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SOBRE A PESQUISA

A pesquisa Identificando possibilidades e limites do trabalho em rede
para a reducdo da violéncia contra a mulher: estudo em trés capitais
brasileiras, sera realizada em parceria com SOS Corpo Género e Cidadania e
Themis — Assessoria Juridica e Estudos de Género e estudara trés capitais:
Recife, Porto Alegre e S&o Paulo.

O objetivo € reconhecer a trama de servicos voltados para o
atendimento de meninas, adolescentes e mulheres em situacdo de violéncia
nestas cidades, em termos de sua vocacao assistencial e seus fluxos e
interconexdes, identificando os elementos propiciadores e obstaculizadores do
seu funcionamento em rede.

Através de visitas aos servicos (observacdo) e a realizacdo de
entrevistas com profissionais busca-se:

1. reconhecer e descrever 0s servicos que prestam assisténcia a mulheres
em situacao de violéncia nestas capitais, quanto a localizacdo, condi¢cbes de
acesso, equipe e atividades realizadas, caracterizando sua vocacao
assistencial;

2. mapear as inter-relacdes e fluxos existentes entre os servicos de cada
cidade, quanto ao conhecimento mutuo, mecanismos de referéncia e contra
referéncia, encadeamento assistencial e formas de interacao;

3. comparar as tramas encontradas nas 3 cidades e identificar elementos
propiciadores e obstaculizadores da sua integracéo em rede;

4. editar e publicar um Guia de Servigos de Assisténcia a Mulheres,
Adolescentes e Meninas em Situacdo de Violéncia em cada cidade,
contendo os resultados da pesquisa e buscando contribuir para o incremento
do funcionamento em rede.

0S SERVICOS

Os servicos a serem visitados foram identificados a partir do Guia de
Servigos da Grande Séao Paulo, Guia de Servigos da regido metropolitana de
Recife e os servi¢os levantados pelas Promotoras Legais Populares - Themis,
em Porto Alegre. Sdo servicos de diversas vocacgOes assistenciais, que
oferecam assisténcia as situacdes de violéncia de género: servicos de saude
(unidades béasicas a hospitais), orientacdo juridica, delegacias de defesa da
mulher (DDM), casas abrigo e servico de aborto legal.

O ROTEIRO DE ENTREVISTA



A entrevista segue um roteiro semi-estruturado e tem como foco o
funcionamento do servico e suas relacbes com 0s outros servi¢os. Por isso,
sera muito importante: ouvir atentamente o(a) entrevistado(a); obter as
informacdes desejadas; registrar as informac¢des em letra legivel; observar a
instituicdo e entender seu funcionamento. Ha espaco para as observacfes ao
final do roteiro.

O roteiro € constituido de perguntas que versam sobre: dados de
identificacdo do servigo; periodo de funcionamento; propostas assistenciais;
estrutura de equipe; modo de organizacao e a relacdo da instituicdo com outros
servigos voltados para o atendimento de mulheres em situag&o de violéncia.

O roteiro estad dividido em duas partes. A primeira € formada por
guestbes mais gerais e formais do servico, que deve ser feita ao gerente/
diretor de cada servico, ja a segunda parte deve ser realizada com um
profissional da assisténcia, com quem queremos obter detalhes do trabalho
pratico / assistencial. Aborda questbes de caracterizacdo do servico e dos
usuarios, estrutura e organizacdo de equipe, proposta assistencial, atividades
desenvolvidas, fluxo da clientela e relacdo com outros servicos.

Algumas perguntas estao repetidas na parte | e na parte Il, objetivando
verificar as diferentes perspectivas lancadas sobre o servico. Nao queremos
confrontar tais perspectivas, mas explicitar o problema entre a proposta do
servico e a efetiva pratica, entendendo que muitas vezes é necessario ajustes
na rotina.

OS ENTREVISTADOS

Os profissionais a serem entrevistados sdo o0 gerente, diretor ou
responsavel pelo servico e um profissional da assisténcia, indicado pelo
gerente. E importante que tenham experiéncia razoavel na instituicdo, para que
fornecam informacdes fidedignas e completas sobre o servico.

Em geral, os gerentes possuem visdo mais global do servico e da
proposta assistencial. Ja os profissionais da assisténcia, que tém contato direto
com a clientela e realizam os atendimentos, costumam ter uma visdo mais
detalhada sobre o trabalho de atendimento realizado. Por isso, é preciso que o
profissional a ser entrevistado realize alguma atividade direta com a clientela
do servigo e possa dar informagdes atualizadas dessas atividades.

FAZENDO O PRIMEIRO CONTATO POR TELEFONE

Os entrevistadores serdo responsaveis também pelo primeiro contato
com a instituicdo para agendamento da entrevista. Para facilitar e orientar esta
atividade ha um pequeno roteiro, indicando itens importantes a serem
informados e outros a serem registrados.

A qualidade do atendimento telefénico realizado pelo servigo ja pode nos
fornecer informagdes interessantes sobre o funcionamento do mesmo e devem
ser registrados em um caderno de campo.

Como a maioria dos servi¢cos ja consta do Guia de Servicos de 2002
alguns dos profissionais podem fazer comentéarios (elogiosos ou criticos) ao



Guia. Registre as queixas, comentarios, desconhecimento do Guia etc,
lembrando que estamos atualizando e corrigindo as informagdes nesta nova
publicacao.

E importante, primeiramente, falar com o gerente (ou responséavel) para
Se apresentar, apresentar a pesquisa, pedir permissao para a visita e entrevista
(marcar um horario para a entrevista com 0 mesmo) e solicitar que indique um
outro funcionario para a realizacdo da segunda parte da entrevista.

Deste modo, € imprescindivel que a entrevista seja realizada no servico,
para que vocé também faca uma observacdo sobre o local, o fluxo de
atendimento, a equipe de trabalho etc. Isto facilitara entender o funcionamento
do servico. Apds a indicacdo do profissional, procure falar com ele também
pelo telefone, faca as apresentacdes e verifique sua agenda para a realizacao
da entrevista. Marque as entrevistas na mesma data, com horarios proximos
para ndo necessitar visitar duas vezes a mesma instituicdo. Lembre-se de
priorizar a disponibilidade de agenda (data e horario) dos entrevistados.

Se o servigo pertence ou faz parte de uma instituicdo ampla e complexa,
a entrevista deve ser feita com o gerente do servi¢co relacionado a assisténcia
de pessoas (mulheres, adolescentes) em situacao de violéncia (o servico que
sera incluido no Guia de Servigos).

E relevante conferir durante o telefonema se ha local para a realizac&o
da entrevista que seja reservado, para que nao haja muitas interrupcoes e o(a)
entrevistado(a) possa ficar a vontade para falar sobre o servigo e a clientela
atendida. Isto significa também eleger um horario que os entrevistados possam
conversar com calma.

Caso algum profissional ndo queira participar da pesquisa, agradeca
pelo tempo despendido e registre no roteiro para contato telefénico o nome,
funcdo no servico e motivo da recusa. Em seguida, peca para o gerente indicar
outro profissional, explicando a impossibilidade daguele em participar. Faca isto
da melhor maneira possivel, procurando néo prejudicar o profissional na sua
relacdo com o gerente.

Caso o0 servico ndo queira participar da pesquisa e queira ser retirado do
Guia de Servicos, agradeca o tempo despendido, registre o motivo e informe, o
mais rapido possivel a supervisora de campo.

FORMULARIO DE CONSENTIMENTO INDIVIDUAL

O formulario de consentimento individual € uma parte muito importante
do estudo. Todos os profissionais que participam deste estudo devem fazé-lo
por sua prépria escolha e ndo serem for¢cados ou pressionados de qualquer
forma a participar. O procedimento de consentimento individual da ao(a)
entrevistado(a) a informacdo sobre a pesquisa e garante a oportunidade de
fazer qualquer pergunta e decidir se quer ou néo participar.

No procedimento de consentimento é importante que vocé leia
cuidadosamente as palavras exatas do formulario. Apos a leitura, questione se
ha duvidas e responda da melhor forma que vocé puder. Reforce o carater
sigiloso da pesquisa no que tange a identidade dos informantes.

As informacOes acerca do servico serdo divulgadas e é importante
ressaltar isto e garantir que o entrevistado(a) tenha consciéncia e controle



deste processo.

Uma vez que vocé tenha respondido todas as questdes, pergunte se
aceita participar do estudo.

Se houver recusa, agradeca pelo tempo disponibilizado e questione o
motivo da mesma. Posteriormente, registre a recusa e a justificativa no
formulério de consentimento individual. E muito importante que vocé faga isso
para que possamos entender porque algumas pessoas nhdo querem ser
entrevistadas. Em seguida, peca para o gerente indicar outro profissional.

Se ele concordar em ser entrevistado, peca para assinar o formulario de
consentimento.

Quer ele concorde ou ndo em ser entrevistado(a), vocé deve assinar o
formulario de consentimento para atestar que vocé seguiu o procedimento
adequado, leu o consentimento para o participante.

OBSERVACAO DO SERVICO

Ao chegar na instituicdo ou servico para a realizacdo da entrevista, ndo
deixe de observar o local, o fluxo do atendimento, quantos e quais S&o0 0s
profissionais que atuam. Isto pode facilitar a entrevista, pois permite a vocé
compreender e explorar melhor as respostas dos entrevistados. Assim, é
importante observar:

— Se o servico faz parte de um servico maior (por exemplo: um servi¢o de
aborto legal dentro de um hospital);

— Como ¢é a recepcdao (entrada dos usuarios) no servico especifico;

— Se atende homens, mulheres e/ou criancas;

— Volume da demanda é grande ou pequeno naquele dia;

— Quais profissionais estédo presentes no servico;

— Como é distribuido o espaco (salas de atendimento, sala de reunido,
etc);

— Disponibilidade dos funcionarios com o atendimento da demanda;

— Observar a estrutura fisica e o quéo acolhedora lhe parece;

Para a observagdo da instituicdo ndo € preciso entrevistar 0os outros
profissionais nem os usuarios, apenas fique atento para estes aspectos.

ENCONTRANDO ALGUM LUGAR PRIVATIVO PARA
REALIZAR A ENTREVISTA

Antes de iniciar a entrevista, confira com o(a) entrevistado(a) se ha local
apropriado: é preciso que seja um local reservado, onde possam conversar
sem serem interrompidos e com privacidade. Explique que, embora algumas
informacdes serdo publicas (vao constar do Guia de Servico), outras ndo (como
casos relatados, opinides do entrevistado sobre a rede e sua identidade), mas



sdo importantes para a nossa compreensao sobre 0s Servicos.

Instrucdes Gerais

Lembre que neste trabalho sua funcdo é de entrevistador(a). Assim,
vocé estd |4 para compreender o funcionamento do servico para fins de
pesquisa. Procure ndo dar opinibes sobre os assuntos da pesquisa, pois isto
induz o(a) entrevistado(a) a responder o que vocé valoriza, ou 0 que pensa que
consideramos correto.

E relevante compartilhar com o entrevistado(a) nossos objetivos de
modo que compreenda a importancia da entrevista.

N&o esqueca que vocé esta visitando e conhecendo o trabalho das
pessoas. O respeito as pessoas e aos valores e realizacdes delas séo
fundamentais. Ndo compare servicos ou posturas profissionais nem emita
juizos de valor sobre as opinides ou atitudes relatadas/ demonstradas.

Se vocé trabalha em algum servico que tem relacao (ou poderia ter) com
0 servico visitado, evite envolvé-lo. Aqui, vocé é entrevistador(a) e
representa um grupo de pesquisa. Isto evitard problemas como: o(a)
entrevistado(a) querer discutir casos com Vvocé, querer encaminhar algum
usuario, querer saber sobre a sua experiéncia e como funciona o servico no
qual vocé trabalha. Remeta estas questdes para outro momento, talvez apés a
entrevista.

Vale ressaltar que as informacdes obtidas sdo sigilosas. Portanto, ndo
devem ser divulgadas, principalmente aquelas que identificam pessoas
(usuérios, profissionais, servicos). ApOs as analises, a coordenacdo da
pesquisa divulgara os resultados e as informacfes do Guia de Servigos,
autorizada pelos proéprios.

Se houver divergéncias entre informacfes fornecidas pelo gerente e
pelo profissional da assisténcia (ou mesmo pelo que vocé observou), avalie se
€ uma divergéncia de opinido ou se € preciso esclarecer. Por exemplo, o
horario e dias de atendimento de um profissional; ou se ha reunido de equipe.
E importante esclarecer estas diferencas, para conferir qual informacdo deve
ser divulgada no Guia de Servigos. Explore a informacéo, explicando que vocé
sabe que as vezes 0 servi¢co ndo consegue realizar as atividades como gostaria
e que é importante sabermos qual o funcionamento cotidiano.

E registre todas as informag@es, inclusive as divergéncias, para que
possamos compreender a realidade dos servigos.

Vale salientar que a pesquisa nédo visa avaliar os servigos. Seus
resultados serdo apresentados para as instituicdes, bem como os mini — guias
produzidos a partir delas seréo distribuidos para as mesmas.



ROTEIRO

Parte I

Esta parte deve ser respondida pelo gerente ou diretor(a) do servico.

Questdes 1 — Identificac&o do Servigo

Estes sdo os dados que serdo divulgados no Guia. Apesar da maioria ja
constar no Guia, a intencdo & conferir e atualiza-las. Por isso, endereco e
telefones deverao ser aqueles a serem divulgados a populacéo.

Todas as questdes devem ser exploradas, caso nao consta ou for
negativa riscar no roteiro.

Questéo 2 — Objetivo da Instituicéo

Faca a pergunta de forma geral, explorando a compreensdo que o(a)
gerente tem do problema violéncia. Registre 0 mais proximo possivel da forma
que ele fala.

Questdes 3 — Caracterizacéo da Clientela

A intencdo é descrever e delimitar os(as) usuarios(as) para os quais a
instituicdo esta voltada. Se houver excecdes ou casos esporadicos fora da
proposta da instituicdo, registre e confirme as informacdes que deverdo constar
no Guia. Por exemplo, uma instituicho voltada para mulheres que
ocasionalmente atende criancas, mas ndo € a regra nem a intencdo
assistencial. Confirme se querem divulgar o atendimento as criancas ou nao. E
registre no roteiro a informacéo e os argumentos.

Q.3.2 — As instituicdes restringem a regido de moradia dos seus USUArios.
Registre a area de abrangéncia do servi¢o: Quais bairros? O municipio todo?
Os municipios vizinhos (quais)? ... E registre a razao desta delimitacao.

Q.3.3 — Queremos saber o volume da demanda de usuarios (aqueles
informados na questao 3.1, e principalmente as mulheres e meninas), ou seja,
guantas mulheres e meninas séo atendidas.

Contudo, os servicos, muitas vezes, ndo tém essa informagdo exata.
Mas o(a) gerente tem uma idéia da média dos atendimentos por més ou por



semana. Explore a informacédo, detalhando o volume de atendimento de
mulheres e meninas, tentando saber o volume mensal. Verifigue se ha
constancia nessa demanda, ou se ha periodos do més/ semana/ ano que a
demanda cai ou aumenta. As vezes, 0 servico tem o nimero de pessoas
atendidas na semana ou no més. A tabela foi elaborada para facilitar estas
anotacdes. Nao é obrigatério especificar as informacdes desta forma.

Confira se o gerente sabe a informacao pelo nimero de atendimentos
realizados ou se pelo numero de mulheres que passaram num certo periodo.
Lembre que ndo sdo dados equivalentes e verifique qual é o dado que a
instituicdo possui. Caso seja numero de usuérias anote em coluna especifica
ou se for por numero de atendimentos, anote em coluna sobre atendimentos.
Tente saber o volume mensal de mulheres atendidas ou de atendimentos, se
ndo for possivel registrar o volume por dia ou semana. Registre essa
informacao, para que possamos ter dados comparaveis entre 0s servigos.

Se o servico atende homens também, explore a proporcdo de atendimentos
entre homens e mulheres.

Q.3.4 — Nesta questdo queremos distinguir se o0 servico atende somente
pessoas encaminhadas ou pessoas que Vvém espontaneamente (sem
encaminhamento) ou ambos. Se a demanda for espontanea, verificar se ha
divulgacdo do atendimento e como é feito. Ao ocorrer encaminhamento,
explorar quais 0s principais locais que encaminham pessoas para a instituicao.
E importante que o entrevistado(a) cite por ordem de importancia da instituicao.

O que estas instituicdes encaminhadoras fazem? Conhece alguém nestas
instituicoes? Com estas perguntas queremos saber o tipo de informacéo que
o(a) entrevistado(a) tem dos servicos e se ha alguma relacdo extra-profissional
que facilite essa interlocugcéo. Sabemos que muitos servicos ndo conhecem ou
possuem informacfes pouco fidedignas das instituicbes que encaminham e
supomos que as relacdes pessoais interferem nos mecanismos de referéncia e
contra referéncia.

Questao 4 — Recursos Humanos

Nesta questdo, queremos identificar o tamanho e estrutura da equipe,
distinguindo os profissionais da assisténcia dos profissionais de apoio. E
importante explorar sobre a graduacédo / formacao dos técnicos que atuam na
assisténcia.

O quadro foi elaborado para facilitar o registro das informacdes.

Q.4.1 - Explore também como € a estrutura de equipe, em termos de chefia,
grupos de trabalho.
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Questdes 5 — Atividades desenvolvidas

Q.5.1 - Queremos conhecer todas as atividades que o servico realiza,
assistenciais, de suporte e administrativo (o que é oferecido, quem realiza, em
quais horarios e com qual regularidade - todos os dias, 1 vez na semana, 1 vez
no més). Algumas vezes a atividade é identificada pelo profissional que atende,
por exemplo: “tem psicélogo”. Mas queremos saber a atividade oferecida, neste
caso, por exemplo: terapia individual, grupo de orientacdo. Na descricao,
explore como é realizada a atividade (por exemplo, um atendimento de X
tempo; ou tem encontros semanais durante x tempo). Exemplos de atividades
assistenciais: triagem, consulta médica ginecologica, exames, Qrupos,
acolhimento, consulta de orientagéo juridica.

Questdes 6 — INSERCAO EM REDE

Q.6 — Nesta questao, queremos saber as 3 principais instituicdes para as quais
o servico encaminha. Nao faca sugestdes de servi¢os, pois queremos saber se
ele conhece e realmente faz encaminhamentos. Se ele ndo se lembra, é
importante saber se um outro profissional saberia responder. Vale salientar,
dependendo do modo que o entrevistado(a) demonstra estar tranquilo ou néo
ao responder a questdo, que sabemos que h& problemas na rede, ndo
gueremos avaliar, mas saber e conhecer.

Se ele faz encaminhamentos, explore, seguindo as perguntas do quadro, o que
ele conhece das instituicdes, quais os critérios para fazé-lo, como faz e como
avalia esta parte do trabalho. Estas perguntas foram pensadas de forma a

facilitar a conversa: do mais geral para o mais especifico e subjetivo. Por isso,
a ordem das perguntas segue da esquerda para a direita, por servico citado.

Parte II

Esta parte deve somente ser respondida por um profissional da assisténcia.

Questdes 1 — Identificac&o do Profissional

Nesta questdo vale ressaltar que o Nome e a Func&do ndo serdo
divulgados na apresentacdo dos resultados da pesquisa ou no guia.

Questao 2 — Objetivo da Instituicdo

Esta pergunta esta repetida porque queremos verificar se ha diferencas
— e de que tipo — na compreensdo do(a) gerente e do(a) profissional da
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assisténcia sobre os objetivos do servico. Nao queremos contrapor os dois
profissionais, nem saber quem esta certo.

Questdes 3 — Caracterizacéo da Clientela

Q.3.1 - Essa questdo visa explorar quais os critérios de inclusdo dos
usuérios(as) no servigo, ou as restricbes realizadas pela instituicdo para o
atendimento das(os) usuarias(os), incluindo o porte de documentos, horarios,
datas, sexo, local de moradia etc.

Q.3.2 - Nesta questdo verifica-se se h& atendimento imediato ou
agendamento, em ambos 0s casos € importante explorar quais Sao 0s critérios
que define que um usuério(a) deve ser atendida ou agendada.

Q.3.3 — Muitas vezes a instituicdo define um tipo especifico de usuério(a) ideal,
contudo no cotidiano outras pessoas, com outras demandas buscam tais
servigcos. Explorar qual o perfil esperado e os casos divergentes apresentados
no dia-a-dia.

Q.3.4 - Repetimos algumas perguntas para o profissional da assisténcia, pois
ele, que esta em contato direto com o0s usuérios, pode ter informacfes e
argumentos diferentes do gerente.

Nesta questdo queremos distinguir se o0 servico atende somente
pessoas encaminhadas ou pessoas que VEm espontaneamente (sem
encaminhamento) ou ambos. Se a demanda for espontanea, verificar se ha
divulgacao do atendimento e como é feito.

Questdes 4 — Encaminhamento

Ao ocorrer encaminhamento, explorar quais 0s principais locais que
encaminham pessoas para a instituicdo. E importante que o entrevistado(a) cite
por ordem de importancia da instituicao.

Nesta questdo, queremos saber as 3 principais instituicbes que

encaminham para o0 servico visitado. No espaco para outros, explore
informacgdes, pois ha também encaminhamentos para programas internos ou
outra instituicdo importante que ndo foi contemplada. Aqui, queremos saber
sobre os encaminhamentos realizados para o proprio(a) entrevistado(a) e para
0 servico como um todo. Se ndo ha, explore se € espontanea, registre que este
fato e prossiga com as proximas perguntas. Se nao sabe informar, explorar: e
ver se tem alguém que saiba.
O que estas instituicdes encaminhadoras fazem? Conhece alguém nestas
instituicoes? Com estas perguntas queremos saber o tipo de informacéo que
o(a) entrevistado(a) tem dos servi¢cos e se ha alguma relacéo extra-profissional
que facilite essa interlocugéo. Sabemos que muitos servicos ndo conhecem ou
possuem informagdes pouco fidedignas das instituicbes que encaminham e
supomos que as relacdes pessoais interferem nos mecanismos de referéncia e
contra referéncia.
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Se o servigco recebe encaminhamentos, explore, seguindo as perguntas
do quadro, o que ele conhece das instituicdes, quais os critérios para fazé-lo,
como faz e como avalia esta parte do trabalho. Estas perguntas foram
pensadas de forma a facilitar a conversa: do mais geral para o mais especifico
e subjetivo. Por isso, a ordem das perguntas segue da esquerda para a direita,
por servico citado. Os exemplos citados nas duas Ultimas colunas visam
compreender ndo s6 como 0s encaminhamentos sao feitos, mas também a
avaliacdo do profissional da demanda que cabe ou ndo ao servigo, e a viséo
gue as outras instituicdes tém sobre o servico.

Q.4.1 e 4.2 — Essas questdes visam explorar exemplos de encaminhamentos
vistos pelo entrevistador(a) como adequados ou ndo. E importante anotar os
casos e 0s argumentos que justificam sua adequacao ou inadequacao.

Questdes 5 — Atividades Desenvolvidas

Repetimos estas perguntas ao profissional da assisténcia, porque —

como ja foi dito — podem fazer uma descri¢do diferente do gerente, acentuando
outros pontos e talvez, explicando melhor as atividades oferecidas aos
usuarios.
Q. 5.1 —Queremos conhecer todas as atividades que o servico realiza,
assistenciais, de suporte e administrativo (0 que € oferecido, quem realiza, em
quais horarios e com qual regularidade - todos os dias, 1 vez na semana, 1 vez
no més). Algumas vezes a atividade é identificada pelo profissional que atende,
por exemplo: “tem psicologo”. Mas queremos saber a atividade oferecida, neste
caso, por exemplo: terapia individual, grupo de orientacdo. Na descricéo,
explore como € realizada a atividade (por exemplo, um atendimento de X
tempo; ou tem encontros semanais durante x tempo). Exemplos de atividades
assistenciais: triagem, consulta médica - ginecoldgica, exames, grupos,
acolhimento, consulta de orientacgao juridica.

Q. 5.2 — Essa questdo visa explorar se na percepcao do profissional falta
alguma atividade no servico que seria necessdria visto as demandas
apresentadas ao mesmo. E importante registrar 0s motivos ou 0s argumentos
de tal percepcéo.

Q. 5.3 - Nesta pergunta, queremos saber como acontecem 0s processos de
decisdo, de forma geral: quem decide para onde encaminhar ou marcar
retornos, por exemplo. Peca para dar exemplos de casos tipicos (mais comuns)
e atipicos (excecgdes) destes procedimentos.

Q. 5.4 — Para entender melhor o funcionamento e organizacdo do servico,
pergunte qual é o fluxo dos usuarios. Ou seja, quais 0s caminhos que 0S
usuarios podem percorrer dentro do servico, desde sua entrada até sua saida
(final do processo de atendimento).

Descreva quem faz cada parte da assisténcia, a partir da recepgéo e o que vai
acontecendo depois, passo a passo, para cada tipo de demanda. Por exemplo,
guem vem espontaneamente, como chega, para onde vai depois do primeiro
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contato com o servico? Quem vem encaminhado, é diferente? Ha triagem
destas demandas? Quem decide para onde o usuario segue? Por exemplo:

Posto de ODM
Salde espontaneo
\ v
Recepcao
A 4
Triagem/
acolhimento
) = Atendimento
Orientagao sobre < médico
direitos >
\ v /
Atendimento
psicolégico
' DDM | i Servicosde | | Servicode
L | orientagdo | , aborto legal |
! juridica .

_____________________

Q.5.5 e 5.6 — Nestas perguntas, queremos saber se o profissional tem suporte
para 0 manejo dos casos, na forma de supervisao, discussao de casos, reuniao
de equipe. Verificar se procura suporte externo a instituicdo, por conta propria.

Q. 5.7 — Queremos explorar qual a percepgéo que o profissional tem da opinido
ou avaliagdo dos usuarios(as) referente ao atendimento e servigos prestados
pela instituicdo. Anote os argumentos ou justificativas detalhadamente.

Q. 5.8 — Queremos saber se existe algum tipo de avaliacdo sobre o0 servico ou
atividades desenvolvidas e qual a opinido do(a) entrevistado(a). Entendemos
que a avaliacdo é um recurso de acompanhamento do trabalho, sendo suporte
para o trabalho assistencial. Mesmo que ndo haja avaliagdo formal, é
importante perceber os critérios que parecem fundamentais para tal, na
percepc¢éao do profissional.
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Questédo 6 — Producéo Institucional

Q.6.1 - Nesta pergunta, queremos verificar a estrutura de divulgacdo e
comunicagdo interna e externa ao servico. Se ha producdo de material
referente ao tema violéncia, o0 que motivou tal producéo, qual € a finalidade do
material (usado em que situacao). Solicite doacdo de um exemplar do material.
Q. 6.2 — Essa questdo refere-se ao uso de materiais produzidos por outras
instituicGes, especificar qual € o tipo de material e utilizagdo (em que situacao).

Questdes 7 — Insercao na Rede

Q. 7.1 - Nesta questdo, queremos saber as 3 principais instituicbes para as
quais o(a) profissional encaminha. Se ele ndo faz encaminhamentos, mas sabe
gue o servico encaminha, anota 0s servicos que encaminha e se preciso,
pergunte para outra pessoa. Registre este fato e prossiga com as proximas
perguntas. Nao faca sugestbes de servicos, pois queremos saber se ele
conhece e realmente faz encaminhamentos. Se ele ndo se lembra, é porque
nao faz ou é muito esporadico.

Q.7.1.1 — Se ele nao sabe o que faz a instituicdo, ndo tem importancia, pois
gqueremos saber o que ele espera dela ou imagina que ela faca. O que a
instituicdo realmente faz saberemos posteriormente durante a sua visita.
Q.7.1.2 — Esta questao visa explorar se ha algum contato nesta instituicdo que
ao ser pessoal possa facilitar a interlocucdo entre os profissionais e o
funcionamento em rede.

Q.7.1.3 — Queremos saber se ha algum tipo de avaliacdo ou acompanhamento
dos encaminhamentos de modo a averiguar seu éxito ou néo;

Q.7.1.4 - Esta questao quer explorar se a instituicdo registra ou ha algum
controle desses encaminhamentos e de sua efetivacao;

Se ele faz encaminhamentos, explore, seguindo as perguntas do quadro,
0 que ele conhece das instituicbes, quais os critérios para fazé-lo, como faz e
como avalia esta parte do trabalho. Estas perguntas foram pensadas de forma
a facilitar a conversa: do mais geral para 0 mais especifico e subjetivo. Por
isso, a ordem das perguntas segue da esquerda para a direita, por servico
citado.

Q.7.2 a Q.7.6 - Com estas perguntas, queremos conhecer a relagdo do servi¢co
com outras instituicdes, como acontece e como o(a) entrevistado(a) avalia a
necessidade e a forma desta relagcdo. Queremos verificar se trabalham em rede
ou nédo, se consideram importante e por qué.

Q. 7.7 - Elaboramos um quadro para facilitar a anotacdo. Apesar de ja ter
perguntado sobre os encaminhamentos realizados, agora a pergunta €
estimulada. Ou seja, mencionamos 0s servicos e eles dizem se conhecem ou
nao. Com isto, queremos verificar o que e quanto os profissionais sabem sobre
0S outros servigos existentes, mesmo que ndo encaminhem.

E importante que denominem o servico e/ou dé sua localidade.
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Q.7.7.1 — Esta questao quer explorar o quanto o profissional conhece o servico,
ouviu falar, foi recomendado por alguém etc.

Q.7.7.2 — Verifica o contato realizado entre as instituicdes, referente a
informacdes, troca de materiais etc. Questione ao profissional se o contato é
fraco, médio ou forte e coloque o valor do contato: fraco, médio e forte (+ ++
+++) ;

Q.7.7.3 — Refere-se sobre o encaminhamento recebido, fluxo de inclusdo de
clientela (recebe). Questione ao profissional se o fluxo é fraco, médio ou forte e
coloque o valor do contato: fraco, médio e forte (+ ++ +++);

Q.7.7.4 — Refere-se sobre o encaminhamento realizado pela instituicdo para
outros locais. Questione ao profissional se o fluxo é fraco, médio ou forte e
coloque o valor do contato: fraco, médio e forte (+ ++ +++);

Q.7.7.5 — Nesta questéo explore o que o profissional acredita ser a atividade do
servigo, ndo sendo necessario 0 mesmo ter certeza.

Anotacoes do(a) entrevistado(a)r

Este é 0 espaco para suas anotacdes apos a entrevista. Registre informacdes
adicionais, suas impressfes, problemas e imprevistos ocorridos, 0 mais
detalhado que puder, pois as informacfes sdo importantes para compreender
melhor a dinamica do servico.

N&o se esqueca de anotar seu nome e a data. O calculo do pagamento sera
feito sobre as entrevistas realizadas.
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