o discurso da pessoa, em uma
posturaativanaescuta,diferentedeoutrosatendimentos.

Ainda, € preciso estar preparado para lidar com
situacoes de crise. Situacoes em que ha agressividade ou
desentendimentos podem ocorrer, e demandam cuidado
especial para que os atendimentos, que por si sO ja sao
complexos, nao sejam gatilhos ou fontes de estresse para
atendentes e atendidos.

Por fim, o proprio encaminhamento das diversas demandas
e violacoes e a articulacao com os outros servicos €, em
si, um desafio para os profissionais. A escolha de qual
demanda é “a mais urgente”, em meio a tantas, € um
elementodepotencialfragilizacaodapessoaemsituacaode
rua, que ter urgéncia no acesso a seus direitos, e da pessoa
que atende, que também sofre por saber da impoténcia
dos servicos e profissionais para um atendimento mais
completo.
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DICAS
PARA 0S
ATENDIMENTOS

ApoOs a identificacao de algumas questdes que podem
dificultar os atendimentos, propomos aqui algumas
ferramentas e ideias que podem facilitar o seu dia a dia

ou de sua equipe, a serem aplicadas de acordo com as
possibilidades de cada servico e profissional.

7.1 PRE-ATENDIMENTO -
- PREPARO FORMATIVO:

41



RELATO 2

“E como a gente se prepara, temos reunides quinzenais
gerais para pensar a conjuntura politica, para a gente
pensar como que esta a temperatura do territorio, a gente
participa do comite PopRua, do conselho municipal de
politica de drogas para entender o que esta acontecendo,
por mais que temos nossos projetos a executar, ha
importancia de se posicionar também.”

Para fazer uma boa escuta da populacao em situacao de
rua, € importante sempre se informar sobre suas demandas
principais, seus direitos, sobre o funcionamento da rede e
odiaadiadesse grupo populacional. Isso ajuda a conhecer
0 contexto em que a pessoa esta inserida e a compreender
as demandas coletivas eindividuais, o que facilita, tambeém,
na identificacao dos encaminhamentos. Acompanhe
noticias, denuncias e as reivindicacoes da populacao em
situacao de rua em seu territorio. Esse preparo também e
importante para fortalecer a articulacao em rede.

Em algumas cidades, também ha a possibilidade de
acompanhar essas pautas em instituicées participativas,
como comités, conselhos de politicas publicas, foruns
de trabalhadores. Essa € uma forma de compreender de
maneira coletiva as demandas e as politicas existentes,
e de estar em contato com outros atores e pessoas em
situacao de rua que pensam e debatem as politicas, suas
estruturas e atendimentos.
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- PREPARO E CUIDADO
EMOCIONAL:

Os relatos, demandas e denuncias apresentados pela
populacao em situacao de rua, muitas vezes, sao sobre
situacoes de grande violéncia e perdas.

E comum que muitas demandas sejam urgentes e
relacionadas a diversas areas. Nesse sentido, € importante
refletir sobre como vocé esta mentalmente para realizar
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o atendimento, pois, assim como o profissional pode se
afetar com o atendimento, a pessoa atendida também
pode ser impactada.

Construir umarelacao de confianca e rede entre os colegas
de trabalho pode ser crucial nessas situacoes, de uma
forma que um apoie o outro nos momentos de maior
fragilidade, revezando atendimentos ou realizando-o0s
conjuntamente.

- ATENDIMENTO EM DUPLA OU
EQUIPE:
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Sempre que o servico tiver estrutura suficiente, o ideal e
que o atendimento seja feito de forma multidisciplinar,
com o dialogo entre profissionais de diferentes formacoes
e atuacoes. Isso auxilia a lidar com momentos de crise
ao reunir praticas e teorias de diferentes areas e facilita a
construcao de encaminhamentos mais completos.

Ainda que nao seja feito no momento do atendimento,
contatar outros servicos que se relacionam com as
demandas da pessoa também é importante para um
atendimentocompartilhado.Ainda,oatendimentoconjunto
permite que os profissionais se dividam no momento das
anotacoes e lidem conjuntamente com momentos de crise

no atendimento.

Caso haja situacoes complexas, a equipe pode auxiliar
a dialogar e mediar a situacao, buscando formas de
transformacao daquela relacao de atendimento.

RELATO 6

“Acho que tem sim uma preocupacao de se preparar com
relacao a vestimenta com certeza. Vocé nao vai pra um
espaco desse vestido muito formal. Eu vou sempre vestida
de forma simples. Calca jeans, ténis, esse tipo de coisa.”
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O uso de roupas formais pode criar um grande
distanciamento entre o profissional e as pessoas em
situacao de rua. Assim, é preferivel a utilizacao de
roupas mais simples. Especialmente as mulheres relatam
um cuidado maior com as vestimentas e a preocupacao
com o impacto no atendimento. Uma forma de lidar com
esses casos e a partir do dialogo e construcao de espacos
socioeducativos. O uso de uniformes também e relatado

como uma forma de protecao a equipe e as pessoas
atendidas, e pode ser considerada pelos servicos.
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- PREPARO E ESCOLHA DO
LOCAL DE ATENDIMENTO:
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RELATO 12

“Quem foi que disse que tem que ser nos do lado de
uma mesa e o usuario do outro lado, para colocar essa
|6gica de quem manda e de quem obedece? Entao sao
coisas que a gente tem pautado e construido, a gente
pensa nisso.”

Como ja mencionado, a PopRua tem muitas dificuldades
de acessar 0SS servicos, e parte desses problemas
relacionam-se ao local dos equipamentos e a forma
como sao fisicamente estruturados. Nesse contexto, para
garantir maior acesso da populacao em situacao de rua
aos servicos, sugere-se, quando possivel, a realizacao
de atendimentos itinerantes e buscas ativas, feitos nos
locais onde as pessoas atendidas frequentam.

Alguns beneficios sao: aproximacao entre pessoas que
atendemesaoatendidas;reducaodasbarreirasquepodem
surgir do constrangimento, desconforto, inseguranca
e desconfianca com relacao aos servicos; permite ao
profissional conhecer e compreender os contextos e as
rotinas das pessoas em situacao de rua.

No caso de atendimentos feitos nas instituicoes,

e importante preparar a estrutura e o ambiente dos
atendimentos realizados no local do proprio servico.

Para o0 momento do atendimento, ter uma estrutura
horizontal pode facilitar a aproximacao e o contato. Por
exemplo, retirando a mesa que separa o profissional da
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populacao em situacao de rua ou distribuindo os assentos
de um mesmo lado. Ainda, separar um local para
atendimento individualizado para os casos de relatos
mais delicados pode ser essencial para que a pessoa se
sinta confortavel para se comunicar.

Destaca-se a importancia de realizar um contato no
dialogo com a PopRua de maneira mais humanizada,
isso pode ser estabelecido com acdes e movimentos
corporais, que demonstram interesse pela narrativa que é
feita, e uma atencao pautada de forma plena e focada. Para
iISSO, manter o contato visual de maneira neutra, que nao
expressam julgamentos, desconfianca, mas que sustente
a atenciosidade, foco e disposicao.

O mesmo se estende para a postura que vai ser adotada.
Manter-se muito rigido, com bracos cruzados, ou o
contrario,

uma postura muito relaxada e despreocupada, favorece a
sensacao de que nao ha vinculacao o suficiente para que
haja um acolhimento.
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RELATO 1

“Cuidado com discurso pronto, primeiro se apresentar, pedir
ao outro que se apresente, perguntar como pode ajudar.
Assistente social as vezes tem dificuldade de escutar, porque
usam discurso pronto. Perguntam logo se a pessoa quer
voltar pra sua terra, pra sua familia, isso ja trava a escuta,
que é feita a partir de um dialogo. Primeiro me apresento,
e peco ao outro pra se apresentar, pergunto como pPoOsSO
ajudar, tudo depende desse inicio, dessa apresentacao.”

Ao iniciar um atendimento, pergunte o nome, ou como
a pessoa atendida deseja ser chamada. Esse € um passo
inicial demonstra que ha um respeito pela identidade do
individuo e a sua historia de vida, alem de promover um
desenvolvimento de atendimento menos mecanizado e
inflexivel.

Ao realizar cada atendimento, também é importante se
apresentar. Falar seu nome, perguntar como pode ajudar.
Ainda,naosedeveassumirqueapessoaatendidajaconhece
0 servico e sabe como ele funciona, assim apresentar o
equipamento e o servico tambem pode auxiliar nesse
contato inicial e alinhar as expectativas sobre o que se
pode esperar daquele atendimento. Ao se perceber que
a pessoa precisa de um servico diferente, ela nao deve ser
ignorada e o atendimento interrompido. A escuta ainda
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é importante, especialmente ao se considerar trajetorias
que envolvem sistematicas recusas para o atendimento e
encaminhamentos imediatos e desarticulados para outros
servicos. O esclarecimento das peculiaridades do servico
que ela esta buscando é importante para que ela possa
compreender o motivo do encaminhamento.

RELATO 2

V4

“Esse € o principal desafio, se desvincular dessa coisa
de atender uma demanda e atender a pessoa, prestar
um atendimento aquela pessoa, com tudo que pode
aparecer. Entao se for necessario encaminhar para a rede,
se for necessario entrar com uma acao, se for necessario
fazer um oficio, mas assim, virar essa logica de atender
demandas e atender a pessoa.”

A articulacao com arede tambéem depende de um processo
de escuta inicial que nao esteja condicionada a escuta de
uma demanda especifica, necessariamente relacionada ao
tema do servico. O atendimento, idealmente, e voltado
para a pessoa, nhao para a demanda. Ao conhecer a
pessoa atendida, entender seus relatos e necessidades, a
articulacao com a rede e com um servico especializado na
demanda apresentada pode ser melhor estruturada.
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RELATO 3

“Eles chegam para nos relatando muito para além do
desamparo muito assim: “fui em tal lugar nao quiseram
me atender”

Ao focar o atendimento na pessoa, também pode ocorrer
de vocé, como profissional, identificar demandas que nao
foram expressas por ela. Por exemplo, caso ela tenha
direitoaalgumauxilio previdenciario,masdesconhecaessa
possibilidade, é importante apresentar essa possibilidade
a pessoa, sem se limitar ao que ela traz inicialmente. Além
disso, a escuta é feita a partir de um dialogo e é preciso ter
cuidado para nao limita-lo no momento inicial da escuta.

O atendimento a uma pessoa em situacao de rua pode ser
entremeado por dificuldades relacionadas, por exemplo, a
umgrandenumerodedemandascomplexaseintersetoriais,
a um forte sofrimento psiquico, e a desconfianca com
relacao aos servicos - decorrente de experiéncias negativas
anteriores.

Assim, é possivel que seja dificil para o profissional
compreender as demandas apresentadas e pensar em
encaminhamentos para elas. Contudo, e importante
ter em mente que o fluxo de dialogo e as escolhas de
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encaminhamentos devem ser idealmente construidos
junto a pessoa atendida.

Mesmo se o fluxo de fala for circular ou nao direto as
demandas, evite interromper bruscamente afala, mas tente
fazer perguntes que as direcionem para os detalhes que
podem ser um apoio para a compreensao das narrativas.
Nos casos de confusao mental, o respeito ao tempo da
pessoa também é importante para o acolhimento.

RELATO 4

“Com relacao a confusao mental, tentar
explicar algo etc., nao descredibilizar
ela, nao fazer chacota, faze-la se sentir
bem com vocé e com o atendimento, as
vezes deixa-la falando e depois sugerir
“vamos retomar aqui .

Nos casos de alta complexidade, o atendimento conjunto
pode ser uma forma importante de apoio ao profissional
que atende. Ainda, buscar validar os sentimentos dela com
relacao ao que ela traz também e uma forma de construir
uma comunicacdao acolhedora, que valida suas historias,
relatos, angustias e denuncias.
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RELATO 5

“Exige uma postura de ter tempo pra ouvir o que ela
ta falando, de validar o sentimento dela, de entender
que aquilo € um sofrimento pra ela. Isso faz muito
parte do acolhimento. Isso € uma coisa que a pessoa
em situacao de rua nao tem em outros lugares. De
ser escutada, escutada com atencao, de ser escutada
com o tempo, de nao ser questionada o tempo inteiro
sobre o que ela ta trazendo.”

Recomenda-se evitar falas que validem a forma como
instituicoes criticadas pela pessoa funcionam, como “esse
equipamentoéassimmesmo’, poisissopodedeslegitimara
validadeearelevanciadasdenunciasecriticasapresentadas.
Afinal, ainda que muitos problemas sejam estruturais das
politicas publicas, eles tém impacto negativo na vida das
pessoas e devem ser questionados. Ao fazer perguntas
para compreender melhor o contexto dos relatos ou
verificar a existéncia de provas, por exemplo, € importante
deixar claro que o proposito dos questionamentos é para
0s encaminhamentos das demandas apresentadas, nao
por descrenca nas denuncias.

Ao longo da conversa, retomar os pontos apresentados e
fazer perguntas confirmando se entendeu o que foi dito
pode serumaformade demonstrar atencao e de identificar
com maior clareza as demandas da pessoa atendida.

Ao explicar encaminhamentos e demais informacoes, é a
adaptacao dalinguagem e formade comunicacao, evitando
expressoes técnicas complexas, ou quando necessario,
explica-los de maneira clara e didatica. No geral, pessoas
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em situacao de rua preferem expressar-se verbalmente,
contudo, € importante a adaptacao para uma comunicacao
por escrito, por exemplo, se a pessoa atendida preferir se
expressar desta forma.

- COMO FAZER UMA ESCUTA
SENSIVEL E ATIVA?
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A pratica da escuta ativa pressupde, por parte do
profissional,plenaatencaoefocoemtodososcomponentes
do discurso da pessoa que esta sendo atendida. Se, por
um lado, a escuta tende a ser realizada de forma mecanica,
buscando-se a todo tempo qual a demanda que pode ser
respondida dentro do escopo de atuacao do profissional,
por outro lado, a escuta ativa propdoe uma postura de
interesse no individuo e em tudo o que ele tem para contar,
bem como flexibilidade por parte do profissional para ouvir
einterpretaras demandasimediatas ou mais objetivamente
colocadas. O objetivo da escuta passa a ser, para além
do encaminhamento imediato das demandas, também o
acolhimento e vinculacao com o servico e profissional.

Aescutaempaticaéumprocesso.Ecadaprofissional,dentro
da sua individualidade, tera uma maneira de coloca-la em
pratica. Algumas questoes sao centrais para a escuta ativa.
A flexibilidade e capacidade de transitar nas demandas,
contornar possiveis pontos de desentendimento e adaptar-
se as necessidade da pessoa atendida sao centrais. A
disponibilidade de tempo e emocional para a escuta €
central, o que demanda oir vezes uma organizacao do
proprio servico para isso. A atencao plena € um horizonte
para esses atendimentos, buscando interpretar questoes
fisicas, reacoes emocionais que podem estar relacionadas
a demanda. E, por fim, a postura de acolhimento das
demandas e da pessoa atendida é essencial, legitimando

sua narrativa e produzindo um espaco de confianca.
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- MANTER BONS REGISTROS:

Estar presente na escuta inclui, por vezes, realizar de
anotacoes. Essa questao nao €& algo simples pois €
possivel que surjam controveérsias sobre anotar durante
um atendimento: pode demonstrar um distanciamento em

criar vinculacao e até desconfianca que o que esta sendo
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dito pode ser usada contra ela. Por isso, € importante
conseguir um equilibrio quando se trata da anotacao do
atendimento.

Destaca-se que em situacoes que envolvem historias
pessoais muito delicadas, momentos de fala que
apresentam intenso sofrimento, dor, e fragilidade, sao
0S menos indicados para se manter anotando, sendo
ideal uma postura mais branda e que demonstre menos
impessoalidade, e apos o atendimento fazer os registros
pertinentes desses momentos.

Especialmente para atendimentos
juridicos, em episodios de violacao de
direitos, esses registros, sejam por meio
de documentos escritos ou de midia
audiovisual, poderao compor como
provas que sustentem a veracidade
dessas violacoes.

Portanto, lembre-se: vocé enquanto
profissional e técnico possui um papel
importante de legitimar a fala dessas
pessoas, principalmente em casos

de violacoes de direitos humanos. é

possivel usar sabiamente esses registros

como uma forma de promover melhoras e
justica.
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> OPTE POR REGISTRAR SIMULTANEAMENTE:
enderecos, lugares, nomes de funcionarios e servicos
acessados, datas significativas, linguagem propria do
territorio.

> EVITE REGISTRAR SIMULTANEAMENTE: momentos
iniciais como apresentacao, relatos dolorosos, eventos
traumaticos, momentos de descontracao.
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Alguns relatos que tratem especificamente de violencias
e discriminacoes de genero, raca, sexualidade e outras
podem aparecer durante um atendimento, em razao
da complexidade das demandas trazidas, muitas vezes
envolvendo género, raca, classe, orientacao sexual. Aqui
oferecemos algumas dicas de como lidar com eles:

Ao receber um relato de violencia, vocé pode dizer
coisas como “sinto muito que vocé tenha passado por
isso”, “isto € algo muito dificil, voce esta sendo corajoso
de me contar, obrigada por estar contando tudo isso’;

Tenha sempre uma escuta ativa, olhando, se possivel,
nos olhos dessa pessoa com compaixao;

Nao diminua as questoes que essa pessoa esta
trazendo, mesmo que elas nao sejam familiares para voceé
OU VOCEé nao as compreenda imediatamente. Busque ver a
realidade a partir do olhar desta pessoa;

Caso seja necessario, vocé pode encaminhar essa
pessoa para orgaos especializados. Esse encaminhamento
nao se deve apenas a casos de violéncia, mas as vezes
podem servir para que essas pessoas tenham acesso a
programas de cultura, saude, educacao ou renda, dentre
outros. O ideal € que o profissional e o servico tenham
estrutura para ver se o encaminhamento deu resultados,
e se a pessoa foi bem recebida no outro servico;

Caso aparecam pessoas que possuem expressoes e
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identidades de genero destoantes da cisheteronormativa
(ou seja, nao se identificam integralmente com o género
designado ao nascerem, atribuido ao sexo biologico),
atenda-as como se auto identificare, utilizando os nomes
socCiais.

Como decidir qual demanda encaminhar antes? Como
decidir a forma de encaminhar?

Ao longo do fluxo da conversa e da retomada dos pontos
apresentadosépossivel,emconjuntocomapessoaatendida,
identificar de maneira clara as demandas apresentadas,
que por vezes sao inumeras e de alta complexidade.

A decisao sobre como encaminha-las e por qual
demanda comecar também pode ser construida junto
a pessoa atendida, explicando de modo transparente
as possibilidades de encaminhamentos pensadas e os
motivos pelos quais vocé entende que certos caminhos
sdA0 Mais vantajosos ou possiveis que outros, explicando

as dificuldades que podem ser encontradas.

Compartilhar essa tomada de decisao é importante para
que o atendimento seja mais adequado as prioridades da
pessoaatendida, gereaproximacaoealinheas expectativas
sobre o que vocé é capaz de fazer e quais serao os
proximos passos do atendimento. Como profissional,
seu esclarecimento € essencial para a pessoa atendida
compreender quais as pessoas ou servicos que devem ser

buscados.
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A urgéencia das demandas muitas vezes faz com que
as pessoas atendidas “pulem etapas” do atendimento
buscando algo mais rapido, o que pode acabar, justamente,
por atrasar a resolucao da questao.

Uma dica para agilizar essa etapa € encaminhar o que
for possivel no proprio atendimento, postergando apenas
0s encaminhamentos que realmente necessitem de mais
provas ou documentos.

Consideramos ser Importante registrar 0S
encaminhamentos em um papel para a pessoa atendida
lembrar-se do que foi combinado, e para facilitar o
encaminhamento em um proximo servico, sem que a
pessoa precise narrar novamente todos os fatos e corra
0 risco de nao se fazer compreender em seus pedidos ou
necessidades.

Para profissionais do sistema de justica, em
especifico, no caso de necessidade de provas para
acao judicial, um papel ativo do profissional pode
fazer toda a diferenca. Como boa parte da populacao

em situacao de rua nao tem acesso a aparelhos
celulares, o registro visual de momentos em

que ocorreram violacoes de direito raramente é

realizado por ela.

Assim, caso haja provas em outros locais, é
importante que o profissional também acompanhe
a busca por essas provas e eventualmente faca

esse contato e busque ativamente, para garantir que
serao incluidas no processo a tempo, como por
exemplo baixando videos de sites e acionando a rede.
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- COMO IDENTIFICAR E
ENCAMINHAR DEMANDAS
COLETIVAS?

Umadas grandes dificuldades no atendimento a populacao
em situacao de rua e na atuacao do profissional € o fato
de muitas demandas apresentadas serem diretamente

relacionadas a problemas coletivos, de politicas publicas,
e estruturais.
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Acompanhar a tematica da populacao em situacao de rua e
suas reivindicacoes, e sistematizar os casos apresentados
pelas pessoas atendidas pode facilitar na identificacao
das demandas coletivas. Ao se observar, por exemplo,
que determinado servico de acolhimento € alvo recorrente
de reclamacdes e criticas, o encaminhamento coletivo
torna-se essencial para a construcao de solucdes mais
adequadas.

A forma de encaminhar essas demandas varia.
Recomendamos que o profissional busque compreender
0 contexto das criticas e dos problemas relatados, por
exemplo, fazendo visitas aos locais e entrevistando
outras pessoas que utilizam referida politica. Participar
de espacos coletivos que debatem as politicas publicas
também auxilia na compreensao ampliada do contexto.
Isso ajudaadimensionar os problemas relatados e a pensar
em encaminhamentos dialogicos e mais completos, como
a realizacao de reunides, cobranca de politicas publicas,
encaminhamentos a orgaos especializados em demandas
coletivas como Ministério Publico e nucleos da Defensoria
Publica, entre outros.

RELATO 13

“Nao posso esperar que ela venha até mim para completar
aquele relato. Nao ter essa expectativa de que a pessoa vai
ter essa organizacao para estar la disponivel para tirar todas
as minhas davidas. As vezes, vai exigir esse esforco extra de
VOCe ir até a pessoa.”
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Uma grande dificuldade do atendimento a pessoas em
situacao de rua € a manutencao do contato. Agendar um
horario para retorno pode nao ser uma medida suficiente,
considerando a rotina e a forma de organizacao que a vida
na rua impoe.

Novamente, o papel ativo do profissional pode fazer a
diferenca! Para continuar um atendimento e dar retornos,
uma opcao € ir até os espacos frequentados pela pessoa
atendida. Para isso, € importante perguntar durante o
atendimento os locais onde ela frequenta, como servicos
de acolhimento, de alimentacao, regioes da cidade, e qual
a melhor forma de vocé entrar em contato com ela, onde
pode deixar um recado.

Aindaquenaohajaretornosimediatodosencaminhamentos
do primeiro atendimento, € importante que se mantenha
contato com a pessoa, especialmente pelos orgaos de
acesso a justica. Uma sugestao € nao ultrapassar uma
semana, para que a pessoa atendida acompanhe passo a
passo o que tem sido feito e saiba que voceé nao ignorou
suas demandas.

Observa-se que é possivel que a rotina e os ambientes
frequentados pela pessoa em situacao de rua se alterem
significativamente ao longo do tempo. Assim, pode ser
crucial ter o contato de pessoas proximas e de referéncia a
pessoa atendida, como parentes, agentes de algum servico
proximo - como do Seas ou do CRAS, de algum movimento
ou entidade da sociedade civil que faca acdes que a
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pessoa conheca e frequente, etc. Caso a pessoa atendida
nao tenha nenhuma referéncia, uma opcao € apresentar
essa rede de apoio. Assim, vocé como profissional ao nao
conseguir contatar diretamente a pessoa entendida, pode
fazer esse contato por meio da pessoa de referéncia. Isso
é especialmente relevante se o seu servico nao for de
portas abertas, pois a necessidade de agendamento pode

dificultar o acompanhamento do caso.

RELATO 14

“Quando esta lidando com populacao em situacao de rua,
muitas vezes tem que procurar para acompanhar o caso,
pessoas que sao referéncia dessas pessoas tambem. Nao
basta ter o contato dela, tem que buscar o contato de pessoas
que sao referéncias para ela. (...) € ou conhecer quem € a
rede de apoio dela ou fornecer essa rede de apoio! Um lugar
onde ela possa ir para acompanhar essa demanda, acho que
esse € um ponto bem importante.”

O ideal é que haja disponibilidade do profissional para
realizar o atendimento no tempo que for necessario para
conhecer, dialogar, construir uma relacao de confianca e
vinculo, compreender as demandas da pessoa atendida
e, se for o caso, prosseguir com os encaminhamentos.
Contudo, o tempo do contato de atendimento é algo que
pode variar conforme a estrutura do servico e que pode
ser impactado pelas necessidades da pessoa atendida.

As vezes, nio é possivel realizar atendimentos muito
extensos pois isso pode acarretar, para a pessoa atendida,
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na impossibilidade de obter alimentacao ou vaga no
acolhimento naquele dia, por exemplo. Compatibilizar o
horario de atendimento com o horario dos demais servicos
é muito importante e deve ser considerado pelos gestores
das politicas.

Quando a pessoa apresenta muitas demandas, pode ser
preciso pensar em fragmentar o atendimento, focando-
se no primeiro contato em alguns pontos para, em um
segundo momento, atender as demais demandas. Nessas
situacoes, pensar estratégias para a manutencao de
vinculo e contato é essencial, assim como compartilhar,
com a pessoa atendida, as estratégias de escolhas das
“prioridades”.

RELATO 15

“Fazer combinados com a pessoa: Eu acho que
fazer combinados com a pessoa, se ela tem muitas
demandas voceé tem que fazer combinados com
ela, falar “0 hoje esta muito dificil te ouvir do jeito
que eu quero te ouvir, vamos focar nisso aqui e dai
a gente marca para voce vir aqui de novo outro dia
gque vocé pode e dai gente consegue continuar as
suas outras questoes? Por que se nao eu nao vou
conseqguir te ouvir do jeito que eu quero, e resolver
do jeito que precisa ser resolvido.”

63



RELATO 16

“Tenho mais responsabilidade do que ele, eu estudei, se ele
se exalta, nao posso me exaltar. Se ele gritar comigo, nao
tenho que ficar chateado, nao sofro as violéncias que ele
esta sofrendo. Criar consciéncia dessa relacao é dificil.”

Levando em conta a diversidade de situacoes que podem
ocorrer durante os atendimentos, nao é incomum a
presenca de comportamentos agressivos, inquietacao,
crises de ansiedade e panico, estado de choque e entre
outras, que vao demandar uma atuacao pontual e intensa

do profissional.

A resposta mais comum nesses momentos € a devolutiva
dessa agressividade, o sé vai agravar o problema! E
importantequesetenhaemmentequesentimentosderaiva
e agressividade nao sao pessoais, contra o profissional,
mas que fazem parte da conjuntura na qual o individuo
esta inserido.

Em situacoes que ha surgimento de discursos confusos,
difusos e aparentemente desconexos, isto pode ter
diversas causas, inclusive questoes de saude mental. O
ideal € acionar outros profissionais para um atendimento
articulado que possa identificar e cuidar da questao.
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Ainda, em situacdes de possivel desconexao com a
realidade ou um estado de desnorteamento, é possivel
utilizar recurso como: se apresentar, tentar levar a pessoa
para um lugar seguro sem muitas pessoas, se dispor a
ficar junto para o que for preciso, oferecer agua e dar

espaco para que a pessoa se recomponha. Como veremos
no relato a sequir:
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Nos atendimentos, em momentos que alguma
das partes se sentir desconfortavel, agressivo,
ansioso, e possivel adotar tecnicas que
possam acalmar tanto quem esta sendo
atendido quanto o profissional que atende.

Dentre elas recomenda-se a techica de

respiracao.




Use as técnicas apenas em vocé mesmo,
no momento do pré, durante ou pos
atendimento para acalmar-se. Ainda, em
momentos de crise, com a pessoa atendida,
tente propor, se possivel, que a pessoa te
acompanhe na respiracao, para que ela se
acalme.

Para a TECNICA 1, siga os seguintes
passos:

> Cologque suas maos em formato de
conchas, de modo que cubra o seu nariz e a
boca.

> Em seqguida, com as maos ainda nessa
posicao, inspire lentamente pelo nariz e solte
devagar pela boca, durante 30 segundos a 1
minuto.

Para a TECNICA 2, siga os seguintes
passos:

> |Inspire em 4 segundos pelo nariz e
segure o ar durante 7 segundos

> Solte pela boca, de forma lenta, por 8
segundos.

> Repita o processo de 2 até 3 vezes.

O esperado é que apos esse procedimento
seu estado se torne mais calmo. Caso
voceé se altere com frequéncia, € importante
solicitar apoio e tomar medidas para uma
ajuda especializada.

/2



7.3 APOS O ATENDIMENTO -

- ESCUTAR E ACOLHER OS E
AS TRABALHADORAS QUE ATUAM
COM A POPRUA:

Reservar espacos para proporcionar um cuidado mutuo
entre os profissionais que, como vimos, também adoecem
e se sentem desamparados, é imprescindivel para haver
uma escuta dedicada, responsiva e apurada.

Algumas reflexdes apos os atendimentos podem ajudar
no seu desenvolvimento:

O gque aconteceu nessa escuta?
O que foi bom nessa escuta?

O que pode ser melhorado nessa escuta?
Como essa escuta me afetou?
Comoissopodeserpensado coletivamente?

Como demonstrado, o atendimento a PopRua envolve
diversos tipos de tensodes, sentimentos conflitivos e
sobrecarga de emocoes.

O momento posterior a essa escuta € importante para que
seja possivel estabelecer estrategias de autocuidado, de
forma conjuntaeindividual. Aimportancia desse momento
nao visa silenciar o sofrimento decorrente desta atuacao,
mas o incentivo as trocas e compartilhamento em acoes
queressignifiguemessaatuacaoesetorneumacolhimento

/3



para os trabalhadores.

A exposicao diaria e continua ao sofrimento e mazelas
que a PopRua enfrenta, e as limitacoes de atuacao dos/
das profissionais e servicos, despende uma grande carga
de energia, o que pode levar a uma exaustao mental e
fisica.

Precisamos levar em conta que a atuacao com a PopRua
pode acarretar diversos tipos de sofrimentos para o
profissional.

Nao conseguir resolver alguma demanda, ou sentir que
falhou em alguma parte do atendimento, pode trazer
diversos sentimentos e pensamentos, COmo a sensacao
de impoténcia e fracasso.

“O grande desafio é possibilitar alguma coisa
que ajude a pessoa. As vezes a poprua nos
critica muito, cobra respostas (o que voce fez?
Nao me ajudou em nada). Tem casos em que
a gente piora a vida da pessoa atendida”.

Sugerimos acriacao, nos espacos de atendimento, derodas
de conversae apoio entre os e as profissionais que realizam
o atendimento. Estes espacos poderao auxiliar no alivio
das tensdes e angustias, compartilhando experiéncias
bem sucedidas. Sugerimos algumas estrategias para esses
espacos:
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Criacao de um quadro com as caracteristicas positivas
da equipe, pontos fortes, premios e reconhecimentos;

Atividades de discussao de casos (ficcionais ou
reais) para pensar propositivamente casos e compartilhar
angustias;

Atividades de integracao como cafés, jogos, para
fortalecer o vinculo da equipe;

Caixa em que as pessoas, apos discutirem eventos
dificeisdasemana, descartam os sentimentos ruins, e outra
na qual depositam os desejos para a semana seguinte;

Desenvolvimento, pela equipe, de atividades
Interativas;

Convite para psicologos, educadores e demais
profissionais para promover de maneira profissional esse
espaco de debate e trocas.

Ainda, faz parte desse processo posterior trazer uma
autocritica e reavaliacao de como foi realizado esse
atendimento, o que nao foi possivel realizar e o porque,
e 0 que poderia ter sido diferente. E para dar ainda
mais concretude ao processo de reavaliacoes, pode ser
interessante adotar estratégias como:

Releitura de registros acerca dos atendimentos;

Supervisao institucional e coletiva, com discussao dos
casos dificeis;

Sistematizacao do que foi feito, gerando memaoria das
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informacoes coletadas;

Solicitar alguma informacao ou documento que possa
auxiliar o caso, isso pode ser feito por meio da propria
rede e de parceiros, como movimentos sociais.

Elaborar estratégias aplicadas a casos semelhantes;

Realizar notas técnicas, informes aorgaos que possam
atuarde maneiramais amplaem casodeviolacdes adireitos
coletivos, como despejos, fechamentos de servicos, entre
outros.

E comum que o sentimento de despreparo e inseguranca
de atender uma pessoa em situacao de rua surja do
distanciamento que ha entre as duas realidades. Contudo,
é sempre possivel estabelecer semelhancas que diminuam
esse estranhamento. Como jaabordado, a PopRuatambém
possuifamilia,sonhos,seorganizamcoletivamente, portam
conhecimentos diversos, trabalham, lutam e exigem seus
direitos, criam artes, desejam, cantam.

“Essa coisa do espontaneo, fora do
programado, poder fazer nada, ouvir historia,
as brincadeiras, que dizem muito. Sair pra
catar papelao com eles, ver como a sociedade
olha quem esta fazendo isso.”
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Esses momentos podem ser compartilhados entre
profissionais e pessoas atendidas com:

> Conversas amenas;
> Atividades ludicas, com jogos, cantar e/ou tocar
uma musica;
> Partilhar momentos em que haja refeicoes e
bebidas;
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> Participar de eventos festivos e atos de protestos.
Poder estabelecer momentos de vivencias compartilhadas
é uma forma de se aproximar e compreender esses
aspectos. As conversas emgeram pautam-se nas violacoes
experimentadas por essas pessoas, mas € possivel
conectar-se com elas a partir de suas potencialidades, e

isso pode ser transformador nessas relacoes!
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RELATO 1

“Um momento de muita sanidade mental para mim, esse
ano, foi ir nos atos. Fazia muito tempo que eu nao ia hum
ato com a populacao em situacao de rua e no ato foi muito
bom [...]. Se eu ficasse sO recebendo denuncias e eu nao
fosse comer alguma coisa, tomar um sorvete, sentar pra
conversar e falar de outras coisas com essas pessoas, acho
que seria bem mais cansativo, mais exauriente”.

O compromisso com a PopRua, para nos e os profissionais
gue interagiram conosco para a producao desta cartilha,
se estende para alem da profissao. Sao pessoas que, como
voce, querem oferecer o melhor trabalho e atendimento
para esta populacao com tantos direitos violados.

A PopRua tem um papel ativo e de luta neste contexto. A
existenciademovimentossociais,quesaoengajadoselutam
por seus direitos, € parte dessa rede que contribui para
resolucao, melhor encaminhamentos e complementacao
de lacunas nas demandas dessa populacao. A atuacao
intersetorial deve se articular, também, com esses espacos
onde as pessoas em situacao de rua falam coletivamente
por si. As politicas devem ser feitas com as pessoas
em situacao de rua!
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RELATO 2

“A organizacao coletiva da populacao em situacao de rua €
uma saidal...], vocé vé aquela populacao em situacao de rua
para além do sofrimento delas. Voceé vé eles se organizando,
VOCEé ta junto com eles, voce ta compartilhando desses
momentos’.

UmexemplodaforcacoletivadaPopRuaéoreconhecimento
do dia 19 de agosto como o Dia Nacional da Luta da
Populacao em Situacao de Rua. Nesta data, em 2004,
ocorreu o episodio conhecido como “Massacre da Sé”,
guando houve o brutal assassinato de pessoas em situacao
de rua. O ocorrido culminou na criacao e fortalecimento
de movimentos sociais que lutam por direitos da PopRua
e estao presentes em diversas areas e regioes do palis.

A atuacao dos movimentos e de extrema importancia
para diminuir estigmas e permitir que a sociedade veja
essas pessoas por quem elas sao, pelos direitos que
desejam acessar, por suas potencialidades! Os espacos
coletivos, como o do Comité PopRua de Sao Paulo, sao
muito importantes neste contexto. E preciso, para além
da escuta individual, escutar as demandas coletivas destas
pessoas, e, junto com elas, produzir melhores formas de
atendeé-las e lutar por seus direitos.
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O Comite Intersetorial da Politica
Municipal para a Populacao em Situacao
de Rua ou Comite PopRua, da cidade de
Sao Paulo e uma Instituicao Participativa
composta paritariamente pelo poder
publico e pela sociedade civil que visa a
fortalecer a participacao da populacao
em situacao de rua e organizacoes
sociais na definicao, acompanhamento

e monitoramento das politicas publicas
municipais voltadas a esse grupo
populacional.

O Comité do municipio de Sao Paulo é
instituido pelo Decreto n° 53.795 de 25
de marco de 2013 e consolidado pela Lei
n°17.252 de 26 de dezembro de 2019,

e ha diversos comités em outros entes
federados, em conformidade com a
Politica Nacional para a Populacao em

Situacao de Rua, instituida pelo Decreto n°

7.053 de 23 de dezembro de 2009.
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A formacao para atuar com a populacao em situacao de rua
€ um processo continuo. A seguir, sugerimos materiais e
canais que aprofundam os temas abordados nesta cartilha.
As indicacoes sao principalmente relacionadas a cidade de
Sao Paulo.

A CDHLG também elaborou, em complemente a esta cartilha,
um jogo que aborda de maneira dinamica e interativa a
experiencia de pessoas em situacao de rua em contextos
de atendimentos. Vocé pode usa-la com sua equipe para
pensar os temas trazidos aqui! Inspirado no jogo “No
Lugar Dela”, o jogo “Caminhando com Maria” permite que
os jogadores facam as escolhas da personagem Maria, que
passa por diversas situacoes de violacdoes complexas em
busca por atendimento. O jogo foi construido a partir de
relatos reais sobre atendimento a populacao em situacao
de rua. Voce pode encontra-lo disponivel gratuitamente
em nosso site www.cdhluizgama.com.br ou diretamente
em jogos.cdhluizgama.com.br.

Vamos adorar ouvir suas sugestoes sobre nosso material.
E, caso conhecam outros materiais interessantes, contem

para nds! Nos escrevam em cdh.luiz.gama@gmail.com.

Agradecemos sua companhia aqui até, e seguimos juntxs
na luta pela garantia de direitos para a PopRua!
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Indicamos abaixo alguns perfis de movimentos
para acompanhar!

MNPR/Brasil - Movimento Nacional da Populacao de
Rua https://www.facebook.com/movPopRua/ bem como
suas sedes e redes locais.

MNLDPR - MOVIMENTO NACIONAL DE LUTA EM DEFESA
DA POPULACAO EM SITUACAO DE RUA https://www.
facebook.com/mnldpr

MNMMR - Movimento Nacional de Meninos e Meninas
de Rua e suas sedes e redes estaduais.

MEPSR/SP - Movimento Estadual da Populacao em
Situacao de Rua de Sao Paulo https://www.instagram.com/
movimentoestadualdapopderua/

Cisarte: https://www.instagram.com/cisarte.rua/

Rede Rua: https://rederua.org.br/ / https://www.
instagram.com/rede_rua/ / https://www.facebook.com/
associacaorederua

Jornal“OTrecheiro™ https://rederua.org.br/o-trecheiro/

Centro Gaspar Garcia em Direitos Humanos https://
www.gaspargarcia.org.br/

Organizacao de Auxilio Fraterno: https://oaf.org.br/

LaboratorioEspacoPublicoeDireitoaCidade(LabCidade):
https://www.labcidade.fau.usp.br/

Projeto Meninos e Meninas de Rua: https://www.
instagram.com/pmmrua/ / https://www.facebook.com/
pmmrua /
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VvV V VYV

CONHECA NOSSO TRABALHO
REDES SOCIAIS:

FACEBOOK: @clinicaluizgama
SITE: https://cdhluizgama.com.br/
INSTA: @clinica_luizgama

EMAIL: cdh.luiz.gama@gmail.com
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