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INTRODUGAO

O presente relatério final descreve as principais atividades desenvolvidas e os
resultados da Pesquisa Nacional com os Disques Especializados de Alcance
Social e de Utilidade Publica, realizada no periodo entre fevereiro e maio de
2009 pelo Instituto Noos.

A pesquisa insere-se no projeto “Garantindo o direito de criangas e
adolescentes a liberdade de expressado, comunicagéo e informagao”, objeto do
Convénio N°. 700059/2008, firmado entre o Instituto Noos e a Secretaria Especial
dos Direitos Humanos da Presidéncia da Republica — SEDH/PR.

O convénio vincula-se diretamente ao Projeto 123AI6! — A voz da Crianga e do
Adolescente, uma adaptacao para o Brasil das Childlines ou Child Helplines ja
existentes em mais de 150 paises, que tem a finalidade de estimular a
autonomia compativel e possivel para o exercicio da cidadania dos sujeitos em
condicdo peculiar de desenvolvimento.

O projeto 123Al6! consiste na implantagéao, gestao e operacionalizagao de um
canal de expressdo (servico telefénico), gratuito e de facil acesso que
possibilite ouvir criangas e adolescentes e interagir com eles sobre suas
questdes, seus posicionamentos, suas duvidas, seus pedidos de informagao ou
orientagdo, seus problemas para, em conjunto, buscar as solugdes para suas
dificuldades e estabelecer pontes com outros servicos de atendimento
especializados, quando necessario.

Segundo o texto do projeto, seu objetivo geral € o de “contribuir para a
promog&o do exercicio do direito a informagéo, a expressdo e a comunicagao
de criangcas e adolescentes, conforme dispéem o ECA e a Convengéo
Internacional dos Direitos da Crianga da ONU”. Seus objetivos especificos séo:
= Favorecer a implementacdo de eixos estratégicos dos Planos
Nacional e Estadual de Enfrentamento as Violéncias Sexuais
contra Criancas e Adolescentes através da sistematizacdo e
disseminagdo da metodologia “Childline” no Brasil, enquanto
servigo de atengdo e escuta qualificadas voltadas para criancas e
adolescentes.
= Estabelecer a articulacdo e integragdo entre o projeto 123AI0! -
Childline Brasil - e o Programa de Enfrentamento da Violéncia
Sexual de Criangas e Adolescentes/ Disque-Denuncia Nacional-
100.
= Propor agcbes que tornem conhecidos e viabilizem o intercambio
entre os diversos servigos de escuta e ajuda telefénica no Brasil,
com vistas ao aperfeicoamento do servico 123A16! e dos demais
servigos correlatos, além da criagdo de novos, especialmente os
voltados para as criangas e os adolescentes.

Como metas desse ultimo objetivo, inserem-se duas acgbes de pesquisa
complementares e que se sucederdo no tempo — uma quantitativa e uma
exploratéria de cunho mais qualitativo. Ainda segundo o texto do convénio, a
primeira delas visa a levantar o estado da arte dos diversos servigos de
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atendimento telefénico especializados, disponibilizados na area social, através
de instrumental proprio; e a segunda visa a selecionar e visitar cinco disques,
de cinco regibes do Pais, que possuam correlagées de proximidade de acdes
com o servigo 123A16!

O presente relatério trata da pesquisa quantitativa realizada junto aos disques
especializados de alcance social e de utilidade publica, em ambito nacional, e
que teve como objetivos especificos:
= ldentificar outros disques ainda nao listados inicialmente no
cadastro prévio fornecido pela SEDH, sem a preocupacido de
executar um mapeamento exaustivo.
= Levantar informagbes de forma padronizada sobre o
funcionamento e a gestao das linhas de ajuda existentes no Pais.
= Fornecer subsidios para a selecao dos disques a serem visitados
posteriormente pela equipe do projeto 123 AlS!. As visitas
objetivardo a obtengdo de um conhecimento mais aprofundado
de suas atividades e sua forma de desenvolvé-las, constituindo-
se na agao prevista na segunda meta referida anteriormente.

Os dados obtidos serdo apresentados e comentados de forma simples, de
modo a fazer deste documento um instrumento de trabalho ndo sé para o
123Al6!, como para todas as pessoas e instituicbes para as quais essas
informagdes possam ser uteis no planejamento e implementacdo de acgdes
sociais voltadas para a eliminagdo da violéncia contra a criangca e o
adolescente.

O relatorio estrutura-se em seis capitulos cuja leitura pode ser realizada de
forma n&o linear. O primeiro trata dos principais procedimentos metodolégicos
desenvolvidos ao longo da pesquisa com vistas ao adequado dimensionamento
da leitura de seus resultados. Visa, também, a compartilhar os principais
caminhos percorridos e fornecer subsidios para estudos similares ou
desdobramentos futuros, tendo-se em conta a importancia de dar continuidade
a discussao ora apresentada, assim como de desenvolver estudos
complementares, quantitativos e qualitativos.

O capitulo seguinte apresenta uma caracterizagdo dos disques especializados
de alcance social e de utilidade publica. Sistematiza e comenta os resultados
obtidos a partir da parte do questionario que se constituiu no coragdo da
pesquisa e que levantou uma série de dados sobre diferentes e relevantes
aspectos relativos a criagdo, gestdo e funcionamento dos disques: principal
motivagdo para a sua criacdo; ano de entrada em funcionamento; tipo de
administracao centralizado ou em parceria; funcionamento independente ou em
rede; tipo de disque e descricdo do servigo oferecido; numero de pontos de
atendimento; abrangéncia geografica do servigo; publico-alvo; dias e horarios
de atendimento; grau de protecao/sigilo oferecido aos usuarios e aos
atendentes; se ha desenvolvimento de outros tipos de interagcdo com o publico-
alvo além do telefone; quais os mecanismos utilizados para mobilizar a
participagédo do publico-alvo no servigo e os tipos de divulgagao que realizam.

O terceiro capitulo traca o perfil das pessoas que trabalham no atendimento
nos disques: numero, sexo, idade, formagao profissional, tipo de contratacao,
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forma de capacitagao para o trabalho, como sdo nomeadas e se podem ser
habitualmente escolhidas pelos usuarios como interlocutoras.

O quarto capitulo, denominado “Mudangas ocorridas ao longo da pratica do
servico nos disques”, trata da existéncia de processos de avaliacédo e dos
mecanismos de avaliacado utilizados pelos disques, das principais dificuldades
vivenciadas no seu cotidiano de trabalho e de suas formas de superacao.

O capitulo seguinte é dedicado aos registros desenvolvidos pelos disques e a
sistematizacdo de alguns dados estatisticos colhidos pelo questionario da
pesquisa sobre estes registros.

Finalmente, ha um quadro-resumo dos resultados gerais e por regido que
permite uma leitura sintética das principais variaveis constantes do relatorio,
proporcionando uma visdo sucinta dos disques.

E indispensavel que se registre mais uma vez um agradecimento aos disques,
que, com sua participagdo generosa e disponivel, ao responder ao pré-teste
(Disque-Denuncia do Rio de Janeiro ! e equipe do 123AI6!2) € ao questionario
(43 disques), permitiram que fosse levada a bom termo a pesquisa como um
todo. Ao registrar este agradecimento, gostariamos de estendé-lo aos
responsaveis pelas diversas atividades da pesquisa, em especial a nossa
assistente Rita Flores Muller, cuja competéncia e dedicagéo viabilizaram o alto
retorno obtido pela pesquisa: 74% do universo pretendido.

Espera-se, com a divulgagao das metodologias praticadas pelos disques, ter
contribuido para o intercambio entre os diversos servicos de escuta e ajuda
telefénica no Brasil, com vistas ao seu aperfeicoamento e a criagao de novos,
especialmente os voltados para as criangas e os adolescentes. Deseja-se
ainda que as informacgdes coletadas e sistematizadas, com o apoio da
Secretaria Especial dos Direitos Humanos, contribuam para as discussdes
sobre a pertinéncia da criagdo e manutencdo de espacos de dialogo,
monitoramento e implementacao de politicas publicas.

| — A PESQUISA: PROCEDIMENTOS METODOLOGICOS
¢ Universo da pesquisa, cadastro e “amostra”

A pesquisa baseou-se inicialmente no cadastro fornecido pela Secretaria
Especial dos Direitos Humanos, que continha 32 disques e utilizou os seguintes
recursos para a sua ampliacédo e constituicido do cadastro final:
= Lista de disques participantes do |l Seminario do Disque-
Denuncia Nacional “Compartilhando Metodologias de Servigos de
Disques-Denuncia e Pactuando Fluxos de Protecao a Criangas e
Adolescentes” realizado em Brasilia, em fevereiro do corrente

! Michelle Jorge e lago Tommasi
2 Antonio Andrade Filho, Cristina Fernandes, Eliane Gomes da Silva, Maria Fernanda
Massagardi Amaral e Vania lzzo de Abreu
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ano, e que contou com a participacdo da coordenadora do
123Al6!, Vania lzzo;

Buscas na Internet;

“‘Relatério sobre os principais servicos de atendimento por
telefone e Internet relevantes para criangas e jovens no Brasil’,
que expde os resultados de um levantamento realizado por
Bebhinn Ramsay nos meses de maio e junho de 20043.

Noticias de jornal;

Indicagdes feitas pelos proprios disques contatados.

Ul

=
=

O universo da pesquisa foi, portanto, constituido pela totalidade dos disques
cadastrados ao final do processo de busca que, como ja foi mencionado, nao
tinha a pretensao de ser exaustivo, totalizando 63 disques ativos no Pais, e que
puderam ser incorporados ao cadastro. Na ampliacdo do cadastro, énfase
especial foi dada aos disques que acolhem violagdo de direitos e,
especialmente, aos que incluem no seu publico-alvo criancas e adolescentes.

No decorrer do trabalho de campo, algumas agregagdes e exclusdes de
disques foram levadas a efeito, como pode ser visto em detalhes no relatério
de campo em apéndice, que também forneceu informacgdes preciosas sobre os
disques agregados/excluidos consideradas igualmente como frutos da
pesquisa, ainda que nao resultantes do preenchimento do questionario
especifico por ndo ser o caso.

Ficou-se entdo com um total de 58 disques a pesquisar, assim distribuidos
pelas regides geograficas: 7 no Norte, 17 no Nordeste, 18 no Sudeste, 7 no Sul
e 9 no Centro-Oeste.

Apesar da existéncia de um cadastro confiavel — condi¢ao essencial para que
se calcule uma amostra —, optou-se por trabalhar de forma censitaria, levando
em conta o numero de disques cadastrados, sua dispersdo geografica pelo
Pais e as caracteristicas da técnica escolhida para a realizagado da pesquisa: a
via postal convencional ou eletrénica.

Ainda assim, para garantir a representatividade dos dados finais, um “painel
amostral minimo” foi calculado com base em cotas proporcionais regionais.
Também foram definidos disques considerados essenciais para os objetivos do
projeto como um todo. O monitoramento das respostas ao questionario sé foi
encerrado quando este numero e sua respectiva distribuicdo regional e
qualitativa foram atingidos.

e Metodologia

O projeto elegeu desde o inicio a técnica quantitativa, com o uso de
questionario enviado pelo correio convencional ou por e-mail para

3 Ramsay, Bebhinn. Relatério sobre os principais servicos de atendimento por telefone e
internet relevantes para criangas e jovens no Brasil, 2004, mimeo.
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autopreenchimento por pessoa(s) de responsabilidade, conhecimento e
representatividade dentro de cada um dos disques.

De acordo com Rea e Parker?, algumas das vantagens dessa técnica de coleta
de dados s&o: custos menores; conveniéncia do entrevistado (pode preencher
o questionario exclusivamente segundo suas disponibilidades de tempo); amplo
prazo (€ dado ao entrevistado bastante tempo para pensar nas respostas e, se
necessario, consultar registros pessoais e/ou institucionais para responder a
determinadas perguntas); redugao do viés introduzido pelo entrevistador.

Por outro lado, os mesmos autores também destacam algumas das
desvantagens desta técnica de coleta de dados: um indice de retorno inferior
ao de outros métodos; um prazo comparativamente mais longo do trabalho de
campo; a autossele¢ao (como as pesquisas pelo correio nunca atingem 100%
de respostas, pode ocorrer algum viés na amostra em fungcédo de quem se
sentiu motivado a responder a pesquisa); falta de envolvimento com um
entrevistador.

Um recurso utilizado pela equipe da pesquisa foi o de identificar, junto as
instrucdes para o preenchimento do questionario, o nome e contato de um
pesquisador que estaria disponivel para esclarecer duvidas ou fornecer
qualquer outro tipo de informacdo necessaria. Além disso, a equipe da
pesquisa ao receber o questionario contatava o(a) respondente caso alguma
informacao nao estivesse compreensivel ou consistente.

Rea e Parker sugerem uma série de procedimentos que relativizam as
desvantagens e potencializam as vantagens da pesquisa por correio,
principalmente ampliando o percentual de retorno. Como sera descrito mais
adiante, a presente pesquisa valeu-se de todos estes procedimentos em sua
estratégia de coleta das informagdes:
= Envio de carta de “abertura de campo” acompanhando o
questionario;
= Adequacdo do questionario em termos de formato, linguagem,
presenca de instrucbes claras de preenchimento; estimulo e
agradecimento a participagdo do informante; disponibilizacdo de
um telefone para consultas e esclarecimentos e de um endereco
e instrucbes para a devolugdo do questionario preenchido com
porte pré-pago;
= Garantia do carater confidencial das informagdes, bem como do
anonimato na divulgacéo dos resultados;
= Numeragdo dos questionarios para facilitar o monitoramento da
coleta;
= Explicitacdo de data-limite para o retorno do questionario
preenchido (com prazo suficientemente amplo e contado a partir
da remessa concreta do material as unidades respondentes) e
esquema posterior de lembretes por carta e/ou telefone.

4 Rea, Louis M; Parker, Richard, A. Metodologia de Pesquisa — do Planejamento a Execugé&o.
Sao Paulo: Pioneira, 2002. pp. 18 — 19.



O indice de retorno final obtido pela presente pesquisa foi de 74% ao invés de
50%, que os autores acham licito esperar quando se trata de um publico
especifico e quando se cumprem os procedimentos desse tipo de metodologia.
Foi também de 50% o percentual estipulado para o calculo do painel amostral
minimo.

Como visto, o tamanho do “painel amostral minimo” foi excedido e sua
distribuicao espacial foi satisfeita, o nivel de qualidade dos resultados foi
avaliado como muito bom, consistente, pertinente e suficiente para o estudo
pretendido, sendo compativel com os dados do cadastro nas variaveis em que
a comparacgao € possivel, ndo sendo significativos os vieses da autosselecgéao,
como sera observado mais adiante.

¢ Planejamento da pesquisa

A partir dos dados cadastrais atualizados dos disques, eles foram numerados
com a técnica conhecida como “numeracgao inteligente”, que vincula cada
disque a sua unidade geografica de localizagdo, de forma que, por si s0, ja
permita a identificacdo de sua procedéncia. Este numero foi previamente
transcrito para o questionario pela equipe da pesquisa e ajudou no
monitoramento do campo que foi efetuado durante todo o periodo da coleta.

Foi elaborado especialmente para a pesquisa um questionario que atendesse
aos seus objetivos, a partir de consulta a bibliografia pertinente, da experiéncia
da equipe de planejamento (que era composta pela coordenacéo do 123AI6! e
pela equipe da pesquisa) e de outras pesquisas anteriores, inclusive o ja
citado levantamento de Bebhinn Ramsay de 2004, ainda que tivesse objetivos
diversos. Tal procedimento permite a comparacdo das informagdes mais
importantes constantes das pesquisas, sem deixar de coletar outras novas,
julgadas indispensaveis aos objetivos especificos da presente pesquisa, ou
com melhor forma de coleta.

O questionario (ver Anexo 1) possuia uma primeira folha de apresentacao da
pesquisa, seguindo-se uma de instrugbes gerais de preenchimento, e era
composto basicamente de perguntas fechadas, totalizando 73 variaveis
divididas em oito conjuntos tematicos, a saber:
= ldentificacio/localizacéo da instituicdo responsavel pelo disque;
= Informagdes sobre a pessoa responsavel pelo preenchimento do
questionario;
= Informagdes sobre o disque até o momento da pesquisa
(antecedentes, metodologia de operacgao, sigilo, avaliagao, etc.);
= Informacgdes sobre as pessoas que trabalham no atendimento do
disque;
Informacgdes sobre os registros desenvolvidos pelo disque;
Informacgdes sobre as mudangas ocorridas ao longo da pratica do
servico;
= Breve quadro de tentativa de levantamento estatistico dos dados
disponiveis em cada disque, tendo como referéncia o ano de
2008;

Ul
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= Espago para livre manifestacdo do responsavel pelo
preenchimento do questionario.

Vale dizer que a maioria das perguntas fechadas continha uma alternativa
‘outro/a” em aberto para que fosse dada a oportunidade de registro de
situacbes nao previstas, de forma especificada. Estas informacdes foram
incorporadas ao relatério como dados qualitativos.

No més de margo de 2009, procedeu-se a um pré-teste do questionario junto a
cada um dos membros da equipe do 123Al8! e junto ao Disque-Denuncia do
Rio de Janeiro, que permitiu os ajustes necessarios ao fechamento de sua
versao final.

¢ Levantamento dos dados

A estratégia do trabalho de campo consistiu das seguintes etapas:

= Primeiro contato, por telefone, com todos os 32 disques
cadastrados pela SEDH com os objetivos de:
v avaliar o grau de atualidade do cadastro enviado;
v’ apresentar a pesquisa;
v/ avaliar a receptividade que os disques teriam para com a
pesquisa.

= Segundo contato, por telefone, com todos os disques do cadastro
ampliado com os objetivos de:

v' confirmar o enderecgo constante do cadastro;

v saber como cada disque preferiia responder ao
questionario: se por e-mail ou impresso enviado pelo
correio convencional;

v identificar a pessoa para quem a correspondéncia deveria
ser encaminhada - a pessoa que ficaria eleita como nossa
interlocutora para contatos posteriores;

v' procurar obter o e-mail mais adequado para envio da
correspondéncia;

v perguntar se teriam conhecimento de outros disques na sua
Unidade da Federagao e como poderiamos chegar a eles.

= Envio dos questionarios por e-mail e por correio convencional
(com envelope selado e enderegcado ao Noos para resposta),
acompanhado de um texto explicativo no qual pediamos a
colaboracdo e a participacdo de todos os disques e
ressaltdvamos a importancia do trabalho. Esse texto fornecia
também telefones e e-mail para dirimir qualquer duvida que
surgisse durante o preenchimento do questionario. Toda a
correspondéncia por e-mail foi feita em enderego proprio da
pesquisa e com pedido de confirmacao de leitura, para facilitar o
monitoramento do campo.
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= Terceiro contato a partir da devolugdo de alguns mails de
encaminhamento de questionarios, para identificar e-mails
pessoais dos interlocutores quando os institucionais mostraram-
se inadequados.

= Quarto contato geral, por telefone e por e-mail, para todos os
disques que ainda nao haviam respondido a pesquisa até aquela
data, com a primeira “cobranca” da devolucdo dos questionarios
preenchidos, lembrando a importancia do preenchimento do
questionario e de sua devolugédo dentro do prazo estabelecido e
voltando a disponibilizar a ajuda e o apoio necessarios ao
adequado cumprimento da tarefa.

= Quinto e ultimo contato por e-mail em geral para os disques
pendentes e por telefone para os definidos como essenciais para
0s objetivos do projeto como um todo.

No cronograma inicial havia sido previsto um tempo de 2 meses para a coleta
de dados e esse prazo esgotou-se no dia 24 de maio, tendo sido estendido até
o dia 30 do mesmo més. O primeiro questionario foi preenchido no dia 2 de
margo e o ultimo no dia 16 de junho, ja com o processamento da pesquisa em
andamento, mas ainda possibilitando a sua incluséo.

Como ja foi mencionado, o “painel amostral minimo” estabelecido como
desejavel foi excedido e sua distribuicdo geografica, cumprida. As informacdes
dos disques prioritarios para os objetivos do projeto como um todo foram
igualmente obtidas. O trabalho de campo foi encerrado com um total de 43
questionarios respondidos, representando 74% dos 58 disques que
permaneceram no cadastro apds as ja mencionadas exclusdes e agregacoes.

O Quadro 1 apresenta uma comparagao entre a quantidade de disques
cadastrados, os que responderam a pesquisa e o “painel amostral minimo”
calculado por regiao.
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Quadro 1
Distribui¢ao dos disques constantes do cadastro, dos que responderam a pesquisa e do
painel amostral minimo, por regidao

Regidoes | Disques constantes do Disques que Diferencial Painel
cadastro final responderam a entre os amostral
“depurado” pesquisa percentuais minimo
do cadastro e | calculado
N.° % do N.° % da| dos disques
universo amostra que
Absoluto cadastral Absoluto efetiva responderam
a pesquisa
Norte 7 12 7 16 +4 4
Nordeste 17 29 12 28 -1 9
Sudeste 18 31 13 31 0 9
Sul 7 12 4 9 -3 4
Centro- 9 16 7 16 0 4
Oeste
Total 58 100 43 100 XXX 30

Fonte: Pesquisa com os disques especializados de alcance social e de utilidade publica.
Noos/SEDH, 2009.

Os dados que sao apresentados no Quadro 1 permitem corroborar o 6timo
nivel de representatividade obtido pela pesquisa. A comparacéo das diferengas
dos valores percentuais assumidos no universo e na amostra efetivamente
pesquisada revela que foi muito pequeno o viés introduzido pela autosselecao
e que a pequena diferenga observada aponta os disques da regido Norte como
0s mais motivados a participar da pesquisa e, inversamente, os disques da
regiao Sul como os menos motivados. Os dados mostram também que, em
todas as regies, o painel amostral minimo foi atingido.

e Processamento e analise dos dados

Todos os questionarios preenchidos foram supervisionados um a um, bem
como feita a critica de consisténcia do seu preenchimento segundo um plano
de supervisdo previamente estabelecido, revelando muito boa qualidade nesse
processo. Algumas poucas duvidas e inconsisténcias verificadas foram
dirimidas em contato telefébnico com o(a) informante responsavel pelo
preenchimento do questionario do disque.

Todos os dados dos questionarios aplicados foram entdo digitados e
processados em Statistical Package for Social Science (SPSS). O banco de
dados resultante foi criticado e pode ser disponibilizado aos(as)
interessados(as) na obtencgao rapida de listagens de frequéncias, cruzamentos
entre variaveis e elaboragao de figuras. A partir das conclusdes contidas neste
relatério — que de forma alguma pretende esgotar as possibilidades de analise
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dos dados, mas antes expor o seu potencial —, novos planos de analise sobre
alguns aspectos especificos ou que envolvam comparagbes com outras
pesquisas também podem ser desenvolvidos com relativa facilidade, utilizando
0 banco de dados.

No presente relatorio os resultados sdo apresentados de forma sistematica e
consistente para o conjunto dos disques. Cruzamentos foram feitos por regido
por terem sido julgados desejaveis, mas devem ser usados com reserva em
funcdo de sua baixa representatividade estatistica verificada pelo teste do qui-
quadrado®.

Il. CARACTERIZAGAO DOS DISQUES

Este capitulo sistematiza e comenta os resultados obtidos a partir da parte do
questionario que se constituiu no coracdo da pesquisa e levantou uma série de
dados sobre diferentes e relevantes aspectos relativos a criagdo, gestdo e
funcionamento dos disques especializados de alcance social e de utilidade
publica: principal motivacdo para a sua criacdo; ano de entrada em
funcionamento; tipo de administragdo centralizado ou em parceria;
funcionamento independente ou em rede; tipo de disque e descrigdo do servigo
oferecido; numero de pontos de atendimento; abrangéncia geografica do
servigo; publico-alvo; dias e horarios de atendimento; grau de protecgao/sigilo
oferecido aos usuarios e aos atendentes; se ha desenvolvimento de outros
tipos de interagao com o publico-alvo além do telefone; quais os mecanismos
utilizados para mobilizar a participagcdo do publico-alvo no servigo e os tipos de
divulgagao que realizam.

e Distribuicao geografica e tipos de instituicoes responsaveis

Como ja foi mencionado, os disques distribuiam-se desigualmente pelas
diversas regides geograficas brasileiras. O Quadro 2 mostra a sua distribuicao
pelas Unidades da Federagdao (UFs) e pelo Distrito Federal, evidenciando a
extensdo da representatividade nacional da pesquisa. Praticamente todas as
UFs estdo representadas (excecdo somente do Para, do Maranhdo e de
Alagoas), sendo o Rio de Janeiro a que concentrou o maior numero de disques
pesquisados, seguido de Sao Paulo, contribuindo assim para a ampliagdo da
participagdo da regido Sudeste no conjunto dos disques. O Distrito Federal
participou com 4 disques e as demais unidades participaram com no maximo 2
disques (casos de Amazonas, Paraiba, Pernambuco, Sergipe, Ceara e Rio
Grande do Sul).

°0 qui-quadrado é um teste de associagao estatistica entre duas ou mais variaveis. Caso o
qui-quadrado seja significativo, as variaveis sdo dependentes, apresentando uma associagao.
No caso da presente pesquisa, a regido e o tamanho do municipio ndo sdo variaveis
explicativas. Segundo Rea e Parker, op. cit., p.176: “o teste do qui-quadrado preocupa-se
essencialmente com as diferengas entre as frequéncias obtidas da pesquisa por amostragem e
as que poderiam ser esperadas caso ndo houvesse diferenga entre as categorias das variaveis.
A suposicdo de que ndo ha diferenga entre as categorias é conhecida como hipotese nula.
Além disso, o teste do qui-quadrado procura identificar se as constatagbes observadas sao
verdadeiras ou resultam de um erro de amostragem.”
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Quadro 2

Distribuicao dos disques pesquisados segundo a sua localizagao geografica
Unidades da Federagao Norte | Nordeste | Sudeste | Sul | Centro-Oeste | Total
Acre 1 1
Amazonas 2 2
Roraima 1 1
Rondénia 1 1
Amapa 1 1
Tocantins 1 1
Piaui 1 1
Rio Grande do Norte 1 1
Paraiba 2 2
Pernambuco 2 2
Bahia 1 1
Sergipe 2 2
Ceara 2 2
Rio de Janeiro 7 7
Sao Paulo 4 4
Espirito Santo 1 1
Minas Gerais 2 2
Rio Grande do Sul 2 2
Parana 1 1
Santa Catarina 1 1
Goias 1 1
Distrito Federal 4 4
Mato Grosso 1 1
Mato Grosso do Sul 1 1
Total 7 11 14 4 7 43

Fonte: Pesquisa com os disques especializados de alcance social e de utilidade publica.
Noos/SEDH, 2009.
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Todas as instituicdes responsaveis pelos disques forneceram os seus dados
cadastrais, que nao estarédo irrestritamente disponibilizados em fung¢ao do sigilo
existente em relacdo aos dados da pesquisa individualizados.

Quanto ao tipo, as instituicbes responsaveis pelos disques eram
predominantemente Governamentais Estaduais (54% no total), sendo 7% deste
total correspondentes as instituicbes Governamentais Estaduais do Ministério
Publico. Seguem-se as Instituicdes Municipais (21%) e as ONGs (16%). (ver
Quadro 3.)

Quadro 3
Distribui¢cdo dos disques pesquisados segundo o tipo da instituicdo responsavel
Tipo de Instituigao Numeros absolutos % Valido
Governamental Estadual em geral 20 46,50
||Governamental Municipal 9 20,93
long 7 16,28
|Governamental Estadual — Ministério Publico 3 6,98
|Governamental Federal 3 6,98
Instituicao filantrépica 1 2,33
Total 43 100,00

Fonte: Pesquisa com os disques especializados de alcance social e de utilidade publica.
Noos/SEDH, 2009.

Corroborando a qualidade dos dados coletados, esta a funcdo dos
responsaveis pelo preenchimento dos questionarios: 84% eram coordenadores,
chefes, gerentes, superintendentes ou diretores dos respectivos disques.

e Motivacao para a criagao

Dentre as alternativas oferecidas no questionario, a que mencionava o fato de
ter sido detectada a existéncia de um problema especifico foi a mais
identificada como a principal motivagcdo para a criacdo do disque (37%),
seguida pela informagédo livre de “outro motivo” (26%), na qual foram
enumeradas as seguintes motivagdes, que, na verdade, constituem-se na
deteccao de um problema/caréncia, porém nomeando qual o problema:

= A necessidade de um servigo que facilitasse ao usuario formular
a denuncia de violéncia contra crianga e adolescente.

= Auxilio as instituicbes policiais na elucidacdo, prevencao e
repressao ao crime em geral.

= A necessidade de centralizar o recebimento de denuncias de
exploracdo e abuso sexual contra criangas e adolescentes e
oferecer uma resposta rapida e satisfatoria.

= A necessidade de criar mecanismos de colaboragdo para as
policias e instituicdes no combate aos diversos tipos de crimes;

= A demanda dos movimentos sociais de luta pelos direitos das
mulheres.
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A existéncia de uma diretriz do pacto pela infancia de 1991, do
Governo Federal.

A necessidade de prestar informagdo ao publico em geral, em
carater andénimo sobre questdes relacionadas as doencgas
sexualmente transmissiveis e AIDS.

A necessidade de melhorar o atendimento a criangas e
adolescentes vitimas de violéncia no municipio.

A necessidade de orientar a populacdo do Estado em questdes
de direitos humanos, promover consciéncia de cidadania e
receber denuncias.

Oferecer a populacdo a oportunidade de participagdo na
denuncia de crimes e nos mais variados aspectos (meio
ambiente, trabalho escravo, etc.).

Verificou-se um crescente aumento de varios tipos de violéncia e
a necessidade de interagir com a populagdo, baseado em
experiéncias bem-sucedidas em outros locais.

Motivagcdes também mencionadas em percentuais menos relevantes foram:
conhecer a realidade e dimensionar certos aspectos especificos da situagao e
regionalizar um servigo mais amplo. (ver Quadro 4)

Quadro 4
Distribuicao dos disques pesquisados segundo
a principal motivagao para a criagao do servigo

"Principal motivagao para criar o servigo Numeros absolutos % Valido
[Problema especifico 16 37,21
loutro 11 2558
||Conhecer e dimensionar a situagéo 9 20,93
Regionalizagado de um servigo 7 16,28
Total 43 100,00

Fonte: Pesquisa com os disques especializados de alcance social e de utilidade publica.
Noos/SEDH, 2009.

Ano de entrada em funcionamento

No que concerne a época de entrada em funcionamento dos disques
pesquisados, a maioria foi criada a partir de 2000 (ver Grafico 1), sendo 1999,
2002 e 2005, respectivamente, os anos médio, mediano® e modal” do inicio de
seus trabalhos.

O mais antigo disque pesquisado data de 1962 e o mais recente de 2008,
ambos na Regido Sudeste. Na década de 1990 e nos anos 2000, entraram
disques em funcionamento em todas as regides brasileiras.

® 0 valor que divide a distribuicdo ao meio.
” O valor mais frequente na distribuicao.
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Grafico 1. Disques pesquisados segundo
a época de entrada em funcionamento
(Numeros Absolutos)
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e Tipos de disques e servigos prestados

A investigacao sobre o tipo de disque foi feita com a possibilidade de multipla
marcacao, dando a cada disque a oportunidade de autoclassificar-se em mais
de um tipo. A apuragao conjunta das respostas afirmativas mostra que
predominam os de denuncia e os de informacé&o (ver Grafico 2). Seguem-se os
de escuta, os de aconselhamento e, minoritariamente, os de “outro tipo” e os
de atendimento eletrénico.

A especificagdo de outros tipos de disques mencionou: apoio emocional,
distribuicao de material educativo, encaminhamento para rede do SUS, escuta
com procedimentos e encaminhamentos e recebimento de denuncia
acompanhado de investigagdo e instauragcdo do procedimento policial
competente. Um disque mencionou ainda que disponibiliza aos usuarios
orientagdes acerca do acesso aos 6rgaos municipais, estaduais e federais
(governamentais e nao governamentais) quando aqueles demandam
procedimento diferente da realizagdo de um registro de denuncia de violéncia
cometida contra criangas e adolescentes, mas trazem conteudos referentes a
defesa dos direitos humanos de uma forma geral.

Este tipo de especificagdo antecipa a descricao do servico, que também foi
investigada com a possibilidade de multiplas respostas. Seus resultados (ver
Quadro 5) mostram que os servigos predominantes sdo os de encaminhamento
e informacédo (prestados por 91% e 86% dos disques, respectivamente).
Seguem-se 0 monitoramento dos encaminhamentos e os servigos de escuta e
acolhimento. Minoritariamente aparecem: “outro tipo de servigo”, descrito como
sendo a cobranga de resultados com prazo de resposta (uma variante da
alternativa monitoramento dos encaminhamentos); o desenvolvimento de
estatisticas; o fornecimento de estrutura fisica e suporte técnico para o
atendimento as denuncias (transporte, assessoria técnica, dentre outros); e o
recebimento de denuncias para localizacdo de criangas e/ou adolescentes
desaparecidos. Foi ainda citado por um disque, que dispde de escuta
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especializada, feita por equipe especifica, que acolhe ligagdes de alguns perfis
de wusuarios: criangas e adolescentes suicidas; adolescentes gravidas;
agressores sexuais; criangas e adolescentes vitimas.

Grafico 2. Distribuicao dos disques pesquisados segundo o tipo
(Numeros absolutos)
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Quadro 5

Distribuicao dos disques pesquisados segundo a descricdo dos servigos prestados
(Multipla marcagio)®

% em relagao | % em relagao
Descrigdo do servigo Numeros ao numero de || ao numero de
(42 casos validos) absolutos respostas casos
Encaminhamento 38 29,5 90,5
linformacao 36 27.9 85,7
"Monitoramento dos encaminhamentos 26 20,2 61,9
lEscuta e acolhimento 24 18,6 57.1
Outro 5 3,8 11,9
Total 129 100,00 307,1

Fonte: Pesquisa com os disques especializados de alcance social e de utilidade publica.
Noos/SEDH, 2009.

8 Sempre que o questionario permitia a marcagao de varias alternativas de resposta em uma
mesma pergunta, a apuragcdo dos dados foi por um recurso que contabiliza a totalidade das
respostas afirmativas em cada uma das alternativas (% em relagdo ao numero de respostas) e,
também, a totalidade dos casos correspondentes a estas respostas (% em relagdo ao numero
de casos). No Quadro 5, por exemplo, das 124 respostas afirmativas, 29,5% correspondiam a
disques com servico de encaminhamento. Do mesmo modo, 90,5% dos disques pesquisados
declararam ter o servico de encaminhamento. Vale ressaltar que a ordenagdo € a mesma em
todos os tipos de apuragao.
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e Forma de administragao

A maioria absoluta dos disques pesquisados, 86%, €& administrada
exclusivamente pela instituigdo responsavel. Dos 14% restantes, 9% tém uma
e 5% tém mais de uma instituicdo parceira. Estas parcerias sédo feitas
indistintamente com instituigdes governamentais de qualquer nivel e com
ONGs.

Perguntados sobre o grau de independéncia do servigo, 79% declararam atuar
de forma autbnoma e somente 9% atuar em rede. Outros 12%,
correspondendo a 5 disques, preferiram detalhar melhor sua situagao
descrevendo sua relagdo com a instituicdo responsavel.

Apesar do funcionamento independente da maioria dos disques, 72% deles
valeram-se de metodologias pré-existentes para operacionalizar o seu
funcionamento, o que parece mostrar abertura para o intercAmbio de
experiéncias a partir de um conhecimento mais sistematizado do dia a dia de
outros disques.

e Numero de pontos de atendimento e custo das ligagoes

E bastante amplo o espectro do nimero de pontos de atendimento existentes
nos diversos disques pesquisados e este € um indicador que bem diz da
dimensédo de cada um deles. Contudo, até 6 pontos encontram-se 83% dos
disques pesquisados.

O Quadro 6 mostra os parametros levantados na pesquisa no que concerne a
esta variavel: o numero total de pontos disponibilizado pelo conjunto de
disques pesquisados é de 308, seu numero médio é de 7, mediano de 3, e o
mais frequente €& somente 1 ponto (situacdo de 10 dos disques
pesquisados,de abrangéncia municipal ou estadual). Este € também o menor
numero registrado e, inversamente, o maior numero encontrado foi de 105 em
um disque de ambito nacional.

Quadro 6
Parametros estatisticos calculados para o numero de pontos de atendimento
disponibilizado pelos disques pesquisados

Numero de pontos de atendimento
(41 casos validos)

Média 7,33
IMediana 3,00
Moda 1
Soma 308
Numero minimo 1
||Numero maximo 105

Fonte: Pesquisa com os disques especializados de alcance social e de utilidade publica.
Noos/SEDH, 2009.
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No que se refere ao custo das ligagdes recebidas nestes pontos, duas
indagagoes foram feitas: uma quanto a existéncia de custo para o usuario e
para a instituicao responsavel e outra sobre quem arca com estes custos
guando eles existem.

Os resultados mostram que em 63% dos disques as ligagdes sao gratuitas
para o usuario e pagas pela instituicdo responsavel, em 21% sao pagas pelo
usuario, e, em 12% dos casos, as ligagdes sao gratuitas tanto para o usuario
como para a instituicdo responsavel. Dois disques, representando 5% do total
pesquisado, declararam outra forma de pagamento das ligagdes e assim as
definiram:
= Os usuarios podem ligar de duas formas: pagando pela ligagéao
ou acessando a cobrar, caso em que a instituicdo responsavel
arca com os custos.
= Normalmente sdo pagas pelo usuario mas a instituicdo
responsavel arca com os custos quando o usuario liga a cobrar,
quando faz pesquisas em instituicdes para tentar localizar
criangas e/ou adolescentes desaparecidos e quando repassa as
informacdes para os responsaveis.

No que concerne ao pagamento dos custos das ligagdes quando ha custos,
em 74% dos disques este custo € coberto com recursos da propria instituigao.

N&o foi encontrada relagdo entre custos das ligagdes e regido ou numero de
pontos disponiveis nos disques. A relagao encontrada foi entre abrangéncia
geografica e numero de pontos, com os disques de abrangéncia municipal
oferecendo até 3 pontos de atendimento, os estaduais até 8 pontos, e os que
abrangem mais de uma UF ou tém abrangéncia nacional disponibilizando 12
pontos ou mais.

e Abrangéncia geografica dos servigos

A pergunta que constava do questionario tinha a seguinte formulagao:
‘independentemente de receber ligacbes de outras localidades, qual a
abrangéncia geogréafica planejada para o servico?” Entre as alternativas
oferecidas para resposta, duas delas ja davam conta de 81% dos casos: todos
os municipios da Unidade da Federacdo sede da instituicdo responsavel —
abrangéncia estadual - (58%) e somente o municipio sede da instituicao
responsavel — abrangéncia municipal (23%).

O Grafico 3 mostra a distribuicdo dos disques pelas diversas categorias de
abrangéncia geografica. O grafico mostra também a diversidade de disques
pesquisados, levando em conta esta importante variavel.

Os dois disques que mencionaram “outro tipo de abrangéncia” disseram

atender aos municipios pertencentes a regido metropolitana na qual esta
inserido o municipio sede da instituicido responsavel.
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Grafico 3. Distribuicao dos disques pesquisados segundo sua
abrangéncia geografica
(Numeros absolutos)
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e Publico-alvo

Como esta informagao era das mais importantes para o projeto como um todo
(ha especial interesse em conhecer aqueles disques dirigidos para criangas
e/ou adolescentes ou que os incluam no seu publico-alvo), duas questdes
buscavam captar as respostas, ambas com possibilidade de multipla
marcagdao. A formulagcdo das perguntas esclarecia que havia interesse
especifico no publico que o disque tinha como alvo no seu planejamento, ja
que é sabido que quem de fato utiliza o disque, muitas vezes, extrapola as
inten¢des dos servigos.

A primeira questao listava as diversas faixas etarias da populagao e a segunda
listava subgrupos especificos de criangas e adolescentes que poderiam ser
publicos selecionados pelos disques.

O Quadro 7 exibe os resultados encontrados para a primeira questao e mostra
que os disques atendem amplamente a todas as faixas de idade, com ligeira
predominancia dos adolescentes, que se constituem em publico-alvo de 81%
dos disques. Seguem-se as criangas de 7 a 11 anos (71% dos disques
pretendem receber suas ligagdes) e as criangas de 0 a 6 anos e as mulheres
adultas de 24 a 59 anos (cada um dos dois publicos pretendidos por 69% dos
disques). Os 6 disques que assinalaram também a alternativa “outro tipo”
esclareceram: que nao fazem distincdo de publico; que atendem a funcionarios
publicos; que atendem a pessoas portadoras de deficiéncia e “todos os tipos
de vitimas”,

22




Quadro 7

Distribuicao dos disques pesquisados segundo seu publico-alvo

(Multipla marcagao)

% em relagdo | % em relagao
Publico-alvo Numeros ao numero de | ao nimero de
(42 casos validos) absolutos respostas casos
Criancas de 0 a 6 anos 29 14,2 69,0
Criangas de 7 a 11 anos 30 14,7 71,4
Adolescentes de 12 a 18 anos 34 16,7 81,0
Adultos jovens de 19 a 24 anos 26 12,7 61,9
Homens adultos de 25 a 59 anos 24 11,8 571
IMulheres adultas de 25 a 59 anos 29 14,2 69,0
||Idosos (60 anos e mais) 26 12,7 61,9
Outro tipo 6 3,0 14,3
Total 197 100,00 485,6

Fonte: Pesquisa com os disques especializados de alcance social e de utilidade publica.
Noos/SEDH, 2009.

Os resultados encontrados foram trabalhados em mais detalhes e permitiram a
construcao de trés indicadores mais precisos:

= disques que trabalham com todos os publicos listados: sdo 18,
representando 43% dos casos pesquisados;

= disques que incluem criancas e/ou adolescentes no seu publico-
alvo: sédo 34, representando 81% dos casos pesquisados;

= disques que trabalham exclusivamente com criangas e/ou
adolescentes: sdo 11 representando 26% dos casos
pesquisados.

No que concerne ao atendimento de publicos especificos de criangas e/ou
adolescentes que sao alvo dos disques, 16 disques (41%) disseram atender
toda e qualquer crianca e ou adolescente, e o Quadro 8 fornece as
informagdes obtidas para aqueles servigcos que relataram atender grupos
especificos. Verifica-se que sdo as vitimas de violéncias sexuais, de maus-
tratos e as que tém o seu trabalho explorado, as criangas e/ou adolescentes
mais incluidos no planejamento dos disques. Inversamente, s&o os
adolescentes autores de ato infracional os menos incluidos nos servicos.

As respostas que indicaram outros grupos especificos incluidos no publico-alvo
dos disques mencionaram criangas e adolescentes violados em seu direito;
criangas e/ou adolescentes desaparecidos; e casos de fugas e
desaparecimentos.
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Quadro 8
Distribuicao dos disques pesquisados segundo subgrupos especificos de criangas e/ou
adolescentes incluidos no seu publico-alvo
(Multipla marcagao)

Especificidade do publico-alvo de % em relagao || % em relagao
criangas e adolescentes Numeros ao numero de || ao numero de
(16 casos validos) absolutos respostas casos
\Vitima de violéncias sexuais 13 22,00 81,3
\Vitima de maus-tratos 11 18,3 68,8
Exploracdo do trabalho 10 16,7 62,5
"Envolvimento com drogas 8 13,3 50,0
lEm situacao de rua 6 10,0 37,5
[Portador de deficiéncia 6 10,0 375
Outra 4 6,7 25,0
)Adolescente autor de ato infracional 2 3,0 12,4
Total 60 100,00 375,0

Fonte: Pesquisa com os disques especializados de alcance social e de utilidade publica.
Noos/SEDH, 2009.

Investigou-se ainda se os disques atendiam ou n&o ligagdes de pessoas que,
ao telefonarem, declaravam-se autores de violéncia. Os dados mostraram que
54% deles atendem a esta categoria de usuarios.

e Dias e horarios de atendimento

A forma detalhada de pesquisar estas informacgdes permitiu a construgcado de
duas variaveis categorizadas sintéticas que dao conta dos resultados obtidos,
como mostram o Quadro 9 e o Grafico 4: a maior parte dos disques atende 24
horas ininterruptamente (51%) em todos os dias da semana (67%). Os demais
atendem de segunda a sexta-feira em periodos de tempo variados.

Quadro 9
Distribui¢ao dos disques pesquisados segundo horarios de atendimento
Horarios de atendimento categorizados Numeros absolutos % Valido

24 horas 22 51,16
Dia todo e parte da noite 9 20,93
IDia todo 6 13,95
Dia todo com interrupgao 4 9,30
Somente pela manha 1 2,33
Somente pela tarde 1 2,33
Total 43 100,00

Fonte: Pesquisa com os disques especializados de alcance social e de utilidade publica.
Noos/SEDH, 2009.
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Grafico 4. Distribuicao dos disques pesquisados segundo
os dias de atendimento
(Numeros absolutos)

14
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‘El Todos os dias da semana B De segunda a sexta-feira

¢ Niveis de protegao, segurancga e sigilo

O primeiro questionamento sobre este assunto dizia respeito ao local no qual o
disque funciona, ou seja, a seguranga de quem trabalha no servigo. As
respostas permitem dizer que 65% dos disques (28) funcionam em local
sigiloso e somente 30% (13) em local publico. Os 2 disques que optaram por
assinalar a alternativa “outro local de funcionamento” mencionaram o uso de
area administrativa do prédio da instituicdo responsavel e o uso de area
publica mas de acesso restrito.

Ja o segundo questionamento voltava-se para o aspecto do sigilo oferecido
aos usuarios dos disques e a pergunta permitia que varias alternativas fossem
assinaladas: 9 disques (21%) declararam que nao ofereciam qualquer medida
de sigilo aos usuarios. Os demais (ver Quadro 10) optaram preferencialmente
pela alternativa “outra medida de proteg¢ao” (20 disques ou 59% do total). Tal
decisdo diz da insuficiéncia/inadequacado das alternativas oferecidas pelo
questionario, e/ou do desejo de se expressar livremente sobre o assunto.
Pelas “outras medidas” listadas, e que sdo apresentadas a seguir, vé-se
também que os respondentes j& comegaram a declarar os registros que sao
feitos pelos servigcos e que d&o bastante énfase a importancia do anonimato da
ligacdo a menos que nao seja desejado pelo usuario:

= 95% das ligagdes sao andnimas; outras 5% se identificam

espontaneamente;
= A denuncia €& anénima e nao fornecemos nenhum numero ou
senha.

= A denuncia pode ser an6nima ou nao; depende da vontade do
usuario quanto a sua identificagao.
As ligacdes sao andnimas, sem identificagdo do usuario.
Temos um banco de dados com cadastros e numero de
protocolo.
= Caso o usuario queira identificar-se, aceitamos.

U
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A denuncia é totalmente anénima.

E preenchida uma ficha de atendimento telefénico com alguns

dados de identificagéo.

O disque fornece o numero da denuncia quando solicitado.

Ha garantia do anonimato e é fornecido um numero de protocolo

do atendimento.

= Ha a identificagdo do registro pelo numero da denuncia, apelo,
reclamacao, elogios feitos.

= Ha garantia de anonimato quando solicitado pelos usuarios do
disque.

= Na construgdo do texto de denuncia, ha uma série de cuidados

para nao se identificar o usuario, como néo utilizagao de palavras

que identifiguem o sexo, por exemplo. O disque fornece uma

senha para a eventualidade de uma segunda ligagao para o

mesmo assunto.

O disque funciona de forma a deixar o reclamante a vontade, ndo

sendo necessario identificar-se como denunciante.

Oferecemos a possibilidade de escolha: se a pessoa deseja se

identificar ou nao.

Oferecemos o numero da denuncia.

O disque preserva o anonimato de quem ligou.

Se o usuario néo quiser se identificar, € garantido o anonimato.

Mesmo que o usuario se identifique, a informacdo nédo é

repassada a rede parceira.

E feito um treinamento para que o atendente ndo faga nenhum

questionamento que venha, de alguma maneira, a identificar o

denunciante.

No caso de uma segunda ligagdo sobre a mesma denuncia, 0

usuario precisa fornecer o numero do protocolo que lhe foi

fornecido na primeira ligagao para que a sua complementacgao de

informacgdes seja aceita.

= No caso de usuarios terceiros, ainda que sejam autoridades, ndo

€ repassada qualquer informacéo sobre denuncias feitas.

Y

Y
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Os disques que optaram pelas alternativas oferecidas no questionario
mencionaram na ordem que se segue: o fornecimento de senha para uma
segunda ligagcdo; o uso de identificagdo nominal do usuario; o uso de
identificador de chamada e a gravagao das ligagdes.
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Quadro 10
Distribuicao dos disques pesquisados segundo
o tipo de medidas de sigilo oferecidas ao usuario
(Multipla marcagao)

% em relacado || % em relagao
Medidas de sigilo oferecidas ao usuario Numeros ao numero de | ao numero de
(34 casos validos) absolutos respostas casos
Outra 20 39,2 58,8
||Fornece senha para uma 22 ligagao 12 23,5 35,3
||Pergunta 0 nome do usuario 8 15,7 23,5
Utiliza identificador de chamadas 7 13,7 20,6
As ligagbes sdo gravadas 4 7,9 11,8
Total 51 100,00 150,0

Fonte: Pesquisa com os disques especializados de alcance social e de utilidade publica.
Noos/SEDH, 2009.

e Divulgacao do servigo, mobilizagao e interatividade com o publico-alvo

Algumas das tarefas mais importantes para manter um disque ativo sao
divulgar o servigo, mobilizar o seu publico-alvo e oferecer alternativas de
interacdo com ele. Pelas respostas obtidas no questionario, é possivel dizer
que os disques se desincumbem dessas tarefas das seguintes maneiras:

No campo da divulgacao, apenas 2 disques declararam nao investir nesta
area. A maioria absoluta deles (98%) vale-se de material grafico para informar
sobre o servico. Outros meios também utilizados, por ordem de frequéncia de
sua utilizagéo, s&o: Internet, TV, Jornais impressos e Radio (ver Quadro 11).
Um total de 12 disques especificaram “outros meios de divulgagao” além dos
oferecidos como alternativas no questionario. Foram eles:
= A divulgacdo do disque € feita pela comunicagdo social da
instituicdo responsavel.
Campanhas, camisetas e bonés.
Campanhas socioeducativas.
Campanhas em outdoor, feiras, panfletagem em caminhadas e
outros eventos similares.
= Cartazes confeccionados anualmente com as fotos de
criangcas/adolescentes desaparecidos.
= Contatos diretos com as criangas, adolescentes, pais e
profissionais em escolas, projetos e programas sociais.
= Faz divulgacdo em ac¢des de mobilizagdo como 18 de maio, 12 de
junho e em Seminarios.
Distribui imas de geladeira.
Divulga por meio das instituicbes parceiras.
Divulga nas diversas atividades promovidas pela instituicdo
responsavel.
= Faz divulgagao em trabalho articulado com o sindicato de bares,
hotéis, restaurantes e similares, sindicato de taxistas, rede de
ensino municipal e estadual, dentre outros.
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Quadro 11

Distribui¢ao dos disques pesquisados segundo o tipo de divulgagao que faz do servigo

(Multipla marcagao)

Tipos de divulgagéao % em relagao || % em relagao
do servigo do disque Numeros ao numero de | ao numero de
(41 casos validos) absolutos respostas casos
Material grafico 40 25,00 97,6
Internet 30 18,8 73,2
TV 27 16,9 65,9
Jornais impressos 26 16,3 63,4
Radio 25 15,6 61,0
Outros meios 12 7,4 29,3
Total 160 100,0 390,4

Fonte: Pesquisa com os disques especializados de alcance social e de utilidade publica.
Noos/SEDH, 2009.

No campo da mobilizagdo do publico-alvo, os principais mecanismos
utilizados pelos disques (ver Quadro 12) sdo: as campanhas de informacgao e
sensibilizagcdo — realizadas por 90% dos disques; as parcerias com outras
instituicbes e a abordagem direta de criangas e adolescentes. Somente 3
disques declararam nao utilizar qualquer mecanismo para motivar seu publico-
alvo a participar.

Dez disques selecionaram a alternativa “outros meios de motivar o publico” que
nao os oferecidos pelo questionario, listando os seguintes que, em muitos
casos, estdo bastante mesclados as atividades de divulgagéo:

=

yuddu

U
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Divulgacéo em televisdo, palestra na comunidade e garantindo o
anonimato.

Divulgagédo na midia de crimes elucidados pelo Disque-Denuncia.
Exposi¢ao constante na midia e oferecimento de recompensas.
Distribuicdo de material educativo.

Mobilizagao e articulacdo da Rede de Enfrentamento a Violéncia,
Abuso e Exploragdo Sexual de criangas e adolescentes do
municipio.

Realizacdo de oficinas e seminarios de capacitacdo com a rede
de atendimento.

Pagamento de recompensas.

Realizac&o de palestras em congressos e empresas.
Desenvolvimento de projetos sociais envolvendo mées de
criangas/adolescentes desaparecidos.

Relacionamento com midia, especialmente radio.
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Quadro 12

Distribuicao dos disques pesquisados segundo o
tipo de mecanismo utilizado para despertar o interesse do publico-alvo

(Multipla marcagao)

Principais mecanismos para despertar % em relagado | % em relagao
o interesse do publico-alvo Numeros ao numero de | ao numero de
(40 casos validos) absolutos respostas casos
Campanhas de informagao e
sensibilizagao 36 45,0 90,0
||Parcerias com outras instituicbes 25 31,3 62,5
Outros 10 12,5 25,0
Abordagem direta de criangas e de
adolescentes 9 11,2 22,5
Total 80 100,0 200,0

Fonte: Pesquisa com os disques especializados de alcance social e de utilidade publica.

Noos/SEDH, 2009.

No que concerne ao desenvolvimento de outros mecanismos de
interlocu¢ao com o publico, além do telefone, em que pese a importancia
que isso assume no momento atual, no qual criangas e adolescentes
despendem grande parte do seu tempo no computador, 47% dos disques ainda
nao desenvolve outras ferramentas de interagdo com o seu publico. Entre
aqueles que se utilizam de outros meios de comunicagdo com o seu publico
(ver Quadro 13), destacam-se os que se valem do e-mail (72%) e de outros
meios nao listados no questionario: sites, distribuicdo de material informativo e
a possibilidade de visita presencial ao disque. Dois servigos declararam que o
uso de meios alternativos ao telefone esta em fase de planejamento .

Quadro 13

Distribuicao dos disques pesquisados segundo o

tipo de ferramentas de interatividade com o publico-alvo
(Multipla marcagéao)

Outras ferramentas de interatividade % em relagado || % em relagao
com o publico-alvo Numeros ao numero de | ao numero de
(18 casos validos) absolutos respostas casos
E-mail 13 50,0 72,2
lOutras 10 38,5 55,6
IMSN 1 3,8 5,6
Chat 2 7,7 11,1
Total 26 100,0 144,5

Fonte: Pesquisa com os disques especializados de alcance social e de utilidade publica.

Noos/SEDH, 2009.

lll. PERFIL DAS PESSOAS QUE TRABALHAM NO ATENDIMENTO

Este capitulo é dedicado a tragar o perfil das pessoas que trabalham no
atendimento nos disques: numero, sexo, idade, formacgao profissional, tipo de
contratacao, forma de capacitagao para o trabalho, como sdo nomeadas e se
podem ser habitualmente escolhidas pelos usuarios como interlocutoras.
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e Numero de pessoas que trabalham no atendimento

E bastante amplo o espectro do nimero de pessoas que trabalham no
atendimento nos disques, e este € um indicador, como o0 de numero de pontos
de atendimento, que bem diz da dimensdo de cada um deles. Contudo, com
até 5 pessoas que atendem, encontram-se 50% dos disques pesquisados (ver

Quadro 14).
Quadro 14
Distribuicao dos disques pesquisados segundo o nimero de pessoas que trabalham no

atendimento nos disques pesquisados

Numero de atendentes categorizado Numeros absolutos % Valido
Até 5 atendentes 21 50,00
De 6 a 12 atendentes 12 28,6
13 atendentes e mais 9 21,4
Total parcial 42 100,00
Sem resposta 1
Total 43

Fonte: Pesquisa com os disques especializados de alcance social e de utilidade publica.
Noos/SEDH, 2009.

O Quadro 15 mostra os parametros calculados a partir dos dados levantados
na pesquisa no que concerne a esta variavel: o numero total de pessoas que
atendem no conjunto dos disques pesquisados € de 2071; seu numero médio
é de 49,3 e o mediano é 5,50, evidenciando a grande dispers&o da distribuicao
que se inicia em uma sé pessoa no atendimento (caso de somente 2 disques
de abrangéncia estadual) e vai até 1500 pessoas (numero encontrado em
apenas um disque de ambito nacional). Os dois contingentes de pessoas mais
frequentes sdo de 2 e 4 pessoas (cada situagcdo com 8 dos disques
pesquisados, todos de abrangéncia municipal ou estadual).

As informacdes destacadas acima evidenciam que, como no caso dos pontos
de atendimento, ha correlagdo entre abrangéncia geografica do disque e o
numero de pessoas que trabalham no atendimento, ficando com até 12
pessoas majoritariamente os disques municipais e estaduais, e com 13
pessoas e mais, preferencialmente, os disques nacionais.

Quadro 15
Parametros estatisticos calculados para o nimero de pessoas que trabalham no
atendimento nos disques pesquisados

Numero de pessoas que atendem as ligagoes
(41 casos validos)

Média 49,3
||Mediana 5,50
Modas 2e4
Soma 2071
Ndmero minimo 1
||NL’|mero maximo 1500

Fonte: Pesquisa com os disques especializados de alcance social e de utilidade publica.
Noos/SEDH, 2009.
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¢ Como sao nomeadas as pessoas que trabalham no atendimento

Havia interesse em conhecer como os diversos disques nomeiam as pessoas
que lidam diretamente com os usuarios no atendimento. Foram oferecidas as
alternativas “atendente” e “conselheiro”, tidas como as mais usuais, e uma
‘outra denominagao” em aberto.

De fato, a denominacao “atendente” mostrou ser a predominante, uma vez que
€ a utilizada em 23 disques (54%). Contudo, o nome “conselheiro” s6 foi
assinalado por um unico disque, o que inflou a categoria “outra” para 19 casos
(44%), bastante variados, s6 mostrando alguma convergéncia na denominagao
“Educador Social’, utilizada em 4 disques. As demais denominagdes foram
mencionadas por apenas 1 disque cada uma. Sao elas: analista; plantonista;
comissario de menores voluntario, fiscal da infancia e da juventude; funcionario
da Associagdo Municipal de Apoio Comunitario Operador; policial civil;
representante; “sdo chamados de acordo com sua formagédo - psicélogo,
assistente social ou estagiario de Servigco Social, etc.”; agentes de Policia
Judiciaria; servidor publico do GDF (Assisténcia Social); técnica de
atendimento; técnico da promotoria especializada; técnico em prevengao em
DST/AIDS; teleatendentes e voluntario plantonista.

No que concerne ao uso ou nao de codinome pelas pessoas que trabalham no
atendimento, esta € uma pratica corrente apenas em 32% dos disques (14).

e Sexo e idade das pessoas que trabalham no atendimento

Homens e mulheres trabalham no atendimento nos disques em proporgcdes
desiguais ainda que nao tao dispares, predominando as mulheres, presentes
no atendimento de 42 dos 43 disques pesquisados, como mostra o Grafico 5.

Grafico 5. Pessoas que trabalham no atendimento dos disques segundo o sexo
(Numeros absolutos)

O Homens B Mulheres
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Ja pelos dados do Quadro 16, é possivel dizer que os adultos entre 25 e 59
anos predominam entre as pessoas que atendem, seguidos pelos jovens de 19
a 24 anos. A participagcao dos idosos € residual e a dos adolescentes é

inexistente.

Quadro 16
Distribui¢ao dos disques pesquisados segundo a

faixa etaria das pessoas que trabalham no atendimento
(Multipla marcagao)

% em relagado | % em relagao
Faixa etaria dos atendentes Numeros ao numero de | ao numero de
(43 casos validos) absolutos respostas casos
Adolescentes (de 12 a 18 anos) 0 0,00 0,00
Jovens (de 19 a 24 anos) 18 28,6 41,9
Adultos (de 25 a 59 anos) 43 68,3 100,0
Idosos (60 anos e mais) 2 3,1 4,7
Total 63 100,0 146,6

Fonte: Pesquisa com os disques especializados de alcance social e de utilidade publica.
Noos/SEDH, 2009

Cruzando as variaveis sexo e idade, percebe-se que, entre os atendentes
jovens (de 19 a 24 anos) ha mais paridade entre os sexos (16 disques tém
homens entre as pessoas que atendem e 18 disques tém mulheres). Na faixa
adulta, as mulheres passam a predominar: 33 disques tém homens e 42 tém
mulheres. Entre os poucos disques que tém pessoas idosas no atendimento, 2
tém homens e 2 tém mulheres.

e Exigéncias dos disques sobre a formagao das pessoas que trabalham
no atendimento e capacitagao para o exercicio da fungao

Perguntados sobre se o disque exige um nivel minimo de escolaridade das
pessoas que trabalham no atendimento, somente dois disques (5%)
posicionaram-se negativamente. Assim, 95% dos disques fazem alguma
exigéncia de escolaridade, e o Quadro 17 mostra qual é o padrdo exigido: na
maioria dos casos (63%) €& o nivel médio completo. Os outros disques
distribuem-se de forma residual e semelhante entre os demais niveis de
escolaridade.

Quadro 17
Distribuicao dos disques pesquisados segundo o nivel minimo de escolaridade exigido
para as pessoas que trabalham no atendimento

Nivel minimo de instrugao exigido
para atendentes Numeros absolutos % Valido
Fundamental completo 4 10,0
IMédio incompleto 2 5,0
Médio completo 26 63,0
Superior incompleto 5 12,0
Superior completo 4 10,0
Total 41 100,00

Fonte: Pesquisa com os disques especializados de alcance social e de utilidade publica.
Noos/SEDH, 2009.

32



O Gréafico 6 mostra que, em mais da metade dos casos (25 disques), os
disques declararam que a maior parte das pessoas que neles trabalham como
atendentes estd em um nivel de escolaridade superior ao minimo exigido e as
demais, no nivel minimo exigido. Assim, a fungdo de atendente nos disques é
um mercado de trabalho preferencial para quem tem o segundo grau completo,
mas parece receber uma grande parcela de pessoas com o nivel superior
completo ou incompleto. Vale acrescentar que, em 41 dos 43 disques que
responderam a pesquisa, a contratacdo é remunerada.

Grafico 6. Distribuicdo dos disques pesquisados segundo a posigao das pessoas
que trabalham como atendentes em relagdo ao nivel minimo de escolaridade exigida
(Numeros absolutos)

‘D No nivel minimo B Acima do nivel minimo‘

Foi também perguntado para os disques que tivessem pessoas trabalhando
como atendentes com formacgao superior completa quais eram as formacdes
presentes (ver Quadro 18): as quatro principais eram direito, psicologia, servigo
social e pedagogia. Os dez disques que assinalaram “outro tipo de formacgéao
superior” de seus atendentes mencionaram uma gama variada de situacgdes:
administracdo de empresa; enfermagem; comunicagdo social; letras;
fisioterapia; informatica; educacao fisica; jornalismo, marketing e turismo.

Quadro 18
Distribuicao dos disques pesquisados segundo o tipo de
formacao superior das pessoas que trabalham no atendimento
(Multipla marcagéao)

Tipo de formagao superior % em relagdo | % em relagao
dos atendentes Numeros ao numero de | ao niumero de
(38 casos validos) absolutos respostas casos
Direito 20 23,5 52,6
Psicologia 18 21,2 47,4
Servigo Social 16 18,8 42,1
Pedagogia 16 18,8 421
[Outras 10 11,8 26,3
Ciéncias Sociais 5 59 13,2
Total 85 100,00 223,7

Fonte: Pesquisa com os disques especializados de alcance social e de utilidade publica.
Noos/SEDH, 2009.
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Independentemente da formacdo escolar das pessoas que trabalham no
atendimento, na grande maioria dos disques (84%) elas passam por uma
capacitacao especifica para exercer a fungcao e, também na maioria do casos
(67%), o conteudo dessas capacitagdes inclui itens relativos ao atendimento de
criancas e adolescentes.

Grafico 7. Distribuicao dos disques pesquisados segundo a
possibilidade de o usuario escolher a pessoa com quem quer falar
(Numeros Absoltuos)
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‘EI Sempre B Em situagoes excepcionais [1Nao ‘

Como pode ser visto no Grafico 7, na maioria dos disques, a escolha do
atendente com quem o usuario deseja falar ou nao é possivel ou é considerada
uma situagéo excepcional.

IV. MUDANCAS OCORRIDAS AO LONGO DA PRATICA DO SERVICO NOS DISQUES

Este capitulo trata da existéncia de processos de avaliagdo e dos mecanismos
de avaliacao utilizados pelos disques, das principais dificuldades vivenciadas
no seu cotidiano de trabalho e de suas formas de superagao.

e Mecanismos de avaliagao do servigo

Atualmente, poder monitorar e avaliar os servicos prestados tornou-se um
imperativo, ndo s para obter financiamentos e parcerias como para corrigir
rumos, retroalimentar processos e promover ajustes. Conscientes da
importancia das atividades de avaliagdo, 30 dos 43 disques pesquisados
(70%) realizam habitualmente algum tipo de avaliagao (Ver Grafico 8).

Os tipos mais frequentes de avaliagédo realizados pelos disques (ver Quadro
19) sdo internos ao proprio servico: o uso de seus registros administrativos
para monitorar o desenvolvimento do servigo (83% dos disques utilizam) e
pesquisa junto ao seu corpo de atendentes (53%). As pesquisas junto ao
publico-alvo estdo presentes em 13% dos disques e somente um busca
informagdes junto ao que poderia ser chamado de um grupo de controle: os
nao usuarios do servigo.
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Um total de seis disques assinalou a alternativa “outros instrumentos de
avaliacdo” mencionando os seguintes:

Banco de dados e ferramenta do portal de gestdo na homepage.
Enquete do perfil do usuario.

Estatisticas e o feedback das instituicbes parceiras.

Assessoria para avaliar as agdes do disque, incluindo impacto
para a populacao, efetividade dos instrumentais utilizados, dentre
outros, em que todos os itens listados no questionario serao
contemplados.

Consultoria externa.

Pesquisa junto a 6rgaos policiais que realizam as investigagdes
das denuncias.

yudu
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Grafico 8. Distribuicao dos disques pesquisados segundo a
realizagao habitual de avaliagao do servigo
(Numeros absolutos)
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‘El Faz avaliagdo B Nao faz avaliagao ‘

Quadro 19
Distribuicao dos disques pesquisados segundo o tipo de
Instrumento de avaliagao que utiliza
(Multipla marcagao)

% em relagao || % em relagao
Instrumentos de avaliagao utilizados Numeros ao numero de | ao numero de
(30 casos validos) absolutos respostas casos
Registros administrativos do
desenvolvimento do servigo 25 48,1 83,3
Pesquisa junto a equipe de atendentes 16 30,8 53,3
"Outro 6 11,5 20,0
"Pesquisa junto aos usuarios do servigo 4 7,7 13,3
Pesquisa junto a ndo usuarios do servigo 1 1,9 3,3
Total 52 100,00 173,2

Fonte: Pesquisa com os disques especializados de alcance social e de utilidade publica.
Noos/SEDH, 2009.
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Principais dificuldades enfrentadas

O questionario oferecia 5 alternativas fechadas de dificuldades, definidas a partir das
apontadas de forma recorrente na operacionalizacdo de projetos sociais, € uma
alternativa aberta. Havia a possibilidade de assinalar quantas dificuldades tivessem
sido encontradas. As alternativas eram: mobilizar o publico-alvo; escassez de
recursos financeiros; dificuldades relacionadas a cultura e aos valores; escassez de

recursos materiais; e recursos humanos (escassez, inadequacao, etc.).

Como pode ser observado no Grafico 9, a excegao de 5 disques que declararam nao
ter tido qualquer dificuldade, os demais elegeram todas as alternativas oferecidas
como tendo sido vivenciadas pelo servico, em propor¢gdes quase iguais, e ainda
listaram uma série de “outras dificuldades”:
= A demora do retorno para o usuario, uma vez que dependem da

U Ul
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rede de retaguarda para o atendimento as denuncias.

A operacionalidade pelo servigo especifico.
A concepcgéo inicial do servigo prestado.

A construgéo de protocolos de investigagdo das denuncias com

abrangéncia estadual.

Fazer o diagnostico com analise dos dados das denuncias

recebidas.

Dificuldades no fluxo de informacbes, pois ao encaminhar o
usuario para outros 6rgéos, na maioria dos casos, nao ha retorno

das informacdes.

Divulgacéo.

Espaco fisico.

Sensibilizagao.

Obter respostas sobre as providéncias tomadas.
Telefonia.

Grafico 9. Distribuigdao dos disques pesquisados segundo
as principais dificuldades enfrentadas
(Numeros absolutos)

15

15

14
13 13
5
T T
Recursos Outras Mobilizar o Recursos Relacionadas a Recursos Nao teve
Humanos publico-alvo financeiros cultura e aos materiais dificuldades

valores
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Indagados sobre se as dificuldades tinham sido superadas e em que nivel, a
maioria dos disques considera que foram parcialmente superadas (caso de 27
dos 38 disques que tinham admitido ter dificuldades). Seguem-se os que
avaliam que as dificuldades ndo foram superadas e os que disseram té-las
superado totalmente (ver Grafico 10).

Grafico 10. Distribuicao dos disques pesquisados segundo
o nivel de superagao de suas dificuldades
(Numeros absolutos)

3

‘EI Sim, totalmente B Sim, em parte [0 Nao [0 Nao tiveram dificuldades ‘

Para os que haviam superado as dificuldades, total ou parcialmente, foi
feita uma pergunta sobre a principal forma de superagéo (ver Quadro 20).
Para os que consideram ndo ter superado as dificuldades foi feita uma
pergunta aberta para levantar as razdes do fato.

Quando as dificuldades foram superadas, o que mais contribuiu para isso
foram as mudangas na estratégia de divulgagdo do servico e “outras
medidas” nao listadas no questionario e assim descritas:

= Criacdo de um GT sob a coordenacdo do Ministério Publico para
monitorar as denuncias e também cobrar dos atores
responsaveis.
Envolvimento de todos os atores responsaveis pelo processo.
Investimento na ampliacdo da capacidade de atendimento.
Investimento em relacionamento interinstitucional e premiacdes.
Mudancga do edital de contratagao.
Mudanga na concepgéo inicial.
Mudancgas no perfil dos atendentes.
Parceria com o poder publico.
Recebimento das denuncias pelo servigo especifico.
Criacao de area de monitoramento de denuncias.
Estabelecimento de termo de cooperacdo com os Ministérios
Publicos estaduais.
Desenvolvimento de acdes de fortalecimento da rede.

L R
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Os disques que ndo superaram as dificuldades assim se expressaram
sobre as razdes desse insucesso:

=

A demanda é maior do que o recurso oferecido no caso do
encaminhamento para os servicos que atendem a pessoas com
deficiéncia.

Devido a questao da violéncia ainda ser um tabu social e também
pelas pessoas entenderem que a "palmada" ou a "violéncia" sao
pedagdgicas dentro do ambiente familiar.

As medidas corretivas sdo de lenta implementagao: “Estamos na
tentativa de estreitar os lagos com a rede socioassistencial do
Estado. Estamos construindo parcerias que precisam de tempo
para se concretizar efetivamente.”

Falta de compromisso do Estado; vinculagdo a um o6rgdo de

=
atendimento e ndo de defesa.

= Falta de incentivo financeiro por parte dos 6érgaos
governamentais e mesmo do empresariado.

= Limitagbes financeiras.

= Na&o ha cultura de retorno/resposta das providéncias tomadas
pelas instituicdes que recebem as denuncias.

=

Necessidade de realizagdo de concurso publico porque ha falta
de Recursos Humanos; espacgo fisico precario e alugado;
indefinicdo do poder publico.

Quadro 20

Distribui¢ao dos disques pesquisados segundo a principal forma de superagao das

dificuldades encontradas no seu cotidiano

"Principal forma de superagéao das dificuldades |[Numeros absolutos % Valido
[Mudancas na estratégia de divulgagio do servigo 12 41,4
[Outra 10 34,5
[Mudancas na forma de atendimento 3 10,3
[Mudangas no perfil de atendentes 3 10,3
Mudangas no horario de atendimento 1 3,5
Total 29 100,00
Nao se aplica e sem resposta 14

Total 43

Fonte: Pesquisa com os disques especializados de alcance social e de utilidade publica.

Noos/SEDH, 2009.

Cruzando cada dificuldade selecionada pelos disques com a principal forma
de superagdo adotada, verifica-se que a mudanca na estratégia da

divulgacao do servigo foi a principal em todas elas.

e Interrupcao das atividades

Foi perguntado se o disque passou, desde sua entrada em funcionamento,
por algum periodo de interrupgao dos servigos. O Grafico 11 mostra que a
maior parte dos disques (33, correspondendo a 77%) nao enfrentou essa

situagao.
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Grafico 11. Distribuicao dos disques pesquisados segundo a
interrupgao ou nao dos servigos em algum periodo
(Numeros Absolutos)

<

V. REGISTROS DESENVOLVIDOS PELOS DISQUES

Todos os disques pesquisados declararam fazer algum tipo de registro das ligagbes
recebidas, sendo as anotagdes manuais (35%) e o registro em software especifico
em tempo real (30%) os meios mais frequentes de realizagéo dos registros. Vém a
seguir os “outros tipos de registros”, os registros feitos em software especifico logo
ap6s o término da ligacao e logo que possivel.

e Tipos de informagoes registradas

Neste tépico tem-se que:
= As informagdes registradas por mais da metade dos disques sao:
o tipo de demanda feita na ligagdo (37 dos 43 disques); a
existéncia de encaminhamento para outra instituicdo (33); os
temas abordados (32); e o numero de ligagdes recebidas (25).

= As informacgdes registradas em proporgdes inferiores a 50% dos
disques sdo: o nome de quem ligou (16 dos 43 disques); o
numero de trotes (12); o numero de enganos (11); se quem ligou
€ usuario antigo ou estreante no servigo (10); e caracteristicas
sociais e econémicas de quem ligou (8).

= Os 11 disques que mencionaram o registro de “outras
informacgdes das ligagdes”, assim as descreveram:

v' A identificacdo é voluntaria.

v As ligagdes sao totalmente andnimas.

v' Atendimentos, informacdes, orientacbes e pedidos de
providéncias de uma denuncia em andamento.

v' Oferecimento de total garantia de anonimato ao
denunciante.
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Direito violado e tipo de violéncia.

Histérico dos fatos, local onde estdo acontecendo,
informacgdes sobre a vitima e sobre o suposto agressor.
Informagdes especificas sobre situagdes de violéncia
sexual de criangcas e adolescentes, como: nome das
vitimas, enderego, nome do responsavel, nome do violador,
apelidos, ponto de referéncia e como soube do servicgo.

O formulario de registro apresenta tipo de crime, nome da
vitima e acusado, enderecos, ponto de referéncia e
historico do ilicito.

As denuncias recebidas sobre cada caso e as acgodes
realizadas pelo programa.

Informagdes sobre os responsaveis: supostos autores (as)
de violacao de direitos da crianca e do adolescente.

Como soube do servico.

Em relacdo as chamadas: além de enganos e trotes,
chamadas desligadas, siléncios e ameacgas.

Registro sobre 0s acompanhamentos dos
encaminhamentos.

Registro sobre os retornos oferecidos pelos conselheiros as
demandas apresentadas pelo publico-alvo.

Dados e informacgdes sobre as vitimas, os suspeitos e os
locais de ocorréncia.

Informacao de como o usuario conheceu o disque.
Informacgdes sobre se a denuncia ja foi feita em outro érgéo.

A grande maioria dos disques (31 deles correspondendo a 72% do total) afirmaram
registrar o tipo de violéncia mencionada nas ligagoes. (ver Grafico 12).

Grafico 12. Distribuigao dos disques pesquisados segundo o registro do

tipo de violéncia mencionado na ligagao
(Numeros absolutos)

31
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Perguntados sobre o registro especifico das ligagdes que tratam de violéncias
sexuais segundo o tipo de violéncia praticada, 26 disques (61%) responderam
afirmativamente e 17 (39%) disseram nao fazer este tipo de registro especificado.

Considerando-se somente os que fazem o registro, € a seguinte a sua distribuigao
segundo o tipo de violéncia sexual registrada, como mostra o Quadro 21: todos
registram se houve abuso intrafamiliar; 96% se houve abuso extrafamiliar; 89% se
houve exploracdo sexual comercial; 77% registram se houve trafico de seres
humanos para fins sexuais; 69% se ocorreram casos de pornografia e 58% se houve
turismo sexual.

Quadro 21
Distribuicao dos disques pesquisados segundo os
tipos de violéncia que registram especificamente
(Multipla marcagao)

Tipos de violéncias registradas % em relagdo | % em relagao
especificamente Numeros | ao nimero de | ao numero de
(26 casos validos) absolutos| respostas casos
Abuso intrafamiliar 26 20,5 100,0
IAbuso extrafamiliar 25 19,7 96,2
Exploracao sexual comercial 23 18,1 88,5
Trafico de seres humanos para fins sexuais 20 15,7 76,9
Pornografia 18 14,2 69,2
Turismo sexual 15 11,8 57,7
Total 127 100,0 488,5

Fonte: Pesquisa com os disques especializados de alcance social e de utilidade publica.
Noos/SEDH, 2009.

e Utilizagao e divulgagcao das informagoes registradas

Das 5 alternativas oferecidas no questionario, 49% dos disques escolheram a que diz
que os dados registrados s&o processados e analisados e relatérios sédo produzidos.
Outros 35% optaram por assinalar a alternativa “outro tipo de utilizagdo” e assim os
especificaram, quase sempre falando do que fazem além de processar, analisar e
produzir relatorios, e, em alguns casos, ja antecipando a sua utilizagao:
= Além de processar, analisar os dados e produzir relatérios,
procedemos a busca ativa das vitimas através de equipe técnica
especializada, para garantia de direitos de criangcas e
adolescentes, como também fazemos atendimento especializado
as vitimas e suas respectivas familias.
= Analisamos a denuncia; fazemos uma ordem de servico; policiais
investigam; intimam-se as pessoas envolvidas; criangas e
adolescentes vitimas passam por psicélogos e, dependendo do
resultado, instaura-se o procedimento policial inerente ao caso.
= Apds o registro da denuncia faz-se a distribuicdo ao setor para
sua investigagao e monitoramento.
= Encaminhamento das denuncias.
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= Processa, analisa os dados e produz relatorios; apresenta para a
instituicao responsavel.

= Processa, analisa os dados, produz relatérios e encaminha as
autoridades competentes.

= Processa, analisa os dados, produz relatérios e encaminha para

as areas competentes e para outros 6rgaos de protegao.

Processa, analisa os dados, produz relatorios e investiga.

Processa, analisa, encaminha para o 6rgéo operacional, recebe

resultado da acdo policial, contabiliza resultados e produz

relatorios.

Registra e encaminha para providéncias.

Registra e encaminha aos 6rgaos competentes para as

providéncias cabiveis, além da elaborar relatorios.

= Registra e envia para que sejam feitas diligéncias de
averiguacdes e para que o devido encaminhamento seja dado.

= Registra, processa, analisa, encaminha e produz relatorios.

Y

U

Quanto ao tipo de divulgacdo que fazem dos dados, a maioria dos disques (56%
correspondendo a 24) diz disponibiliza-los para uso externo quando demandado.
Seguem-se 0s que disseram que as informagbes sao exclusivamente para uso
interno, os que disseram publicar os dados produzidos e os que disseram fazer “outro
tipo de divulgacao”, mencionando principalmente 6rgaos especificos para os quais
encaminham seus registros. (ver Grafico 13)

Grafico 13. Distribuicao dos disques pesquisados segundo o tipo de
divulgacao que fazem de seus registros
(Numeros absolutos)

O Fornece mediante demanda

6 externa
B Somente para uso interno

24 OPublica os resultados

[OOutra

o Sistematizagao de algumas estatisticas coletadas na pesquisa

Cientes de que ha caréncia de dados estatisticos sistematizados para o
conjunto dos disques, a ultima parte do questionario procurou levantar alguns
numeros e temas relativos aos atendimentos, numa tentativa preliminar de
dimensionar os servigos tendo como referéncia o ano de 2008. Embora esta
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parte tenha sido a que os disques tiveram mais dificuldades para preencher, a
tentativa ndo foi va, como mostra o Quadro 22.

Quadro 22
Indicadores levantados segundo o nimero de disques
que prestaram informagdes e os valores obtidos

Dados referentes ao ano de 2008°

Indicadores

Numero de
disques
que
informaram

Média

Mediana

Numero
Minimo

Numero
Maximo

Soma

Numero de ligagdes recebidas

28

324.507

3.351

55

7.343.932

9.086.203

Numero de ligagdes tratando do
principal tema abordado nas ligagdes
em geral

17

11.576

1.481

31

140.643

196.789

Numero de ligagdes tratando do
principal tipo de violéncia
mencionado nas ligagdes em geral

18

1.656

607

13.978

29.809

Numero de ligagdes tratando do
principal tipo de violéncia sexual
mencionado nas ligagdes em geral

14

170

68

873

2.382

Numero de ligagdes tratando de
denuncia sobre violéncia sexual
sofrida por criangas e adolescentes

83

72

157

500

Numero de ligagdes feitas pelas
proprias criangas e adolescentes

7.322

7.322

1.800

12.844

14.644

Numero de ligagdes tratando do
principal tema abordado nas ligagdes
feitas pelas proprias criangas e
adolescentes

50

50

50

50

50

Numero de ligagdes tratando do
principal tipo de violéncia
mencionado nas ligagdes feitas por
criangas e adolescentes

1711

1711

3421

3421

Numero de ligagdes tratando do
principal tipo de violéncia sexual
mencionado nas ligagdes feitas por
criangas e adolescentes

1

873

873

873

873

873

Fonte: Pesquisa com os disques especializados de alcance social e de utilidade publica.

Noos/SEDH, 2009.

Como o Quadro 22 n&o é de leitura tdo simples, seus dados sdo a seguir
comentados e complementados com outras informagdes que puderam ser
processadas a partir do quadro estatistico do final do questionario.

°0 quadro 22 nao inclui os dados de um disque nacional por ndo estarem referidos a 2008 e
sim aos valores acumulados desde o inicio do seu funcionamento.
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= A primeira observacgao a fazer é a de que as informacdes para as
quais os disques mais disponibilizaram numeros foram: total de
ligagcbes recebidas (28 dos 42 disques pesquisados); total de
ligagbes mencionando o principal tema abordado nas ligagbes
em geral (17); total de ligacdes mencionando o principal tipo de
violéncia abordado nas ligagdes em geral (18); total de ligagbes
tratando do principal tipo de violéncia sexual (14); e total de
ligagdes tratando de denuncia sobre violéncia sexual sofrida por
criangas e adolescentes (6). A partir dai, o numero de disques
que dispunham dos dados quantitativos pedidos pela pesquisa
vai diminuindo, chegando a ser de apenas por 1 ou 2 disques, ou
seja, tendo pouco significado para o conjunto.

= No que se refere a informacao “Numero total de ligagoes
recebidas”, disponibilizada por 28 disques, tem-se que 0 numero
médio de ligagdes por disque € de 324.507 e o numero mediano
e de 3.351, o que indica que ha grande dispersao na distribuigéo,
como comprovam 0s numeros maximo e minimo de ligagoes
(respectivamente, 55 em um disque estadual e 7.343.932 em um
disque nacional). O numero total de ligagdes recebidas em 2008
pelo conjunto dos 28 disques foi de 9.086.203. Como fica claro,
relacionando o numero maximo de ligagdes recebidas por um
unico disque com o numero total de ligagdes no mesmo periodo,
81% do total de ligagdes foram dirigidas a um unico disque.

= No que concerne ao principal tema tratado nas ligagées em
geral, 28 disques disseram poder informa-lo e de fato o fizeram,
destacando os seguintes temas:

Principal tema mencionado Numero de
disques

Trafico de drogas, drogas, substancias entorpecentes; 10
denuncias de entorpecentes
Violéncia, Violéncia doméstica e intrafamiliar contra a Mulher 4
Populagdo em situagéo de rua (mendicancia, morador de rua, 3
perturbagéo da ordem)
Crianga e adolescente; crimes contra a crianga e 0 3
adolescente; denuncias contra criangas e adolescentes
desaparecidos
Violéncia sexual /Exploragéo 2
Violagao de direitos 2
Conflitos familiares 1
Denuncias de violéncias 1
Desvio de conduta 1
Informacgao sobre guarda familiar, viagens (emisséo de 1
documento, permissdo para viajar com menores de idade) e
vaga de emprego
Poluicdo ambiental/Improbidade 1
Orientacdes em geral 1
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= No entanto, quando a ideia foi a de levantar o niamero de
ligacdes tratando do principal tema abordado nas ligagoes
em geral, somente 17 disques puderam informa-lo. Tem-se,
entdo, que o numero médio de ligagdes por disque € de 11.576 e
o numero mediano é de 1.481, o que indica a existéncia de
significativa dispersdo na distribuicdo, como comprovam os
numeros maximo e minimo de ligagdes (respectivamente, 31 em
um disque de abrangéncia municipal e 140.643 em um disque
nacional). O numero total de ligagdes recebidas em 2008 pelo
conjunto dos 17 disques foi de 196.789, significando, grosso
modo, que o principal tema abordado foi mencionado em 2% do
total de ligagbes feitas no ano para todos os disques que
disponibilizaram esta informacao.

= No que concerne ao principal tipo de violéncia mencionada
nas ligagdes em geral, 27 disques disseram poder informa-lo e
de fato o fizeram, destacando as seguintes:

Principal violéncia mencionada Numero de
disques
Maus-tratos (abandono, negligéncia, violéncia fisica e 7
psicolégica); maus-tratos contra criancas e idosos

Violéncia fisica; violéncia fisica em creche; violéncia fisica
intrafamiliar

Violéncia de género; violéncia doméstica; violéncia intrafamiliar
Abuso; abuso sexual

Trafico de drogas; uso e posse de drogas

Agressao; agressdes a mulheres e idosos
Crime contra crianga e/ou adolescente
Drogas em geral

Homicidios

Lesao Corporal

Violéncia psicolégica

~
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= No entanto, no tocante ao numero de ligagdes tratando do
principal tipo de violéncia mencionado nas ligagbes em
geral, somente 18 disques puderam informar. Tem-se, entéo, que
0 numero médio de ligagdes por disque é de 1.656 e 0 numero
mediano € de 607, indicando a existéncia de significativa
dispersao na distribuicdo, como comprovam os nimeros maximo
e minimo de ligagcdes (respectivamente, 8 em um disque de
abrangéncia municipal e 13.978 em um disque nacional). O
numero total de ligagdes recebidas em 2008 pelo conjunto dos 18
disques foi de 29.809, significando, grosso modo, que o principal
tipo de violéncia mencionada foi objeto de 0,33% do total de
ligagdes feitas no ano para todos os disques que disponibilizaram
esta informacgéo.
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= No que concerne ao principal tipo de violéncia sexual
mencionada nas ligagcées em geral, 21 disques disseram poder
informa-lo e de fato o fizeram, destacando as seguintes:

Principal violéncia sexual mencionada Numero de
disques
Abuso; abuso sexual; abuso sexual extrafamiliar contra crianga 10

e adolescente; relacionada a abuso contra criangas e
adolescentes

Exploragao sexual; exploragao sexual infantil

Estupro

Contra criangas

Exploragao sexual comercial

Manter relagao sexual forgada com companheiro/marido
Prostituicdo

Prostituigao infantil

Sexual

AlaAalalalalalNlo

= No entanto, quando € o caso de levantar o nimero de ligagées
tratando do principal tipo de violéncia sexual mencionado
nas ligagées em geral, somente 14 disques puderam informar.
Tem-se, entdo, que o numero médio de ligagdes por disque é de
179 e 0 numero mediano é de 68. Os numeros maximo e minimo
de ligacbes é de, respectivamente, 5 em dois disques, sendo um
municipal e um estadual e 873 em um disque de abrangéncia
interestadual. O numero total de ligagdes recebidas em 2008 pelo
conjunto dos 14 disques foi de 2.382.

= No que concerne ao principal tipo de violéncia sexual sofrida
por criancas e adolescentes, 16 disques disseram poder
informa-lo e de fato o fizeram, destacando as seguintes:

Principal violéncia sofrida por criangas e/ou adolescentes | Niumero de
disques
Abuso; abuso sexual; abuso sexual extrafamiliar 9

Atentado violento ao pudor
Pedofilia
Exploragao sexual

Corrupgéo de menores

Estupro

Exploracao

Exploracao sexual comercial

=S A Al Al Al NN

Suspeita de abuso sexual

= No entanto, somente 6 disques puderam quantificar as ligacoes
que trataram do principal tipo de violéncia sexual sofrida por
criangcas e adolescentes. Tem-se, entdo, que o numero meédio
de ligagdes por disque é de 83 e 0 numero mediano é de 72. Os
numeros maximo e minimo de ligagdes séo, respectivamente, 9 e
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157, ambos em disques estaduais. O numero total de ligagbes
recebidas em 2008 pelo conjunto dos 6 disques foi de 500.

No que concerne ao numero de ligagoes feitas pelas proprias
criangas e adolescentes, somente 2 disques puderam informa-
lo e os numeros oferecidos constam do quadro mas nao vao ser
comentados em especial por sua baixa representatividade.
Contudo, com relacédo ao principal tema de que trataram estas
ligagbes, 5 disques informaram, explicitando os seguintes:
agressdes, maus-tratos e violéncia domeéstica.

No que tange ao principal tipo de violéncia relatada nas
ligacoes feitas pelas proprias criangas e adolescentes,
somente 5 disques puderam informa-lo e mencionaram maus-
tratos, espancamento e agresséao fisica.

No que se refere ao principal tipo de violéncia sexual relatada
nas ligagoes feitas pelas préprias criangas e adolescentes,
somente 4 disques puderam informa-lo e mencionaram: atentado
violento ao pudor, exploragcdo sexual comercial e penetragao
vaginal.
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VI. QUADRO-RESUMO DOS RESULTADOS

Indicador Norte Nordeste Sudeste Sul Centro-Oeste Brasil
Numero de disques cadastrados 10 16 19 8 10 63
para a pesquisa
Numero de disques no cadastro 7 17 18 7 9 58
depurado
Numero de disques que 7 12 13 4 7 43
participaram da pesquisa
Numero de UFs representadas 6 7 4 3 4 (com DF) 24
Regido geografica mais Informagao nao | Informagao nao | Informacgéo nao | Informacgao nao | Informacgdo ndo Sudeste
representada na pesquisa pertinente pertinente pertinente pertinente pertinente (14/43)
regionalmente | regionalmente | regionalmente | regionalmente | regionalmente
UFs mais representadas na AM CE, PB, RJ RS DF RJ
pesquisa SE, PE (7/43)
Classe modal de tipo de instituicdo | Governamental | Governamental | Governamental | Governamental | Governamental | Governamental
responsavel pelos disques estadual estadual estadual municipal estadual e estadual
federal (23/43)
Classe modal do cargo no disque Coordenadores | Coordenadores | Coordenadores | Coordenadores | Coordenadores | Coordenadores
do respondente do questionario (27/43)
Classe modal de principal Nao Houve Conhecer a Detectou a Outra Detectou a Detectou a
motivagao para criar os disques realidade e existéncia de existéncia de existéncia de
dimensionar um problema um problema um problema
certos aspectos | especifico especifico especifico
especificos da (16/43)
situagao
Classe modal de época de entrada A partir de A partir de A partir de Década de Década de A partir de
em funcionamento dos disques 2000 2000 2000 1990 e a partir 1990 2000
de 2000 (30/43)
Classe modal de ano de entrada 2001 2005 2001 Nao houve 1997 e 2005 2005
em funcionamento dos disques (7/43)




Indicador

Norte

Nordeste

Sudeste

Sul

Centro-Oeste

Brasil

Classe modal de tipo de disque

Recebimento
de denuncias

Recebimento
de denuncias

Recebimento
de denuncias e

Recebimento
de denuncias e

Recebimento
de denudncias

Recebimento
de denudncias

informagao informacgéao (40/43)
Classe modal de servigo prestado Informagédo e | Encaminhamen | Informagéo e Informacgao e Informagédo e | Encaminhamen
pelos disques encaminhamen to encaminhamen | encaminhamen | encaminhamen to
to to to to (38/43)
Classe modal de forma de Somente pela | Somente pela | Somente pela | Somente pela | Somente pela | Somente pela
administracédo dos disques instituicdo instituicao instituicao instituicdo instituicdo instituicao
responsavel responsavel responsavel responsavel responsavel responsavel
(37/43)
Numero de disques vinculados a Nenhum 2/12 1/13 Nenhum 117 4/43
uma rede de disques
Numero meédio de pontos de 3,14 2,45 7,15 3,25 21,86 7,33
atendimento nos disques
NUmero mediano de numero de 3,00 2,00 4,00 2,00 3,00 3,00
pontos de atendimento nos disques
Numero total de pontos de 22 27 93 13 153 308
atendimento nos disques
Classe modal de tipos de ligacdes Gratuitas para | Gratuitas para | Gratuitas para Nao houve Gratuitas para | Gratuitas para
0 usuario e O usuario e 0 usuario e 0 usuario e 0 usuario e
pagas pela pagas pela pagas pela pagas pela pagas pela
instituicdo instituicdo instituicdo instituicdo instituicdo
responsavel responsavel responsavel responsavel responsavel
(27/43)
Classe modal de quem arca com o Recursos Recursos Recursos Recursos Recursos Recursos
custo das ligagdes préprios da préprios da préprios da préprios da préprios da préprios da
instituicdo instituicao instituicao instituicdo instituicdo instituicao
responsavel responsavel responsavel responsavel responsavel responsavel
(32/43)
Classe modal de abrangéncia Estadual Estadual Estadual Municipal Estadual e Estadual
geografica do servico federal (25/43)
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Classe modal de faixa etaria do Adultos Jovens | Adolescentes | Adolescentes N&o houve N&o houve Adolescentes

publico-alvo (19 a 24 anos) (34/43)

Numero de disques que atendem

exclusivamente a criangas e 1/7 6/12 3/13 Nenhum 1/7 11/43

adolescentes

Numero de disques que incluem a/7 11/12 11/13 2/4 6/7 34/43

criangas e adolescentes no seu

publico-alvo

Numero de disques que atendem a 3/7 2/12 7/13 2/4 a7 18/43

todos os publicos pesquisados

Classe modal de grupo especifico Nao houve Vitima de Vitima de Nao houve Outro Vitima de

de criangas e adolescentes violéncias violéncias violéncias

atendidos sexuais sexuais sexuais
(13/43)

Numero de disques que atendem a 217 6/12 7113 3/4 4/7 22/43

autores de violéncia

Classe modal de dias de Todos os Todos os De segunda Todos os Todos os Todos os

atendimento dos disques dias da dias da a sexta- dias da dias da dias da

semana semana feira semana semana semana

(29/43)

Classe modal de horario de Nao houve 24 horas Dia todo e 24 horas 24 horas 24 horas

atendimento dos disques 24 horas (22/43)

Classe modal de tipo de local de Local Local Local Nao houve Local Local

atendimento sigiloso sigiloso sigiloso publico sigiloso

(28/43)
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Classe modal de medida de sigilo | Identificador de Outra Fornece uma Outra Nao houve Outra
oferecida ao usuario chamadas senha para a (20/43)
eventualidade
de uma
segunda
ligacdo sobre o
mesmo
assunto
Principal forma de divulgagao Material Material Material Material Material Material
grafico grafico grafico grafico e grafico e grafico
jornais TV (40/43)
impressos

Principal mecanismo utilizado para
despertar o interesse e a
curiosidade do publico-alvo

Campanhas de
informacéao e
sensibilizac&o

Campanhas de
informacéo e
sensibilizagéo

Campanhas de
informacéo e
sensibilizagéo

Campanhas de
informacéao e
sensibilizacéo

Campanhas de
informacéao e
sensibilizac&o

Campanhas de
informacéo e
sensibilizagéo

(36/43)
Principal ferramenta de Nenhuma Nenhuma Nenhuma Nenhuma Nenhuma e Nenhuma
interatividade além do telefone e-mail (20/43)
Numero médio de pessoas que 5,50 6,50 124,00 4,50 47 14 49,3
trabalham no atendimento
Numero mediano de pessoas que 5,00 4,50 5,00 2,00 9,00 5,50
trabalham no atendimento
Numero total de pessoas que 33 78 1612 18 330 2071
atuam no atendimento
Nome mais frequente dado as Atendente Atendente Atendente Atendente Atendente Atendente
pessoas que trabalham no (23/43)
atendimento
Sexo predominante entre as Mulher Nao houve Mulher Mulher Mulher Mulher
pessoas que trabalham no (42/43)

atendimento
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Faixa etaria predominante entre as Adultos Adultos Adultos Adultos Adultos Adultos
pessoas que trabalham no (43/43)
atendimento
Numero de disques que exigem 717 12/12 11/13 4/4 717 41/43
nivel minimo de escolaridade para
que as pessoas trabalhem no
atendimento
Classe modal de nivel minimo de Médio Médio Médio Médio Médio Médio
escolaridade exigido para que as completo completo completo completo completo completo
pessoas trabalhem no atendimento (26/43)
Principal tipo de formagéao superior Direito Direito e Psicologia Direito Psicologia Direito
das pessoas que trabalham no pedagogia (20/43)
atendimento
Principal forma de contratagéo para | Remunerada Remunerada Remunerada |Remunerada Remunerada Remunerada
trabalhar no atendimento (41/43)
Maior parte dos disques oferece Sim Sim Sim Sim Sim Sim
capacitacao especifica para o (36/43)
exercicio da fungdo no atendimento
Maior parte dos disques inclui Sim Sim Sim Sim Sim Sim
conteudos proprios para atender a (29/43)
criangas e adolescentes na
capacitagao para o atendimento
Numero de disques que fazem 317 9/12 11/13 3/4 4/7 30/43
avaliagdo do servigo habitualmente
Principal instrumento utilizado na Pesquisa junto |Registros Registros Registros Registros Registros

avaliacao

a nao usuarios
do servigo

administrativos
do
desenvolvimen-
to do servico

administrativos
do desenvolvi-
mento do
servigo

administrativos
do
desenvolvimen-
to do servigo

administrativos
do
desenvolvimen-
to do servigo

administrativos
do
desenvolvimen-
to do servico
(25/43)
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Numero de disques que tiveram 717 9/12 11/13 4/4 717 38/43
alguma dificuldade na
operacionalizagio do servigo
Principal dificuldade enfrentada Recursos Escassez de | Mobilizar o Dificuldade Recursos Recusos
Humanos recursos publico-alvo |relacionada a Humanos Humanos e
financeiros e dificuldade |cultura e aos outra
relacionada a | valores e (15/43 cada)
cultura e aos |Recursos
valores Humanos
Classe modal quanto ao nivel de Superou Superou Superou Superou Superou Superou
superacgao das dificuldades parcialmente parcialmente parcialmente |parcialmente parcialmente parcialmente
(27/38)
Principal forma de superagao de Mudancgas na Outra Mudangas na Nao houve Outra Mudancgas na
dificuldades estratégia de estratégia de estratégia de
divulgagéo do divulgagao divulgacéo do
servigo do servigo servigo
(12/29)
Numero de disques que nao 1/7 2/9 3/11 2/4 Nenhum 8/38
superaram as dificuldades
Numero de disques que 4/7 2/12 4/13 Nenhum Nenhum 10/43
interromperam o servigo
temporariamente em algum periodo
Numero de disques que fazem Todos Todos Todos Todos Todos Todos
algum tipo de registro sobre as
ligagbes
Principal forma de realizagdo do Nao houve Anotacdes Anotacgdes Nao houve Utiliza Anotacdes
registro manuais e manuais software manuais
utiliza software especifico (15/43)
especifico em em tempo
tempo real real
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Principal tipo de informacgao Tipo de Tipo de Tipo de Tipo de Tipo de Tipo de
registrada demanda e demanda demanda; demanda demanda demanda
temas temas (37/43)
abordados abordados e
existéncia de
encaminha-
mento
Principal tipo de violéncia sexual Nao houve Abuso intra e |Abuso Abuso intra Abuso intra | Abuso
que os disques registram extrafamiliar | intrafamiliar e extrafami- e extra intrafamiliar
liar familiar e (26/43)
exploragao
sexual
comercial
Principal tipo de utilizagdo dos Outro Processa, Processa Processa, Processa, Processa,
registros feitos analisa e analisa e analisa e analisa e analisa e
produz produz produz produz produz
relatorios relatorios relatorios relatorios relatorios
(21/43)
Principal tipo de divulgagéo dos Disponibiliza Disponibiliza | Disponibiliza | Disponibiliza Disponibiliza Disponibiliza
registros feitos para uso para uso para uso para uso para uso para uso
externo se externo se externo se externo se externo se externo se
demandado demandado |[demandado |demandado demandado demandado
(24/43)
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