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Dedico esta pesquisa,
materializagao de meus
pensamentos, volicdes e emocgdes, a
todos aqueles que também pensam,
desejam e se emocionam. Que as
reverberagdes desta leitura sejam
propulsoras de mudancas.



O corpo vivo € mais do que a
capacidade de se manter em pé e
em movimento, € o corpo/mente com
poténcia de agao para perseverar na
autonomia e lutar contra tudo que
nega a liberdade e felicidade de
cada um e do coletivo. Negar as ne-
cessidades basicas do ser humano —
poténcia de liberdade e felicidade,
que podem ser traduzidas por
reconhecimento, carinho, (com)-
paixao, ter em quem confiar —, &
negar sua humanidade e gerar um
profundo sofrimento que pode ser
qualificado de ético-politico. [...] A
alegria, a felicidade e a liberdade
sdo necessidades tdo fundamentais
quanto aquelas, classicamente,
conhecidas como basicas:
alimentacdo, abrigo e reproducao.
(SAWAIA, 2003, p.55-56)
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pensamentos, volicdes e emogdes, a
todos aqueles que também pensam,
desejam e se emocionam. Que as
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propulsoras de mudangas.
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RESUMO

Este trabalho de mestrado se constitui em recorte da pesquisa
“‘Monitoramento e Analise da Implantagcdo e Funcionamento do Servigo Help
Line/ Disque 100, na Atencdo a Criangas, Adolescentes e Autores de
Violéncia Sexual” (Sousa, 2010) e assumiu como objeto de estudo a analise
das emocgdes presentes nas falas dos atendentes do Disque Denuncia
Nacional de Abuso e Exploragao contra Criangas e Adolescentes, o Disque-
100, 6rgao do governo federal, acerca do recebimento de liga¢gdes de abuso
sexual contra criangas e adolescentes. Teve, portanto, a seguinte pergunta
de investigacdo: quais as emog¢des suscitadas nos atendentes do Disque
100 quanto ao recebimento de denuncias de abuso sexual contra criangas e
adolescentes? Foram objetivos do trabalho: analisar os sentimentos que
comparecem no labor dos referidos atendentes; apreender os sentidos e
significados construidos pelos atendentes acerca do recebimento de
denuncias de abuso sexual contra criancas e adolescentes; apreender as
mediagdes psicossociais presentes na fala dos sujeitos pesquisados a partir
da abordagem Sdcio-Historica de Vigotski e do método do materialismo
histérico dialético. As informagdes foram obtidas por meio de entrevistas
semi-estruturadas — instrumento privilegiado ao desenvolvimento de
pesquisas das ciéncias humanas e sociais — , com nove trabalhadores do
Disque 100 diretamente ligados ao recebimento encaminhamento e
monitoramento de denuncias. As entrevistas foram sistematizadas e a partir
dai criadas categorias de analise ou nucleos de significagdo pelos temas
emergentes, por semelhanga entre eles, complementaridade ou oposigao.
Os resultados apontam para pontos positivos e negativos do suporte
psicolégico oferecido pelo Disque 100; para o fato de que denuncias
marcantes se fixam na memoria dos trabalhadores, dependendo de sua
historia de vida, a ponto de relembra-las em casa e na faculdade, por
exemplo. Pode-se apreender as concepgdes acerca do atendimento ao
abusador de criangas e adolescentes e a reprodugéo do seu significado de
‘monstro”, “doente”. Também foi discutido que os sentimentos que mais
compareceram nas falas dos sujeitos foram: Satisfagao/felicidade,
humanizagdo, choque, frustragcdo/impoténcia, angustia/adoecimento,
raiva/revolta, tristeza e nojo e que eles se direcionam a diferentes objetos,
ou seja, alguns dos sentimentos sdo direcionados a eles mesmos e outros
sao direcionados aos autores dos abusos sexuais. Em varios momentos foi
possivel estabelecer relagcbes entre as falas analisadas e a historia de vida
dos trabalhadores do Disque 100, como o histérico de abuso sexual durante
a infancia e a repercussao disso no recebimento de denuncias envolvendo
esta forma de violéncia.

Palavras-chave: Psicologia social sécio-historica. Abuso sexual. Emogdes.
Criangas e adolescentes. Disque 100.



ABSTRACT

This master thesis was built upon a part of the research "Monitoring and
Analysis of the Implementation and Operation of the Help Line / Dial 100, in the
attention of Children, Adolescents and Sexual Abusers" (Sousa, 2010) and took
as the object of study the analysis of the emotions present in the speeches of
the operators of the Disque Denuncia Nacional de Abuso e Exploragao contra
Criancas e Adolescentes, the Dial-100, an agency of the federal government,
about the receiving calls on sexual abuse against children and adolescents.
Therefore had the following research question: what are the emotions aroused
in the Dial 100 operators from receiving the complaints of sexual abuse against
children and adolescents? The goals of this study were: to analyze the feelings
that attend the work of those operators; grasp the meanings constructed by the
operators about receiving complaints of sexual abuse against children and
adolescents; understand the psychosocial mediation present in the speech of
the subjects studied from the Socio-Historical approach of Vygotsky and the
method of historical and dialectical materialism. The information was obtained
through semi-structured interviews - a privileged instrument for the development
of research of humanities and social sciences - with nine Dial 100 workers
directly related to the receiving, directing and monitoring the complaints. The
interviews were systematized and from there created categories of analysis or
meaning centers for emerging themes, among them by similarity,
complementarity or opposition. The results indicate positive and negative
aspects of psychological support offered by Dial 100; to the fact that striking
complaints are fixed in the memory of the workers, depending on their life
history, to the point that they remember them at home and at college, for
example. It was possible to apprehend the conceptions of the children and
adolescents sexual abuser and the reproduction of his meaning as "monster"
and "sick." It was also argued that the feelings that appeared in more
statements of the subjects were: Satisfaction / happiness, humanization, shock,
frustration / powerlessness, distress / illness, anger / resentment, sadness and
disgust, and they are directed to different objects, which means, some of the
feelings are directed to themselves and others are directed to the sexual
abusers. At various times it was possible to establish relations between the
analyzed lines and the history of life of the Dial 100 workers, as the history of
sexual abuse during childhood and the impact of receiving complaints involving
this form of violence.

Keywords: Social psychology. Sexual abuse. Emotions. Children and
adolescents. Dial 100.
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INTRODUCAO

Enfrentar o sofrimento psicossocial é
devolver ao homem os meios para
tragar um caminho pessoal e original
na organizagdo de sua vida, meios
estes que nao se restrinjam, apenas,
a capacidade de reflexdao, mas a
possibilidade de ter esperangca e
potencializar essa esperanga em
acao” (SAWAIA, 1995, p.52).

“Por tras da desigualdade social ha
sofrimento, medo, humilhacdo, mas
ha também o extraordinario milagre
humano da vontade de ser feliz e de
recomegar onde qualquer esperanga
parece morta” (SAWAIA, 2009, p.
364).

Esta dissertacdo ¢é construida com base na pesquisa
“‘Monitoramento e Analise da Implantagdo e Funcionamento do Servigo Help
Line/Disque 100, na Atencdo a Criancas, Adolescentes e Autores de
Violéncia Sexual” 1(SOUSA, 2010). O recorte que aqui se prop0s ser feito

assume como objeto de estudo e analise as emogbes que se mostram

! Pesquisa financiada pela Secretaria de Direitos Humanos da Presidéncia da Republica (SDH-
PR), convénio numero 718240/2009, processo: 0004.000892/2009-55, que procura
monitorar/avaliar o servico de Disque Denuncia Nacional de Abuso e Exploragdo Sexual da
Crianga e Adolescente, e, para além disso, procura fazer analises entre o processo de
funcionamento desse servigo no Brasil em comparagdo com servigos equivalentes em outros
paises. Tem por objetivos: 1) Identificar as principais demandas dos solicitantes (criangas,
adolescentes, autores da violéncia sexual e sociedade em geral); 2) Aprimorar a aplicagdo da
teoria, métodos e técnicas de intervengdao do Help Line no Brasil, a partir de uma analise
comparativa e critica com outros servigos ja implantados em outros paises; 3) Analisar os
métodos e técnicas adotados para a intervengdo do Help Line; 4) Apreender as principais
dificuldades dos atendentes no que tange aos atendimentos; 5) Identificar e analisar as
principais questdes encontradas pelos atendentes na conducgéo do recebimento das denuncias.
O percurso metodolégico empreendido consistiu na constru¢do e aplicacdo de dois
instrumentos: roteiro de entrevista semi-estruturada e roteiro de temas para grupo focal. Os
sujeitos escolhidos por conveniéncia, (OLIVEIRA, 2001), para as entrevistas individuais foram
oito pessoas ligadas a gestdo do Disque 100. Para a realizagdo dos grupos focais foram
selecionados 15 sujeitos, também por conveniéncia, segundo critérios de idade, sexo, grau de
escolaridade, cargo e tempo de servigo, ou seja, oito tele-atendentes, quatro escuta
especializada e trés monitores. Foram realizadas nove sessbdes de grupos focais com duragéo
de uma hora cada um. Tanto as entrevistas individuais quanto os grupos focais foram gravados
e transcritos para posterior analise
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presentes na fala dos trabalhadores do Disque 100 acerca do recebimento

de denuncias de abuso sexual contra criangas e adolescentes.

O objetivo geral desta investigacdo: apreender o(s) sentido(s) e
significado(s), atribuidos pelos trabalhadores (teleatendentes, escuta
especializada e monitoresz) das denuncias de abuso sexual contra criangas
e adolescentes, recebidas pelo servigo de denuncias do Governo Federal, o
Disque 100°.

Os objetivos especificos desta investigacdo sédo: 1) compreender
quais sédo os sentidos e significados construidos pelos trabalhadores do
Disque 100 (teleatendentes, escuta especializada e monitores) em relagéao
ao recebimento das diferentes denuncias: sujeito vitimizado relatando o
abuso; uma pessoa, que ndo a vitimizada, relatando abuso; e o proprio
abusador relatando o ocorrido; 2) apreender as relagdes entre os sentidos e
os significados construidos das denuncias recebidas e a histéria de vida dos
trabalhadores (tele atendentes, escuta especializada e monitores) do Disque
100; 3) colaborar para a ampliagdo de estudos acerca do abuso sexual
contra a crianca/adolescente de acordo com a perspectiva da teoria socio-
historica; 4) subsidiar programas sociais e politicas publicas relacionadas a

tematica do abuso sexual contra a crianga/adolescente.

Esta pesquisa €&, portanto, comprometida com os pressupostos
tedrico/metodolégicos da Teoria Sécio Historica de Vigotski* que tem como
pilar o método do materialismo historico dialético e as categorias de sentido
e significado do mesmo autor que, analisadas, mostram as

mediag¢des/atravessamentos sociais que as constituem.

2 a) Teleatendentes: recebem ligacdes com relatos de abuso sexual e outras violéncias
cometidas contra criangas e adolescentes. Além dessas, recebe ainda ligagbes de abusadores
sexuais e pessoas em crise. Os teleatendentes formalizam as denuncias e as encaminha para
0s monitores. b) Escuta especializada: recebem ligagbes de casos especificos: a prépria vitima
acessando o servico, o autor de abuso sexual, e pessoas em crise e risco de suicidio. c)
Monitores: recebem as denuncias formalizadas pelos teleatendentes e escuta especializada,
corrige e as manda para a Central de Encaminhamento do Disque 100 (central que fara a
distribuicao das denuncias para os érgaos competentes) (BRASIL/SEDH, 2009).

A partir do ano de 2011 passa a se chamar Disque Direitos Humanos. Todavia, como a
pesquisa se iniciou no ano de 2010, enquanto o servico ainda era denominado Disque 100, é
assim que ele sera designado durante essa dissertacdo de mestrado.

*A grafia do nome deste autor é variada nos textos pesquisados (Vigotski ou Vygotsky,
normalmente. Nesta dissertacéo, ele sera sempre citado como Vigotski)
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Assentadas na Psicologia Social Sdcio-Histérica de Vigotski e,
também com a proposta de problematizar e se distanciar cada vez mais do
aparente acerca do fenbmeno da violéncia sexual contra criangcas e
adolescentes, que pesquisas foram e estdao sendo desenvolvidas por um grupo
de pesquisadores do NIAF® (Nicleo de Pesquisa da Infancia, Adolescéncia e
Familia — no CNPq: “Infancia e Sociedade”) no sentido de construir
conhecimento cientifico, ou seja, de apreender e compreender cientificamente
quais sdo os nexos que constituem o fendmeno psicossocial do abuso e
exploragdo sexual infanto-juvenil, com o objetivo de, a partir de tais
conhecimentos, provocar/incitar cada vez mais discussdes e possibilitar que
acdes pensadas/planejadas sejam tomadas rumo a transformacédo dessa
realidade social.

Alguns exemplos dessas pesquisas sao: “Exploragao Sexual Infanto-
Juvenil na Area Metropolitana de Goiania: Caracterizacdo do Fendmeno,
Construgdo de Metodologias de Trabalho e de Monitoramento e Avaliagdo de
Acbes de Enfrentamento” (SANTOS, 2005a); “Violéncia Sexual Contra
Criancas e Adolescentes: Estrutura, Funcionamento e Histérico de Formacao
das Microrredes de Atencdo na Cidade de Goiania e Estado da Arte em
Metodologias de Intervencao Psicoterapéutica em Casos de Violéncia Sexual”
(SOUSA, 2007); “Investigagéo sobre o processo de atendimento psicossocial a
criangas e adolescentes vitimas de abuso sexual” (SOUSA, 2009).

Desta forma, pesquisas como as citadas se justificam por se
constituirem enquanto momento privilegiado de tentativa de promocéo e
garantia dos direitos das criangas e adolescentes e pelo seu carater inovador
como o “Programa Repropondo: Atendimento Psicoterapéutico a Autores de
Violéncia sexual” (vinculado ao Plano Nacional de Enfrentamento a Exploragéo
Infanto-Juvenil) viabilizado pelas agdes do “Projeto Invertendo a Rota: agdes de
enfrentamento a exploragdo sexual infanto-juvenil na area metropolitana de
Goiania™ (SANTOS, 2005b). E importante a ressalva de que essas agdes

tinham também como foco o atendimento multiprofissional a autores de

5 Grupo de pesquisa que no ano de 2011 foi agraciado pelo Prémio Neide Castanha pelo
conjunto de produgdes cientificas na area da infancia e adolescéncia.

Pesquisa reconhecida via premiacao pela sua importancia na produgcdo de conhecimento
acerca do enfrentamento ao abuso e exploragéo sexual infanto-juvenil. Foi contemplado com o
Prémio FINEP 2009 na categoria Tecnologia Social da Regido Centro-Oeste.
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violéncia sexual contra criangas e adolescentes, objeto de estudo de
dissertagdo de mestrado intitulada “Autores de Violéncia Sexual Contra
Criangas e Adolescentes: Um Estudo a Partir da Teoria Sdcio-Historica”
(ESBER, 2008).

Assim, pesquisadores das ciéncias humanas e sociais quando voltam
sua atengdo e seus esforcos para desvelar os nexos que constituem
infancia/adolescéncia estdo, como argumentam Santos e Sousa (2008),
ressaltando a importancia de investigagdes psicossociais e permitindo
visibilidade a esses atores sociais. Para, além disso, dar ao pesquisador a
possibilidade de posicionar-se de forma critica em relacédo a este fendbmeno
que merece atencao e acgdes voltadas ao seu combate.

A Psicologia de forma geral e em especial a Psicologia Social com
abordagens criticas assumem, portanto, o compromisso de descortinar
fendbmenos, como o do abuso sexual contra criancas e adolescentes,
constituidos e cristalizados pelas mediacbes da cultura e da sociedade
(SANTOS E SOUSA, 2008). Assume o risco de desvelar o desconhecido, de
fazer emergir as categorias constituidas e constituintes do mesmo fenémeno e
de (des) fetichizar imagens social e historicamente estabelecidas. Assume,
assim, a responsabilidade de conhecer o ignorado pela alienagédo para propor

mudancas.

O método empregado

Esta dissertacdo € construida a partir de uma concepc¢éao de mundo, de
homem e conhecimento fundamentada nas ciéncias humanas e sociais. Nesse
sentido Gongalves (2005, p.86) argumenta ser necessario “considerar aspectos
ontologicos, epistemologicos e metodoldgicos. E dentro da perspectiva
adotada, implica considerar que todos esses aspectos sao produ¢des humanas
elaboradas historicamente”. Essas informag¢des compdéem um mote ao que
merece ser discutido no que se refere a adocdo de uma perspectiva critica da
producao de conhecimento como a Psicologia Sécio Histérica de Vigotski.

Conceber o ser humano, bem como o conhecimento produzido por ele,
como produtos histérico-sociais constitui-se num salto qualitativo, pois reafirma
o carater social do individuo e o fato de ser produto/produtor de histéria e suas

sociabilidades. Oliveira (2005, p. 26) argumenta:
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Para essa concepg¢ao de homem, o homem singular (que
aqui sera chamado de individuo) ndo € um ser que traria
ja, dentro de si mesmo, ao nascer, essa esséncia ja
delimitada e que, por isso, esse homem poderia existir
isoladamente, sendo a sociedade somente o ambiente
através do qual essa sua esséncia se desenvolveria. De
modo algum! Segundo a mencionada concepgao
historico-social, 0 homem singular € um ser social.

E necessario compreender que o ser humano ao nascer, e até mesmo
antes de seu nascimento, ja esta inserido em um contexto com bases
materiais, que ndo sao definitivas, mas que estdo colocadas de forma a
constitui-lo subjetivamente. Entende-se por condi¢bes materiais tudo aquilo
que a sociedade dispde naquele momento como resultado, em si mesma
produzida por seres humanos em suas relagdes sociais. Trata-se, portanto, das
formas de producdes humanas (GONCALVES, 2005).

Para tornar possivel a sintese de termos considerados opostos (ex:
objetividade/subjetividade dicotomizados pelas ciéncias naturais) houve
empenho de pesquisadores na construcao de referenciais
tedricos/metodologicos que desvelavam e problematizavam a constituicdo do
ser humano e da sociedade, acrescentando-lhes dimensao social e histérica.
Vigotski, psicélogo soviético, fundador e principal representante da Psicologia
Sécio Historica foi um destes pesquisadores que juntamente com seus
colaboradores, Leontiev e Luria, apropriaram-se do método do materialismo
historico dialético de Marx (GONCALVES, 2005).

Carone (1986) discute alguns dos elementos que constituem a
dialética. Didaticamente argumenta que € um método que faz da empiria algo
indispensavel, uma vez que nao possui hipoteses a priori, para nortear as
informacgdes da pesquisa; € a partir da emergéncia de categorias de analise, a
partir da fala dos sujeitos que esses expressam sua subjetividade; transforma o
imediato, que esta dado pela aparéncia da realidade, em mediado pelos
atravessamentos sociais. Sendo assim, constitui-se em método critico, em
outras palavras, “ao analisar o fenébmeno tal método descortina as mediacdes
sociais que o constituiam e que estavam veladas pela aparéncia” (CARONE,
1986, p.28).
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E um o método cujas informacdes empiricas existem tanto no inicio da
pesquisa (coleta de dados) quanto em seus produtos, todavia, durante o seu
processo de andlise sdo desvelados os seus nexos constitutivos, por exemplo:
género, classe social, idade, etnia, orientagdo sexual e suas inter-relagcoes de
modo que a aparéncia da informagao permanece a mesma, mas seus aspectos
esséncias sao descortinados e problematizados, ou seja: informagao empirica
nao analisada e analisada sao qualitativamente diferentes em fungdo do
trabalho empreendido pelo pesquisador. Aqui se faz a ressalva de que o
qualitativamente diferente ndo assume carater valorativo de melhor ou pior,
bom ou ruim, e sim, apenas diferente do momento anterior.

Vigotski (2001) define de modo singular e poético a dinamicidade da
palavra como sendo “uma unidade viva de som e significado [como] uma célula
viva” (VIGOTSKI, 2001, p. 07). Concordante com essa afirmativa estda Gerd
Kadelbach, no prefacio para Adorno (1995, p.8) quando diz que é caracteristica
da palavra ser efémera e ainda que “em sua verdade na propria
transitoriedade”. De acordo com Vigotski (2001), é o significado da palavra que
a configura como linguagem e, portanto, tem poder de comunicar, de constituir
subjetividades, sem seu som é apenas, “[...] som vazio” (VIGOTSKI, 2001,
p.10). E a mediacdo constitutiva dos signos, ou a mediagdo simbdlica que
possibilita a inteligibilidade entre as pessoas, a comunicagao e o entendimento
(ou pelo menos tentativa de) entre ambos.

E o significado da palavra que estad no meio ou mediando duas ou mais
pessoas que se comunicam em determinado contexto cultural. E o significado
da palavra que permite que uma pessoa ao falar se faga compreender, acessar
a subjetividade do outro e assim reproduzir/construir sentidos e significados
bem como novas formas de sociabilidade. Os significados mais
especificamente sdo, destarte, produgdes sociais que remontam a historia da
humanidade e muito por isso se torna possivel empreender investigagdes
sobre suas origens, partindo do momento atual em busca de sua historia.
Ozella e Aguiar (2006, p. 226) concordando com o que diz Vigotski (2001)
acerca dos significados da palavra asseveram que “sado eles que permitem a
comunicagao, a socializagado de nossas experiéncias”.

Vigotski (2001) argumenta que o significado das palavras sdo em

esséncia construgcbes sociais, e, portanto, comum a varias pessoas que



18

compartilham do mesmo contexto histérico social e cultural — ele € apreendido
pois se repete na fala das diversas pessoas. Primeiramente é vivido de forma
externa nas relagdes interpessoais, ou seja, de forma interpsiquica, e depois de
internalizado pelos sujeitos passa a vigorar de forma intrapsiquica, tida por
Vigotski (1998) como fala interior, até que essa fala seja novamente objetivada
nas proximas relagbes com o outro em um movimento dialético de
subjetividade/objetividade.

Sawaia, no prefacio de Molon (2009) reitera a concepgéao dialética de
individuo/sociedade e objetivagcao/subjetivacao proposta por Vigotski (2001) ao

argumentar sobre o sistema deste autor ser

Um sistema explicativo do psicolégico que parte do social
para o sujeito, sem tirar desse ultimo o carater de ativo e
constituinte, que analisa o psicolégico como um fendmeno
particular que s6 é compreensivel quando analisado na
sua condic¢do social (MOLON, 2009, p.11)

Sendo assim, cabe a afirmativa de que a vida mental, ou psicoldgica,
tem suas bases no contexto social de pertenca do sujeito, ou seja, este é
constitutivo da subjetividade do ser humano, que por sua vez, ao ser objetivada
pelos seres humanos constitui a sociedade.

Sobre outra dimensao também constitutiva da palavra Vigotski (2001) a
denomina de sentido, para analisar o que existe de mais singular na fala do
humano. O sentido ou sentidos sdo produtos do movimento constante de
objetivagdo e subjetivacdo da realidade e exprime as emog¢des construidas
individualmente a partir do que esse sujeito ja viveu na vida.

Sendo assim os sentidos construidos por uma pessoa acerca de uma
palavra ou tema sao diferentes dos sentidos construidos por outra pessoa,
justamente porque dependem da vida psicologica de cada um, das vivéncias
de cada um deles e da carga emocional impressa. Sdo como concebem Ozella
e Aguiar (2006, p.226): “zonas mais instaveis, fluidas e profundas” e
individuais, e sdo mais amplos e diversos se comparados aos significados. Os
sentidos s&o as variadas “cores” que o0 sujeito deu as suas experiéncias,

evocadas diversas vezes, em suas relagdes sociais. E, portanto, a soma das
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‘cores” ou eventos psicologicos despertados conscientemente ao entrar em
contato com as diversas palavras.

A Psicologia Social Sécio Histérica de Vigotski e suas concepgdes de
ciéncia, palavra, mediacdo, sentido e significado, fundamentam de forma a
darem norte ao que esta pesquisa propdés ao assumir determinados
procedimentos metodoloégicos, como por exemplo, a escolha dos sujeitos
pesquisados, a forma de construcdo das informagdes, bem como sua
metodologia de analise. Estas escolhas demarcam e ressaltam as

contribuigdes de Vigotski na constru¢gao do conhecimento.

Procedimentos metodologicos

Para o desenvolvimento desta investigagao foi necessario primeiramente
o envio e aprovacdo do projeto de pesquisa pelo Comité de Etica em Pesquisa
Com Seres Humanos (CEP) da PUC Goias (documento de aprovagao, anexo
1)" que atendeu aos critérios exigidos pela lei 196/96 acerca da ética em
pesquisa com seres humanos (BRASIL, 1996) .

Ap6s a aprovagdo pelo CEP, pode-se iniciar a construgdo das
informacdes empiricas® com os sujeitos participantes desta investigacéo, que
somaram 9 (nove) trabalhadores® (teleatendentes, monitores e escuta
especializada, incluidos segundo critérios de: idade, sexo, nivel de instrucao,
tempo de trabalho no servigo de denuncias) do Disque 100 - Disque Denuncia
Nacional de Abuso e Exploragao contra Criancas e Adolescentes Subsecretaria
dos Direitos Humanos - SPDCA (componente da Secretaria de Direitos
Humanos — SDH). Cabe ressaltar que nao foram incluidos na pesquisa aqueles
atendentes do Disque 100 que ndo se dispuserem por qualquer motivo a

participar da investigacao.

[e) projeto desta pesquisa foi submetido ao Comité de Etica da PUC Goias vinculado ao
projeto da pesquisa matriz “Monitoramento e Andlise da Implantacdo e Funcionamento do
Servico Help Line/ Disque 100, na Atencdo a Criangas, Adolescentes e Autores de Violéncia
Sexual” (pois constitui-se em um recorte da mesma) de forma que o documento de aprovagao
do mesmo Comité é o mesmo para os dois projetos e consta apenas o titulo da pesquisa maior.
.0 processo de construgdo das informagdes foi iniciado somente a partir da obtengdo das
assinaturas dos sujeitos no Termo de Consentimento Livre e Esclarecido (TCLE, apéndice 1),
momento em que cada um consentia sua participagado na pesquisa.

°0 quadro de funcionarios contava com 56 sujeitos que se dividiam entre: teleatendentes,
escuta especializada e monitores. Dos 56 trabalhadores, 50 estavam com status ativo € 6 em
processo de afastamento do Disque 100. Destes 50 foram selecionados 21 para a pesquisa
matriz, e, destes 21 foram escolhidos 9 para esta pesquisa de mestrado.
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Foram empreendidos nesta investigacdo dois momentos diferentes,
porém complementares, rumo a constru¢do do conhecimento. Foram eles:
pesquisa bibliografica e pesquisa empirica, seguindo os moldes de pesquisas
qualitativas ou em profundidade. Na perspectiva do presente estudo busca-se a
qualidade das informagdes obtidas pelos sujeitos. Estas devem ser passiveis
de sistematizacdo e analise até para que, além disso, possibilite ao
pesquisador subsidios suficientes para apreender a expressao da subjetividade
(CARVALHO, 2011).

A pesquisa bibliografica compreende a busca da literatura existente
sobre o objeto que se pretende pesquisar em varias fontes (livros, periédicos
especializados, internet: a partir de sites de busca de publicagdes cientificas)
com o objetivo de constituir um corpus teérico. Minayo (2010) consolida a
importancia da teoria argumentando que a qualidade do estudo antes da
empiria “depende da clareza da questdo colocada, do levantamento
bibliografico bem feito que permita ao pesquisador partir do conhecimento
existente” (MINAYO, 2010, p. 61). E necessario, como afirma Lakatos e
Marconi (1985), que se faga a checagem da veracidade do material e que se
consulte apenas literatura especializada.

Os esforcos empreendidos para a realizagao da pesquisa bibliografica
consistiram em:

1- Coleta das informacdes: deu-se por meio de pesquisa em livros,
dissertagdes e teses; periddicos cientificos e internet pelos sites de
pesquisa cientifica, como o Scielo. Procedeu-se da seguinte maneira: foi
definido que a pesquisa bibliografica iria abranger o intervalo de tempo
do ano 2000 a 2009, visto que o servico de Denuncia Disque 100 teve
seu inicio em 2003 entdo, obviamente, ndo poderiam existir estudos
anteriores a esse ano. Optou-se por buscar peridodicos com qualidade
Qualis A1, A2, B1 e B2'°, com o intuito de manter a exceléncia do banco
de dados da revisdo de literatura nas seguintes areas: psicologia,

enfermagem, servigo social e saude coletiva.

'% A priori os artigos buscados foram com Qualis A1, A2, B1 e B2. Todavia, ao longo dos 24
meses do mestrado outros artigos foram incorporados objetivando atualizagbes sobre os temas
discutidos nesta pesquisa (que ndo necessariamente foram classificados com esses qualis).
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2- Sistematizagao: Foram acessadas as paginas on line de cada periédico e
a partir dai iniciou-se a montagem de um arquivo de Word com nome e
autor de todos os artigos de todos os indices de cada peridédico no
intervalo de tempo de 2000 a 2009. Por exemplo: acessava-se 0
primeiro volume de um peridodico publicado no ano de 2000,
transportavam-se todos os titulos e autores presentes nesse volume
para o documento de Word. Retornava-se ao periodico e repetia-se o
mesmo procedimento com o segundo volume publicado no mesmo ano,
e assim por diante até o ano de 2009. Este trabalho se repetia a cada
novo periodico selecionado. A pesquisa bibliografica realizada em sites
de busca rende sempre um volume grande de material que nem sempre
€ em sua totalidade do interesse do pesquisador, sendo necessario

entao que o pesquisador o sistematize (ESBER, 2008).

Para reduzir o volume de literatura para esta pesquisa foi realizada uma
selegcdo no material obtido (a soma dos indices dos periddicos). Os
critérios de selecdo foram: a) artigos estarem disponiveis on line; b)
titulos e c) resumos dos artigos.

Procedeu-se da seguinte maneira: primeiro foi observado em cada titulo
de artigo o tema em questdo. Caso fosse de interesse, o artigo
permanecia para a proxima fase de inclusao/exclusao; caso nao fosse,
era descartado. Outro critério deste processo seletivo se constituiu em
fazer leituras dos resumos dos artigos previamente selecionados e,
novamente, procedia-se da mesma maneira: se o artigo tivesse tema
afim ao da investigacdo, entdo era selecionado; em caso negativo,
descartado. Optou-se por selecionar artigos e livros que tivessem em
seus titulos as palavras-chave: Disque denuncia. Disque 100. Politicas
publicas para a infancia. Abuso sexual. Violéncia sexual. Denuncia
sexual. Programa de aconselhamento. Conselheiro do sexo.

Analise: livros, artigos de periddicos cientificos, bem como disserta¢des
e teses, foram analisados visando a apreensdo das concepgoes
defendidas pelos autores, sobre os temas discutidos nesta dissertacao,
como: abuso sexual contra criancas e adolescentes, servicos de

ajuda/denuncia por telefone, profissionais que trabalham com violéncia
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sexual e suas emocgdes. Tais concepgdes foram utilizadas para
estabelecer concordancias e discordancias em relagao aos fundamentos
da Teoria Sécio-Historica.

Além da pesquisa bibliografica e seus respectivos procedimentos
realizados, foi adotado para a fase empirica desta investigacdo, um roteiro de
entrevista semi-estruturada (apéndice 1) que possibilitou que o contato face a
face — pesquisador/pesquisando — fosse feito. Este encontro permite que
perguntas e respostas ou discussdes sobre determinado assunto sejam feitas,
propiciando o esclarecimento de pontos obscuros com o objetivo de que o
investigador tenha para si a posse de informacgdes relevantes ao seu objeto de
pesquisa. Sendo assim, a entrevista semi-estruturada demonstra ser “bastante
adequada para a obtengao de informacgdes acerca do que as pessoas sabem,
créem, esperam, sentem ou desejam, pretendem fazer, fazem ou fizeram”
(SELLTIZ et. al., citado por GIL,1999, p. 117).

Optou-se por entrevistas semi-estruturadas entendendo que a
interacdo pesquisador-pesquisando se mostra rica por tornar possivel a
expressao do sujeito por meio da fala que é “reveladora de condi¢des de vida,
da expressao dos sistemas de valores, crengas e, ao mesmo tempo, ter a
magia de transmitir, por meio de um porta-voz, 0 que pensa o grupo dentro das
mesmas condi¢des histéricas, socioecondmicas e culturais que o interlocutor”
(MINAYO, 2010, p. 64). Essa autora define a entrevista como uma conversa
com finalidade e que no caso da entrevista semi-estruturada € composta por
perguntas fechadas e abertas de modo que o sujeito que participa da pesquisa
pode falar livremente sobre o tema colocado em questao pelo pesquisador.

Como esta pesquisa se constitui em recorte da investigagao
“‘Monitoramento e Analise da Implantagdo e Funcionamento do Servico Help
Line/Disque 100, na Atengao a Criangas, Adolescentes e Autores de Violéncia
Sexual” (SOUSA, 2010), foram selecionados 9 (nove) sujeitos participantes da
pesquisa matriz (mais especificamente dos grupos focais) utilizando como
critério de inclusdo: idades variadas; tempo de trabalho no Disque 100 também
variados; serem de ambos o0s sexos; graduandos e graduados; serem
representantes dos diversos cargos (teleatendentes, monitores e escuta
especializada) e ainda, terem disponibilidade e vontade de participar da

pesquisa, ou seja, sujeitos que com suas diversas caracteristicas pessoais e
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profissionais demonstravam a heterogeneidade ou diversidade presente nos
trabalhadores do Disque 100.
Os 9 (nove) sujeitos se dividem em: 4 (quatro) monitores, 3 (trés)
teleatendentes e 2 (dois) escuta especializada.
Para a fase empirica da pesquisa foi estabelecido:
1- Coleta de dados: foi realizada utilizando-se entrevistas semi-
estruturadas feitas com 9 (nove) trabalhadores do servigo Disque 100,
com sede em Brasilia-DF'". A duragdo de cada entrevista foi, em média,

de uma hora.

2- Sistematizacdo: As entrevistas transcritas formaram um corpus de
informagdes do qual foi observado a emergéncia das categorias
analisadas e discutidas nesta dissertacdo. De acordo com Minayo
(2010) a gravacado e transcricao do conjunto de informacbes para
posterior analise e interpretacdo € um modo bastante usual de
resguardar a fidedignidade das informagbes construidas, pois tem-se
acesso a fala do sujeito pesquisado tal como se deu no momento, ou
seja, “ao pé da letra” (MINAYO, 2010, p. 69).

Tal metodologia de sistematizacdo se fundamenta na articulagdo de
temas semelhantes, complementares ou contraditérios, o que possibilita
apreender nos nucleos de significagdo, indicios daquilo que esta
implicito na fala, que nao esta dito diretamente, mas que se mostra
presente, ou seja, € uma metodologia de sistematizagao que permite ir
aléem do aparente, e da subsidios para o pesquisador problematizar as
mediac¢des sociais presentes (AGUIAR e OZELLA, 2006). Inicialmente
foram feitas leituras flutuantes de todo o material empirico com o intuito
de conhecer os temas trazidos pelos sujeitos pesquisados, esses eram
anotados ao lado de cada trecho da entrevista para facilitar sua
identificacdo em momento posterior. O passo seguinte foi a aglutinagao

de temas ou indicadores semelhantes e contraditérios em nucleos

" As entrevistas foram realizadas na sede do Disque 100, em Brasilia - DF por dois

pesquisadores: pelo autor desta dissertacdo e pela Ms. Ligia Bernardes Fonseca, ambos
pesquisadores de “Monitoramento e Analise da Implantagdo e Funcionamento do Servigo Help
Line/Disque 100, na Atencdo a Criangas, Adolescentes e Autores de Violéncia Sexual”
(SOUSA, 2010).
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organizados num quadro em documento de Word (apéndice 3'%). O
ultimo momento da sistematizagédo se constituiu em leituras do conjunto
de quadros com o objetivo de selecionar trechos representativos. Estes
foram transportados e analisados nesta dissertacao.

3- Analise: a fase de andlise e interpretacdo das informagdes partiu dos
nucleos tematicos de significacdo dos assuntos emergentes ao mesmo
tempo em que os relacionou com a teoria existente sobre o objeto da
pesquisa. Segundo Gomes (2010), ndo é necessario colocar no produto
da pesquisa todas as falas transcritas, todo o corpus empirico, podendo
portanto, selecionar algumas falas que sejam representativas, uma vez
que os sujeitos da investigacao (partilhando do mesmo contexto sécio-
cultural, obviamente) compartilhardo de alguns significados. Todavia
esse autor alerta que, por outro lado, a analise deve dar conta também

de apreender as singularidades presentes na fala do sujeito pesquisado.

Gomes (2010) mostra a articulacdo entre as diferentes e
complementares fases de descrigdo, analise e interpretacdo. De acordo
com ele a descricdo dos dados pode ser caracterizada pelo fato de que
“as opinides dos informantes sdo apresentadas da maneira mais fiel
possivel” (GOMES, 2010, p. 80). A analise estaria ligada a caracteristica
de extrapolar o aparente a partir da decomposicdo dos dados em partes,
ou categorias buscando as relagdes existentes entre si, ao passo que a
interpretacdo, sugere Gomes (2010), é a busca dos sentidos, um
momento qualitativamente complementar dos anteriores, ou seja, onde a
compreensao e explicagdo das categorias serdo possiveis, em seus
elementos individuais e coletivos, a partir de sua contextualizagdo com a
cena de autores/pesquisas existentes sobre a tematica abordada.

As falas dos sujeitos selecionadas para entrar para o corpo do texto
desta dissertagdo por melhor representarem os nucleos de significagdo
receberam descricdes, interpretacbes e analises a partir de suas
categorias constitutivas.

A analise e interpretacédo das informagdes objetivaram abarcar os niveis

individual e o coletivo dialeticamente. A partir da contextualizagdo da

12 Exemplo do nucleo de significagdo: “Sentimentos” de um dos sujeitos pesquisados.
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particularidade histérica, econdmica e social buscou-se apreender, em
cada trecho de entrevista, o que mais representava a singularidade e
universalidade, relacionando-os as teorias existentes sobre a tematica e

que ja foram amplamente discutidas por outros autores.

A estrutura da dissertacao:

Esta dissertacdo €& composta por introducdo, trés capitulos e
consideragdes finais, que trazem discussées tanto sobre conceituagdes acerca
do abuso sexual contra criangas e adolescentes que sintetizam estudos antigos
e recentes sobre esta tematica, quanto sobre o servico/instituicdo Disque 100,
bem como sobre as emog¢des vivenciadas dos trabalhadores (teleatendentes,
escuta especializada e monitores) do DDN-100.

No capitulo 1 desta dissertacdo intitulado: “A violéncia, o abuso sexual
contra criangcas e adolescentes e seus direitos” sao discutidos os aspectos
conceituais acerca da violéncia e abuso sexual contra criancas e adolescentes,
em uma tentativa de problematiza-los, a0 mesmo tempo em que se expde o
lugar tedrico que este trabalho assume, o da teoria vigotskiana. Sdo discutidos
também: os direitos e as politicas de protecdo a crianca e ao adolescente;
dados sobre o panorama dos abusos sexuais sofridos por esses sujeitos; as
emocoes na teoria Socio-Histérica; os profissionais que atuam com criangas e
adolescentes vitimas de violéncia sexual e suas emogdes; o servico Disque
100 em sua estrutura e funcionamento. E um capitulo que tem por objetivo
primacial a discussao tedrica dos temas afins e necessarios a esta pesquisa.

No capitulo 2, intitulado “Apresentando os sujeitos pesquisados e suas
experiéncias vividas”, trata-se de quando os sujeitos da pesquisa ganham voz
a partir do momento em que sao apresentados. Versa essencialmente sobre
estes e algumas de suas experiéncias vividas no DDN-100, como: “colar com a
denuncia”, os limites do atendimento psicoldgico e os sentidos construidos com
o que fica para a vida do trabalhador do Disque 100.

No capitulo 3, sob o titulo “As falas dos sujeitos pesquisados sobre o
recebimento de denuncias de abuso sexual contra criangas e adolescentes: as
emocoes relatadas”, sdo mostradas as denuncias que mais impactaram cada

um dos sujeitos pesquisados. Sdo expressas as analises das falas dos
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trabalhadores do Disque 100, ou seja, discutidos e analisados os sentimentos
que mais comparecem (raiva/revolta; nojo; tristeza/sofrimento;
frustracao/impoténcia; angustia/adoecimento; humanizacéao e
satisfacao/felicidade) nos tele atendentes, escuta especializada e monitores
quando recebem denuncias de abuso sexual contra criangas e adolescentes. A
partir destes subsidios sao estabelecidas relagbes entre as denuncias
selecionadas pelos trabalhadores, os vinculos realizados e os sentimentos
expressos por eles com suas respectivas histérias de vida.

Nas consideragdes finais do trabalho sdo retomadas as principais
discussodes presentes na dissertagao, as contribuicdes tedricas para a tematica
do abuso sexual contra criangas e adolescentes, e possiveis desdobramentos

para futuras investigacoes.
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CAPITULO I A VIOLENCIA, O ABUSO SEXUAL CONTRA
CRIANCAS E ADOLESCENTES E SEUS DIREITOS

O abuso sexual contra criancas e adolescentes mostra ser um
fenbmeno complexo e de dificil conceituacao, pois depende da cultura a que se
toma como referéncia (SANDERSON, 2005) é conceituado segundo diferentes
referenciais tedricos que se apegam a apenas uma das diversas facetas
componentes do tema em questdo (AMENDOLA, 2009), ou seja, o analisam
apenas sob uma perspectiva, por exemplo: de género, classe social, ou idade.
Partindo dessa premissa, para se ter uma compreensao que se inicia no
aparente acerca do abuso sexual infanto-juvenil, mas que ndo permanece nele,
Ou seja, avanga em suas analises, torna-se necessario fazer um panorama que
se inicia pela prépria concepcéo de violéncia, passando pela violéncia sexual,
depois pela violéncia sexual contra criancas e adolescentes, para, enfim, ser
discutido o abuso sexual cometido contra esses sujeitos.

A violéncia possui segundo Chaui (1998) uma caracteristica primacial:
a de tratar o outro com quem se relaciona como coisa ou objeto. Ela discute a
violéncia em contraposigado a ética, argumentando que nesse sentido violar
significa tratar um ser humano, — um ser dotado de sensibilidade e
racionalidade capaz de se comunicar por ter linguagem — como um ser sem
liberdade, sem possibilidade de fala e passivo diante da determinacao de sua
propria histéria. Trata-se de uma relacdo de heteronomia, em outras palavras,
que nega a autonomia, a liberdade do outro para pensar, querer e agir. A
violéncia nessa concepcéao se configura entdo em uma relagdo assimétrica, de

dominagao de um sobre outrem sendo conceituada como:

1-Tudo o que age usando forga para ir contra a natureza
de algum ser (€ desnaturar); 2-Todo ato de forga contra a
espontaneidade, a vontade e a liberdade de alguém (é
coagir, constranger, torturar, brutalizar); 3- Todo ato de
violacdo da natureza de alguém ou de alguma coisa
valorizada positivamente pela sociedade (€ violar); 4-
Todo ato de transgressao contra o que alguém ou uma
sociedade define como justo e como um direito; 5-
consequentemente, violéncia € um ato de brutalidade,
servicia e abuso fisico e/ou psiquico contra alguém e
caracteriza relagdes intersubjetivas e sociais definidas
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pela opressao, intimidacao, pelo medo e pelo terror
(CHAUI, 1998, p. 2).
Dentre as inumeras violéncias perpetradas contra criangas e

adolescentes tem-se a violéncia sexual’®, que abrange dois eixos
fundamentais, mesmo em estudos mais antigos, como os de Azevedo e Guerra
(1988): 0 abuso sexual e a exploragdo sexual concebida como as praticas ou
formas de utilizagdo da crianga em comércio de sexo como: prostituicdo infantil
(expressdo que nao esta mais em voga, substituida por criangas e
adolescentes em situagao de exploragdao sexual, como assevera Santos e
Sousa, 2008) e pornografia. Felipe (2006), ao discutir sobre a mesma tematica,
mostra preferéncia pelo uso do termo violéncia/abuso sexual argumentando
que o termo abuso sexual tras, em alguma dimensao, a impressao de que a
utilizagcado de corpos infantis pode ser considerada legitima e aceitavel (o autor
fala sobre o0 abuso de alcool, por exemplo).

Furniss (1993) argumenta que o abuso sexual se configura no nao
consentimento por parte da vitima (crianga ou adolescente), por incapacidade e
por dependéncia estrutural, em atividades sexuais. Para além disso, envolve,
como ele assevera, em intencionalidade por parte do agressor com vistas as
“[...] gratificagdes de demandas e desejos sexuais” proprios (FURNISS, 1993,

p. 12). De maneira complementar o abuso sexual pode ser entendido como

A utilizagdo do corpo de uma crianga ou adolescente, por
um adulto ou adolescente, para a pratica de qualquer ato
de natureza sexual, coagindo a vitima fisica, emocional ou
psicologicamente. Geralmente € praticado por pessoa em
gquem a crianga ou adolescente confia, caracterizando-se
pela relacdo de poder entre abusador e a vitima, como
alguém da familia, professor, policial. Compreende atos
libidinosos, até o estupro (BRASIL/SEDH, 2009, DISQUE
DENUNCIA NACIONAL DDN 100, p.84).

Por se tratar de um fenbmeno complexo que envolve ética e politica
e que carrega em si mesmo tantas determinagcdes, o abuso sexual tem sido

tratado como sinénimo de: “agresséo sexual, vitimizagcdo sexual, maus-tratos,

'* Diversas s&o as violéncias cometidas contra criangas e adolescentes, como por exemplo:
violéncia fisica, violéncia psicolégica, violéncia sexual e negligéncia. Todavia, para esta
pesquisa faz-se opgao por discutir apenas o abuso sexual contra criangas e adolescentes a fim
de ser fiel ao objeto e objetivos desta investigagéo.
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servicia sexual, crime sexual” (AMENDOLA, 2009, p.197). Isso & decorrente
das concepgbes teodrico-metodoldgicas que os pesquisadores de diferentes
areas do conhecimento lidam com o conceito de abuso sexual. Sanderson
(2005) argumenta que um aspecto que tras dificuldades a esse processo de
conceituagdo do abuso sexual € que ele envolve marcas nao visiveis e/ou
visiveis no corpo da crianga/adolescente, como por exemplo, o comportamento
do autor de abuso sexual de expor os proprios 6rgaos genitais (exibicionismo)
— que nao deixa marcas no corpo da crianga passiveis de verificagdo — e a
penetracdo, caso em que € possivel se observar tal violagado e que serve como
prova para os processos de responsabilizagao do autor da violéncia.

Por se tratar de um tema complexo é preciso compreender que
tensdes tedrico-metodoldgicas existirdo, e € em fungdo disso que se deve
tentar compreendé-lo cada vez melhor, posto que € um problema nao
solucionado. Amendola (2009 citando FALEIROS e CAMPOS) tras uma
proposta conceitual que mostra em seu seio diversos elementos que o
constituem desvelando-os para discuti-los e problematiza-los. Ela argumenta

que se trata de:

uma situacao de transposicao de limites, da lei, do poder,
de papéis, regras e tabus sociais e familiares,
considerando, ainda, que as situa¢gdes de abuso infringem
maus-tratos as vitimas [...] a natureza do processo que ira
conferir um carater sexual a violéncia, salientando que
esta: (a) adultera as relagdes socioafetivas e culturais
entre adultos e criangas, transformando-as em relagcdes
genitalizadas, erotizadas; (b) inverte a natureza dessas
relacbes definidas socialmente, tornando-as néo-
protetoras; (c) gera confusdo com relagdo a
representacao social dos papeis dos adultos (de pai, mae,
irmao/a, avbé/6, tio/a, professor/a, etc.), implicando em
perda de legitimidade de seus papéis e fungdes sociais;
(d) confunde os limites intergeracionais (p.198).

As autoras trazem a baila das discussbdes diversas categorias que
constituem o abuso sexual contra criangas e adolescentes. Discutem algo
essencial no que diz respeito a assimetria nas relagées quando o abuso sexual
€ caracterizado, ou seja, sobre a acdo de alguém empoderado e legitimado

socialmente de mais poder que outro alguém. Falando de maneira mais
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especifica: do adulto quase sempre do sexo masculino, que abusa
sexualmente da crianga, quase sempre do sexo feminino (PECHORRO;
POLARES; VIEIRA, 2008).

Campos e Faleiros pontuam sobre as implicagdes psicologicas da
transposicao do papel de crianga para o de objeto de desejo do adulto — que
tem como objetivo final do abusador a obtencdo de prazer a revelia da vontade
da criangca — e que em tantos casos € o préprio cuidador e com o qual existe
construida uma relacdo permeada por afetividade e confianga. Além disso,
propdem o desvelar e problematizar das categorias adultocentrismo e género
que, imprescindivelmente, devem comparecer nas discussdes sobre o abuso
sexual na infancia e adolescéncia.

Tem-se que a palavra proferida pelo adulto, nas relacdes
adulto/crianga, carrega em si uma série de significados produzindo sentidos, de
forma que ela passa a ter poder, inclusive de dominacédo. Sobre o poder das
palavras produzidas nas e para as relagdes sociais Vigotski (1929/2000)

formula questao e ele mesmo a responde:

De onde vem o poder da palavra sobre a conduta? [...]
Através do poder psicolégico da palavra sobre as fungdes
psicoldgicas esta o poder real do chefe e do subordinado.
A relacdo das funcgbes psicologicas € geneticamente
correlacionada com as relagdes reais entre as pessoas:
regulacédo pela palavra, conduta verbalizada= poder-
subordinacgéo (VIGOTSKI, 1929/2000, p.25).

As relagcdes de poder/dominagdo do adulto/crianga, bem como as
relagcbes abusivas (sexuais, inclusive) podem estar localizadas exatamente
neste ponto: no poder da palavra — carregada de sentidos e significados
construidos nas relagdes entre duas pessoas — proferida por alguém e ouvida
por alguém. Nao por acaso, o autor dos abusos sexuais faz ameagas as
criancas e estabelece, impde um pacto de siléncio, no qual quem sempre perde
€ a crianga que o acata e permanece no siléncio.

Azevedo e Guerra (1988) discutem o fenbmeno da violéncia sexual
infanto-juvenil de forma mais ampla como sendo processo de causar dano a

vitima por meio da participacdo desta, de maneira forcada, em atividades
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sexuais. Sanderson (2005), explica que sao varios os modos de abuso

existentes, desde os que nao tém contato, tais como:

exposi¢ao indecente, exibicionismo, voyeurismo, e uso de
criangas na criagao ou na exibicdo de imagens ou filmes
pornograficos. Abuso sexual sem contato fisico também
pode incluir tirar fotografias para propdsitos pornograficos,
utilizar linguagem referente a sexo inapropriada em
relagdo a crianga e insistir em que a crianga se vista de
maneira sexualmente excitante para o abusador’
(SANDERSON, 2005, p. 13).

O mesmo autor aponta para outras formas de abuso sexual contra
criancas, como agoes de natureza sexual executadas na frente da criancga
assim como fazer observacdes da mesma quando ela estiver se despindo ou
usando o banheiro.

Sobre as motivagdes do abuso sexual contra criangas e adolescentes
Esber (2009) discute e sintetiza quatro concepgdes tedricas. A primeira seria a
individualista que localiza no sujeito a origem e a causa do abuso
fundamentando uma visdo patologizante e psicologizante; a segunda é
intitulada ambientalista que localiza na familia, na sua constituicdo e suas
relagdes o abuso sexual, 0 que seria também uma patologizagdo, mas dessa
vez da propria familia que se constituiu sem as condicbes minimas de uma
familia saudavel. A terceira concepgéo € a do feminismo que argumenta que o
abuso sexual da-se por praticas sociais de determinada cultura a partir das
relagbes sociais que seriam engendradas por questdes de género, ou seja,
homens teriam, por construgdes sociais, culturais e histéricas mais poder que
mulheres, adolescentes e criangas.

Ja a quarta abordagem seria a que mais se aproxima da psicologia
sécio-historica. Ela estabelece na dialética entre individuo e sociedade a
génese do abuso sexual contra criangas e adolescentes trazendo peso tedérico
a dimensao da subjetividade enquanto produto/produtora da sociedade em um
movimento que parte do inter-psiquico rumo ao intra-psiquico. Trata-se,
portanto, dos processos de subjetivagdo e objetivagdo, dialeticamente, das
producdes humanas ao longo da histéria da humanidade (ESBER, 2009). Ou

seja, € possivel contextualizar historicamente o abuso sexual e desvendar os
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elementos que o constituem, partindo do imediato e observando analiticamente
as mediagdes sociais que o constitui.

Alias, é essa a proposta das ciéncias humanas e sociais criticas, a
de trazer novamente os fendmenos, em esséncia sociais, para essa area do
conhecimento e atribuir-lhe status de social e histérico. Dito de outra forma,
admiti-los como construidos por seres humanos nas suas relagdes com outros
seres humanos.

Assim, é a partir do lugar da Psicologia Social em abordagens mais
criticas como a Psicologia Social Socio-Histérica que esta dissertagado se firma
no campo cientifico. Também sob este prisma € que se concebe a violéncia
como circunscrita nas relagbes sociais, ou entre sujeitos, na dialética
individuo/sociedade, e ndo como um fenémeno ligado as leis biologicas
simplesmente, ou um fendmeno somente psicoldgico ou social. Sendo assim, a
partir desse aporte tedrico-metodoldgico (a teoria vigotskiana) concebe-se a
violéncia enquanto fendbmeno psicossocial (ESBER, 2008).

Assumindo posigao critica e questionadora, esta dissertagédo propde
um conceito de abuso sexual contra criangas e adolescentes como forma de
estabelecer sintese do que esta posto teoricamente acerca do tema (pelos
autores: AZEVEDO E GUERRA, 1988; FURNISS, 1993; CHAUI, 1998
SANDERSON, 2005; PECHORRO, POLARES E VIEIRA, 2008; FALEIROS E
CAMPOS, e ESBER, 2009) e da realidade revelada a partir da empiria, ao

mesmo tempo em que problematiza o lugar das ciéncias juridicas14 no que diz

" As ciéncias juridicas tém ocupado lugar de destaque sobre as definigdes que circundam a
realidade da crianga e adolescentes brasileiros. O Direito, ao tentar colocar em pratica os
pressupostos do ECA, acaba por delimitar o que é essencial para que uma crianga e
adolescente se desenvolvam bem e feliz, como se o cumprimento destes direitos, mais do que
favorecer, garantissem o pleno desenvolvimento. Todavia, uma contradicdo é desvelada:
Roque e Ferriani (2002) em pesquisa realizada com operadores do Direito, apreendeu que “O
Poder Judiciario parece-nos ser formado numa cultura com pouca capacidade de entender a
sociedade e seus conflitos, além de estar fechado para discussao interna ou externa” (ROQUE
E FERRIANI, 2002, p. 343). Afirmam ainda que estes operadores resolvem os problemas de
forma reducionista e tecnicista momentos em que o envolvimento humano é descartado, ou
seja, ndo se mobilizam a fim de solucionar mais rapida e eficazmente os problemas correlatos
as violagbes de direitos de criangas e adolescentes. Ainda segundo estas autoras a forma
“senso comum” como concebem a violéncia, aliada a uma “visdo unilateral pode estar influindo
na forma como tais profissionais atuam nos processos, levando-os, provavelmente, a
banalizagdo da violéncia infantil” (ROQUE E FERRIANI, p.343). Ora, questiona-se: como
aqueles que propdem definicbes do universo infantil e do adolescente possuem concepgoes
rasas, ingénuas acerca das proprias violagdes de direitos das criangas e adolescentes, sendo
que estas mesmas concepgdes sao direcionadoras de suas agbes frente ao sistema de
garantia de direitos destes sujeitos?
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respeito as definicbes do que sejam criancas e adolescentes e seus direitos,
bem como a nogéo de violéncia cometida contra estes sujeitos.

Desta forma, concebe-se este fendbmeno — um problema real — como
o exercicio de atividades sexuais empreendidas por adultos (de ambos os
sexos, normalmente da familia ou proxima dela) com criangas e adolescentes
por uma ou mais vezes e com objetivo de satisfacdo sexual dos adultos.
Configura-se em uma relacao assimétrica na qual as categorias de idade, etnia,
sexo, classe social e poder sao determinantes, relacdo em que a crianga ou
adolescente é envolvido em um pacto de siléncio, ou seja, € proibida de falar
sobre o relacionamento com qualquer pessoa. Os atos abusivos variam de
intensidade iniciando por exibicionismo e toques nos genitais do adulto
(visando o prazer do adulto) sexo oral e penetragdo, de forma que as diversas
formas abusivas ndo podem ser categorizadas como tendo 0 mesmo peso (por
exemplo, entender a exposi¢cao dos genitais e penetragdo como atos analogos
e termos intercambiaveis).

Nesse sentido € necessario propor sinteses (criticas) ao que esta
posto teoricamente sobre este tema, bem como sobre a ascensao do lugar do
Direito no que se refere ao abuso sexual contra criangas e adolescentes, com o
objetivo de ndo banaliza-lo e nao ficar ingénuo e (a) critico acerca desta
violéncia. Caso contrario, pode-se chegar ao ponto de tudo (inclusive beijos e
afagos despretensiosos entre adultos na frente de criangas e adolescentes) ser
classificado como abuso sexual, e de que esse conceito se amplie de tal modo
que todas as pessoas possam se considerar como abusadas sexualmente em

algum momento de suas vidas.

1.2 Abuso sexual: os direitos das criangas e adolescentes e suas

politicas de protecéo:

Furniss (1993) aponta que na contemporaneidade as discussdes sobre
o abuso sexual estdo mais frequentes entre os diversos profissionais
envolvidos na prevencao e atendimento a criangas e adolescentes vitimizados.
Segundo ele, isso deve a dois motivos principais. O primeiro seria como ele

préprio argumenta “o crescente movimento dos direitos da crianga, que no
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contexto histérico do movimento dos direitos humanos esta acompanhando o
movimento dos direitos da mulher” (FURNISS, 1993, p.11). O segundo aspecto
€ de também ser crescente a preocupacdo com a saude fisica e mental da
criangca. Esses aspectos corroboram as diretrizes de protegao e garantia dos
direitos da crianga e do adolescente pelo ECA, a partir do qual, passa a ser
garantido a esses sujeitos o direito a protecao integral (BRASIL, ECA, 2002)
por parte da familia e do poder publico.

Furniss (1993) demonstra, a partir de sua argumentagdo, maior
preocupacgao com os direitos da crianga e adolescente instituidos pelo Estatuto
de Crianga e do Adolescente, entendido como a materializagdo juridica dos
direitos conquistados para estes sujeitos e que ao ndo serem postos em pratica
mostra a fragilidade da rede de protegao.

E sabido que a crianga e adolescente tém direito a saude e de ter a
sexualidade protegida, por exemplo, mas € fato que inumeras vezes esses
direitos permanecem apenas no papel. Felipe (2006) pontua que a
transposicao daquilo que separa o adulto da crianga tem mobilizado sociedade
civil organizada (principalmente ONGs) e 6rgdos governamentais com intuito
de conhecer e coibir os abusos e exploracbes cometidos contra as criangas e
adolescentes. Sabendo disso e com o intuito de assegurar a garantia, e a
promogao dos direitos desses sujeitos, o Governo Federal, via Secretaria de
Direitos Humanos da Presidéncia da Republica, estabeleceu a criacdo do
Plano Nacional de Enfrentamento a Violéncia Sexual Infanto-juvenil que tem o
desafio de

Construir uma nova racionalidade com bases
democraticas que transforme as relacbes de violéncia
sexual em relacdes sociais, baseadas no
desenvolvimento do direito a uma sexualidade
emancipadora e no reconhecimento dos direitos das
criancas e adolescentes a vivenciar sua sexualidade
protegida de abusos (epigrafe do Plano Nacional de
Enfrentamento a Violéncia Sexual Infanto-juvenil, escrita
por Maria Lucia Leal, 2002).

No referido Plano Nacional sdo expostos objetivos almejados no que
diz respeito a protecao e garantia dos direitos das criangas e dos adolescentes

bem como meios para torna-los possiveis; sao estratégias a serem implantadas
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e aprimoradas. Ele € dividido em quatro grandes eixos: 1- Dimensdes
Estratégicas para Implementagdo do Plano Nacional; 2- O Municipio como
Base para a Implementacdo do Plano Nacional; 3- A Construgdo de
Indicadores de Monitoramento do Plano Nacional de Enfrentamento da
Violéncia Sexual Infanto-Juvenil e 4- Diretrizes do Plano Nacional de
Enfrentamento da Violéncia Sexual Infanto-Juvenil (BRASIL, 2006). Por
exemplo: no tépico 1, sdo elencadas estratégias para a efetivagao da proposta
de mobilizagdo social, como: “sensibilizacdo social; participagdo social,
formagcdo de parcerias; articulagdo de esforgos multiplos e; organizagdo do
coletivo de cidadaos ou comunidade para implementar ou desenvolver agdes
sociais (BRASIL, 2006, p.16).

O Plano Nacional (BRASIL, 2006) no uso de suas atribui¢cdes e visando
o enfrentamento da violéncia sexual contra criancas e adolescentes,
estabelece as seguintes estratégias:

1) Analise da situagao: conhecer e fornecer diagndstico nacional sobre
a situacao da violéncia sexual, bem como dos financiamentos do Plano, além
de avalia-lo, monitora-lo e divulgar suas informagbdes a sociedade como um
todo;

2) Mobilizagao e articulacado: promover, fortalecer e avaliar parcerias
nacionais, regionais e municipais, envolvendo a participagado da sociedade civil
no que se refere ao combate a violéncia sexual contra criangas e adolescentes,
além de divulgar a posigao brasileira de ser contraria aos diversos modos de
violéncia sexual, sejam eles: abuso ou exploragado sexual (garotos e garotas
em situagao de exploragao, turismo sexual e pornografia na internet);

3) Defesa e responsabilizacédo: tem por objetivo atualizar as leis acerca
de crimes sexuais a fim de combater a impunidade de autores de violéncia
sexual; criar mecanismos de notificagdo, implantar e desenvolver Conselhos
Tutelares com profissionais capacitados para lidar com situagdes de violéncia
sexual, além de criar organismos, como Delegacias especializadas, para
defender criangas e adolescentes vitimas e responsabilizar os autores de
exploragao e abusos sexuais contra a criangas e adolescentes;

4) Atendimento: visa garantir e proporcionar acesso ao atendimento

especializado em rede (envolvendo diferentes profissionais componentes da
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rede de retaguarda), a criancas e adolescentes vitimas de violéncia sexual e
suas familias;

5) Prevengao: diz respeito as ag¢des construidas com o intuido de
evitar que a violéncia sexual aconteca e assim promover educagao a criangas e
adolescentes com seus direitos garantidos e preservados de qualquer forma de
violéncia. Tais acbes sao realizadas com parcerias entre esferas publicas
(Unido, Estado e Municipio) e organizagbes sociais, visando o fim das
violacdes dos direitos das criangas e adolescentes.

6) Protagonismo: envolver a participagdo ativa de criangas e
adolescentes na defesa por seus direitos, bem como fazé-los participar do
monitoramento deste Plano Nacional.

Também é politica de garantia, protecao e promogao dos direitos das
criangas e adolescentes a Diretriz 8 do Programa Nacional de Direitos
Humanos- 3, (PNDH-3), Decreto numero 7. 037, de 21 de Dezembro de 2009,
atualizado pelo Decreto numero 7.177, de 12 de Maio de 2010. Essa diretriz
conta com sete objetivos estratégicos, sendo que no terceiro deles, na letra n, €
dito que existe a proposta de: “estruturar uma rede de canais de denuncias
(Disques) de violéncia contra criancas e adolescentes, integrada aos
Conselhos Tutelares” (BRASIL, 2010, p. 80).

Nesse sentido é colocada em relevo a importancia de se estruturar ou
organizar em rede o funcionamento dos disques que atendem denuncias de
violéncia contra criangas e adolescentes, e a participacdo dos conselhos
Tutelares. Ja é procedimento padrao do Disque Denuncia Nacional de Abuso e
Exploragao Sexual contra Criangas e Adolescentes (DDN-100) que todas as
denuncias formalizadas sejam comunicadas aos Conselhos Tutelares (BRASIL,
2009).

O Objetivo estratégico IV do PNDH-3 é direcionado inteiramente a
tematica da violéncia sexual e recebe o titulo de: “Enfrentamento da violéncia
sexual contra criancas e adolescentes”. A primeira das acdes propostas € a de
revisar o Plano Nacional de Enfrentamento a Violéncia Sexual contra Criancas
e Adolescentes, que mostra ser um esforgco na tentativa de acompanhar as
mudancgas ocorridas nesse intervalo de tempo: 2003 (criagao do Plano), a 2010
(quando é pedida pelo PNDH-3 a sua revisdo). Em seguida & proposto que

sejam ampliados e qualificados os atendimentos as vitimas de violéncia sexual,
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sendo-lhes dispensados programas especializados de atendimento. (BRASIL,
2010). Cabe a assertiva de que o conhecimento ou identificacdo daquele que é
vitimizado sexual se dé através de denuncias feitas por telefone a servigos
publicos e anénimos de alcance publico como o DDN-100.

Pode-se dizer entdo que esses esforgos constantes, tanto por parte do
poder publico quanto da sociedade civil (principalmente ONGs), podem
representar uma esperanc¢a de mudanga na vida de criangas ou adolescentes
abusados quando se faz valer a ele(s) os direitos conquistados, materializados
no ECA, como a cessacao da situacdo da violéncia vivida e o atendimento a
esses sujeitos.

Por outro lado estabelecer problematizagbes acerca do lugar ocupado
pelo Direito na definicdo dos direitos das criangas e adolescentes é necessario,
uma vez que esses sujeitos podem passar de sujeitos de direitos (direitos
conquistados) para sujeitos do Direito. Dito de outra forma: aderir de forma
cega e nao critica ao papel e as definicdes das Ciéncias Juridicas no que
circunscreve as criangas e adolescentes como sujeitos, aliena no sentido de
dar lugar ao Direito de definir o que esses sujeitos essencialmente sejam: a
forma como sao constituidos, como se desenvolvem, o que é essencial para
sua sobrevivéncia ou nao. Além disso, o Direito assume a funcdo de
averiguacao de [supostas] verdades, ou denuncias, por exemplo, sobre a
situacdo do abuso sexual contra criancas e adolescentes. Historias essas que

constarao nas diversas estatisticas construidas acerca deste fendmeno.

1.3 Dados estatisticos envolvendo violéncias sofridas por criangas e

adolescentes

Da mesma forma que a Policia Civil, Policia Militar e IBGE sao 6rgaos
que coletam e constroem informagdes relevantes e de interesse da sociedade
civil, os diversos servigos de denuncia também se prestam a essa fungdo ao
construir indicadores, (MORAES, 2001), que demonstram, por exemplo, a
situacao da violéncia sexual contra criangas no Brasil. A mesma autora propde
discutir a categoria denuncia e argumenta que ela ndo se trata de uma verdade

pronta, mas uma informacdo, uma produgao discursiva como qualquer outra,
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ou seja, a denuncia anénima nao pode ser confundida com verdade andnima.
Ela faz a ressalva, todavia, de que historicamente a palavra denuncia ja
carrega em seu interior uma carga pejorativa, de modo que no imaginario das
pessoas pode-se aliar perfeitamente a palavra denuncia com verdade; € como
se dissesse: 0 envolvido na denuncia € necessariamente culpado, o que é
engano.

Uma denuncia pode ser definida como “uma unidade de informacgao
que chega para ser encaminhada para investigacdo” (MORAES, 2001, p.21),
sendo assim trata-se de uma “pista”, um insumo que deve ser investigado,
cabe a assertiva entdo, de que o disque denuncia é uma ferramenta-meio e
nao uma ferramenta-fim; ou seja, o processo de conhecimento da violéncia se
inicia nele, mas avanga rumo as esferas publicas.

O Decreto-Lei numero 3.689 de 3 de Outubro de 1941 que dispbe
sobre o Codigo de Processo Penal, em seu Artigo 43, institui que “A denuncia
ou queixa contera a exposicdo do fato criminoso, com todas as suas
circunstancias, a qualificagdo do acusado ou esclarecimentos pelos quais se
possa identifica-lo, a classificagdo do crime e, quando necessario, o rol das
testemunhas”’®. Lima (1997) assevera que somente na esfera do judiciario que,
“‘tem uma de suas principais énfases na administragdo de conflitos da
sociedade” (LIMA, 1997, p.170), é que se pode falar sobre as verdades
envoltas nas violagdes de direitos. Ele argumenta que uma verdade nao existe
no ambito do direito penal se nao considerar, por exemplo, o direito a defesa do
réu. Sendo assim, os indicios construidos pela policia vao se constituir em
verdades somente quando se instituir o juri e tanto envolvidos quanto o juiz se
pronunciarem.

Cabe a ressalva de que essas “verdades” (ligagdes recebidas pelo
Disque 100) ndo necessariamente dizem da realidade, ou seja, a ocorréncia da

violéncia. Essas “verdades”, situadas ainda no campo da informacgéo ou
especulacao, vao depender necessariamente do mosaico de provas agrupadas
por cada uma das partes (supostos réu e vitima) para ser chamada de uma
verdade sobre o0 abuso. Sendo assim a verdade nao existe a priori, mas sim,

elas sao construidas por um conjunto de pessoas, ou nas palavras de Lima

1> Cadigo de Processo penal, Art. 43, disponivel em:
http://www.planalto.gov.br/ccivil_03/Decreto-Lei/Del3689.htm#art43. Acesso: 08/08/2011.
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(1997, p.173) “a verdade publica é fruto de uma negociacdo sistematica entre
as partes envolvidas”, negociagdo que envolve quem tem mais subsidios e
defende melhor uma das partes, ou seja, réus de classes sociais mais baixas
sao prejudicados, pois ndo contam com suporte especializado na construgao
da sua verdade (é observada disparidade quando as classes sociais dos
envolvidos n&o coincidem).

Portanto, esse autor reflete essencialmente sobre a producédo de
verdades no ambito do judiciario, verdades que vao se constituir em
estatisticas disponibilizadas a populagdo, principalmente pelos instrumentos
midiaticos. De acordo com Felipe (2006, p. 206) “as estatisticas atuais em
varias partes do mundo mostram quanto os corpos infantis tem sido usados
das mais diversas formas, seja para a exploracado da méao-de-obra barata nas
carvoarias ou plantagdes de sisais, seja para o prazer sexual adulto”.

Lalor e McElvaney (2010) em revisdo sistematica da literatura
internacional acerca de abusos sexuais contra criangas e adolescentes expoem
estatisticas desta violagao de direitos em varios paises. Organizam um quadro
(tradugdo do mesmo, anexo 2) apresentando: pais de origem das pesquisas
utilizadas em seu estudo, autor do estudo e sujeitos pesquisados (que
variavam entre as investigagdes: criangas, adolescentes e adultos do sexo
masculinho e feminino), autor do estudo, a incidéncia dos abusos sexuais em
meninos e meninas (ou de adultos abusados quando criangas) e o perpetrador
dos crimes sexuais.

A partir dos dados apresentados por Lalor e McElvaney (2010) é
possivel identificar que a incidéncia de abusos sexuais cometidos contra
criangas e adolescentes do sexo feminino €, em todos os casos, maior se
comparados com do sexo masculino. E notério também que os autores de
abuso sexual sdo em menor grau pessoas desconhecidos das vitimas, o que
permite asseverar que os abusadores comumente estdo proximos da vitima,
dentro da propria casa, € mantém algum vinculo com a vitima. Lalor e
McElvaney (2010 citando Garcia-Moreno et al., 2005) revelam também que no
Brasil (definido como “Brazil province”, p. 5) a légica da proximidade do
agressor e vitima é essa, de forma que em 53% dos casos o0s abusadores sao
da prépria familia, abrangendo os seguintes membros: pais, padrastos, e

pessoas do sexo masculino e feminino.
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Segundo dados veiculados em cartilha do DDN-100"®, do ano de 2003
até junho de 2010 foram atendidas mais de 2,4 milhdes de ligagbes, das quais
127 mil se desdobraram em denuncias representativas de diversas
modalidades de violéncia. Para se ter ideia da importancia, do alcance, da
abrangéncia e da credibilidade do servigo no ano de 2003, ano da fundagao do
DDN-100, foram totalizadas 4.494 denuncias enquanto que no ano de 2009 o
numero chega a 29.756 denuncias.

Os indicadores produzidos pelo DDN-100, de maio de 2003 a maio
2010, revelam que foram formalizadas 125.357 denuncias, e que considerando
grupos de 100 mil habitantes: a regido nordeste do Brasil € a que mais
denuncia (com 43.786 denuncias), seguido pelo sudeste do pais (39.924), sul
(16.008), norte (12.243) e regidao centro oeste com 12.230 denuncias. A
negligéncia contra criangas e adolescentes ocupa 34% do total de denuncias,
seguido por violéncia fisica e psicolégica com 34%, e pela violéncia sexual com
32%. Acerca desta ultima modalidade de violéncia tem-se que em 38% dos
casos ela é cometida contra sujeitos do sexo masculino e que em 62% dos
casos contra o sexo feminino.

A macro categoria violéncia sexual divide-se em quatro categorias e
suas respectivas porcentagens: 1- trafico de criangas e adolescentes (0,63%);
2- pornografia (1,49%); 3- exploragdo sexual'’ (38,11%) e 4- abuso sexual
contando com $59,76% das denuncias. Um ultimo indicador diz respeito a
relagdo abuso sexual/sexo; acerca disso os dados confirmam: 21% dos crimes
de abuso sexual sdo cometidos contra criancas e adolescentes do sexo
masculino ao passo que para sujeitos do sexo feminino esses numeros sao de
79% dos casos.™

Esber (2009) assevera que existem diferencas entre as porcentagens

reais e as que se tornam conhecidas acerca dos dados quantitativos de abusos

1 Cartilha Disque 100. Disponivel em:
http://portal.mj.gov.br/sedh/spdca/T/cartilha_disque_100_21x21_1512.pdf . Acesso em:
04/08/2011.

' Para fins didaticos cabe diferenciar abuso sexual de exploracéo sexual. Sobre este segundo,
tem-se como significado: a utilizagdo do corpo de criangas e adolescentes em relagbes
comerciais, ou seja, ha a presenga de dinheiro ou outra forma de pagamento pelo contato
sexual. Desta forma, diz-se que criangas e adolescentes estdo em situagdo de exploragao
sexual (SANTOS E SOUZA, 2008).

'® Esses dados estatisticos foram extraidos de relatdrios quantitativos internos do servigo DDN-
100 e, portanto, ndo foram publicados.
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sexuais, pois muitos deles ndo sdo comunicados pelas vitimas ou outras
pessoas ao poder publico, segundo Esber, (2009, p. 34) “os casos notificados
representam somente a ponta do iceberg”.

Para além de dados estatisticos, da elaboracdo de discussdes
epistemoldgicas sobre o abuso sexual; do que as diversas disciplinas
cientificas versam sobre esse tema, ou mesmo dentro da propria psicologia em
suas formas de pensamento, cabe ressaltar que o fendmeno do abuso sexual
contra criangas e adolescentes ndo esta resolvido ou solucionado, e sendo
assim, sempre existirdo tensbes entre as elaboracbes tedricas e as
informagdes empiricas de cada contexto sdcio-cultural demarcado por um
momento histoérico.

Nao esta resolvido, pois esta localizada nas relagdes sociais, ou na
forma como elas se estruturam, e se estruturam sempre de maneiras
diferentes, pois sdo essencialmente processuais e dependem do que esta
posto culturalmente em um determinado momento histérico. Para além disso é
necessario considerar as relagdes sociais dialeticamente aos seus produtos
subjetivos, ou seja, na objetividade e subijetividade, pois como afirma Vigotski
(1929, 2000, p.25) “Em forma geral: a relagdo entre as fungdes psicologicas
superiores foi outrora relagcao real entre pessoas”.

O abuso sexual contra criangas e adolescentes € um problema da
realidade e esta materializado nas relagdes abusivas de adultos contra tais
sujeitos, que acontecem independente de género, etnia, localidade ou classe
social (PFEIFFER E SALVAGNI, 2005). E necessario que o governo e a
sociedade civil estejam capacitados para atender tanto as vitimas dos abusos

quanto os proprios abusadores.

1.4 As emocdes a partir da Teoria Socio-Histérica e os profissionais
envolvidos com o atendimento a criangas e adolescentes vitimas de

violéncia sexual:

As emogdes compdem um tema de interesse e caro a psicologia, mas
que apenas agora ganha relevo e faz-se desafiador. Ribeiro e Costa (2007)

dizem:
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As emocdes constituem na atualidade um tema de grande
interesse e reconhecimento na Psicologia. A importancia
e a necessidade de considerar a subjetividade do
profissional e sua afetividade, nas relagdes que constroi
com seus clientes, foi uma questao esquecida e colocada
em segundo plano na historia do conhecimento cientifico
(p.130).

Durante muito tempo as emocgdes foram desconsideradas pelo campo
cientifico e consideradas apenas pela filosofia e a arte. A partir dos paradigmas
cientificos as emogbes comegaram a comparecer de forma cindida,
dicotomizada de outras dimensdes psiquicas como a consciéncia e a cognigao.
As emogdes estavam “desconectadas do sujeito que se emociona” (RIBEIRO,
2004).

Sawaia (2000) discute sobre a concepcdo de emocgdo na teoria
vigotskiana argumentando sobre a relevancia deste tema na referida teoria.
Vigotski (1929/2000), assevera que as fungdes psicoldgicas superiores “nao
sdo estruturas naturais, mas construgdes”, localizadas nas relagdes sociais e
depois na subjetividade dialeticamente. Entendendo que as emogdes compdem
estas fungbes, Sawaia (2000, p. 2), esclarece acerca deste tedrico que “A
emogao em sua obra nunca foi o bandido do conhecimento, provocador de
erros e perturbador da ordem natural, mas, a base da construcdo do
conhecimento”. Argumenta ainda que se fosse concebida desta maneira —, a
emocao funcionando como obstaculo ou entrave —, seria ela considerada por
Vigotski como funcéo psicoldgica inferior, sobre a qual a consciéncia nao teria
poder.

Todavia, a ideia predominante, como explicita Ribeiro (2004), era a de
que as emocgdes eram sinais de irracionalidade e destrutividade, sendo
consideradas as “vilas’ da ordem da sociedade e da verdade cientifica,
capazes de desvirtuar a razao, levando a desordem, ao descontrole e a
loucura” (RIBEIRO, 2004, p. 19). Desta forma estavam colocadas as
oposicdes: razao e emogao; objetividade e subjetividade.

Magiolino (2010) afirma que nao existem em Vigotski conceitos e
discussoes “prontas”, “fechadas” sobre emogdes, mas, sim “um movimento de

elaboragdo conceitual. [...] uma nogcdo de emocdo plurivoca, polissémica,
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inacabada” (MAGIOLINO, 2010, p.2), e em funcgao disso, recebeu criticas de
que esta tematica era pobremente abordada em sua teoria. Sawaia (2000)

discordando destas criticas langa m&o do seguinte argumento

A teoria das emogdes ocupa lugar de alicerce na sua
obra, tanto da critica arrasadora que faz as teorias da
época, quanto da Psicologia Geral que empenha-se em
criar. O que ocorre é que a teoria das emocgdes € uma
parte de sua obra pouco explorada pelos seus estudiosos,
influenciados, talvez, pelo racionalismo. E preciso ter claro
que, ao teorizar sobre emocao, ele ndo esta preocupado
em aprimorar um conceito do psiquismo ou em conhecer
formas para controla-la, mas em rever a metodologia e
superar a epistemologia dualista da Psicologia, que
separa mente de corpo e intelecto de emogao (SAWAIA,
2000, p.3).

Sendo assim, Vigotski buscou a superagdo de dicotdbmicas como:
sujeito/objeto, mente/corpo, e também o fez em relacdo aos afetos.
Empreendeu investigagdes e postulou que sentimento e razdo estavam lado a
lado formando um par dialético, de modo que afetividade e cognigéo,
componentes do funcionamento psicolégico humano sdo sempre analisados
em conjunto. Alidas, € essa uma marca tedrica de Vigotski: compreender o
sujeito dialeticamente, em sua totalidade e complexidade, e ndo de forma
cindida. Nas palavras de Rego (2010, p. 120-121): “Vygotsky concebe o
homem como um ser que pensa, raciocina, deduz e abstrai, mas também como
alguém que sente, se emociona, deseja, imagina e se sensibiliza”,
representantes das fungdes superiores.

Vigotski (1929, 2000) assevera que tudo aquilo que hoje pode ser
considerado como fungdo psicologica superior, foi um dia, localizado nas
relacbes interpessoais. Ele firma que “através dos outros constituimo-nos”
(VIGOTSKI, 1929/2000, p.24). Lane (1999) ao versar sobre as emogdes como
constituintes do psicoldégico do ser humano relacionando-as com as instituigdes

sociais, concorda com Vigotski (1929, 2000) e afirma:

Considerando as emogbes como uma importante
mediacdo na constituicdo do psiquismo humano, e
considerando o individuo como um particular no universal,
e vice-versa, se torna necessario examinar as instituicdes
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sociais e os codigos emocionais que elas desenvolvem
(LANE, 1999, p. 23).

Ao aliar filogénese, ontogénese e historia cultural como elementos
fundantes na constituigdo psiquica do sujeito (VIGOTSKI, 1929, 2000;
FICHTNER, 2010), Vigotski supera teorias simplistas que atribuem apenas uma
categoria ao funcionamento psiquico do ser humano. Rego (2010, p. 121)
afirma que Vigotski: “Demonstra a existéncia de um sistema dindmico de
significados em que o afetivo e o intelectual se unem. Mostra que cada ideia
contém uma atitude afetiva transmutada com relagdo ao fragmento de
realidade ao qual se refere”, ou seja, existe uma carga de afetividade ou
“afetacdo” e cada pensamento e acbes humanas, e sendo assim torna-se
inviavel ou mesmo impossivel analisa-las separadamente.

Molon (2009) discute sobre os sentimentos na teoria vigotskiana e para
isso langa mé&o do conceito de consciéncia para a mesma teoria. Segundo a
autora, Vigotski compreende a unido de trés fatores: cognitivos, afetivos e
volitivos. Dito de outra forma: consciéncia por via do pensamento; sentimentos
através dos afetos e vontades figuradas nas motivagdes, todos estes
classificados como fungdes psicolégicas superiores dos seres humanos.
Magiolino (2010, p.1), também na perspectiva vigotskiana, ao relacionar
emocao e palavra afirma que “a palavra € histérica, a palavra condensa e
mobiliza sentidos, a palavra constitui, a palavra afeta... E afeta e constitui
sujeito, pensamento, emocgéo... A palavra emociona”, e € emocionada sempre.

Gonzalez Rey (2000), pontua que a transformagao das emocgdes e das
acdes dos sujeitos é possivel, somente a partir do momento em que o individuo
as (re) conhece, faz correspondéncias com sua histéria de vida, e a forma com
que elas o mobiliza. Para profissionais que trabalham com criancas e
adolescentes vitimas de abuso sexual, as emocgdes, além serem vividas todo o
tempo, tomam propor¢des que muitos deles préprios desconhecem.

Por este motivo, Penso et. al. (2008, p. 213) em concordancia com
Gonzélvez Rey (2000), afirmam ser necessario o conhecimento destas, saber
nomea-las e avalia-las. Caso contrario o profissional “ao deixar-se levar pela
emogao, pode incorrer em erros, tais como: fazer julgamentos, perguntas
inadequadas, tomando decisbes apressadas e prejudicando o processo

terapéutico”. Assim, Penso et. al (2008), discutem sobre a importancia destas
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percepgdes para o exercicio das atividades do profissional, acreditando que
esta acdo tras consigo repercussdes positivas em relagdo as intervencgdes

feitas com criangas e adolescentes abusados sexualmente.

1.4.1 Os profissionais ligados ao atendimento a criangas e

adolescentes vitimas de abuso sexual

Sanderson (2005) e Furniss, (1993), ao discorrerem sobre o abuso
sexual, afirmam que o atendimento a criangas e adolescentes vitimas desta
violéncia deve ser realizado por uma equipe multiprofissional, que se inicia, por
exemplo, na identificacdo de seus sinais por profissionais da saude, passando
por psicologos e assistentes sociais em seu acompanhamento, chegando a
culpabilizacdo dos autores dos abusos pelos profissionais do Direito.

As emogbes — constituintes da subjetividade do ser humano -
invariavelmente comparecem no desenvolvimento das atividades de todo e
qualquer profissional. Esta maxima se confirma quando estas atividades
envolvem o contato com criangas e adolescentes em sofrimento por
consequéncia de abusos sexuais. Sobre a atuagado do psicélogo nestes casos,
Penso et. al. (2008) e Ribeiro (2004) afirmam sobre a necessidade do
reconhecimento das emocgdes sentidas por ele com o objetivo de diminuir o
proprio sofrimento para, assim, desempenhar bem o seu papel profissional,
tendo em vista que a atuacdo deste é indispensavel. E necessario
“autoconhecimento e um espaco de reflexdo a respeito da afetividade e das
emogdes do psicologo e do assistente social na sua pratica diaria” (RIBEIRO,
2004, p.16).

Penso (2008) estabelecendo relagdes entre o tema emocgdes e o
desenvolvimento das fungdes do psicélogo como um profissional que atende
vitimas de abusos sexuais, revela que inumeros sao os sentimentos vividos,

que podem ser divididos em negativos e positivos, segundo ela:

Podemos nomear como negativos: sofrimento, revolta,
impoténcia, raiva, desconfianga, receio, indignacéao,
paralizagdo, tristeza e estranheza. J4 o segundo
[sentimentos positivos] reune sentimentos e atos que
favorecem o crescimento do aluno profissional e pessoa:
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sensibilidade para lidar com o sofrimento alheio, maior
disponibilidade em ouvir, além da possibilidade de
reflexdo sobre a realidade das familias, reavaliacdo de
preconceitos e discriminagdes, além do amadurecimento
pessoal e profissional (PENSO et. al., 2008, p. 214).

Ribeiro (2004), assim como Penso et. al. (2008) também elenca os
principais sentimentos experienciados pelos profissionais que lidam com abuso
sexual infanto-juvenil. De acordo com ela a raiva, dor, impoténcia, nojo
agressividade e pena sao as reverberagdes do estabelecimento de relacdes
com as vitimas destas violéncias. Por outro lado, o profissional pode tomar
atitude de se “anestesiar’ frente ao atendimento de abusados, trazendo como
consequéncias a insensibilizagdo e acomodagdo, indo na contra-mao da
assertiva de que a emocgao é que impulsiona e direciona a agcdo. Uma vez
insensiveis tornam-se também imobilizados diante das violéncias e de suas
possibilidades de cessacéo.

Penso et. al. (2008) asseveram que a atividade exercida pelo
psicélogo, independente de sua area, envolve outros seres humanos e seus
sentimentos e emogdes. Trata-se de um encontro de subjetividades
entendendo as emogdes como inerentes aquelas. Concebe-se entdo que “o
homem esta sempre gerando emogdes” (PENSO et. al, 2008, p.212). Suas
emogdes sao disparadas e as agbes (entende-se que as emogdes sao
motivadoras de agdes) subsequentes a elas dependem do contexto e do

momento histérico nos quais se insere,

se pensarmos a respeito das emogdes expressas por
psicélogos e assistentes sociais nas conversagdes sobre
suas praticas com familias abusivas, por exemplo, s6
poderemos falar das emoc¢des surgidas naquele contexto
de conversagdo, naquele momento historico (RIBEIRO E
COSTA, 2007, p.133).

Ribeiro e Costa, (2007) ao recorrerem a Ravazzola (2000) dizem que
as emocbes e pensamentos presentes, bem como todas as acdes que
executam no contato com o usuario, sdo norteadores para o inicio/
continuidade do processo de cessacdo da violéncia. E a poténcia da emocéo

disparada pela crianga no profissional bem como ele é impactado por esta
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emocgao, que o ira direcionar no processo de retirada da crianga da situacéo
vivenciada de abuso sexual. Elas asseveram que o nao reconhecimento dos
sentimentos e emocgdes construidos pelo profissional na relagdo com o usuario
de seu servico, no caso criangas abusadas sexualmente, traz impasses ao
desenvolvimento do trabalho, de maneira que quem sai prejudicado é o
usuario, ou seja, ao invés de ajudar apenas atrapalha.

Estes autores ilustram ainda que o conhecimento de tais emocgdes
servem como forma de iluminar pontos obscuros presentes tanto no vinculo
estabelecido quanto no préprio desenvolvimento do trabalho rumo ao cessar a
violéncia contra a crianga e a responsabilizagdo do autor de violéncia sexual.
Sao palavras das autoras: “Assim, faz-se necessario um autoconhecimento e
um espaco de reflexdo constante a respeito da afetividade e das emogdes [do
profissional] na sua pratica profissional diaria” (RIBEIRO E COSTA, 2007,
p.132), proposta preconizada pelo Disque 100 ao instaurar o suporte
psicoldgico como atividade obrigatoria aos tele-atendentes (BRASIL, 2009).

O profissional envolvido no trabalho com criangas abusadas
sexualmente nao raramente se encontra frustrado devido a complexidade da
tematica, e de ter que lidar com as consequéncias de tal abuso: a cessagao da
violéncia, sua nao reincidéncia e a resposta de responsabilizacdo do autor da
violéncia. O que acontece, todavia, € que a rede de protecédo a crianga e aos
adolescentes é falha (HABIGZANG, et al.,, 2006) de modo que o 6rgao da
ponta, como por exemplo, os conselhos tutelares e delegacias especializadas,
nos quais falta estrutura fisica, pessoal capacitado, morosidade e incapacidade
de atendimentos especializados s&o comuns. Esses mesmos autores

argumentam sobre as falhas do Ministério Publico dizendo que

mais da metade dos encaminhamentos do Ministério
Pudblico ndo foram cumpridos € que a maioria dos
encaminhamentos cumpridos demoraram em ocorrer,
expondo a vitima a uma exposigao de vulnerabilidade
(HABIGZANG, et. al., 2006, p.382).

As falhas na rede de protegdo a crianga e ao adolescente, além de
prejuizos para estes, trazem também angustia para os profissionais que lidam
com esses sujeitos em situagdo de abuso. Desta forma, o perigo do fracasso

profissional (se é que se pode cindir profissional e pessoal) enquanto (im)
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possibilidade de cessao da violéncia e responsabilizagdo do autor da violéncia
se torna um fantasma a atormenta-lo.

A acédo do profissional depende da emocéao construida na relagdo com
seu usuario, de forma que “A emocao define e orienta a acao” (p.134). Sendo
assim, emogdes diferentes como o amor, medo e vergonha construidas no
contato com o outro, vao ser definidoras (e diferenciadoras) das agées tomadas
pelo profissional acerca da vitima. Desta forma ele “sé pode fazer certas coisas
e nao outras” (MATURANA, 1997, citado por RIBEIRO E COSTA, 1997, p.
134).

Um grande entrave encontrado nos servigos de assisténcia a criangas
vitimas de abuso sexual, em maior parte, € a recusa do profissional de assumir
em si mesmo o que aquela situagédo de abuso lhe causa (RIBEIRO E COSTA,
2007 citando RAVAZZOLA, 1997), quais sentimentos lhe tomam. Ribeiro
(2004, p.32) pontua que “ao negarmos nossas emogdes, nos tornamos
incapazes de apagar o sofrimento que causamos a nGs mesmos e aos outros”

E como se o profissional deixasse em segredo até para si mesmo tais
sentimentos para nao entrar em contato com eles, de forma que a
consequéncia pode ser o nao se sensibilizar e a naturalizacdo do abuso sexual,
sendo que a necessidade € o oposto: é preciso conhecer as emocgdes
suscitadas durante a construcao das relacdes e do conhecimento das historias
de abuso sexual para identificar suas acdes daquele momento em diante.
Ribeiro (2004, p.40) circunscreve: “Assim, psicélogos e assistentes sociais ao
entrarem em contato com os casos de abuso sexual, estdo implicados no
processo de intervencdo através de suas crencgas, valores e sentimentos”.
Desta forma € necessario reconhecer os proprios sentimentos para saber
identificar e diferenciar dos sentimentos dos outros, pois ao reconhecerem suas
emogdes podem muda-las ou (re) significa-las, trazendo possibilidades de
mudancgas em suas posteriores agdes.

Saber da importdncia que as emocbes tém ocupado nos saberes
tedricos no campo da psicologia, bem como das emogdes sentidas e relatadas
pelos profissionais que lidam com criangcas e adolescentes abusados
sexualmente — como é o caso do Disque 100 — &€ dar cada vez mais passos na
direcao de recebimento, encaminhamento e monitoramento de denuncias mais

bem situadas, delineadas e com maiores chances de rapidez e eficiéncia rumo
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a cessacado das violéncias sofridas pelas criancas e adolescentes brasileiros. E
ainda, ter o compromisso de ver nas criangas e adolescentes, os sujeitos de

direitos que sao e, que como tal devem ser respeitados em sua singularidade.

1.5 Disque 100: estrutura e funcionamento™®

A partir da necessidade observada pelo Plano Nacional de
Enfrentamento da Violéncia Sexual contra Criangas e Adolescentes de projetos
e acbes voltados para esses sujeitos, criou-se em 1997 um canal de
recebimento de denuncias das mais diversas violéncias sofridas pela crianga e
pelo adolescente; aquele que mais tarde viria a ser denominado de Disque 100.
Atendeu pelo numero 0800 99 0500 e foi coordenado pela Associagao
Brasileira Multidisciplinar de Protegdo a Crianga e ao Adolescente (ABRAPIA)
até o ano de 2003, momento em que o Governo Federal assumiu suas
responsabilidades. Todavia nos anos de 1999 e 2000 discussdes ja eram feitas
com proposta de esbogar um servigo de denuncia nacional. Enquanto isso os
indicadores obtidos pelo 0800 foram organizados, mostrando o panorama da
situacao da violéncia infanto-juvenil, e divulgados a sociedade civil.

No ano de 2000, em Natal-RN foi aprovada a proposta de criacdo do

Disque Denuncia Nacional, que se materializou em 2003, quando

apés a priorizagdo, pelo Governo Federal, do
enfrentamento a exploragdo sexual de criangas e
adolescentes, a SEDH/PR assumiu o servigo de Disque-
Denuncia, como agéo estratégica de implementagao do
Plano Nacional de Enfrentamento da Violéncia Sexual
Infanto  Juvenil (BRASIL/SEDH, 2009, DISQUE
DENUNCIA NACIONAL DDN 100, p.7).

Em 2004 trés esferas se tornam responsaveis pela gestdao do Disque
100: SDH/PR, Petrobras e CECRIA, momento em que o servigo se consolidou
como importante ferramenta a servigo do Plano Nacional de Enfrentamento da
Violéncia Infanto-Juvenil e que ja desenvolvia seu sistema de informagéo

acerca do registro de denuncias. Esse é efetivamente implantado no inicio de

"9 Nesta parte do trabalho, por ser essencialmente descritivo do servico DDN-100, é feito nesta
nota de roda-pé a referéncia basica utilizada a fim de evitar repeticdes no corpo do texto. A
referéncia é: (BRASIL/SEDH, 2009, DISQUE DENUNCIA NACIONAL DDN 100). Desta forma
ela so se repetira em citagoes literais.
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2005, quando o servigo deixa de utilizar o sistema de informagdes do Ministério
da Saude e se apropria do sistema da SDH. Em 2006 foram realizadas
campanhas publicitarias, o “I Seminario do Disque Denuncia Nacional de
Abuso e Exploragdo Sexual contra Criangas e adolescentes”. Além disso, foi
inicialmente integrado os sistemas de informagdo de encaminhamento e
monitoramento das denuncias também pela internet, dados imprescindiveis a
construcao de relatérios quantitativos e indicadores de violéncia. Um marco do
ano de 2006 é que o servigo de denuncia mudou seu numero de atendimento
de 0800 00 0500 para 100.

Em 2007 novas campanhas sao feitas com adequag¢ao do novo numero
de recebimento de denuncias e softwares de encaminhamento e monitoramento
s&o instalados nos Ministérios Publicos de Sdo Paulo, Santa Catarina e Distrito
Federal. Além disso, um novo cargo foi criado, o de escuta especializada,
atendimento diferenciado voltado para recebimento de ligagdes de agressores,
criangas vitimas de violéncias e ligagdes recorrentes.

No ano de 2008 o servigo contou com novos acréscimos: passou a
receber denuncias por e-mail, foi criada a Central de Monitoramento, a
ampliacdo de 12 para 20 pontos de atendimento na Central de Atendimento.
Além disso, foi assinado um termo de cooperacédo entre a SDH, SaferNet e a
Policia Federal para a criagdo de uma hotline (central de recebimento de
denuncias de pornografia infanto-juvenil na internet). No ano de 2009 nova
campanha foi langada para estimular a participacdo de Conselhos Tutelares
bem como foi sistematizada e langada a metodologia do Disque 100 acerca do
atendimento, encaminhamento e monitoramento de denuncias, com o objetivo
de novamente fortalecer os disque-denuncias municipais.

No ano de 2011 o Disque Denuncia Nacional, o Disque 100, continua
com gestdo chamada tripartite (sistema de partida e contrapartida a partir do
cumprimento de condicionalidades) que consiste na divisdo de
responsabilidades de trés instancias: uma governamental, a SDH, uma
empresarial, a Petrdleo Brasileiro S.A- Petrobrds e uma organizada pela
sociedade civil, portanto, ndo governamental (ONG), o Centro de Referéncia,
Estudos e Agdes sobre Criancas e Adolescentes (CECRIA). A SDH:
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1-Coordena e supervisiona o Servico Disque-Denuncia
Nacional de Abuso e Exploragdo Sexual de Criangas e
Adolescentes; 2- Disponibiliza a estrutura fisica para a
implementagao do Projeto; 3- Disponibiliza quadro técnico
para o acompanhamento das atividades; 4- Coordena, em
articulagdo com o CECRIA, a capacitacdo em servico e 4-
Aporta recursos financeiros para o custeio de despesas
de manutengdo do servico (BRASIL/SEDH, 2009,
DISQUE DENUNCIA NACIONAL DDN 100, p.24).

A Petrobras® fica incumbida, dentre outras responsabilidades, pelo
apoio financeiro das acdes necessarias ao desenvolvimento das atividades do
Disque Denuncia- Disque 100, além de acompanhar e assessorar a execugao
da parte técnica, financeira e de espaco fisico, bem como participa da
avaliagao do projeto como um todo. Ja o CECRIA, representante da sociedade
civil no DDN-100, é responsavel por recrutar, selecionar e contratar os recursos
humanos necessarios ao tele-atendimento (o CECRIA administra os recursos
financeiros repassados pela Petrobras e faz os pagamentos dos funcionarios
do Disque 100 por ele contratados); auxilia no processo de formagao
continuada dos tele-atendentes juntamente com a SDH; assessora a parte
técnica, faz a supervisédo e avaliagdo do Disque 100 como todo e, além disso, &
“‘Responsavel pela manutencdo de infra-estrutura de logistica para
funcionamento da Central de Atendimento (Call-Center)” (BRASIL/SEDH, 2009,
DISQUE DENUNCIA NACIONAL DDN 100, p.24).

O servico DDN-100 funciona segundo niveis de operacionalizagéo,
centrais de recebimento, encaminhamento e monitoramento de denuncias. O
denunciante, ao ligar para o Disque 100, depara-se num primeiro momento
com a mensagem exibida pela URA (Unidade de Resposta Audivel) que lhe

trara opcdes de atendimento com os seguintes dizeres: “Bem-vindo ao Disque

2 Sobre o apoio financeiro tem-se que “Os recursos da Petrobras sdo oriundos da Area de
Comunicacao e Responsabilidade Social da empresa. Diante da visibilidade nacional do DDN-
100, torna-se importante para a empresa associar o Servigo ao seu balango Social. Ao todo,
foram firmados, até o momento, trés convénios com a Petrobras visando dar suporte ao
funcionamento do DDN-100: o primeiro, assinado em 18 de maio de 2004, possibilitou o
repasse de R$ (825.684,00); o segundo, assinado em 30 de novembro de 2005, repassou o
montante de R$ (1.629.265,00) [...] O substancial aumento do valor do convénio esta
relacionado a previsdo do aumento da equipe, devido ao aumento das ligagbes e de outras
demandas apresentadas a partir do ano de 2006; e a modalidade de contratacdo da equipe do
Parque de Atendimento de estagiarios para CLT, o que acarreta um aumento na carga de
obrigagdes trabalhistas, mas garante uma maior permanéncia dos membros e de uma equipe
muito capacitada” (Cerqueira, p.37).
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Denuncia Nacional de Abuso e Exploragdo Sexual contra Criangas e
Adolescentes da SEDH. Para obter informagdes sobre Conselho Tutelar, tecle
2. Para falar com um de nossos atendentes e registrar sua denuncia, tecle 3”
(BRASIL/SEDH, 2009, DISQUE DENUNCIA NACIONAL DDN 100, p. 26)

Ao escolher a opgédo 3 da URA, a ligacdo do denunciante é transferida
para um dos atendentes do servico para o qual efetivamente as informacgdes
sobre a histéria de abuso ou exploragdo de criangas ou adolescentes serao
repassadas de modo que a denuncia ganhe um corpo de dados para ser
efetivada e encaminhada.

No recebimento da denuncia, a primeira de trés etapas, é essencial
que o atendente ouga a demanda do usuario, mas que esteja atendo ao fato de
ele, atendente, € quem direciona a ligacao, afinal de contas € ele quem vai
pedir ao usuario as informagdes relevantes para a elaboracdo do texto da
denuncia, além disso, é necessario fortalecer o denunciante, ou seja, informa-lo
da importancia da atitude tomada por ele de denunciar e exercer sua cidadania.
Nesse momento da operacionalizagdo do servigo o atendente essencialmente
ouve O usuario, inicia o registro da denuncia e posteriormente confirma os
dados da denuncia. Esse processo se da pela utilizagdo de um sistema on line,
a partir do qual o tele-atendente conta com “telas” no computador, a saber: tela
1) inicial de atendimento, 2) tela de cadastro de denuncia-atendimento, 3) tela
de cadastro de vitimas-atendimento, 4) tela de categorizagdo da violéncia-
atendimento, 5) tela do cadastro do suspeito/a-atendimento, 6) tela do vinculo
entre a vitima e o/a suspeito/a-atendimento, 7) tela do cadastro de
denunciante- atendimento; 8) tela de complemento da denuncia-atendimento e
9) tela de revisdo da denuncia- atendimento, encaminhamento da denuncia.

Cabe ressaltar que existem denuncias que sdo encaminhadas para as
autoridades competentes com maior agilidade, sdo as denuncias tidas como
urgentes, classificadas dessa maneira nos casos de: risco de morte, privagao
de liberdade/carcere privado ou escraviddo, crueldade/tortura, violéncia
continuada, situagcdo de flagrante, abuso de autoridade e organizagao
criminosa.

ApOs recebida, registrada e revisada a denuncia se materializa em um
documento contendo todas as informagdes afim de que seja encaminhada, um

exemplo desse documento & mostrado a seguir na figura:
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SECRETARIA ESPECIAL DOS DIREITOS HUMANOS DA PRESIDENCIA DA REPUBLICA

Disque-Denincia de Abuso = Exploragdo Sexual contra Criangas = Adolescentss - Lizus 100

DENUNCIA No: Data: Horario: Pagina 1

Dados da (s} vitima (s):

Municipio: CEP:
Endersgo: Bairro:
ponto de referéncia:

Nomes 1dage Sexo Raca Observacdes Complementarss

Telefone [s}/Enderecolsl/Referéncials):

Municipio: CEP:
Enderego: Bairro:
Ponto cde referéncia:

Dados do {s) Suspeito {s):

Nome Idagde: Sexo: Obzervagdss Complementares: Racga:

Telefons |s)/Enderecols)/Referéncials):

Nunicipio: CEP:
Endereco: Bairro:
Porto de referéncia:

Local da ocorréncia: Categoria (s) da ocorréncia (s}

Contextoda denuncia: Informamos gue o texto abaixo segue rigorasamente o alegado
pelo denunciante

Figura 1- Tela de Impressao da Denuncia.
Fonte: BRASIL/SEDH, 2009, p.37.
De posse de tal documento entra em agdo o segundo nivel de

operacionalizacdo do Disque 100, a central de encaminhamento de denuncias
que tem como tarefa primeira, a impressdo das denuncias classificadas como
urgentes na tentativa de encerrar a situagdo de violéncia o mais rapido
possivel. E praxe que todas as denlncias sejam encaminhadas para o

Conselho Tutelar visando o cumprimento do Art. 13 do Estatuto da Crianca e
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do Adolescente que reza que inclusive os casos de suspeita de violagao de
direitos dessa populagéo sejam obrigatoriamente comunicados a tal conselho.

Além de encaminhadas para o conselho Tutelar as denuncias sao
encaminhadas para os 6rgaos competentes mais adequados ao encerramento
da situacao de violéncia, sao eles: Ministério Publico Federal (MPF); Ministério
Publico Estadual (MPE); Policia Civil e Especializadas; ReDesap- Rede de
Localizacao e Investigacao de Criancas e Adolescentes Desaparecidos; Policia
Federal; Policia Rodoviaria Federal/Estadual Policia Militar e Centros de
Defesa de Criancas e Adolescentes. Merece destaque o fato de que a
definicdo do parceiro da rede que recebera a denuncia é sempre feito de forma
estratégica, ou seja, ou DDN-100 encaminha as denuncias para os 6rgaos que
compdéem a rede pensando na solucdo mais rapida do caso: cessacado da
violéncia contra criangas/adolescentes e responsabilizagdo do agressor. Sao
encaminhadas normalmente “via fax, e-mail, relato verbal e telefone”
(BRASIL/SEDH, 2009, p.47).

Apos o processo de encaminhamento, que acontece no maximo com
24 horas tomando como referéncia o horario do registro da denuncia, entra em
cena a central de monitoramento dos encaminhamentos feitos, ou seja, far-se-a
uma busca ativa (por meio do software utilizado pelo servigo) a fim de verificar
quais foram as medidas protetivas utilizadas pelos 6rgaos da rede. Observa-se,
portanto, o status da denuncia de forma que “O grande objetivo do
monitoramento consiste em avaliar o servico, testar a sua eficacia e saber se a
rede de retaguarda estd oferecendo resposta efetiva a cada denudncia
(BRASIL/SEDH, 2009, p.51)

Existe uma espécie de pacto de cooperagdo entre os 6rgaos que
compdem a rede juntamente ao DDN-100 de disponibilizar os retornos dos
encaminhamentos ao Disque 100, ocorre, todavia, que ndo se trata de algo
obrigatério. Sendo assim poucos 6rgaos se disponibilizam a fornecer tais
informagdes o que se constitui em prejuizos para o DDN-100 que passa a
demandar mais tempo desempenhando para a busca ativa bem como dos
relatorios quantitativos do servigo, necessarios ao fomento de programas e
politicas publicas voltadas para a protecao e garantia dos direitos das criangas

e adolescentes, dito:
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Os dados extraidos [..] sdo dispostos de forma a
possibilitar a producdo dos relatérios gerais periodicos,
assim como os relatérios especificos do préprio servigo.
Além de gerar relatorios internos, o servico também
atende a solicitagdo de 6rgdos municipais, estaduais e
federais, Poder Legislativo, organizagbes  nao
governamentais, estudantes, midia (BRASIL/SEDH, 2009,
p.54)

De acordo com Cerqueira (2007) o DDN-100 se constitui, enquanto o
instrumento tido como referéncia nacional, no que diz respeito ao mapeamento
de informacdes sobre a situacdo do abuso e exploragao sexual contra criangas
e adolescentes. Essa credibilidade se da pelo avango do servigo e ao
comprometimento que vem apresentado como servico de utilidade publica.

As informacgdes sobre o monitoramento da denuncia sao atualizadas no
sistema on line (banco de dados do servigo), pela equipe de Dados e
Tratamento da Informacdo, de modo que o tele atendente tem acesso quando
solicitado pelo usuario com usando um numero de protocolo (recebe tal numero
no momento do registro da denuncia com o qual pode acompanhar as medidas
tomadas pelos 6rgaos da rede de protecao).

O fluxo iniciado no recebimento/registro da denuncia até o tratamento

da informacgao pode ser observado na figura a seguir.
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Pessoa Disca 100
(municipio/UF)
A 4

Tutelar do Municipio;

Tecle 2: obter telefone do Conselho

Tecle 3: fala com tele atendente

Recepgao automatica da URA (Unidade de Resposta Audivel)
mensagem da SEDH & pessoa que faz a ligagdo informando do

Tecle 4: retorno de autoridade

servigo e indicando as opgoes 2 e 3

Escuta Especializada
(Tele Atendente) orienta
e encaminha p/

v

|

Recepg¢do e Escuta (Tele Atendente)
ouve o (a) usudrio (a), orienta sobre o tema, servicos de protecdo
e a denuncia, oferece escuta especializada para o agressor (a),
adolescente gravida, adolescentes suicida, trotes recorrentes

atendimento especifico

e, se for o caso, faz o
registro da denincia

Registro da Dendncia

informa ao usuédrio/denunciante o nimero de protocolo do registro para acompanhamento
das providéncias adotadas, alertando sobre a responsabilidade do usuario com o sigilo e

confidencialidade desse nimero (Tele Atendente)

v

Revisdo e classificagdo das denlncias
revisa todas as denincias e classifica as urgentes antes de liberar no sistema para encaminhamento (Monitor)

v

Encaminhamento

Acessa as dentncias, analisa os critérios - urgentes, diferenciadas e gerais - para encaminhamento arede de retaguarda

Denuncias Urgentes

Dendncias Diferenciadas

Denlncias Gerais

Define e localiza o Lontato do parceiro local que
pode interromper, de imediato, a violéncia

Dehne e localiza o contato do parceiro
local conforme especificidades

v

v

Encaminha, de imediato, via faz, e-mail,
relato verbal para o perceiro local

Encaminha, via oficio ou e-mail para a rede
de retaguarda conforme especificidades

v

v X

Encaminha, de imediato, viafaX, e-mail, relato verbal para o Conselho Tutelar (ECA- Art. 13)

Encaminha, via oficio ou on fine ao Ministério Pdblico Estadual para monitoramento

Monitoramento das Dentincias

Analisa e insere os dados
recebidos do MP

Insere informagdes sobre o
encaminhamento no sistema

Realiza buscativa dos retornos e
disponibiliza os obtidos no sistema

Dados e Tratamento da Informagdo
consulta dos dados no sistema, tratamento da informagao para
elaboragdo de relatorios quantitativos e qualitativos
Mantém atualizado o Banco de Dados dos parceiros da rede local

Figura 2- Fluxo de atendimento, encaminhamento e monitoramento da

denuncia
Fonte: BRASIL/SEDH (2009, p.56).
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Os cargos operacionais®’ do DDN-100 podem ser classificados em: tele
atendentes, escuta especializada e monitores. Esses profissionais sao

selecionados pelo CECRIA e precisam se adequar a um perfil, a saber:

1-ser maior de 21 anos; 2- ter curso superior completo ou
estar cursando (dependendo da fungdo algumas areas
sdo preferenciais); 3- apresentar potencial cognitivo:
elevada disposigcdo para o trabalho, habilidade para
manter relagdes interpessoais (sociabilidade), capacidade
para trabalhar coletivamente, responsabilidade, iniciativa,
criatividade, fluéncia verbal (comunicabilidade), disciplina,
organizagao e perseveranga; 4- apresentar adequada
capacidade de controle emocional, tolerancia a frustragao
e capacidade empatica; 5- apresentar baixos niveis de
agressividade, ansiedade e  impulsividade; 6-
conhecimento dos marcos conceitual, ético e legal
relacionados a violéncia contra criangas e adolescentes;
7- principios éticos profissionais claramente estabelecidos
que permitam uma conduta pessoalmente comprometida
com a realidade que se apresente sem, entretanto, se
confundir com ela (BRASIL/SEDH, 2009, p.18,
enumeragcéo feita pelo autor).

Sao contratados mediante processo seletivo que conta com: analise
curricular, entrevista, prova escrita e participagdo em cursos de capacitagcido
para atualizagdo sobre temas ligados ao fenbmeno da violéncia contra a
crianga e adolescente bem como questdes do direito. Além disso, é necessario
que o candidato seja graduado ou esteja cursando: psicologia, servigo social,
pedagogia ou direito; deve ter conhecimentos especificos sobre as tematicas
do DDN-100, ter habilidades em informatica.

Os candidatos aprovados no processo seletivo vao ocupar cargos de
tele atendimento, escuta especializada e monitoria. O tele atendente é aquele
que recebe as ligagdes e formaliza as denuncias, ou seja, é o que tem maior
contato, e direto, com o usuario. Monitores sdo aqueles que recebem as

denuncias feitas pelos tele atendentes, corrige-as em eventuais erros,

2! Nesta parte da dissertagao os trabalhadores do Disque 100 sao elucidados em termos de
cargos e fungbes com o objetivo de apresentar amiude a estrutura e organizacdo do referido
servico. Todavia, no capitulo 2 desta mesma dissertagado, sessdo em que sédo trazidas as falas
dos sujeitos participantes da pesquisa, os cargos e fungbes dos mesmos deixa de ter relevo
por dois motivos: a) garantir o sigilo da identidade dos participantes e b) permitir destaque as
dimensbes subjetivas presentes quando os sujeitos falam, por exemplo sobre: histéria de
abuso sexual ou ndo e impacto subjetivo quanto ao atendimento de autores de abuso sexual
de criangas e adolescentes.
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classifica-as e faz 0 encaminhamento para os érgaos competentes. Além disso,
faz o monitoramento das ligagbes, ou seja, escuta o atendimento dos tele-
atendentes e corrige-os visando aprimoramento do atendimento.

Sobre o cargo de escuta especializada: os profissionais sao
designados para atender casos especificos como quando a propria vitima
estabelece contato com o servigo; quando o autor de violéncia sexual liga;
quando sao ligacdes recorrentes (casos em que o usuario liga insistentemente
e nao registra a denuncia; ligagdes em que o usuario estda em surto, risco
eminente de suicidio ou pessoas com transtornos psicologicos. Os profissionais
desta especificidade s&o designados para esses atendimentos, pois sao
considerados mais aptos para as tarefas acima detalhadas. Cabe a ressalva de
que nem sempre esse cargo existiu, ele surgiu por uma propria demanda do
servico que se viu limitado em seus atendimentos, pois ndo tinha pessoal
qualificado para atender ligagées complexas.

Da mesma forma como é estruturada a central de encaminhamento,
existe a Coordenacao da Central de Monitoramento e Hot Line que diz respeito
a um segmento do DDN-100 responsavel por registrar denuncias via e-mail.

Todo o organograma do Disque 100 é sintetizado nessa figura:

Coordenacdo do Disque-
Denuncia

Coordenacdo Técnica da
Central de Atendimento

Coordenacdo
Administrativa da
Central de
Atendimemento

Coordenagdo da
Central de
Encaminhamento

Monitoria |
Supervisdo de Supervisdo de Supervisdo de Supervisdo de
Encaminhamento Encaminhamento Monitoramento Monitoramento-
This e {manhd e tarde) (noite) Hot Line
I I I I
Auxiliares Auxiliares Assistentes de Assistentes de
Técnicos Técnicos Monitoramento Monitoramento-
Hot Line

Coordenagdo da Central de
Monitoramento e Hot line

Area de Dados e Tratamento da Informagdo

Figura 3- Organograma
Fonte: BRASIL/SEDH (2009, p.23).
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Esse organograma permite visualizar como estao dispostos os cargos e
funcdes existentes no Disque 100, e mais que isso, facilita elucidar, por
exemplo, que os teleantendes, monitores e escuta especializada, somados,
compdem o quadro operacional do servigo em questao, ou seja, desempenham
suas fungdes nas centrais de atendimento, encaminhamento e monitoramento.
A partir destas discussdes acerca do DDN-100 em sua organizagao e
funcionamento, torna-se possivel conhecer, contextualizadamente, os sujeitos
que trabalham neste servico, sem o0s quais o0 disque denuncia se tornaria

inviavel.



60

CAPITULO 2: APRESENTANDO OS SUJEITOS PESQUISADOS E
SUAS EXPERIENCIAS VIVIDAS?

2.1 Apresentacédo dos sujeitos pesquisados®

Certas caracteristicas do perfil dos sujeitos pesquisados encontram
concordancia com estudos realizados sobre servigos telefénicos de ajuda. Dos
09 (nove)* participantes desta investigagdo 07 (sete) sdo do sexo feminino e
02 (dois) do sexo masculino, o que corrobora informagdes de Weiss, (2005);
Ramalho et. al. 2008; Brasil (2009); Dockhorn e Werlang (2009) quando estes
discutem a predominancia de mulheres presentes em servicos dessa natureza.
A area de formacdo dos sujeitos (graduados e graduandos) é nas ciéncias
humanas e sociais com predominio do curso de psicologia, informagao também
destacada por Weiss (2005).

As informacdes sobre os sujeitos e seus respectivos cursos podem ser
sintetizadas em: 03 (trés) graduados em psicologia; 02 (dois) dois graduandos
em servigo social; 01 (um) graduado em pedagogia; 01 (um) graduando em
direito; 01 (um) graduado em publicidade e propaganda; e 01 (um) graduado
em letras/portugués. A idade dos sujeitos variou entre 22 a 33 anos.

Segue abaixo o nome ficticio de cada um dos sujeitos pesquisados
bem como a descri¢cao e transcrigdo de trechos das entrevistas realizadas que
demonstram a ocorréncia ou ndo de abuso sexual na infancia/adolescéncia de
cada um.

1. Alvaro: Relata nZo ter sofrido qualquer tipo de abuso sexual quando
crianca ou adolescente, de modo que sua histéria de vida representa

exatamente o inverso disso: infancia e adolescéncia protegidas de violagoes.

2 E dado de pesquisa que o processo interacional pesquisador/pesquisado acontece de forma
singular com cada sujeito, o que possibilita maior ou menor volume de informagbes. Sendo
assim, nesta dissertagéo, faz-se opgéo por desvelar as diversas nuances do objeto de estudo,
tanto quanto aparecam no corpus empirico, mesmo que elas aparegam no mesmo sujeito ou
mais em alguns. Desta forma, durante as andlises, pode ser observado que alguns sujeitos s&o
mais citados que outros (trazidos mais trechos de entrevista e mais discutidos) em decorréncia
do quédo passivel de analise sao suas falas.

> Nesta parte do trabalho serdo apresentados nomes ficticios, sendo assim as informacdes
serao limitadas a fim de garantir o sigilo sobre a identidade dos mesmos.

* Estes nove sujeitos foram selecionados do quadro operacional que contava com 56
funcionarios. Destes 56, pode ser observado que 09 deles sdo do sexo masculino e 47 do sexo
feminino 0 que confirma as infomacgdes de Weiss, (2005); Ramalho et. al. 2008; Brasil (2009);
Dockhorn e Werlang (2009) sobre o perfil de teleatendentes.
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Quando perguntado sobre vivéncias de violéncia intrafamiliar, ele responde

comparando-se a uma pessoa que atendeu no Disque 100 ha algum tempo

Com a minha histéria de vida ndo. Acho que nao, porque
em casa eu fui bem tratado pelos meus pais, na minha
relagdo com os meus pais, acho que ndo tem nenhuma
experiéncia de violéncia [...] ou de qualquer pessoa que
seja. Acho que é até meio antagbnica a historia dela
[usuéria do Disque 100] com a minha, né?! As vezes eu
posso pensar: por que eu fui tratado tdo bem na minha
infancia? Por que eu tive essa maneira de viver, tive uma
infancia téo protegida? (Alvaro)

Alvaro se mostra inquieto por ndo compreender o motivo pelo qual teve
infancia e adolescéncia protegidas de violéncias ao passo que outras pessoas
nao tiveram o mesmo privilégio. Mostra indignacéo, pois é direito de todas as
criangcas e adolescentes o recebimento de protecdo integral, ou seja, de nao

serem violados sob quaisquer circunstancias.

2. Ana: Foi relatado vivéncia de abuso sexual durante a infancia, fato que
mantém estreitas relacbes com o trabalho desenvolvido no Disque 100, pois
reconheceu o abuso somente depois de ter ingressado nessa instituicdo. Ela
relembra o ocorrido durante a entrevista e discorre que foi aos 12 ou 13 anos,

dentro de um 6nibus. Ela afirma:

Eu até me recordei agora. Ja fui vitima de abuso sexual
sim. Dentro do Onibus. [...] S6 o fato de tocar o corpo,
enfim, gestos obscenos, ja é considerado abuso. Ja! Me
recordei agora. Ja sim! No 6nibus, indo para a escola, um
homem, um 6nibus ndo muito cheio, em pé, esfregando
0s 6rgaos genitais, em pé assim, né!, enfim, mostrando os
orgaos genitais (Ana).

Conta que na época nao tinha clareza do que estava acontecendo de
forma que o abuso ndo lhe trouxe grandes repercussdes subjetivas tanto que
até assume para outras pessoas “ai, eu ja fui abusada”. Chegou em casa e
relatou o ocorrido aos pais que lhes disseram que tomasse cuidado com

eventos futuros da mesma natureza, pois em relagdo ao fato que ja tinha
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acontecido nada poderia ser feito porque nao se sabia quem era o autor, o que

impossibilitava a formulagdo de uma denuncia contra ele.

3. Bento: Assume ter sofrido abuso na infancia/adolescéncia, mas se
recusa a tecer quaisquer comentarios sobre isso, de modo que sobre esse

assunto o dialogo entre pesquisador e pesquisado se resume em:

Pesquisador: Se for pensar assim numa categoria bem
ampla, vocé acha que ja sofreu algum tipo de abuso na
vida?

Bento: Acho que sim.

Pesquisador: Qual? Ou quais, nao sei?

Bento: Eu prefiro ndo comentar.

Pesquisador: Tudo bem.

O que pode ser observando nessa situagao ou trecho da entrevista é a
indisposi¢cao do sujeito em tratar dessa tematica que prefere, inclusive, que
permaneca sem palavras. Os motivos pelos quais prefere se silenciar ndo se
tornaram conhecidos pelo pesquisador de modo que a individualidade do

sujeito foi respeitada em suas reservas sobre 0 que estava sendo tratado.

4. Teresa: Revela ter sofrido varios tipos de violéncia quando crianca e

adolescente, mas que nao se recorda com detalhes dos fatos ocorridos. E dito:

Abuso, violéncia fisica, psicologica? Algum tipo de
violéncia? Se eu ja passei? Com certeza violéncia
psicologica, abuso, o fato da pessoa falar “e ai gostosa”
hoje em dia...eu ja passei por varios, to tentando lembrar
aqui, acho que € isso. Violéncia fisica: também ja apanhei
da minha avd, mas tranquilo pra mim. Nao teve problema
nenhum, foi necessario, eu acho, naquela ocasido
(Teresa).

Teresa revela as violéncias sofridas. Considera como violéncia ouvir de
outras pessoas termos vulgares como “gostosa”, revelando uma tendéncia de
considerar qualquer comportamento que se remeta a sexualidade (como
comentarios de “gostosa”) enquanto abuso sexual. Infere-se pela sua fala que
a questao do abuso se tornou algo tdo banal que nem se lembra de todos os
abusos sofridos, ou seja, deixaram de ser marcantes. Além disso, diz também

ter sofrido violéncia fisica durante a infancia, necessaria como punicido para o
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momento, ou seja, pode-se inferir também que em sua fala ela se utiliza de

justificativa para a violéncia: “apanhei porque mereci a punigao”.

5. Bruna: Ao ser questionada sobre ter sofrido alguma forma de abuso na
infancia, ela diz estar pensando e nao se recorda de nenhum evento marcante.
Todavia relata histérico de violéncia fisica e negligéncia, pois seu pai era
ausente do seio familiar e a mae passava o dia fora para trabalhar e garantir a
subsisténcia da familia. Ela diz que as violéncias fisicas partiam de sua mae

que era nordestina, entendida como severa, rigida, e agressiva. E narrado:

Vivi demais, vivi demais. Ja levei umas surras, mas assim
€, sao situagdes... eu discuto com a minha mae, falo
assim “ah, mae!, se fosse pra denunciar a senhora, a
senhora ja tinha sido denunciada”, porque assim, minha
mae é nordestina. E uma pessoa muito esquentada [...] E
aqui no servigo a gente questiona muito isso, inclusive a
gente ta notificando algumas coisas porque ha
negligéncia (Bruna).

No caso dessa participante da pesquisa a negligéncia passa a ser
sentida de forma suave e aceitavel porque a falta de supervisao das criangas

justifica-se pela necessidade da mée trabalhar.

6. Maria: Nao relata histérico de abuso sexual sofrido na infancia ou
adolescéncia, por outro lado, argumenta que sofria violéncia fisica excessiva a
ponto de urinar na roupa, motivada pela dor enquanto era agredida. Ela relata

sobre o tipo de violéncia cometida pela méae e em seguida pelo pai:

Essas buchas novas, que é verdinha, vocé ja viu quando
ela ta bem nova? [...] Bucha de banho, vocé passa na
pele ela arranha, ela corta, entdo era assim. A crianga
toma banho com essa bucha, e eu tomava banho com
essa bucha, minha mae esfregava minhas costas, meu
pescogo e parecia que ia sair sangue. Ela dava banho em
mim com escova de lavar ténis, aquelas escovas
novinhas que acabou de sair do mercado e dava banho
na gente. Nosso pé faltava esfolar de tdo inchado que
ficava de tanto esfregar na gente (Maria).
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Ela narra o sofrimento vivido por ela durante os momentos em que sua
mae lhe dava banho, uma atividade tida socialmente como uma das que mais
aproximam mée e filho (a). No caso de Maria 0 que operava nesses momentos
era a violéncia; o banho e o toque da mée eram sentidos como analogos a
tortura. Do pai também existem relatos de agressoes fisicas e psicoldgicas, ela
diz:

[...] eu apanhei muito com fio, de mangueira de gas. Entédo
assim, quando eu escuto esse relato ja vem uma infancia,
na época eu apanhava muito de fio elétrico. Meu pai fazia
questao de cortar a mangueira pra ela ficar assim com os
bicos bem pontiagudos pra quando bater cortar. Fio eu
apanhava muito, muito [...] fora que ele mandava eu
contar, toda vez que ele ia bater na minha méao ele
mandava eu contar cinquenta de cada lado, imagina sé
vocé apanhando [...] Mangueiradas ou fiozadas na mao,
onde bater bateu. Minha mé&o ficava muito inchada, e
depois ele abria o chuveiro, e o chuveiro ficava muito
quente, vocé ja viu o chuveiro ficar chega tremer aquela
agua sapecar muito quente, esfumacar muito, ai ele
mandava eu entrar e ficar passando a mao no cabelo.
Agua muito, muito quente (énfase), parecia que eu tava
entrando num caldeirdo, muito quente (Maria).

Além das agressodes fisicas extremamente doloridas e envoltas de
crueldade, como exemplificado nos episodios de ser agredida com fios de
botijdo de gas e em seguida ser colocada embaixo do chuveiro com agua
quente, ela relata também que durante a adolescéncia teve que intervir em
brigas entre os pais, nas quais 0 pai ameagava a mae de morte com arma
branca (faca) ou arma de fogo. Conta, inclusive, que em uma das vezes pediu
ao pai que atirasse nela ao invés de atirar em sua mae.

Desta forma apreende-se que a violéncia fisica e os maus tratos durante
a infancia e adolescéncia de Maria sempre estiveram presentes, sendo

perpetrados tanto pelo pai quanto pela mae.

7. Clara: E pontuado por ela que na adolescéncia existiu histérico de
abuso sexual (ter 14 anos ou menos e se relacionar com homem com 18 ou
mais anos de idade, quando se relacionou com parceiro maior de idade). Ela

contava com 13 ou 14 anos e ele com 18. Trata-se, como foi relatado por ela,
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de uma espécie de fetiche, a partir do qual meninas mais novas se interessam

por homens mais velhos. Ela assevera:

A gente [...] era abusada porque o sonho de adolescentes
€ se relacionar com um cara maior de 18 anos, que 0s
caras mexiam. Se a gente for levar ao pé da letra, foi um
abuso sim. Eu namorei quando tinha 13, 14 com um cara
mais velho, muito mais velho, ndo mais velho, ele tinha 18
na época (Clara).

Ela revela ainda que devido sua historia de vida, de ter notado
dificuldades de sua mae em cria-la bem e como trabalha no Disque 100, vé
com desconfianga qualquer situacdo suspeita principalmente em relagcéo a
abuso sexual, como quando esta andando de 6nibus e vé um adulto do sexo
masculino com uma crianga. Diz que diante disso pergunta a si mesma: sera
que é o pai ou nao? A consequéncia disso € que sempre fica incomodada

frente a essas situacoes.

8. Cristina: Também sao relatadas por Cristina historias de abuso sexual
aos sete anos de idade, ela diz: “quando eu era crianga, ai chegou um cara
num carro, ai estava se masturbando [...] e eu era crianga”. Revela uma
segunda situagao (parecida com a anterior) também enquanto crianga quando
voltava da padaria. Nesta situagcdo, porém, o que se apreende é o
comparecimento de uma fantasia, um processo imaginativo; nédo a toa ela
utiliza o termo “imaginei”. Pelo relato da situagdo ndo é possivel saber se o
sentimento de indignagdo € em decorréncia de ter vivenciado a situagao ou se
esse sentimento vivido e relatado foi por causa do pensamento que teve acerca

da masturbacéo. Ela diz:

Ah!, teve também uma outra vez numa situagao parecida.
Tava indo comprar pao e teve um cara e pensei:. esse
cara ta querendo alguma coisa, e eu “ndo moro aqui nao,
moro la para o outro lado”. Ai ele mostrou uma foto dele,
falou que tinha feito um presente para a namorada dele e
queria mostrar [...] para saber o que eu achava. Eu
imaginei ele se masturbando, ai eu fiquei indignada
(Cristina).
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Ela conta sobre as justificativas usadas pelos autores de violéncia sexual
contra criangas e adolescentes como forma de aproximag¢ao, como nesse caso
em que o abusador utiliza o termo “presente” (que tanto causa a curiosidade
das criangas) que nesse caso estava substituindo o termo “pénis”. Relata ainda
do sofrimento sentido ao ver pela primeira vez o 6rgao sexual masculino bem
como do fato de nado ter contado para ninguém sobre os abusos sofridos. Ela
diz:

Eu acho que no primeiro caso, quando eu era crianga e
nao falei para ninguém assim, eu entendo o medo de uma
crianga de denunciar, de se achar culpado pela situagao.
Eu acho que tudo esta relacionado, porque eu lembro de
todo o corpo assim [...]. Eu fiquei tdo assustada que fiquei
com medo de contar para alguém e as vezes isso
acontece muito. Uma crianga nao sabe de alguma coisa
que me mobilizou de um jeito que [...] entdo eu acho que
e isso (Cristina).

Ela, como tantas criancas, teve que viver o abuso sexual e suas
repercussdes subjetivas no siléncio e sem contar com apoio de ninguém. Ela
que sempre gostou de “crianga que ri, brinca, ri, que da aquela gargalhada
gostosa, correndo, que anda desengongado”, relata ser hoje uma adulta seca e

entristecida.

9. Elizabeth: Quando questionada sobre o conteudo de denuncia que mais
a incomoda ela da indicios de abuso sexual sofrido por ela. E dito:
“(siléncio prolongado). No caso da crianga eu acho porque é de cunho
sexual e tem a ver com a minha infancia [...]". Todavia ha, pelo menos a
priori, uma recusa em falar sobre o acontecido, de forma que s6 em
momento posterior da entrevista ela sente-se em condi¢oes de fazé-lo, e
mesmo assim, de forma superficial, sem detalhes. E conversado:

Pesquisadora®: [...] vocé ja passou por alguma situagdo
desse tipo?

Elizabeth: De abuso?

Pesquisadora: Isso.

Elizabeth: Uhum [...] Porque na época eu nao tinha
orientacdo sobre o que era um abuso e o que poderia

% Como foi dito na introdugcédo desta dissertagdo as entrevistas foram realizados pelo autor

desta pesquisa e pela Ms. Ligia Fonseca.
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acontecer. [...] Para mim, eu me sinto culpada por muitas
coisas ocorridas na minha infancia sobre o abuso.

Desta forma, trabalhar no Disque 100 e ter acesso a informagdes sobre
abusos sexuais contra criancas e adolescentes semelhantes as que na sua
infancia ndo teve acesso, mostra ser representativo para Elizabeth, revelando

empoderamento e, por outro lado, as marcas que ficaram. Ela diz:

E, acho que é o que me impulsiona a ficar no Disque [...],
porque querendo ou ndo é um pouco de empoderamento
na forma de tentar [ajudar] as criangas vitimas que
viveram situacdes parecidas com a minha. E, eu ja
consigo lidar com isso com certa naturalidade [...] mas
sempre sobra um, sobra uma faisca no local (Elizabeth).

Essa fala permite inferir que mesmo mostrando alguma elaboragéo do
fato vivenciado, na fala de Elizabeth é dito que sempre fica uma marca, uma
“faisca”, que obviamente é possivel “incendiar”, dependendo das situag¢des que
vive na atualidade, inclusive no Disque 100.

Exemplo disso sdo as consequéncias do recebimento de denuncias que
envolvam extrema violéncia ou violéncia sexual, marcantes a tal ponto do
atendente “colar com a dentncia”®, ou seja, de ndo conseguir se desvencilhar
dela ao término do expediente e leva-la para seu cotidiano, para casa,

pensando sempre nas situagdes relatadas pelo usuario.

2.2 “Colar” com a denuncia: o atendente levando a denuncia para

casa

Ribeiro e Costa (2007) ao discutirem, no campo da psicologia, a
tematica da subjetividade dos profissionais que trabalham com criangas vitimas
de abuso sexual reconhecem a importancia de considerar os aspectos
subjetivos e ressaltam os aspectos emocionais/afetivos desses profissionais.
Argumentam que ao acessar a subjetividade do vitimizado, aspectos da

subjetividade do proprio profissional sdo suscitados, pois € um sujeito ativo e

% “Colar com a denuncia” ou “levar a denuncia para casa”’ sao expressodes criadas pelos
trabalhadores do Disque 100 que comparecem nas entrevistas. Significa 0 ndo esquecimento
de denuncias marcantes e que mobilizaram os trabalhadores do DDN-100.
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nao se mantém inerte e isolado nos seus processos relacionais. Sendo assim
torna-se objeto importante nas investigagdes das ciéncias humanas e sociais,
uma vez que é necessario compreender a constituicdo subjetiva deste que
assiste a crianga vitima de abuso sexual e mais que isso se propbe a
acompanha-la no processo de cessagdao da mesma violéncia (RIBEIRO E
COSTA, 2007).

A violéncia sexual contra criangas e adolescentes € considerada uma
tematica densa, tensa, de dificil enfrentamento, e que mobiliza fisica e
psiquicamente os trabalhadores desse servigo de ajuda por telefone, o DDN-
100, de forma que determinadas denuncias tornam-se marcantes para os
teleatendentes que por inumeras vezes nao conseguem, apos o horario de
trabalho, esquecé-las, trazendo como consequéncia repercussdes negativas
tanto na familia quanto no ambiente académico (para aqueles que ainda nao se
graduaram). “Colar com a denuncia” ou “levar a denuncia pra casa’ sao
expressoes utilizadas para designar esse fendmeno: o ndo esquecimento da
violéncia cometida contra criangas e adolescentes apos o horario de trabalho,
de modo que os motivos que levam a isso sao 0s mais variados.

Ramalho et. al. (2008, p.34) confirmam essa assertiva, todavia, acerca

do contexto de telemarketing/call center, argumentando que:

O estresse aparece nao apenas durante o trabalho, mas
também em casa, na faculdade, nas relacbes com a
familia e com amigos. Os operadores relatam que
‘demora muito para desligar’, e por isso ficam ‘ligaddes’ e
‘irritados’ mesmo depois de sairem do trabalho.

E concluem que “A penosidade faz-se presente em todas as
dimensdes da vida do operador” (RAMALHO et. al. 2008, p.34).

Ser pego de surpresa e o choque que a denuncia desperta € um dos
motivos que fazem com que os tele atendentes levem as denuncias para casa.
Algumas delas sdo concebidas como extremamente chocantes por ter em seu
conteudo alto grau de violéncia. Um dos sujeitos entrevistados relata sobre a
forma como lidava com essas situagdes quando comecgou a trabalhar no DDN-
100. E diz:

No comeco, que foi quando eu te falei que entrei aqui, que
foi esse choque “ah!, ta tudo aqui!”, e ai vocé vai ouvindo
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os casos e enfim, vocé ndo acredita que alguém como o
pai pode abusar do filho, porque nunca vivi isso, nao
sabia que existia, so via la pro lado da periferia, |a € muito
perigoso. Enfim, quando eu digo que levava a denuncia
pra casa, € porque eu chegava na minha casa e tinha que
compartilhar com alguém da minha casa aquilo que eu
ouvi e muitas vezes eu dormia pensando naquilo que eu
ouvi e acordava pensando naquilo que eu ouvi (Ana).

Atualmente o Disque 100 recebe diariamente uma média de 1.566
ligagdes resultando em algo por volta de 209 denuncias (BRASIL, 2011), sobre
as mais diversas violéncias perpetradas contra criangas e adolescentes, de
diferentes etnias, género, idades e condi¢gées sociais e econdmicas. Essas
informagdes compdem retrato, conforme aponta Carvalho (2011), de uma
sociedade extremamente violenta. Reflete sobre isso, ao estabelecer
aproximacodes entre violéncia, relacbes de poder, pobreza, condi¢des sdcio-
econdmicas e desigualdades sociais como nexos presentes nas manifestacoes
violentas.

Trabalhar no Disque 100 significa entrar em contato com casos de
violéncia de todo o Brasil; € como se toda a violéncia desse pais estivesse
reunida na Central de Atendimento do DDN-100, existindo uma enormidade de
denuncias, diferentes umas das outras, que os teleatendentes nunca pensaram
que pudessem existir. Diante do conteudo chocante que comparece nas
denuncias, algo que parece trazer alivio para a repercussao negativa é falar
sobre o atendimento com alguém. Muitas vezes quem da essa oportunidade é
apenas os familiares. Levar a denuncia para casa € na&o conseguir se
desvencilhar dela: dormir, acordar e muitas vezes ter percebido que até sonhou
com tal conteudo.

Outro sujeito relata que leva a denuncia para casa, dorme com ela,
mas a esquece em seguida porque no dia seguinte ja vao existir denuncias
mais chocantes do que as do dia anterior. De acordo com esse sujeito, ndo &
possivel escolher uma denuncia mais marcante porque tem uma mais chocante
todos os dias, toda semana tem uma que € mais lembrada e assim por diante,

mas sdo esquecidas tempos depois. E dito:

Acho que ele acaba indo embora com o tempo. Assim
tipo, vai para casa, deita, dorme e esquece. No outro dia
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tem denuncias piores que a anterior. [...] Talvez tenha a
pior do dia, a pior da semana... mas sempre tem uma que
ocupa minha cabega, mas logo vem outra que fica
durante a semana [...] As vezes no dia eu relembro, as
vezes € uma coisa uma denuncia forte ai eu relembro,
gente o que ela esta passando!, mas logo depois eu
esqueco, o historico daqui apaga (Teresa).

O conteudo chocante (e ser pego de surpresa, como foi visto) sao
motivos que levam teleatendentes a “colar” com uma denuncia. Outro motivo é
o sentimento de impoténcia, ou seja, de ndo poder fazer nada diante de
determinada situacao. Relacionado a isso pode-se apreender a impoténcia sob
dois aspectos: Primeiro a impoténcia diante do usuario do servico, ou
impoténcia sentida no préprio servigo, de querer que coisas mudem na rotina

do trabalho e isso nao ser possivel. Acerca deste primeiro aspecto, ouve-se:

E fago o possivel para atender da melhor forma possivel o
usuario, mas eu sei que vai ter momentos que eu nao vou
conseguir atender e vao ter momentos que eu vou levar
aquela coisa para casa mesmo. Vai ter momentos que eu
vou falar assim: “poxa vida, que merda velho! Nao
acredito que ndo tinha nada para ajudar aquela crianca
naquele momento”, e eu vou levar aquilo para casa e eu
vou pensar, vou repetir. (Bento)

Sobre o0 segundo aspecto pode-se apreender o descontentamento com
0 servigo ao nao oferecer a atengao necessaria aos teleatendentes. Argumenta
que por se tratar de uma tematica densa (que mobiliza o sujeito e, em razdo do
conteudo das denuncias, permanecerem na memoria do teleatendente) seria
necessario um tratamento diferenciado. Ha, portanto, uma queixa que se refere
ao nao reconhecimento desses sujeitos como pessoas que precisam de

atencgao e tratamento diferenciados.

Entdo vocé nao tem aquele tratamento pra dizer assim
pra vocé “amanha eu td6 bem pra atender”, vocé ja vem
com aquilo na sua cabecga, e amanha vocé fica com aquilo
ainda e passa a semana todinha e vocé nao ta recebendo
aquele cuidado especial (Maria).
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Usar codinome no exercicio da funcdo de teleatendente é uma
estratégia adotada para que os funcionarios ndo levem as denuncias para
casa. E transmitida a ideia de que ao chegar no posto de atendimento, no
Disque 100, deve-se se abster da propria identidade e adotar outra, que por
sua vez € abandonada ao final do expediente. Ramalho et. al. (2008), pontuam
que no tele-atendimento o que existe de mais humano nao deve comparecer
no trabalho, como por exemplo, a propria identidade dos trabalhadores que é
substituida por codinomes.

Consequéncias disso, segundo esses autores, € a coisificacdo das
relagcbes interpessoais, bem como uma espécie de “robotizagao”
comportamental dos atendentes. Engendramentos organizacionais como:
seguir script nas ligagdes, usar nome ficticio e transparecer naturalidade
durante atendimento s&o criados e transmitidos aos trabalhadores como
propostas que beneficiardo a saude dos mesmos. Entretanto, de acordo com
Ramalho et. al. (2008), em analise atenta, tais medidas se revelam a servigo da
melhora da produtividade dos trabalhadores, e consequentemente do aumento
dos rendimentos da organizagdo, em detrimento da qualidade do préprio
atendimento, como afirma Maria: “E que eles tdo preocupados muito é na
quantidade de denuncia”.

A fala dos sujeitos aponta para duas repercussdes diferentes em
relagdo a pratica da metodologia de uso de nomes ficticios. Nesse trecho de
entrevista pode ser apreendida a primeira concepgao que se fundamenta na

baixa eficacia da citada metodologia em resguardar e prevenir adoecimento:

Cristina: Quando eu entrei no Disque eu atendia com o
pseuddnimo [...]*" e quando eu sai do Disque, eu tirava o
cracha e falava “A [...] ficou aqui, agora é Cristina”. E eu
tentava deixar 14 a [...] deixava la o sentimento, mas &
muito dificil de conseguir, e ai eu ia pra casa, comentava
com minha mae de deprimir por conta dessas frustracoes,
de a gente ndo conseguir fazer nada.

Pesquisadora: Nao deixa o cracha aqui?

Cristina: E, ndo deixa e acaba levando pra fora para a
familia [...] e ndo conseguia realmente deixar o cracha
aqui e a [...] que atendia aqui.

" O codinome utilizado no cracha foi omitido objetivando preservar o sigilo da identificagdo do
pesquisado.
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A segunda concepgao aponta na dire¢cao de ser fundamental o uso de
codinomes entre os teleatendentes do Disque 100. Pode ser notado que foi
usado como estratégia para melhor desenvolver a funcéo profissional e nao

permitir que tais questdes resvalassem na vida pessoal:

Principalmente no comego, que tinha muito disso de, a
gente dormia com as denuncias e isso foi trabalhado, que
a partir do momento que a gente tem um pseuddnimo
aqui dentro, quando a gente sai, a gente deixa 0 nosso
atendente aqui dentro. Entdo, foi fundamental pra mim
trabalhar essa divisao pra nao levar essas questdes assim
pra minha vida pessoal (Ana).

Levar as denuncias para casa € uma das expressdes de sofrimento
psiquico vividas pelos trabalhadores do Disque 100. Frente aos limites
impostos pela realidade desta instituicdo, uma alternativa disponibilizada pelo
servigo parte do dialogo entre psicologa e teleatendentes como estratégia de
escuta e discussdo dos sofrimentos vivenciados a fim de reduzi-los e

proporcionar aos trabalhadores melhor qualidade de vida.

2.3 Os limites presentes no desenvolvimento do trabalho no Disque

100 e o Suporte Psicoldgico

De forma didatica € possivel discutir os temas — limites do servigo e
suporte psicologico disponibilizado pelo Disque 100 —, separando e analisando
trechos das falas dos sujeitos pesquisados segundo duas perspectivas: trechos
de entrevistas que versam sobre sua avaliagcdo e sobre as possibilidades e
sugestdes de melhoria do suporte psicologico. Esta é uma atividade
disponibilizada aos teleatendentes, monitores e escuta especializada, nao
obstante, somente os teleatendentes participam, pois os sujeitos que assumem
os outros cargos se dedicam exclusivamente as suas respectivas funcdes e
nao lhes sobra tempo para efetivar sua participagdo, o que é motivo de debate
entre eles, pois concebem o suporte psicoldégico como ferramenta importante
para o desenvolvimento de suas tarefas diarias. Esse suporte € organizado em

forma de grupo uma vez por semana, para o qual sao disponibilizados 50
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minutos, sendo uma atividade coordenada por uma psicologa também lotada
no Disque 100 (BRASIL, 2009).

Existem controvérsias sobre o atual modelo assumido, bem como seus
objetivos. Alguns sujeitos dizem que se trata de um grupo que antes se reunia
para discutir questdes correlatas as tematicas vivenciadas no trabalho, como
por exemplo, abuso sexual, exploragcdo sexual, autor de violéncia sexual, mas
que ao longo do tempo foi perdendo sua esséncia, de forma que hoje em dia
essas discussdes sao menos produtivas para o servico, mas sSao mais
divertidas, pois se torna um momento recreativo e até aberto para fofocas. E
dito:

Assim, no inicio que eu entrei aqui, 0 suporte psicologico
funcionava, porque tratava realmente de cada situagao.
Se a pessoa precisasse de um acompanhamento, tinha.
Hoje, o suporte perdeu um pouco do valor dele, porque
basicamente é o qué? E reunir um grupo pra ficar
conversando coisas que nao tem nada a ver com o
servico. Junta aqui e senta. E mesmo um grupo de fofoca.
E legal, porque vocé descontrai, talvez se esse for o
sentido do suporte € eficiente, mas eu acredito que para o
Nosso servigo, ele tinha que voltar a ser como era antes,
pra tratar realmente do assunto da tematica do servigo.
Tinha pessoas que ficavam muito, que levavam a
denuncia pra casa, entdo vinha pro suporte, tentava
desvincular isso, e a pessoa se sentia mais aliviada
(Alvaro).

E dito que atualmente o suporte psicolégico designa um encontro de
pessoas com a finalidade de conversar sobre uma variedade de temas,
relativos ao servigo ou n&o, no qual tanto o choro quanto o riso s&o possiveis.

Um dos sujeitos pesquisados argumenta em favor dessa opiniao.

Muitas vezes a gente procura sair dessa realidade, sabe?
[...] € mais pra gente descontrair mesmo, entendeu? [...]
Mas o momento assim é muito bacana e muito essencial,
muito essencial sabe, porque € ali que a gente ri, chora,
as vezes a gente vai despejar [...] vai ter um caso ou outro
que a gente precisa partilhar e precisa ter essa orientagao
de como agir, como a gente deve agir (Bruna).
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Todavia, ha quem interprete o suporte psicolégico com foco na
discussao de denuncias e temas do servico, mas que deveria ser diferente,
deveria ser um momento para se tratar de qualquer coisa menos desses
temas, pois lidar o tempo inteiro com denuncias e seus conteudos torna-se
insuportavel a ponto de causar no teleatendente a vontade de ir embora, tanto
do suporte psicologico quanto do préoprio Disque 100. Essa fala pode ilustrar

esta concepcgéo.

O nosso suporte psicolégico € o tempo todo falando de
denuncia, tem hora que a psicéloga fala assim: “vocé quer
falar alguma coisa?”, da vontade de falar assim “me deixa
pegar minha bolsa e ir embora, eu ndo quero mais ficar,
porque eu nao aguento mais ficar o tempo todo falando de
denuncia”. Hoje ta mais facil pros novatos, a gente que ta
mais tempo aqui, a gente ndo quer mais esse tipo de
suporte, a gente quer um suporte, mas nao esse tipo
mais, a gente ndo quer mais falar das denuncias,
entendeu? (Maria).

Pode ser percebido nessa fala também que o tempo de servigo
demonstra ser elemento importante na determinacdo do formato do suporte
terapéutico: quem trabalha ha mais tempo no Disque 100 e ja encontra-se
desgastado pela rotina vivida prefere um grupo que discuta temas diversos e
amenos, ao passo que para quem estd ingressando no tele-atendimento &
interessante que sejam trabalhados assuntos relativos ao servico a fim de
capacitar os sujeitos da melhor forma para o desenvolvimento de sua fungao.

O mesmo sujeito da fala anterior relata seu estado de adoecimento
construido gradativamente ao longo dos anos de trabalho no Disque 100 e para

o qual o suporte psicoldgico ndo atinge. E dito:

Hoje eu cheguei no meu trabalho e minha cabeca tava pra
estourar, eu tava no meu limite, eu ndo tava bem pra
atender, mas ali no momento que eu sento eu tenho que
respirar fundo, guardar dentro de mim o que eu to
sentindo, e atender o usuario com toda calma, com toda
paciéncia (Maria).
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Mesmo apresentando sinais de adoecimento e desgaste fisico e
psicoldgico a teleatendente continua comprometida com sua fungdo a ponto de
tentar deixar para segundo plano seu proprio sofrimento em prol de bem
atender os usuarios do Disque 100, contudo nem sempre ocorre dessa
maneira. Ha relatos de que em algumas ocasides ja tratou mal as pessoas que
atendeu. Ramalho et. al. (2008) fundamenta as informag¢des encontradas em
sua pesquisa resgatando um estudo feito no ano de 1956, publicado em 1984,
por Le Guilliant, Roelens, Bégoin, Bérquart e Lebreton acerca da neurose das
telefonistas. Segundo é dito, elas entravam em processo de adoecimento em
consequéncia da fungdo executada, apresentando os seguintes sintomas:
“Fadiga, insbnia, irritabilidade, astenia, problemas gastrointestinais, sentimento
de lassiddo, sentir-se com os ‘nervos as flor da pele’ e humor depressivo”
(RAMALHO et. al. 2008, p.21). E citado também por esses autores sintomas
em consequéncia do trabalho: “tendinite, estresse, problemas na coluna,
inflamagdo no ouvido, problemas gastricos, infecgdo urinaria, problemas
respiratorios, rouquidao, depressao [e] hipertensdo” (RAMALHO et. al. 2008, p.
33).

Mesmo com o comprometimento fisico e mental, o teleatendente, ao
assumir sua posigao de atendimento, deve seguir o script proposto pela
organizagéao, ser cordial e educado com o usuario do servico mantendo uma
conversa funcional e objetiva visando a coleta de informagdes relevantes, ou
seja, mesmo em sofrimento deve ser €eficiente e eficaz.

Também é possivel apreender, por exemplo, que ha desejo de outros
funcionarios, como os monitores, de voltar a participar do suporte psicoldgico,
pois o consideram importante e como um lugar para elaboragcdo de traumas

vividos. Um dos sujeitos diz:

E hoje ja consigo administrar, por mais que a situagédo me
remeta ao passado, ja consigo direciona-la, de um forma
a nao me envolver tanto, né!? O que diferenciou foi o
suporte (Elizabeth).

E diz ainda sobre as relacdes sociais estabelecidas entre as monitoras

e a capacidade de escuta:
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Pesquisadora: E o que vocé acha de nao participar disso
[suporte psicologico]?

Teresa: acaba que acaba prejudicando, née!? (...)
atualmente a gente consegue manejar isso bem, a gente
se apoia muito uma na outra, acaba que o0 nosso suporte
psicologico é a propria equipe de monitoria mesmo (grifo
do pesquisador)

Ou seja, como néao participam do suporte psicologico a forma que os
monitores encontram de lidar com suas angustias, frustragdes vivenciadas no
exercicio de suas fungdes, é a de contar com o colega de trabalho para que
este 0 ouca em seu sofrimento. Além de ter contato com denuncias de extrema
violéncia contra criangas e adolescentes diariamente, o que ja é algo dificil de
ser lidado, ha que se comprometer também com a ajuda ao colega de trabalho
que porventura esteja precisando desabafar.

Além das avaliagbes acerca do suporte psicologico, alguns sujeitos
também dao sugestdes de aspectos que poderiam ser melhorados em prol do
bem-estar dos teleatendentes, monitores e escuta especializada (ha consenso
de que todos deveriam participar dos encontros). Uma das sugestdes é de que
o suporte psicolégico seja feito individualmente e esporadicamente se

reuniriam em grupo para socializar experiéncias:

No minimo 50 minutos para [...] cada sujeito. Uma terapia
mesmo, individual! E se houvesse possibilidade que fosse
socializada a experiéncia de cada um, para dar uma
ajuda, né?!, fazia um grupo de 30 minutos, ou 50 mesmo,
uma vez por semana dava (Bento).

Outra sugestao é a de que o atendimento psicoldgico seja contingente
ao atendimento que mobiliza de forma negativa o teleatendente, ou seja, ter um
psicélogo a disposicdo desses sujeitos para quando houver demanda. E
justificado pelo fato de que o intervalo entre um suporte psicoloégico e outro &
longo, de forma que nesse tempo o teleatendente sofre com o conteudo das
denuncias, pensando nelas tanto durante o expediente quanto em casa ou em
outras atividades do dia a dia. Ramalho et. al. (2008), assevera que no

contexto do telemarketing ou call center, existe a figura do psicélogo para
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atendimentos de ‘urgéncia’ aos atendentes, entretanto, se mantém ausente.

E dito por um dos sujeitos pesquisados:

Entdo vocé ndo tem aquele suporte psicolégico na hora
que a gente pede muito isso, a gente precisa dessa
atengdo mas nao, ndo tem essa atencdo. Vocé sai do
atendimento, vai pra casa e vocé ta com aquela denuncia
o tempo todo [...] pra suporte psicologico ainda ta muito
longe, entendeu? Essa sala tem que colocar mais cor
nela, colocar um tapete, um travesseiro, a gente tem que
se sentir a vontade (Maria).

E dado nesse exemplo sugestdes, inclusive acerca do espaco fisico no
qual é realizado o suporte psicologico. O intuito, nesse caso, é de tornar o
ambiente mais humanizado e aconchegante o quanto for possivel.

De acordo com Ramalho et. al. (2008), nos servigos que envolvem
atendimento telefbnico, certas atividades sao realizadas aparentemente para
amenizar o sofrimento de seus funcionarios, de modo que a logica do
“amenizar o sofrimento” nao se constitui enquanto um fim, mas enquanto um
meio para possibilitar a verdadeira intengdo: diminuir prejuizos na saude dos
atendentes para que produzam mais e garantam mais lucros atendendo aos
engendramentos do capitalismo.

Segundo esses autores: “sala de descompressao, apoio ‘psicoterapico’
emergencial, ginastica laboral, ‘animacéo cultural’ gincanas e festas durante o
expediente” (RAMALHO et. al. 2008, p.36) sao recursos utilizados, mas que
nao sao eficazes porque nao abrem espaco para repensar as relacdes de
poder presentes, e tampouco a légica ou organizacdo do trabalho sao
pensadas e discutidos.

Outra sugestdo dada por um atendente € a de que o suporte
psicolégico seja mais estruturado. Tem-se o vislumbre do grupo com objetivo
de discutir tematicas do proprio servigo utilizando-se técnicas de grupo para o
seu desenvolvimento.

Seria uma coisa mais estruturada [...] Sim, coisas que
pudessem trazer a tematica em si. Mas eu veria técnicas
de grupo, afinal a gente € um grupo. Técnicas de grupo,
alguma coisa que trouxesse a tematica violéncia, nao sei!,
e em grupo. Alguma dinémica, alguma coisa assim mais
estruturado mesmo (Teresa).
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O suporte psicologico demonstra ter pontos positivos e fragilidades.
Mudangas sao pensadas pelos sujeitos pesquisados a fim de fortalecé-lo para
que funcione cada vez melhor alcangando seus objetivos. Afinal de contas os
teleatendentes formam a base operacional do servico, sdo aqueles que
recebem as denuncias, ou seja, 0s que abrem as portas para a comunicagao
entre a sociedade civil e o poder publico.

Sendo atores importantes no processo de denuncia dos abusos
sexuais contra criangas e adolescentes, e de forma mais ampla, da prépria
violéncia contra esses sujeitos, os teleatendentes, monitores e escuta
especializada mostram necessidade de serem assistidos de forma diferenciada
e eficiente.

Cabe a ressalva de que além de mudancgas no suporte psicologico e
outras atividades que objetivam reduzir as tensdes produzidas durante o
expediente trabalhista, € necessario também repensar a logica do proprio
trabalho e das relagdes de poder/hierarquias existentes cessando a reproducgao
da légica naturalizada do “sempre foi assim”.

Percebe-se que o servigo Disque 100 mostra-se impactante na vida de
seus trabalhadores de modo que repercussdes, tanto positivas quanto
negativas, sao apreendidas a partir de suas falas. Prova disso é que é
recorrente o uso de argumentos com os termos “antes” (do DDN-100) e
“depois” (do DDN-100) como pode ser exemplificado na fala de Cristina “antes
de eu entrar aqui eu era, nao sei, mais feliz [...] depois que eu vim trabalhar
aqui [...] me tornei um ser humano mais amargo”. Exemplos como este, de
“antes e depois” sao recorrentes ao designar mudangas que o servigo lhes
provocou, € € sabendo destas reverberagdes, que Ribeiro (2004) argumenta
sobre a imprescindivel necessidade do “cuidado com o cuidador” (RIBEIRO,
2004, p.80), o que implica que cuidar dos profissionais psicossociais € uma

necessidade e deve ser encarada como prioridade pelas instituigdes.

2.4 O que fica para a vida do trabalhador para além dos limites

fisicos do Disque 100: os sentidos construidos

E possivel apreender a partir da fala dos trabalhadores do Disque

Denuncia Nacional, o Disque 100, que este funciona como uma espécie de
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divisor de aguas em suas vidas (demonstram a existéncia de um “antes” e um
“depois”), proporcionando diversas formas de aprendizado, ou servindo como
fonte de sofrimento. Algo como entrar em contato com duras realidades que
trazem como consequéncia a tristeza, a desilusao e a dissolugao de fantasias
de que o mundo é bom e justo, ou transformar-se em um ser humano mais
humanizado.

Aqui serdo apresentadas as diversas formas que os trabalhadores
pesquisados concebem o disque 100 como constituintes de suas
subjetividades, bem como as consequéncias do contato constante e
prolongado com denuncias que demarcam extrema violéncia contra o ser
humano e a vida. Desta forma, os sentidos construidos por eles expressam
relagdbes com uso de codinomes necessarios ao labor no DDN-100; com
reconhecimento de abusos sexuais sofridos na infancia; o lidar com frustracdes
diarias na rotina de teleatendente, monitores, e escuta especializada; a dura
descoberta de que “0 mundo ndo € cor-de-rosa”; a vivéncia de relagdes de
poder e submetimento no Disque 100, bem como o assumir-se como um ser
humano limitado; a cessacgao, por parte do atendente, da violéncia intrafamiliar;
o0 momento em que o suportavel se torna insuportavel; a melhora nas relagoes
interpessoais; o alivio de conhecer desgracas maiores do que as da proépria

vida.

Alvaro: “A gente tem um codinome aqui dentro”.

Alvaro assevera sobre a necessidade do uso de um falso nome no
desenvolvimento das atividades no tele-atendimento. Relata que a
inexperiéncia profissional, e a imaturidade em lidar com questdes do trabalhado
causavam a lembranca das denuncias também quando estava em casa. Séo
suas palavras:

Principalmente no comego, que tinha muito disso de, a
gente dormia com as denuncias e isso foi trabalhado, que
a partir do momento que a gente tem um pseudénimo
aqui dentro, quando a gente sai, a gente deixa 0 nosso
atendente aqui dentro. Entdo, foi fundamental pra mim
trabalhar essa divisao pra nao levar essas questdes assim
pra minha vida pessoal.
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A estratégia criada por Alvaro, no lidar com os sofrimentos advindos do
recebimento de denuncias expressivas da violéncia brasileira, foi de acreditar
realmente que o mesmo corpo pode abrigar dois sujeitos diferentes: quando da
entrada na instituicdo e quando da saida dela. Na fantasia de Alvaro a
mudanga do nome utilizado trds como consequéncia uma troca de
subjetividade, de modo que a dele propria (antes de entrar no disque 100)
permanece resguardada e intacta. Essa assertiva se torna ainda mais sdlida
com a finalizagdo da argumentacéo de Alvaro, ao dizer que foi fundamental
estabelecer tal divisdo para que os sofrimentos vividos ndo o afetassem
subjetivamente. Transmite ainda a ideia de que existe um labor, uma habilidade

ou competéncia adquirida no estabelecimento dessa suposta divisao.

Ana: “Eu nem sabia que tinha sido abusada”

Trabalhar no Disque 100 é, para Ana, sinbnimo de conhecimentos
diversos que se iniciam pela teoria acerca de violéncia sexual (via capacitagao
do servigo) e tem como ponto de chegada o reconhecimento dela em sua vida

pessoal, ou seja, do abuso sexual sofrido em sua infancia. Ela afirma:

E como eu te falei dessa situacdo de violéncia na infancia
que eu sofri, nem sabia que eu tinha sido abusada [...]
hoje eu relaciono o trabalho que eu realizo aqui com que
€ um aprendizado pra minha vida e que trabalhando aqui,
eu conheci muitos direitos n&o sé relacionados a criancga e
ao adolescente, [...] a gente ta aqui, a gente aprende mais
alguma coisa e lida com situagdes dificeis, que eu penso
assim que muitas pessoas nhao aguentariam esse
atendimento que tem aqui.

Ana admite que somente ao trabalhar no Disque 100 é que foi possivel
saber, e reconhecer o abuso sofrido em sua infancia. Conta sobre a dificuldade
de trabalhar nesta instituicdo, do abuso sofrido, mas ndo assume lugar de
vitima, ao contrario disso, ressalta o quanto de aprendizado é possivel adquirir
a respeito de legislagcdo sobre criangas, adolescentes e outros. Desta forma o

Disque 100 funciona como marca constitutiva da subjetividade de Ana.
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Bento: “Foi aqui que eu descobri que o mundo nao € cor-de-rosa’.

A fantasia de Bento acerca das pessoas e do mundo era a melhor
possivel. Nasceu e se constituiu em familia nuclear contando com as condi¢des
favoraveis ao seu desenvolvimento. Fala com orgulho sobre a harmonia e
organizagao de sua familia, e em contraposi¢cao, demarca a importancia, ou o

impacto que o Disque 100 teve em sua vida:

Foi aqui que eu descobri que 0 mundo n&o € cor-de-rosa,
que as coisas sao bem piores do que a gente imagina,
que eu aprendi a valorizar muito as coisas, aprendi a
valorizar coisas simples, [...] 0 meu referencial de historia,
€ uma histéria muito boa, entendeu? Criado com pai e
mae, periquito, papagaio, carinho, afeto, cuidado, cara,
uma histéria muito linda, enquanto, assim, centenas de
criangas que a gente escuta que nao tem nada na vida.

Novamente o Disque 100 se torna um divisor de aguas. Com o
ingresso nesta instituicdo, a fantasia de um mundo colorido e feliz é
desconstruida. Se deparar com uma realidade tdo violenta quanto a que
comparece a cada atendimento realizado torna-se motivo de construgcdo de
uma visao cada vez mais realista e com menos cores, aproveitando a analogia
utilizada por Bento. O sofrimento comparece também ao estabelecer a
inevitavel comparacao de sua histéria infantil e adolescente, permeadas por
cuidados e emogdes favoraveis, com as historias de milhares de criangas
brasileiras que levam marcadas em suas subjetividades as inumeras e

prolongadas violéncias sofridas.

Teresa: ‘ta sendo muito engrandecedor pra mim de receber ordens de uma
chefia”

Nas falas de Teresa comparecem elementos como: relagdes de poder
e submissao, descoberta e aceitagao das proprias limitagdes ao viver a rotina
de quem recebe denuncias. Ela comega sua argumentagao dizendo sobre, pela

primeira vez, ser subordinada a alguém e receber ordens

Eu nunca tive chefe, nesses seis anos eu ndo tenho
chefe, tem os pais dos meus pacientes que sdo quem me
pagam, mas é eu e ele né?! Entdo assim, pra mim ta
sendo um desafio, t& sendo muito engrandecedor pra
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mim, de receber ordens de uma chefia, de ta gerenciando
uma equipe que sao os tele né, porque a cada dia € um
novo desafio nesse servigo né.

Ela explica que durante seu percurso profissional, em seis anos,
trabalhou como autébnoma e, portanto, nunca teve chefe. Somente no disque
100 essa relagao hierarquica se materializou. Estar subordinada a uma lei, ou
seja, a alguém dotado de poder, deixa Teresa confortavel, principalmente
porque ela, concomitantemente, reproduz a mesma relagdo de poder com sua
equipe. E como se seguisse a légica: se exercem poder sobre mim, também
posso exercer poder sobre outrem, ocupando o cargo diferenciado, o de
monitora, que tem como uma de suas fungbes a correcdo de ligagdes
recebidas por tele atendentes.

Também em Teresa existe um antes e depois do trabalho no Disque

100. Sobre esse aspecto ela pontua

Eu tenho plena consciéncia disso de que na vida, que
antigamente eu era muito afobada, tipo assim “eu tenho
que dar conta de tudo, eu tenho que dar conta de tudo
tem que dar, tem que dar” ai chega um momento na sua
vida, depois, com a experiéncia mesmo e vocé vai
amadurecendo e vocé vé que vocé nao vai dar conta de
tudo né, mas vocé tem que dar o seu melhor [...] entdo
aqui no servico ndo tem como a gente da esse fim, ndo
tem como cessar a violéncia a gente tem plena
consciéncia disso a gente n&o vai dar conta de cessar da
demanda do usuario mesmo

Ela revela que antes de comecar a trabalhar no disque 100, e mesmo
em seu comeco enquanto ainda nao tinha experiéncia suficiente, se martirizava
por ndo ter poder de resolver a situagao do usuario do servigo, ou seja, cessar
a violéncia sofrida por ele, e somente com o tempo e a competéncia adquirida,
esse sofrimento foi reduzido. Com essa fala, ela ressalta por um lado as
principais fun¢gdes do DDN-100, de receber, encaminhar e monitorar as
denuncias e por outro lado aponta para as limitagdes tanto dela quanto do
servico em nao terem poder necessario para tirar o sofrimento do usuario. Fato
que néo serve como justificativa para ndo fazer o melhor no atendimento

prestado.
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Bruna: “uma pessoa melhor, uma mae melhor, uma mae muito mais amorosa”.

Mudangas de atitude marcaram a histéria de Bruna no Disque 100.
Para se adequar ao servigo teve que adotar atitude congruente ao que
propunha ao trabalhar. Se diante do usuario ela agia visando a elaboragéo da
denuncia com fins de cessar a violéncia sofrida pela vitima, em casa ela
deveria agir de forma parecida: substituindo os comportamentos agressivos

com seu filho por didlogo. Sao palavras de Bruna

E, volta e meia eu dava uma chinelada porque ele me
tirava do sério, até hoje me tira, mas eu sei lidar com ele
sem eu precisar dar uma chinelada sabe? E eu acho que
€ essa a influéncia que eu tenho, porque a partir do
momento que eu preciso orientar a pessoa que ta do
outro lado da linha eu me vejo como referéncia, eu me
vejo como exemplo, como que vocé vai dar exemplo pra
uma pessoa se vocé ndo é um exemplo? E eu vejo isso,
além de eu me tornar uma pessoa melhor, uma mae
melhor, uma mae muito mais amorosa.

O Disque 100 funcionou como espacgo para que Bruna refletisse sobre
a forma que estava exercitando a maternidade, marcos que trouxe repercussao
na educacgao de seu filho e, por conseguinte, nas relagdes familiares de forma
geral. Relata que se percebe, com as ligbes aprendidas, como uma méae
melhor, mais carinhosa e menos agressiva. Transmite a idéia de que é
necessario existir coeréncia entre os valores internalizados e as formas de agir,
ou seja, se ela se propde a ser um exemplo de quem luta pelo fim da violéncia,
ela mesma nao pode agir violentamente. Pode-se dizer, portanto, que trabalhar
no Disque 100 contribuiu para Bruna construir relagdes interpessoais, incluindo

as familiares, mais saudaveis para ela.

Maria: “Me ajudou muito assim, valeu a pena, mas to no meu limite”

O relato da vivéncia de sentimentos opostos € marcante na fala de
Maria. Nota-se que ela transita sobre os lados bom e ruim de ser tele atendente
do Disque 100, dando indicios de que €& alguém que tenta lidar com o
insuportavel e sofrido, adjetivos que qualificam sua atividade no disque 100

depois de mais de trés anos de atendimento. Ela desabafa



84

Me ajudou muito assim, valeu a pena, mas to no meu
limite, eu ndo preciso mais disso daqui [...] Quando sair
daqui pretendo fazer coisa diferente, ndo sei se ligada a
esse mesmo tema, fugir ou retomar a essa decisdo de
criangas e adolescentes [...] Nao sei se eu daria conta, ou
entdo procuraria um outro meio de trabalho mas me
ajudou muito mesmo, um crescimento assim [...] foi muito
bom assim. Mas nao digo que a cada dia eu aprendo,
nao, eu acho que eu cheguei no limite.

Sua vivéncia no Disque 100 tornou-se demasiadamente perturbadora a
ponto de ndo querer que suas proximas experiéncias profissionais tenham
relacdo com temas afins a criangcas e adolescentes. Sua fala parece
cristalizada, automatica, ou seja, assevera sobre o quao importante é trabalhar
no DDM-100, mas em seguida repete que “chegou ao seu limite”. Dito de outra
forma, Maria sugere ja aprendeu tudo o que existia para aprender sobre seu
cargo, ja repediu esses aprendizados até a exaustdo e que o resultado desse
processo € o sofrimento psiquico. Ribeiro (2004, p.66) revela que ‘indisposi¢cao
e desmotivacgao [...] cansacgo, desanimo, desesperanca e desilusio [...] dores e
indisposicdes corporais” sao sentimentos presentes no trabalhador

psicossocial.

Clara: “Eu levo do 100 muitas ligdes de carinho, respeito com as criangas”

A melhora nas relagbes interpessoais € a mudanga na forma como
concebe a crianga e o universo infantii sdo evidentes na fala de Clara,
asseverando ainda serem essas as herangas do Disque 100 em sua vida. Ela
expoe:

eu levo do 100 muitas licdes de carinho, respeito com as
criangas mesmo. E tdo natural um adulto desrespeitar
uma crianga. Tao natural mesmo. Eu acho que ver a
crianga como sujeito, olhar para aquele crianga, eu levo a
crianga, um ser humano que esta desenvolvendo e que
daqui a pouco vai ser como vocé é hoje né!? Acho que
levo muito isso: respeito, acolhimento, trabalhar com
frustracao, tudo isso!

Pode ser apreendido na fala de Clara os resquicios da internalizagao

de uma cultura adultocéntrica, ou seja, do uso/abuso do poder do adulto sobre
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a crianga, concebida social, naturalizada (tanto que usa o termo natural por
duas vezes) e legitimadamente como inferior. Essa cultura reproduz/produz
engendramentos que concebem a crianga como um adulto pequeno ou em
miniatura e, que sendo assim, ela pode ser tratada sem os cuidados
dispensados a alguém que se encontra em estagio de desenvolvimento
diferente do adulto.

Clara, por outro lado, mostra concepgao concordante com o que esta
posto pela psicologia socio-historica acerca da crianga, ou seja, de um ser
humano em fase de desenvolvimento especifica; um sujeito ativo na
construcdo de si mesmo e do mundo, que pensa, age em fungdo de
transformar a si mesmo e a natureza. Cabe a ressalva de que pertencendo
provisoriamente a esse estagio de desenvolvimento a crianga necessita de
cuidados especiais, os mesmos que Clara mostra levar do Disque 100 como

licdes: acolhimento, carinho e respeito.

Cristina: “eu acho que eu me tornei um ser humano mais amargo assim com a
vida em si”

A fala de Cristina, apesar de sua complexidade, transparece a seguinte
|6gica: trabalhar no Disque 100, principalmente como tele atendente, ou seja,
atendendo denuncias que materializam situagdes extremamente violentas lhe

tras alivio por saber que existem historias piores e mais sofridas que as suas.

estou com saudade de atender diretamente o telefone.
Estou com saudades até para [...] a minha vida. Porque
ao mesmo tempo que assusta, vocé recebe um balde de
agua fria assim [...] olha aquele problema daquela pessoa,
€ muito mais complicado que o meu

E como se a histéria de vida de Cristina estivesse o tempo todo pronta
para comparagdes com as dos usuarios do disque denuncia, servindo a fungao
de sempre concluir que seus problemas sdo menores que os deles. Tal
mecanismo parece reduzir o sofrimento de ela reconhecer em si e para si as
questdes que Ihe trazem implicagdes subjetivas. Ficar no nivel da comparagao
entre as histérias, as suas com as de quem atendia pelo telefone, mostra ser

um atalho para reduzir seu sofrimento uma vez que ela permanece na
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aparéncia de sua tristeza e ndo faz aprofundamentos, atitude que a
impossibilita de que elaboracdes sejam feitas.

Trabalhando ha mais tempo no DDN-100, Cristina mostra um caminho
de desilusdo e amargura que parecem culminar em seu adoecimento e
infelicidade, apesar do termo “adoecer’” ndo comparecer em sua fala. O que ela
usa como sinénimo disso é: “Vocé ndo consegue manter uma vivacidade, um
animo assim desde o momento que entra aqui’. O pronome “vocé”, utilizado
por ela ndo parece ser a toa. Infere-se: eu que trabalho aqui ja adoeci e até

vocé se comecar a trabalhar aqui perdera sua vivacidade. Ela reconhece:

Uma coisa que eu sei € que depois que eu vim trabalhar
aqui, eu acho que eu me tornei um ser humano mais
amargo assim com a vida em si, mas um ser humano um
pouco mais entristecido com as coisas, com a vida em
geral. Mas ndo com minha histéria de vida pregressa até
chegar no 100 assim [...] E..nem sei porque (..) se é o
Disque 100 mesmo ou se sou eu.

Cristina revela sua amargura e tristeza frente a vida argumentando que
antes de entrar no Disque 100 essas emocgdes nao faziam parte do seu
cotidiano, o que ela chama de vida pregressa. Em seguida, volta atras em sua
fala questionando-a, e termina por ficar em duvida se a amargura e tristeza ja
compareciam com tanta freqiéncia antes do DDN-100. Prossegue novamente

€ assevera:

Mas é porque eu acho que antes de eu entrar aqui eu era,
nao sei, mais feliz. Acho que nao & consciente assim,
acho que é um processo meio inconsciente assim. De
escutar muita coisa, de ouvir, de nado colocar para fora, de
nao; nao poder falar sobre isso, de nao ter uma valvula de
escapa. De uma forma n&o consciente, mas inconsciente
esse processo de me tornar mais amarga

Ao articular sobre processos “inconscientes” (palavra usada por ela),
Cristina revela que o movimento de se tornar uma pessoa amarga e triste foi
algo fugiu a seu controle, ou seja, que aconteceu nao por sua vontade ou
motivagdes “conscientes” (termo também usado por ela). Ouvir continuamente
relatos de violéncia durante os anos de trabalho no Disque 100, fez emergir,

subjetivamente, esses sentimentos que ndo por acaso refletem a forma como
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Cristina encara seu trabalho, suas relacdes interpessoais, dito de outra forma,
suas objetivagdes. Cristina argumenta, sobretudo, sobre a necessidade de falar
sobre as emocgdes sentidas e ter como articula-las; de entrar em contato com
as historias vividas, com as tristezas e alegrias, e de ter oportunidade de ao
reconta-las, Ihes dar novas versdes.

Cristina acrescenta nos elementos e torna ainda mais complexas as
suas emocgoes e volicdes. Ela argumenta que muitas situagdes contribuiram
para que se sentisse “estranha”, termo que ela propria utiliza ao fazer auto-
referéncia, como stresse por finalizar a graduagdo e estagio em hospital
psiquiatrico, atividades concomitantes ao ingresso no DDN-100. Ao ser
perguntada sobre uma licdo de vida aprendida nesta instituigao, ela permanece

em siléncio e responde em seguida

A minha licdo de vida. E engracado porque acabei de
reclamar da vida que esta ruim, que ela esta sem sentido;
mas € que vai sempre ter alguém, assim, pior, € colocar o
meu problema maior que o meu [...] vou para a escuta
num caso muito complicado, ai € muito ruim porque me
sinto melhor. [...] Entdo acho que é isso, sempre tem
alguém com uma questao mais dificil de enfrentar do que
a sua (grifo do pesquisador).

Novamente Cristina retoma sua explicacao inicial e desta vez comete
um “equivoco” de linguagem, “problema dele” por “meu problema”, acenando
novamente para o fato de que é sempre ela que estd em questdo. Ao se
expressar desta maneira, ela deixa escapar através da fala, que mesmo
usando codinome ao adentrar as dependéncias do DDN-100, quem esta em
atendimento é o proprio sujeito. Cristina revela ainda, querendo ou nao, sobre o
prazer que sente ao escutar histérias mais sofridas que a sua, ao asseverar
que se sente melhor quanto atende uma ligagao dificil, ou que envolve casos
mais violentos ou especificos da escuta especializada (atendimento ao

agressor sexual, a propria vitima ou ligagdes recorrentes).

Elizabeth: “as vezes eu me sinto como se tivesse uma vida ficticia”
A fala de Elizabeth acerca do trabalho no Disque 100 transita entre a
fantasia de ter uma vida ficticia ou ter dupla personalidade e o reconhecimento

dela mesma como um ser limitado e impotente. Ela assevera
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Porque as vezes eu me sinto como se tivesse uma vida
ficticia. Porque aqui eu sei no que posso ajudar em prol
da crianga, posso orientar o usuario e na minha casa, na
minha familia € na minha rua mesmo, eu ndo posso.
Entdo assim..eu penso em sair do Disque por isso, por me
sentir uma pessoa com a personalidade dupla

Pode ser apreendido na fala de Elizabeth, assim como na de outros
sujeitos pesquisados, novamente uma forma de dicotomia ou separacao entre
uma vida fora do Disque 100 e outra dentro da instituicdo. Ela acredita que
trabalhando no DDN-100 ela tem recursos e instrumentos necessarios ao
trabalho em prol da garantia de direitos das criangas e adolescentes, ao passo
que em outros espacgos de socializacdo, como a rua e a familia, o mesmo nao
pode ser feito, apesar de que ela mesma relata que distribui cartilhas
educativas para as criancas dizendo para elas: “da isso daqui para seu pai, sua
mae [...] lerem”. E aqui o ponto nevralgico em que entra o tema “limite” no
pensamento/fala de Cristina, pois se enxerga limitada ao ndo poder exercer
fora do Disque 100 a mesma fungao nele desenvolve.

Existe um imaginario de que somente ao elaborar uma denuncia que
Cristina faz algo pela area da infancia e juventude. Formular uma denuncia
para ela possui estreitas relagbes com empoderamento, ou seja, poder de
responsabilizar alguém pelo delito cometido, aspectos que apontam para
ligagbes com sua prépria historia de vida posto que também sofreu abuso

sexual quando criancga.
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CAPITULO 3 — AS FALAS DOS SUJEITOS PESQUISADOS SOBRE O
RECEBIMENTO DE DENUNCIAS DE ABUSO SEXUAL CONTRA CRIANCAS
E ADOLESCENTES: AS EMOCOES RELATADAS

Ouvir relatos de abusos sexuais conta criangas e adolescentes quando
do atendimento aos usuarios do Disque 100 €&, sem duvida, uma experiéncia
marcante e que constitui subjetivamente aqueles que desempenham esta
funcdo. E uma experiéncia que prega, cola, subjetivamente no sujeito. Prova
disso € que varios dos sujeitos pesquisados passaram ou passam por
momentos em que se lembram em outros contextos (familiares, académicos,
de grupos de amigos) das denuncias recebidas.

Desta forma este capitulo de dissertacao pretende identificar e discutir
quais os sentimentos (e como sao relatados), comparecem na fala dos sujeitos
acerca do abuso sexual contra criancas e adolescentes. Dito de outra forma, o
impacto subjetivo provocado nestes atendentes, a comecar pela discussédo do
atendimento a ligacdes de abusadores sexuais (ou que fingem ser) entendendo
que esses usuarios também sao constitutivos do servigo, também expressam a
tematica do abuso sexual (mesmo por relatos de historias ficticias) e que
também mobilizam sentimentos em quem os atende.

Nas discussdes acerca de autores de violéncia sexual contra criancas
e adolescentes € possivel identificar, a partir da fala dos sujeitos pesquisados
(por exemplo: Bento, Maria e Cristina), a emergéncia de inumeros significados,
quase sempre pejorativos (SANDERSON, 2005). Significados que tem raizes
na moralidade, em falhas de carater, na anormalidade, na espiritualidade, nas

acepcdes que se valem da psiquiatria?® como forma de elucidagdo, de forma

% Na abordagem psiquiatrica o abuso sexual contra a crianga e o0 adolescente se da pela
existéncia do peddfilo, categorizado tanto pela Classificagdo Internacional de Doengas (CID-10)
quanto pelo Diagnostic and Statistical Manual of Mental Disorders (DSM-IV). Na CID-10, a
pedofilia esta classificada no grupo dos Transtornos da Preferéncia Sexual (cédigo F.65),
acompanhada de outras parafilias como: fetichismo, travestismo fetichista, exibicionismo,
voyeurismo, sadomasoquismo, transtornos multiplos da preferéncia sexual, outros transtornos
da preferéncia sexual (bolinagem necrofilia) e transtorno da preferéncia sexual, nao
especificado. Nessa classificagdo a pedofilia (cédigo F65.4) é designada como “Preferéncia
sexual por criangas, quer se trate de meninos, meninas ou de criangas de um ou do outro sexo,
geralmente pré-puberes ou no inicio da puberdade” (CID10, 2009, p.359). Ja o DSM IV
descreve o transtorno e elenca o critérios diagndsticos: “A: Ao longo de um periodo minimo de
6 meses, fantasias sexualmente excitantes recorrentes e intensas, impulsos sexuais ou
comportamentos envolvendo atividade sexual com uma (ou mais de uma) crianga pré-pubere
(geralmente com 13 anos ou menos). B: As fantasias, impulsos sexuais ou comportamentos
causam sofrimento clinicamente significativo ou prejuizo no funcionamento social ou
ocupacional ou em outras areas importantes da vida do individuo. C: O individuo tem no
minimo 16 anos e € pelo menos 5 anos mais velho que a crianga ou criangas no Critério A.
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que abordar essa tematica mostra ser algo complexo, como se fosse tabu ou
assunto proibido, e quando é posta em questao torna-se veiculo, por parte das
pessoas, da expressao de revolta e de outros sentimentos hostis direcionados
a aquele que assume a imagem do algoz e do “homem mal” em contraposigao
a figura da vitima como boa, indefesa (CARVALHO e SOUSA, 2007/2010) ou
“‘associada a inocéncia, ingenuidade, pureza, sensibilidade, desprotecao”,
(FELIPE, 2006, p.204-205). Adjetivar de forma negativa o autor de violéncia
sexual contra criangas e adolescentes parece trazer algum alivio pois
estabelece uma “barreira” entre o sujeito que tem noticias da violéncia e o autor
de violéncia sexual podendo, a partir desse mecanismo, se distanciar dele.

A fala dos sujeitos pesquisados materializa algumas imagens
construidas acerca do abusador sexual de criangas e adolescentes, como foi
dito, trazendo sempre adjetivacao negativa de modo que a imagem do monstro
é recorrente (RIBEIRO, 2004, SANDERSON, 2005; AMENDOLA, 2009). Bento,
assumindo ndo compreender este fenbmeno assevera que quando comegou a
trabalhar no Disque 100 a imagem formada acerca do peddfilo era realmente
essa: a do monstro. Relata, todavia, que ao longo do tempo e, com sua

formacao profissional houveram modificagées. E dito:

Ah, pra mim €& muito dificil. Sinceramente eu néo
compreendo. Ao entrar aqui, como a grande maioria das
pessoas, eu tinha a visdo do abusador como um monstro
né? E um monstro mesmo! Ao entrar aqui, ao passar o
tempo da minha formagdo também, eu passei a ver
também como um doente, uma pessoa que tem a doenca,
como se diz assim, tem uma parafilia ou algo assim e que
pode ou nao fazer com que isso se externalize (Bento)
(grifo do pesquisador)

Percebe-se que nessa concepgédo ha um transito da imagem do autor
de abuso sexual contra criangas e adolescentes de monstro para o doente em
decorréncia do processo formativo nas ciéncias humanas e sociais. Uma

nuance percebida por essa fala € a de que além de ser concebida como

(Nota para a codificagado: N&o incluir um individuo no final da adolescéncia envolvido em um
relacionamento sexual continuo com uma crianga com 12 ou 13 anos de idade)” (DSM-IV,
2000, p.543-544)
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doenca, ela ndo € uma doenca com as particularidades proprias que todas tém,
mas é tratada como “a” doenca.

Segundo, Landini (2006) é inegavel a visibilidade que a violéncia
sexual contra criangas e adolescentes adquiriu nos diversos recursos
midiaticos como jornais, revistas e televisdo. As criangas vitimas de abuso
sexual eram adjetivadas no comego do século XX como: “victima de seus
instinctos perversos’, ‘pequena’, ‘infeliz menina’, ‘desgracadinha’, Landini
(2006, p. 230). Fendbmeno semelhante acontecia com os pedofilos, para os
quais termos como “monstro” eram de uso corriqueiro pela midia.

Adjetivos como “tarado, besta, animalesco, maniaco, psicopata, adulto
desequilibrado” (BRASIL, 2006, p. 20) usados para caracterizar autores de
violéncia sexual contra criangas e adolescentes também comparecem na fala
dos sujeitos pesquisados compondo assim rotulos entendidos como
estabelecidos e cristalizados, sao eles: monstro, perverso, psicopata, psicético,
doente, cachorro, animal, sem vergonha, tarado safado. Landini (2006),
argumenta acerca do jornal o “Estado de S. Paulo” que as notas veiculadas
sobre o incesto eram sempre permeadas de sentimentos negativos como
revolta e asco.

Declara ainda que na década de 1990, as noticias sobre as violéncias
relacionadas a sexualidade infanto-juvenil transformavam-se em verdadeiros
escandalos principalmente quando se falava sobre o abusador, tido como
maniaco sexual, ou psicopata. A fala de Cristina ilustra como ainda restam

resquicios das formas pejorativas de adjetivar o autor de abuso sexual:

E, como abusador e ponto. Abusador safado, cachorro,
sem vergonha, que deve morrer, [...] € 0 que todo mundo
fala assim. Aqui & a visdo que tem e pronto (Cristina).

Nesse sentido as apelagbes para a moralidade sao visiveis. O autor de
violéncia sexual é significado sempre negativamente — como argumentam
Sanderson, 2005; Brasil, 2006; Landini, 2006; Amendola, 2009 - tratados por
despudorados, por exemplo; como alguém que esta fora dos padrées da moral
e dos costumes sociais; que mostra em seu carater falta de vergonha ao se

comportar de determinadas maneiras, e que tendo defeito no carater a solugao
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€ 0 nao convivio social como consequéncia de sua morte merecida. Da mesma
forma, também comparece a imagem do perverso encarnado no autor de
abuso sexual, aquele que sente, ao testar o outro como uma atividade
prazerosa. Exemplo disso é presente na fala de Elizabeth: “Porque tem o
perverso que parece que o prazer dele é tirar vocé do sério, ai depois que eles
ficam mais satisfeitos”.

Outra concepcao se fundamenta no argumento de que a pratica da
violéncia sexual ocorre de forma consciente, como resultado e exercicio da
propria liberdade, de modo que o abuso sexual contra criangas e adolescentes

€ visto como atividade cruel:

E eu acredito, eu tenho pra mim que € um pouco uma
questao de crueldade, porque se existe 0 padrao homem
e mulher, [0s] que abusam de uma crianca, sé tem o perfil
de crueldade, porque sabe que esta praticando uma
violéncia (Ana).

Ana revela a existéncia de um padrédo para esses relacionamentos: o
homem para a mulher e vice-versa, que obviamente nao inclui unides
homoafetivas ou de adultos com criangas como aconteciam entre os gregos na
Grécia Antiga (ESBER, 2008). Se as unides homem/mulher sdo padronizadas
— idéia presente na fala de Ana — logo, as unides de adultos com criangas em
atividades sexuais sdo encaradas como anormais e palco para o exercicio de
crueldade motivada conscientemente e operada em fungdo da liberdade do
sujeito.

Quando a discussao é sobre o significado construido pelos sujeitos
acerca da génese do abusador sexual, ou os motivos que levam um abusador
a se constituir enquanto tal, os argumentos também sio diversos desde os que
se centram no individuo até os que defendem causas culturais (SANDERSON,
2005; ESBER, 2009). E apreendido a partir das falas que os argumentos
envolvem apenas um desses fatores como determinantes do abuso, como se
esse fendbmeno fosse uni-causal; mecanismo que o simplifica e que o distancia
da complexidade que o tema envolve.

Séao atribuidas motivagdes individuais para os abusos sexuais contra

criangas e adolescentes e alegacgdes também sao feitas de que o autor do
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abuso é portador de disturbios psiquicos, psicopatia ou doenga, idéias que
Esber (2009) contrapbe ao pontuar que a abuso se insere nas relagdes
interpessoais que se constroem na dialética: individuo e sociedade. Vigotski
(1929/2000, p. 24) assevera que 0 que é vivido externamente, nas relagdes
sociais sado transformadas em fungdes psicologicas superiores, em suas
palavras: “qualquer funcdo psicoldgica superior foi externa — significa que ela
foi social antes de se tornar funcao, ela foi relagao social entre duas pessoas”.

Acerca dos autores de abusos sexuais cabe ressaltar que essas trés
“causas” (disturbios, psicopatia e doenga) sao tratadas como sinbnimos entre
alguns sujeitos pesquisados. S&o apresentadas as argumentagbes que
defendem: a) fatores individuais; b) fatores culturais e psicolégicos:

a) Fatores individuais:

Bento revela que a génese do abusador sexual esta assentada em
causa individual e, apresenta argumentagdo mentalista criticada por Esber
(2009), ou seja, na qual os motivadores sao disturbios de personalidade

concebidos como analogos a uma psicopatia.

Um disturbio de personalidade € melhor né, mas € como
se fosse um disturbio de personalidade mesmo. Pra mim
ta mais para o lado da doenca mesmo, de uma psicopatia
ou algo assim. To falando que essa € a questdao do
abusador mesmo, do abusador sexual (Bento).

Antes de Esber (2009), Sanderson (2005) discutiu que doencgas
mentais sdo encontradas em apenas pequena parcela dos perpetradores de
abuso sexual contra criangas e adolescentes. Pechorro; Polares e Vieira
(2008) compartilham dessa argumentagcéo asseverando que esses sujeitos em
grande parte ndo sao psicoticos, mas, sim, apresentam perturbagdes do

humor, de ansiedade e abuso de alcool.

Eu percebo como uma pessoa doente né!? Uma
personalidade totalmente desviada, doentia, mas eu nao
vVejo como uma pessoa que quer ajuda que precisa de
ajuda (Clara).
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Clara tem posicdo semelhante a de Bento, ao asseverar que o
abusador sexual tem personalidade desviada, e que sendo assim pode ser
considerado doente.

Maria estabelece categorizagdes acerca do abusador sexual:

Maria: Entdo pra mim o abusador ou ele é doente, to
dizendo doente aquele que a gente fala que toma remédio
controlado n&o, doente por sexo, doente pela aquela
condicdo sexual que nao pode ver uma crianga, um
adolescente.

Pesquisador: E como se fosse um transtorno psicoldgico?
Maria: E, é como se ele tivesse na cabeca que é normal
ter relagdo sexual com uma crianga porque ele tem que
ter aquele prazer, pra sentir o prazer.

Este ultimo trecho de entrevista revela uma nuance complementar a
aqueles que atribuem doenca como motivacdo dos abusos sexuais. E dito no
didlogo que trata-se de um sujeito doente por sexo, ou seja, alguém que
acredita que tais relagdes sao licitas e que sendo assim vive esta forma de
constituicdo e manifestacdo da sexualidade de forma natural.

Outra concepgao é a que se fundamenta em uma aproximagéo do
homem a constituicdo animal, ou como portador de uma “sexualidade
animalesca”, ou seja, homens que nao tem controle sobre si mesmo bem como
de suas pulsdes, abordagem que Felipe (2006, p. 221), ndo defende. E dito:
“Teresa: E falta de controle dos instintos sexuais, acho que o que me vem na
mente agora € isso”.

Sanderson (2005) contrapds essa linha de raciocinio ao argumentar
que os homens sao plenamente capazes de controlar seus impulsos sexuais,
caso contrario todos os homens agiriam sexualmente por impulsos. Ademais, a
assertiva de que o homem n&o consegue controlar os proprios impulsos
constitui-se em argumento perigoso, minado, pois exime os homens da
responsabilidade de seus atos cometidos: se nao consegue controlar os
préprios impulsos sexuais, logo, medidas profilaticas acerca do abuso sexual
contra criangas e adolescentes seriam inuteis.

b) Fatores culturais e psicolégicos:
Fatores culturais e psicolégicos também comparecem na fala dos

entrevistados como motivagdo de abusos sexuais contra criangas e
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adolescentes, principalmente com a justificativa de que historicamente se
entende como normais 0s relacionamentos sexuais entre
criancas/adolescentes em determinadas culturas.

Essa é uma questao interessante. Existe N fatores. Existe
a questao cultural que para algumas pessoas € normal o
adulto manter relagbes sexuais com uma crianga, que
vem da cultura. Tem uma questdo das parafilias, das
doencas sexuais mesmo, os disturbios sexuais, que entra
ai o abusador e o peddfilo (Ana).

Elizabeth expde o fator cultural como motivador de abusos sexuais
contra criangas e adolescentes e acrescenta uma dimens&o espiritual que

poderia impedir que essas violéncias acontecessem.

Entdo (suspiro) acho que tem um contexto. Tem a ver
com a cultura, familia e também embora possa parecer
nada a ver, tem a ver com a parte espiritual. [...] Na parte
espiritual acho que é a mesma coisa, se vocé tem uma
crenga que acredita e segue de coragdo e de forma
respeitosa, vocé nao vai conseguir fazer algo com ser
humano ou com uma crianga. Porque conseguiu, igual
assim, eu acredito que na minha familia a gente diz “o que
a gente planta, a gente colhe (Elizabeth).

A explicagao de cunho religioso (espiritual) trazido nessa fala aparece
como uma forma de filosofia de vida. Infere-se, todavia, que o que esta sendo
colocado em questao por Elizabeth sdo os valores transmitidos pela instituigao
familia no processo educacional/formador de seus membros constituintes, de
forma que cometer violéncias contra adultos e criangas é ir contra as regras do
viver em sociedade, bem como ir contra-mao de um valor entendido como
sendo proprio de sua familia: o de ter o coragao — eternizado como simbolo do
amor —, puro e incapaz de cometer malfeitos. A consequéncia de agir segundo
esse valor familiar € para Elizabeth sempre positiva, uma vez que como ela
mesma diz, colhe-se o que planta, ou seja: se planta-se o bem, colhe-se o
bem.

Os sujeitos pesquisados também discutiram sobre as ligagbes
recebidas pelo Disque 100 de autores de abusos sexuais contra criangas e

adolescentes. Estas ligagdes podem ser classificadas sob duas maneiras —
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ligacdo masturbatéria e ligagdes de pedido de ajuda — sendo adotada uma
atitude diferente para cada uma delas.

Com relagdo as ligagbes masturbatérias os usuarios ligam e
descrevem uma situacdo de abuso sexual como se n&o estivesse envolvido a
ela e, somente ao final da ligagao, depois de ter obtido o prazer desejado a
partir do relato de detalhes das relagdes sexuais, ele se coloca como autor da
violéncia. Nesses casos € informado ao usuario que o sigilo da ligacao sera
rompido e que ele sera encaminhado a autoridades competentes pela
responsabilizagdo dos seus atos criminosos (BRASIL, 2009). Essas

informagdes podem ser identificadas no seguinte trecho de entrevista:

Abuso sexual. E a partir daquele momento que ele estava
se identificando como abusador que o sigilo dele ia ser
quebrado e que a denuncia seria registrada contra ele
(Ana).

Teresa descreve um exemplo de uma segunda modalidade de ligacéo,
o pedido de ajuda, quando o usuario do servigo €, ele proprio, o abusador

sexual de criangas e adolescentes:

Tem uma outra categoria na verdade que € “eu sinto
desejo pela minha filha, mas nunca abusei, as vezes eu
vejo a minha filha tomando banho, ja cheguei a ficar
excitado. Isso é normal? O que eu faco?” ai € outro caso
ele ndo abusou, ndo chegou a concretizar nenhum ato
com ela “mas o senhor ja chegou a manter relagbes
sexuais com a sua filha, ja tocou sua filha?” “ndo, nunca
fiz isso! Nao posso fazer isso ela € minha filha, mas eu ja
figuei excitado vendo ela tomando banho ou trocando
roupa, o que que eu fagco?” é um pedido de socorro
(Teresa).

Nesse caso, como nao existe o relato por parte do usuario de que ele
perpetrou o abuso sexual, o protocolo de atendimento € seguido como habitual:
o sigilo da ligagao é mantido, ha uma sondagem sobre as expectativas que o
usuario esta tendo ao acessar o servigo. Além disso, é recomendado que ele
procure um CAPS (Centro de Atencéo Psicossocial) da cidade que reside para

obter tratamento. Aqui uma contradicdo € desvelada e Bento a explica: a
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indicagao de que o sujeito busque tratamento na rede publica de saude é feita
pelos trabalhadores do Disque 100, porém € inutil, uma vez que este abusador,
ou abusador em potencial buscara tratamento sem qualquer éxito continuando

sozinho. Ele revela:

O nosso servigo € um servigco de protecao a crianga e ao
adolescente, o senhor esta registrando uma denuncia
contra o senhor mesmo? N&ao sei o que fazer com esse
usuario, o maximo que eu posso fazer com ele é
encaminhar para um CAPS porque a gente sabe que ele
nao vai ter suporte, na rede publica esse usuario, esse
individuo ndo tem suporte algum [...] Vai ficar sozinho.
Alguns falam que é para encaminhar o usuario que abusa
sexualmente de alguém, mas pra onde? Ele vai ser
atendido no CAPSad? N&o vai. Ele nao vai ser atendido
em nenhum CAPS, ele nao vai ter suporte algum (Bento)
(grifo do pesquisador).

Bento revela que os encaminhamentos feitos aos abusadores sexuais
de criancas e adolescentes ndo sédo exitosos, uma vez que o sistema publico
de saude nao demonstra ter estrutura para tais atendimentos. Bento utiliza a
palavra “porque” em sua fala ao se referir aos encaminhamentos realizados. O
“porque” recebe entdo a fungéo de explicar que os encaminhamentos sao feitos

porque o usuario n&o vai ser atendido.

Ai a gente orienta e direciona para o Caps, né!? Ai
também a gente sabe que o posto de saude ainda nao

Y

tem essa vigilancia para atender o abusador sexual. E
capaz de chegar la e chamar a policia pra ele,
convenhamos (Elizabeth).

A partir das falas de Bento e Elizabeth, percebe-se, nesse sentido, a
instauracao de algo que pela sua propria dinamica nao se resolve e nao tem
qualquer vislumbre de solugdao. Ou seja, o autor de violéncia sexual acessa o
servico, mesmo nao sendo essa a finalidade do DDN-100, para contar de seu
sofrimento e muitas vezes da propria iminéncia de violar os direitos de criancas
e adolescente (mesmo sendo em numero reduzido), e € encaminhado para um
servigo que ndo o atendera pelos proprios problemas, inumeros, que as redes

de atencdo as criangcas e adolescentes possuem. Ha uma desconsideragio
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desse tipo de usuario, de modo que o que se pretende com ele é finalizar a
ligacdo. Ele impreterivelmente ira ficar sozinho, como foi dito, e sem qualquer
acompanhamento, ou seja, a atitude cristaliza-se e as condigdes permanecem
as mesmas nesses casos.

Sobre as falhas nas redes de protegao acerca do abuso sexual contra
criangas e adolescentes Habigzang, Azevedo, Koller e Machado (2006, p.385)
argumentam: “os resultados desse estudo apontam para a dificuldade dos
orgaos de protecdo a crianga e ao adolescente intervirem nos casos avaliados
[...] verificou-se a falta de comunicacao entre os servicos que compdem a rede”

Atender o usuario do DDN-100 classificado como abusador sexual fica
sendo caracterizado como perda de tempo e inutilidade, e que sendo assim o
servico nao deveria atendé-los. Fica a impressdo de que os abusadores
sexuais, concebidos como os “vildes da histéria” deveriam estar longe do
servico. Alvaro, um dos sujeitos pesquisados tem fala que é representativa

deste aspecto, ele diz:

pede para que a atendente relate os detalhes para ele,
para que ele sinta prazer com aquilo. Entdo, isso é
revoltante. Isso € o mais revoltantioso, eu ndo gosto de
atender esse tipo de ligagdo ndo. Acho que ninguém aqui
gosta de atender esse tipo de ligacdo. Se pudesse, eu
nao atendia esse tipo de ligagdo. Porque nao resulta em
nada, porque a gente n&o consegue registrar uma
denuncia, porque a pessoa nao vai se auto-denunciar, a
pessoa as vezes, ndao busca uma orientacdo para se
tratar, € muito, muito raro. Existiu. Ja existiu uma, duas,
trés pessoas que ligaram (Alvaro).

Nao é incomum, como pdde ser percebido na fala de Alvaro, que os
tele atendentes (pelo menos em sua maioria), nao gostam de receber ligagdes
desse tipo de usuario, mobilizando sentimentos de revolta, asco, nojo,
possivelmente pela historia de vida de cada um desses sujeitos, do que
viveram e que, a saber, quais lembrangas o abusador sexual provoca em cada
um deles, ou em quais questdes esse abusador faz resvalar ou provocar na
subjetividade de quem o atende.

E dito que os autores de abuso sexual de criangas e adolescentes -

pelo menos nos casos de ligagbes masturbatérias, ou seja, que tem por
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objetivo obtencao de prazer via masturbacao durante o atendimento telefénico -
que nao gostam de ser atendidos por tele atendentes homens. Preferem
sempre falar com tele atendentes mulheres, concebidas por eles como objetos

de prazer ndo consentido. E explicado pelos sujeitos:

Assim, eles ndo gostam de falar com atendentes homens.
Entdo, quando eles s&o atendidos por atendentes do sexo
masculino, eles desconversam e interrompem a ligagao
(Alvaro).

Quando o usuario é atendido por tele atendente do sexo masculino ele
préprio encerra a ligagao, ao passo que ao ser atendido por mulheres, ele tem
liberdade para dar vazdo as suas fantasias sexuais prolongando o tempo da
ligacdo. Nota-se ainda o significado s6cio historicamente construido da mulher
como objeto de prazer. A fala desse sujeito da margem a novas discussdes

acerca do recebimento de ligagdes de autores de violéncia sexual:

mas com uma mulher ndo, com uma mulher ele quer
prolongando conversa, dialogando muito e as meninas
ficam meio sem graga e nao quer continuar e transfere a
ligacdo pra mim né, sé para interromper logo (Alvaro).

E dito que diante de ligacdes de abusadores sexuais, as tele
atendentes transferem a ligagcdo para algum homem da escuta especializada
para que a ligagao seja encerrada. Infere-se: atendimento ao abusador € uma
questdo de homem pra homem, ou seja, de alguém que tem poder suficiente
para lidar com esse sujeito de condutas que fogem ao esperado de uma
pessoa normal. Percebe-se assim que a analise de uma fala “despretensiosa’
esta sendo sustentada pelo preconceito.

Bento revela duas caracteristicas que compdem o abuso sexual contra
criangcas e adolescentes do sexo feminino, que sdo a idade e a virgindade,
como fatores que predispéem ou causam o desejo dos autores de abuso

sexual. Ele argumenta:

O agressor sexual, ou a agresséo fisica ou até mesmo a
violéncia sexual contra o adolescente, € muito cultural
isso. A menininha nova, quanto mais nova melhor. Nosso
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pais, € um pais muito machista que ainda vive norteado
por esse senso comum machista, ou seja, de que a garota
quanto mais nova melhor, essas coisas que a gente ouve
por ai né, que é comumente perpassado seja la onde
vocé for, vocé pode ta, a gente pode ta no meio
académico, que tem pessoas que reproduzem esse
pensamento sim: “ndo, a menininha mais nova é melhor,
a menininha de 16, 17 anos, de 14 anos € melhor”, falam
isso mesmo com relacdo a violéncia sexual... Nao sei
velho, acho que essa questao de ser mais nova e de nao
ter tido experiéncia de relagao sexual (Bento).

E possivel notar no processo reflexivo de Bento que ele fundamenta
sua argumentagcdo em pressupostos culturais de uma sociedade machista
transmitidos em diversos segmentos sociais, inclusive no meio académico,
caracterizado como espacgo formativo e reflexivo. Ou seja, também no meio
académico € transmitida a idéia de que a pouca idade de uma menina — no
processo de transicdo da infancia para adolescéncia em que se observam
mudangas corporais — funciona como fetiche e motivo para o homem deseja-
la. Esta afirmacdo pode ser corroborada, por exemplo, pelos resultados
encontrados por Andrade et. al (2001) que identificou que em 34% (de 117
fichas de atendimento médico) dos casos de abuso sexual as vitimas eram
virgens. Cabe inferir, entdo, que a imaturidade sexual, ou mesmo a nao
iniciacdo em atividades sexuais pode funcionar como fetiche de inumeros
homens, ou dito de outra forma, de terem o poder de tirar a virgindade da
crianga/adolescente, de ser o primeiro homem dela.

Felipe (2006) revela existir uma rede de pedofilia articulada para a
escolha e venda de criangas com determinadas caracteristicas. Os chamados
“angariadores” tornam-se frequentadores de parques, escolas, pracgas,
estabelecem contato com a crianga, sequestram-na, e longe dali, abusam e
exploram sexualmente, fazem videos para serem veiculados pela internet.
Segundo essa autora “quanto mais nova for a crianga, mais caras sdo as
imagens. Ha registros de imagens feitas com bebés de 4 meses e criangas de
2 anos” (FELIPE, 2006, p.211).

A familia é a instituicdo que, pelo menos a priori, € a responsavel pelo
cuidado e protecao de suas criancas e adolescentes, de modo que € concebida
como aquela que dificilmente causaria mal a algum dos seus componentes do

nucleo familiar. Todavia, sabe-se que na imensa maioria dos casos o0s
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perpetradores de abusos sexuais contra criangas e adolescentes sao as figuras
masculinas da familia (FRONER e RAMIRES, 2008; LALOR E McELVANEY,
2010) como pai — entendido como: “irresponsavel, desrespeitoso e cruel’
(AMENDOLA, 2009, p.139) —, tios e padrastros. Na fala dos sujeitos
pesquisados é possivel notar o seguinte aspecto: eles falam sobre abusadores
sexuais e pedofilos, todavia, quando quem realiza o abuso sexual é a figura
paterna, a denominacgao € sempre: pai abusador, € nunca: pai pedoéfilo ou pai

estuprador. Trecho da entrevista mostra com clareza:

Porque existe o abusador sexual que é o pai e acha que
aquilo ali é certo e o abusador sexual pedodfilo que sofre
de um transtorno assim, de uma psicopatia em relagcao a
isso (Ana).

Nesse exemplo, existe clara categorizacdo em que o pai autor de
violéncia sexual coincide com a figura do abusador sexual mas ndo com o do
pedodfilo. O termo peddfilo parece carregar em seu interior sentido contrario aos
valores familiares, construido sdcio-historicamente, e sendo assim € inviavel
aproxima-los. O termo “pai abusador sexual” exerce no subtexto da fala dos
sujeitos pesquisados a funcédo de eufemismo para esvaziar ou diminuir sentido
negativo da forma de expressao “pai peddfilo”. A fala de Teresa parece explicar

esse fenbmeno:

(siléncio) O pai acho mais complicado, né, porque como
eu te falei o pai na fungdo de pai a gente sempre espera
que ele va proteger e nao violar um direito do préprio filho
tanto no abuso, na violéncia fisica, na psicoldgica [...]
entdo quando é a propria familia a gente fica um pouco
mais comovido (Teresa).

Outra fala de um dos sujeitos pesquisados revela outra caracteristica
no que se refere ao pai autor de violéncia sexual contra criancas e
adolescentes. Segundo ela, o egocentrismo e o poder s&o imperativos nessas

relagdes:

eu acho que esta ligado as relagdes de poder e pura falta
de discernimento, ndo sabe o que é certo ou o que é
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errado, o que é bom ou ruim pra aquela pessoa, ignorar
[0] outro que ta abusando entendeu? Egocentrismo puro,
e eu acredito que seja exatamente isso egocentrismo,
porque nao se preocupa, no caso de pai abusando filha,
da formacéo daquela crianga, do trauma que ela vai ter no
futuro, entendeu? (Bruna)

Acerca do abusador também é possivel apreender que os sujeitos
vitimas de abuso sexual sdo considerados como coisas ou objetos existe,
portanto, um processo de coisificagdo do sujeito, ou seja, ndo se leva em conta
a autonomia e liberdade do outro (CHAUI, 1998). E dito por um dos
entrevistados:

N&o como seres humanos, como objetos de satisfacéo e
tem prazer mesmo no que fazem, ndo se preocupam, sao
os sadicos e tudo mais. Acho que eu aprendi a ver isso,
que existe o abusador que as vezes até sofre com o que
ele sente e quer se livrar daquilo, mas existe a pessoa
também que compreende o que sente, compreende a
doenca, compreende a questdo moral e ética do que ele
ta fazendo, compreende tudo, mas continua fazendo
porque se sente bem e vé a crianga como um objeto
(Bento).

Nesse sentido, quanto menos idade a vitima de abuso sexual tiver,
mais intensa € a repercussao subjetiva sentida por quem atende a essas
chamadas e mais atitudes hostis existem dos tele atendentes na direcao dos
abusadores sexuais, pois 0 bebé e a crianga sao vistos como assevera Ribeiro
e Costa (2008, p. 137) como: “alguém desprotegido, indefeso, que necessita de
um adulto que a proteja [ha] uma identificagdo maior dos profissionais [...] 0

que faz com que se mobilizem emocionalmente”. E dito por um dos suijeitos:

Como eu falei, as denuncias que envolvam crianga,
bebezinhos, sdo as denuncias que mais me chocam, me
incomodam, me déi aqui. Cara, porque bebé para mim, na
verdade ndo tem nem o que comentar né, porque vocé
saber que um bebé esta sendo abusado sexualmente, um
bebé que se quer tem expressao da fala para expressar o
que esta acontecendo com ele, € ridiculo assim, é
monstruoso mesmo, de eu ndo conseguir, e ai isso me
incomoda muito, muito mesmo. Saber que, cara, o
sinbnimo da fragilidade né, algo que, ndo tem nada mais
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fragil, algo simplesmente mais puro que o bebé,
simplesmente vulneravel a isso (Bento).

Nesse caso a idade da crianga, a sua fragilidade e incapacidade de se
expressar oral e articuladamente por ter linguagem compativel ao seu estagio
de desenvolvimento, ou seja, ndo ter condi¢cdes de reclamar do que sente, sdo
determinantes para o que impacta Bento e o afeta (ndo de afetividade mas,
sim, de ser afetado por algo) em relagéo ao abusador sexual.

Classe social é outra categoria de analise que também pode ser
utilizada como instrumento para desvelar o fendmeno do abuso sexual intra-
familiar contra criancas e adolescentes. Essa fala permite discussdes e

apropriacoes:

Qualquer crianga esta sujeita a isso, independe da classe
social. E a gente sabe que vao ter coisas que a gente
nunca vai ouvir infelizmente que nunca vai ter uma
possibilidade que aquela violéncia cesse, porque as
pessoas as vezes acha que 0 senso comum ou o popular
acredita que exista mais violéncia sexual entre as classes
mais baixas, porque existe a possibilidade de que o outro
veja né, de que o ambiente, o espago fisico, como o
espaco fisico das pessoas mais carentes ja € um espacgo
fisico muito socializado, compartilhado, vocé tem a
oportunidade de ver que aquilo acontece. Ja numa familia
de classe média ou classe média alta ou rica, vocé nunca
[vé] (Bento).

O abuso sexual cometido na infancia e adolescéncia mostra-se velado
em familias de classe social alta (SANDERSON, 2005). Na medida em que a
familia se torna privatizada, centralizada no préprio nucleo familiar — familia
tipicamente burguesa — e se distancia de outros espagos de sociabilidade
(POSTER, 1979), o abuso sexual perpetrado a criancas e adolescentes passa
a ocorrer prioritariamente nestes espacos de sociabilidade, sendo notado ou
conhecido por seus sujeitos componentes em detrimento das pessoas de fora,
que nao participam desta convivéncia familiar.

A fala de Bento reflete sobre a existéncia de tais crimes em familias de
classe média e alta e em todas as culturas e comunidades, confirmando o que

Sanderson (2005) pontua e também que sédo pouco conhecidos e divulgados.
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Junior (2003, p. 29) revela “Uma distribuicdo tdo ampla, como a do abuso
sexual na infancia ndo se restringe a grupos sociais e econdmicos, pode
significar que ha questdes culturais muito profundas que [0] determinam”. Vé-
se assim o quao difundido esta este fendmeno que atinge as diferencas de

classes sociais, € uma enormidade de grupos.

3.1 Os profissionais do Disque 100: A escolha da denuncia mais
marcante.
Realizar o atendimento aos usuarios do Disque 100 é estar em contato,

continuamente, com as mais diversas manifestacdes violentas contra a vida do
ser humano e, que se repete em todo territorio brasileiro independente de
classe social, etnia, idade, sexo. Sao os reflexos de uma sociedade,
constituinte e constituida desigual e violentamente, em que a ética e a politica
encontram-se em sofrimento®, como assevera Sawaia (2008).

O Disque 100 possibilita a seus atendentes o enfrentamento da
realidade da violéncia brasileira tal como ela &, sem véus. E a realidade, ditada
pelo senso comum de: “nua e crua”, a ponto de um dos sujeitos pesquisados
dizer: “aqui é lugar onde se reune toda a violéncia do Brasil” (Clara). Desta
forma, assumir o cargo de tele-atendente, monitor ou escuta especializada do
DDN-100 é garantia de ouvir relatos, histérias de seres humanos falando sobre
seres humanos em situagdes que muitas vezes sequer imagina-se que seriam
possiveis, das barbaridades cometidas com outrem durante 6 horas diarias por
6 dias da semana.

As historias (relatos de denuncias) sdo as mais diversas possiveis bem
como suas reverberagbes, o porqué delas “pregarem”, “colarem” ou
mobilizarem subjetivamente cada um dos trabalhados do Disque 100 a ponto
de ndo conseguirem esquecé-las. Pensando na riqueza desta diversidade de

conteudos e suas implicagbes subjetivas foram obtidas dos sujeitos

** Sofrimento ético-politico € uma categoria de analise conceituada por Sawaia (2009, p. 370);
“Trata-se de sofrimento/paixdo, gerado nos maus encontros caracterizados por servidao,
heteronomia e injusti¢a, sofrimento que se cristaliza na forma de poténcia de padecimento, isto
é, de reagcdo e nao de acdo, na medida em que as condicbes sociais se mantém,
transformando-se em um estado permanente da existéncia. E o sofrimento, por exemplo, do
homem em situagdo de pobreza que, amedrontado, fraco e muitas vezes deslumbrado com a
vida de luxo, vive a ilusdo de liberdade e espera recompensas, ou mesmo remete a
possibilidade de felicidade e liberdade sempre ao futuro (paradigma da redencéo).
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pesquisados relatos das dentincias®® que mais os marcaram durante o trabalho
no DDN-100. Eles dividiram em: 01 relato de violéncia fisica, 01 relato de
exploragdo sexual, 01 relato de abuso e exploragdo sexual e 06 de abusos
sexuais.

Alvaro relata que as denuncias que mais o incomoda s&o as referentes
as violéncias, tanto sexual quanto fisicas, cometidas contra bebés e criangas
menores de 11 anos de idade. Quando questionado sobre esse assunto ele
discorre:

Acho que as que s&o cometidas contra criangas assim
indefesas, que sdo bebés, que sdo agressdes fisicas,
violéncia sexual com criancas com menos de 11 anos.
Acho que essas sao as denuncias que eu fico mais
revoltado. Sao aquelas denuncias em que vocé vé que a
vitima ndo tem condi¢cdo nenhuma de se revidar e nao
tem ninguém também que pode intervir por ela também.
Entéo, sdo as que mais revoltantes né.

Ele revela o sentimento de revolta frente ao conhecimento dessas
violéncias em fungédo da fragilidade e incapacidade de reagdo de bebés e
criangas. Esses sujeitos sao significados como frageis e desprotegidos
(RIBEIRO E COSTA, 2007) por estarem em estagio de desenvolvimento
préprio, por ndo possuirem ainda linguagem articulada e desenvolvimento
fisico do adulto (dependendo da idade). Desta forma, infere-se que os
atentados contra bebés e criangas s&o atos de covardia pela constituigdo
assimétrica das relagdes adulto/crianga.

Violéncia fisica foi a modalidade de violéncia escolhida por Alvaro ao
escolher a denuncia que mais o incomodou durante o trabalho no Disque 100.

Ele conta a seguinte situagao

Uma denuncia que me deixou mais pensativo e eu nao
consegui deixar de levar essa denuncia para casa [...]
porque eu achei ela muito revoltante mesmo [...]. Era um
menino, ai o pai dele tinha saido e pediu para ele cuidar
da vendinha 13, e [...] ele tinha varios outros irmaos, entre
eles, uma de 2 anos. Ai essa irmazinha chegou la nessa

% Mesmo sabendo que uma mesma denuncia envolve diversas violagbes, aqui, cada denuncia
sera classificada pelo seu maior grau de violéncia, por exemplo: mesmo sabendo que
negligéncia e violéncia psicolégica estao presentes em um caso de abuso sexual, a denuncia
sera categorizada como sendo de abuso sexual.
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vendinha e falou que tava com fome [...] pegou um doce
da vendinha la e deu pra ela, né?!

Diante desta situacao a mae destas criangas expulsou o filho de casa
pois o doce era destinado a venda, mas antes disse o violentou fisicamente.

Alvaro revela:

Ela comecou a espancar o menino por causa disso [...]
pegou a cabeca dele e jogou na parede, tirou sangue do
nariz do menino [...]. E mais ainda, a crianga chegou a

desmaiar por causa da surra [..] tava muito doente
porque estava com hemorragia interna por causa da
agressao.

Ao ser perguntado pelo motivo da escolha desta denuncia para o
relato, Alvaro novamente lanca mdo do mesmo argumento, o da fragilidade da
crianga, dizendo outra vez de sua revolta frente a essas situagdes, a ponto de

estabelecer alguns questionamentos

[...] pela questédo da ingenuidade da crianga né. Por mais
gue eu nao queira, eu vejo aquela crianga como um ser
ingénuo [...] E uma denlncia que vocé ndo consegue
entender, n&o consegue compreender de maneira
alguma, entendeu? E até onde vai a maldade do ser
humano? Entdo, € uma denuncia que realmente mexeu
muito comigo mesmo.

Bruna revela que a ligagdo mais perturbadora recebida por ela foi um
caso de exploragado sexual, em que o que esta em relevo é a utilizacido do
corpo de criangas e adolescentes em relagdes comerciais (SANTOS E SOUZA,
2008). Bruna conta de uma crianga de 12 anos que se encontrava em situagao
de exploragdo sexual no Rio de Janeiro, na qual a agenciadora dos encontros
era a propria méae, que também passou pela mesma situagdo em sua
adolescéncia ao se mudar para a mesma cidade. Os encontros davam-se da
seguinte forma, como relata Bruna “ela [mae] intermediava os encontros
desses homens com a filha na propria casa, a filha tava |a e s6 levava os
homens [que falavam] ‘a sua mae me pediu pra eu vim aqui”.

Foi dito que esta crianga estava vivendo exclusivamente para a

situacao de exploragao sexual pois havia sido retirada da escola por sua mae e
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ajudava em grande parte no pagamento das despesas da casa. As relagdes
sexuais aconteciam sem qualquer medida pré-conceptiva de forma que uma
gravidez ndo desejada (de quatro meses quando da ligagdo ao Disque 100) foi
uma consequéncia. Junto a esta o sofrimento e idéias recorrentes de suicidio.
Bruna instruiu que a usuaria fosse ao posto de saude para fazer o pré-
natal e passado algo tempo a mesma crianga acessa novamente o servico,
narrando a situagao pela qual estava passando. Bruna relata como foi o acesso

desta crianga ao Disque 100

[...] ela me ligou muito nervosa e gaguejando demais,
demais e eu falei ‘o que foi que aconteceu Mariana? O
que foi que aconteceu?’ ‘Eu to passando muito mal, eu to
sentindo muita dor, minha mae trouxe uns homens aqui
em casa e eles me deram alguma coisa e eu desmaiei e
eu acordei toda machucada’. E ai de acordo com a fala
dela eu percebi que foi um aborto, falou que tava com a
vagina machucada, que tava sentindo muita cdlica, que
tava com sangramento. Entdo assim, tudo que ela falava
a gente ja imaginava que poderia ser um aborto
clandestino. ‘Procura um hospital, vocé pode ta correndo
risco de morte’. E o pior de tudo é que a méae continuava
mandando homem pra |4, cliente pra ela realizar os
programas sexuais e tudo, tava machucada, com esse
sangramento e foi nesse momento que ela decidiu
denunciar a mae.

Bruna parece viver novamente, no momento da entrevista, a historia
vivida com esta usuaria do servigo, pois reconstréi os dialogos feitos na época
como se fosse no tempo presente. Mostra suas implicagcbes com esse

atendimento e o quanto ele foi perturbador ao asseverar:

foi a que mais me machucou assim de forma profunda
mesmo sabe? Eu acompanhei uma parte desse processo
de sofrimento dela e que me adoeceu bastante, tanto que
na época pediram pra que eu me afastasse que eu tirasse
férias, porque era uma situacdo que eu tava em casa eu
ficava preocupada, meu Deus assim por qué?

Pode-se inferir que Bruna criou um vinculo afetivo com esta usuaria do
DDN-100 a tal ponto de ndo conseguir esquecer-se dela, mesmo em outros

contextos que ndo o Disque 100. Foi sugerido que tirasse férias para tentar
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apagar ou distanciar da memoaria esta histéria que tanto impacto subjetivo sob
forma de sofrimento teve na vida desta teleatendente. Quando perguntada
sobre o porqué disto ter ocorrido de forma tao intensa, Bruna tras relevo a
figura materna ao estabelecer contraste entre as relagdes mae/filha construidas

por ela mesma e sua mae e pela usuaria do servico com a mae dela. Bruna diz

eu acho que € uma coisa muito contraria porque tudo que
ela ndo teve eu tive na minha vida, foi um amor muito
grande da minha mae, por mais sofrimento que foi a vida
da minha mae. Minha mae teve cinco filhos, meu pai era
alcodlatra sabe, e nao tinha esse apoio. Minha mae a todo
momento, independente desse sofrimento era uma mae
muito amorosa, nervosa claro, porque era um historico
muito complicado, mas a todo momento minha mae fazia
de tudo pra dar o melhor pra gente, pra mim, pros meus
irmaos e tudo.

As denuncias de abuso ou exploragdo sexual envolvendo criancas e
adolescentes nas quais as proprias maes sao coniventes, e mais que isso, sdo
facilitadoras, representam histérias que causam sofrimento e envolvimentos por
parte dos trabalhadores do Disque 100, como pbéde ser visto pela fala de
Bruna. Isto se justifica pelos significados construidos social e historicamente
acerca do lugar ocupado pela méae na instituicado familiar; sobre como ela deve
agir, responsavel essencialmente por cuidar de seus filhos (AZEVEDO E
GUERRA, 1989). Ribeiro (2004, p.36-37) tem argumento semelhante “A
violéncia produzida no seio familiar adquire entao significacdo especial, pois a
unidade familiar aparece na sociedade como um reduto de amor e protecao.

Lima e Alberto (2010) revelam que diante de abusos sexuais contra
criancas e adolescentes ha a tendéncia das méaes se tornarem mais protetoras
que antes. Santos e Dell’Aglio (2009), todavia, asseveram que as
manifestagbes apresentadas pelas mées em decorréncia do conhecimento do
abuso sexual contra seus filhos pode envolver ansiedade, depressao,
indiferenca, e inclusive evitacdo do contato com as vitimas. As familias
abusivas sao caracterizadas por Ribeiro (2004, p.38) como “fechadas, rigidas,
isoladas, coniventes”.

O aspecto maternidade e seus significados também comparecem na
denuncia escolhida para o relato de Maria. Os significados da palavra “mae”

também ditaram as implica¢gdes subjetivas provocadas, bem como o vinculo
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criado com a usuaria do servigo. Esta, em determinado momento de um de
seus acessos ao Disque 100 revelou que a voz de Maria se parecia com a voz
de sua mae, com quem nao tinha contato ha anos. Maria narra o processo
vivido com esta teleatendente, durante a construcido da denuncia de abuso e

exploracao sexual:

Tem uma denuncia de, foi em 2008 [...] uma crianga de 11
anos, [...] ai ela falava bem baixinho [...] entdo ela falava
assim ‘agora ndao da pra mim te falar o que ta
acontecendo’, e ela desligava. [...] eu criei um vinculo com
ela, [...] foi como se realmente ela me conhecesse, entao
ela ligava aqui s6 pra falar comigo e ai ela contou a
situacao de abuso sexual, a mae dela abandonou ela, ela
foi morar na casa dos tios e esse tio abusava dela, e na
casa dele ele recebia varios homens e eles pagavam
dinheiro pra ter relagdes sexuais com a menina. Eu falei
se tem mais alguma vitima e ela falou que € uma casa
que soO tem criancga, ai eu falei assim ‘é s6 vocé que sofre
o abuso?’. Ela falou assim ‘ndo, todas elas’ [...] a noite
aconteciam os abusos sexuais, todos os dias a noite, e ai
ela era muito ameagada e eles batiam muito nela. Depois
ela comecou a falar que a minha voz parecia com a da
mae dela, ai pronto, ai desmoronou tudo, porque eu fiquei
com aquilo, e eu tive que passar pra ela que eu nao era a
mae dela ‘eu ndo sou sua mae, vocé ta em Minas Gerais
e eu to aqui em Brasilia, eu ndo sou sua méae’, ‘mas vocé
tem a voz da minha mae’ [..] foi o momento que eu
comecei a chorar na telefonia [...]. Eu criei um vinculo tao
grande com ela que eu realmente me senti a mae dela

Neste trecho da entrevista ela da indicios do sofrimento sentido em
decorréncia do vinculo estabelecido com a crianga e, mais que isso, pelo que
significou ter a voz parecida com a da mae da usuaria do Disque 100 que lhe
fez o apontamento de tal semelhanca. Maria revela a dinamica e frequéncia
dos abusos e exploracdo sexuais tanto da usuaria do servigco quanto de outras
criancas residentes na mesma casa. Ela assevera que as violéncias ocorriam
diaria e pontualmente as 19 horas. Desta forma, todos os dias neste horario, e

independente do lugar, Maria olhava no reldgio e pensava:

Eu sabia que naquele momento os homens estavam
fazendo as coisas com ela e ai pronto, era o fim do
caminho. E ai comegou a me enlouquecer, comecei a
enlouquecer mesmo e falei ‘eu ndo dou conta mais’.
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Por sua fala é possivel apreender a carga emotiva de sentimentos
gue a mobilizavam quando do atendimento a esta crianga, momento em que se
viu praticamente impossibilitada de continuar desenvolvendo aquela relagao.

Mas histéria ndo cessou nesta ocasido. Ela continua seu relato

Ai ela ligou novamente 14, a crianga [...] ela disse que
achava que tava gravida, e eu falei assim ‘vocé ta gravida
de quem?’. E ela falou assim: ‘eu nao sei, ndo sei se é do
meu tio, ndo sei se é dos outros suspeitos’, e eu falei
assim: ‘vocé acha que esta ha quanto tempo?’. Ela falou
assim ‘eu nao sei’.

Aqui €& observado outro caso de criangcas abusadas ou exploradas
sexualmente que acabam engravidando, obviamente, de forma nao planejada.
Cabe a ressalva da nao existéncia de métodos contraceptivos nos casos de
violéncia relatados.

Maria continua sua narrativa acerca da crianga em questéo, desta vez

contada por uma adolescente que com ela residia

Depois a mesma adolescente ligou [...] pra falar comigo, e
ela me deu a noticia de que a menina tinha falecido ai
pronto, ai foi o fim pra mim, ai eu perguntei pra ela como
que aconteceu isso, ai foi porque ela realmente tava
gravida e o tio dela deu um abortivo pra ela e a menina
nao resistiu e veio a falecer, e ai esconderam essa
menina por muito tempo na cidade e foram embora pra
cidade, dentro de Minas Gerais, mas pra outro municipio.
Ai assim eu fiquei muda no telefone, e eu chorava,
chorava, chorava, chorava, e ela perguntando se eu tava
chorando e eu tive que falar pra ela que eu tava chorando
mesmo entendeu?

A crianga em questao havia comentado com as outras (e adolescente)
que compartilhavam com ela a situagao de abuso e exploracao sexual sobre o
vinculo criado com a teleatendente do Disque 100, de forma que uma delas
acessou o servico para informar sobre a situagao vivenciada pela crianga nos
ultimos dias, ou seja, de ter falecido em conseqiéncia do uso de abortivo
oferecido pelo préprio tio. Maria relata que a relacéo teleatendente/usuaria se

tornou intensa a ponto de aceitar da adolescente, que agora acessava o
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Disque 100, um e-mail, a fim de buscar e acessar o Orkut®' da crianga e ver

como ela era fisicamente. Aceitou também para obter um meio de descobrir 0
enderego das vitimas e assim formalizar a denuncia que ainda nao existia. Ela
diz:
[...] ela falou assim: ‘vocé quer ver a gente como a gente
€7, e ai eu falei: ‘mas eu nao posso fazer isso’, ai ela me
deu o e-mail delas do Orkut, e eu anotei, porque o que é

gue eu pensei “se ela me passou o endereco errado, pelo
menos a policia federal pode localizar elas”.

Ver pelo Orkut a fisionomia da crianga que havia morrido em

decorréncia do uso de abortivos foi algo marcante para Maria, que relata:

De curiosa entrei pelo e-mail, entrei pelo meu Orkut e
acessei a pagina dela e vi a foto dela, ai foi pior pra mim,
eu vi a idade da menina [...] duas adolescentes e umas
outras criangas bem ao fundo da foto assim, tinha uma
casa boa, um carro na garagem. E ai eu entrei em contato
com a coordenagao pra fazer alguma coisa [...] eu me
revoltei, ai vou falar assim: ‘eu rodei a baiana nesse
servico’ [...]. Tava ficando louca com esse servico,
chorava muito, chorava muito, ndo tinha um atendimento
psicologico individual e eu falava pra outros colegas
assim: ‘tem que arrumar um jeito de ajudar essa crianga
porque se ela ndo morreu as outras meninas vao morrer’,
assim foi uma situagdo muito ruim [...] j& chegou a uma
situacao de eu falar assim ‘cara, vou embora pra Minas
Gerais, eu vou procurar essa menina, eu vou procurar
ela’, e ai eu chorando o tempo todo [..] mexeu muito
comigo, mexeu com a minha vida.

A fala de Maria é representativa dos impactos negativos que o
estabelecimento de vinculo exacerbado pode causar no tele atendente do
Disque 100. Neste sentido, Brasil (2009) assevera sobre a necessidade de
cautela quanto ao estabelecimento de lagcos com os usuarios: estes devem ter
unica e exclusivamente o objetivo de sondar as informagdes necessarias para
a formalizagcao da denuncia, ou seja, construir um canal de escuta para que os
dados relevantes sejam coletados, a denuncia construida e encaminhada para

0s Orgaos da rede de protegéo.

¥ Rede de relacionamentos on line. Acesso por www.orkut.com.
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Maria revela os motivos da eleicdo desta denuncia como a mais
perturbadora, que se resumem em: intensidade do vinculo estabelecido com a
crianca usuaria do servico e o fato da voz da tele atendente ser parecida com a

voz da crianga em questdo. Ela diz:

Foi a que mais mexeu comigo, conversar com a vitima, ter
esse vinculo, a gente consegue ter esse vinculo, mas so
que ele foi muito, foi um risco, assim, fortissimo, ligar la
falar que eu tinha a voz da mae dela, falar que gostava de
mim [...]Ndo é que a gente ndo pode se envolver, mas
dessa forma a gente nédo pode entendeu, porque nao tem
como, ndo tem como uma pessoa falar pra vocé assim
“olha, eu to sofrendo abuso sexual” ndo tem como vocé
nao sofrer, ndo tem como ai tem que colocar um robé ali
que nao tem coragao e nao corre sangue na veia

Maria, como pode ser apreendido, continua sua argumentagdo com
base no vinculo estabelecido entre tele atendente e usuario do servigco e o
relativiza dizendo que o vinculo excessivo prejudica mas que é impossivel néo
se envolver com as histérias ouvidas pois os tele atendentes sido seres
humanos, que se emocionam, se colocam no lugar do outro e n&o robds,
desprovidos de afetividade. Ela tras a metafora do ser humano como aquele
que possui coracdo e se emociona (ao contrario do robd), e que
consequentemente, os trabalhadores do Disque 100 sendo seres humanos,
invariavelmente vao se emocionar diante dos relatos escutados sobre violéncia
contra criangas e adolescentes como a de Maria acerca do abuso e exploracéo
sexuais contra esses sujeitos.

Ana, por sua vez, relata a marcante historia de seu primeiro

atendimento. A denuncia e versava sobre abuso sexual e é contada por ela:

Assim que eu entrei, meu primeiro registro de denuncia de
abuso que o pai estava abusando da crianga de um ano e
pouco e em consequéncia disso, 0 anus da crianga estava
deteriorado, a crianga estava hospitalizada.

Trata-se de um abuso sexual contra uma crianga muito nova de apenas
um ano e meio. Tal abuso acorreu sob forma de penetragao anal, o que trouxe

como consequéncia sua hospitalizagdo. Ana revela que o motivo da escolha
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deste relato da-se por dois motivos: o fato de ser uma crianga extremamente

nova e também de haverem requintes de crueldade. Em suas palavras

[...] Existem as denuncias que vocé percebe que tem o
requinte de crueldade, quando s&o os casos cometidos
com criangas muito pequenas, com bebés, que a gente
tem um relato que a crianga sai ferida, enfim, mas assim,
acho que nao tem como dizer de uma violéncia, tem
aquela que mais marcam a gente. Como uma pessoa tem
coragem de cometer tal violéncia com uma pessoa tao
indefesa [...] que precisa de todo um cuidado para o seu
desenvolvimento. Entdo, o que leva uma pessoa a
praticar isso com um ser tao indefeso.

Ela mostra incomodo frente ao atendimento de criangas violentadas
muito cedo, como, por exemplo, os bebés que sao individuos frageis e
indefesos, ou seja, ndo possuidores de defesa propria. Desta forma Ana se
questiona sobre como existem pessoas, no caso 0s abusadores sexuais de
criangas e adolescentes, que tem coragem, vontade de praticar essas agdes
com esses sujeitos.

Teresa também mostra incObmodo quando as denuncias envolvem
criangcas com pouca idade, menores de cinco anos, por exemplo, por se
encontrarem em estagio de desenvolvimento anterior ao do adulto. Ela discorre
sobre isso, comparando as violéncias cometidas contra criangas e com

adolescentes

A idade da vitima também é o que mexe um pouco com a
gente, porque quando ela tem trés aninhos, dois aninhos,
cinco aninhos, ela ndo tem como se defender, tanto
crianga quanto adolescente sao muito vulneraveis, mas
uma crianga de trés anos comparada a um adolescente
de dezessete anos que ta sofrendo um abuso sexual, com
certeza pesa muito mais pra gente uma vitima de trés
aninhos, dois aninhos que ta sofrendo um abuso, porque
tem menos capacidade de discernimento que um
adolescente de dezesseis anos.

Pode-se inferir que os abusos cometidos contra adolescentes, apesar
de serem intoleraveis, tém peso menor quando sdo comparados com O0s

cometidos contra criancas. Estes ultimos sdo considerados mais dificeis pela
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fragilidade da crianga, ou como Teresa diz, “discernimento”. Em outras
palavras, ndo compreendem com clareza a forma como as relagdes abusivas
se constituem, nem tampouco os sentimentos que as circundam, normalmente
contraditérios, posto que em tantos casos o abusador € alguém da proépria
familia com quem ja existe construida uma relagdo de confianga/ segredo
(FRONER E RAMIRES, 2008). Habigzang et al. (2005) observou em seu
estudo que 98,8% dos autores de abusos sexuais mantinham vinculos afetivos
com suas vitimas.

Teresa revela que se sentiu incomodada quando do recebimento de
duas denuncias de abuso sexual contra criangas. Ela as escolhe para o relato,
mas articula sobre as motivagdes do incomodo apenas da segunda denuncia,
ela narra

[...] teve uma que era de rituais satanicos, que as maes
tavam gravidas e freqlientavam um centro espirita, e o pai
de santo ele [... quando eu fui ler a denuncia nossa eu
figuei assim coitada dessa crianga..] abusava
sexualmente das criancas, filhas dos frequentadores, e
injetavam uma substancia no utero da mae pra poder
provocar aborto espontaneo, falava que aquelas criangas
eram filhos do diabo [...] era muita tortura e muita
crueldade com muito requinte mesmo, a gente ficou
bastante comovido com essa denuncia. Teve uma outra
que foi um caso de, eu acho que eu comentei, da mae
participar também do abuso sexual, ela obrigava a filha,
[...] mantinha relagbes sexuais com 0 esposo que era
padrasto da vitima, mantinha relagdes sexuais na frente
da filha. Era uma orgia, convidava varios homens pra um
local, eles faziam uso de drogas ilicitas na frente da
vitima, obrigava ela a beber e ai quando ela ficava bem
embriagada, dopada [...] ai eles mantinham relagbes
sexuais com ela, todo mundo, os homens, a vitima tinha
uns seis aninhos [...]JE a mae obrigava usar drogas e
guando ela ficava bem dopada todos mantinham relagcbes
sexuais, penetravam objetos na vagina da crianga. Ai eu
lembro que a irmé presenciava o abuso sexual e de tanto
presenciar ela comegou a pegar aquele centrifugador, que
faz suco de laranja, e comegou a se masturbar com
aquilo.

As denuncias relatadas por Teresa, como pode ser observado,
envolvem extrema violéncia. Na primeira delas sao revelados abusos sexuais

definidos por Teresa como tendo “requintes de crueldade”, envolvimentos
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religiosos — rituais satanicos — em que abortos eram provocados por um “pai de
santo” em decorréncia de conceber os fetos como “filhos do diabo”, e que,
sendo assim, ndo poderiam nascer.

A segunda histéria narrada por esta participante da pesquisa também é
sobre abuso sexual, s6 que envolve outros nexos que nao a religido, por
exemplo. Ela envolve abusos sexuais sofridos por uma crianga de “uns seis
aninhos”, tanto incestuosos ou intramiliares descritos por Habigzang et al.
(2005) como aqueles perpetrados pelos cuidadores da vitima (como pai ou
padrasto) e extra-familiar, por pessoas nao-familiares. Os abusos cometidos
aconteciam durante sexo em grupo, nos quais estavam presentes: mae da
crianga, o padrasto, outros homens convidados pelo casal e a irma da crianga
como expectadora das cenas de sexo. Além disso, a mae oferecia a vitima
alcool e outras drogas para durante as “orgias”, termo utilizado por Teresa. A
crianga que observava a introduc¢ao de objetos na genitalia de sua irma durante
as cenas de sexo passou, também, a fazer o mesmo ao masturbar-se.

A partir do descrito por Teresa, pode-se afirmar que as duas criangas
foram abusadas sexualmente: uma, ao ser forcada, a participar de atividades
sexuais via penetracido, por exemplo, e a outra por presenciar as cenas de
sexo, sendo descrita por Habigzang et al. (2005) de exibicionismo por parte dos
autores da violéncia.

Teresa revela que seu incdmodo frente a segunda denuncia se deve ao
fato de que os abusos sexuais eram consentidos, facilitados e envolviam a

prépria participagado dos familiares das vitimas. Ela argumenta

Essa denuncia é muito chocante [...] fui eu que atendi. [...]
Incomoda mais [...] quando a méae é conivente sabe? O
pai abusa sexualmente da filha, [...] o padrasto, o tio
abusa da crianga e a méae sabe de tudo aquilo, as vezes
até participa, entendeu? Participa do abuso sexual, ajuda
0 pai a abusar da crianga, acho que quando a mae é
conivente ou o pai é conivente com a situagdo eu acho
que eu fico um pouco mais incomodada, porque os pais
assim como a gente né, a familia € quem deve proteger
principalmente, quem entra primeiro pra a crianca e
adolescente é a familia, e ai a gente vé muito isso, que a
familia ao invés de proteger acaba as vezes abusando,
violando os direitos da crianca, entdo isso me incomoda
mais o fato dos pais serem coniventes e participarem
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também, porque as vezes sdo coniventes e ndao tomam
providéncia sabe, mas saber participar e ser conivente
acho que isso acaba me deixando um pouco mais
incomodada em relagao ao registro.

Ela se incomoda com a conivéncia e participagdao de familiares nos
abusos sexuais, pois acredita que a instituigdo familiar tem a funcédo de
proteger e proporcionar um contexto relacional favorecedor do
desenvolvimento da crianca e adolescentes em suas potencialidades, ou como
Lane (1999, p. 23) “A familia, considerada a célula-mater da sociedade, deve
se constituir através do amor...”. Ciente desta premissa, sobre o pai abusador
os sentimentos vividos s&o de raiva, medo e indignagéo (RIBEIRO, 2004).

A denuncia escolhida por Bento como a que mais o incomodou
também envolve duas irmds. Caso em que uma adolescente era abusada
sexualmente por seu padrasto e em decorréncia disso foi expulsa de casa por
sua mae; momento em que teve que levar consigo sua irma mais nova, um
bebé& de apenas um ano ou dois meses. Ele relembra:

Olha, a que mais mexeu comigo, foi a minha primeira
denuncia, assim que em entrei no servico que foi uma
menina da Bahia, ela tinha 14 anos mais ou menos, ela
era abusada [...] sexualmente pelo padrasto. Ai tinha uma
irmazinha de um ano e pouquinho eu acho, ou dois, ela
tinha sido expulsa de casa pela mae por causa disso e a
mae pediu que ela levasse a irma mais nova também. Ai
elas estavam na rodoviaria, na Bahia [...] ela estava la
esperando por uma tia ou alguma coisa assim entendeu?
E o bebé chorava muito, muito, muito mesmo, o
bebezinho chorava muito, de um ano e pouquinho. E ela
14 anos e ela vitima de abuso. Eu ndo me recordo muito
bem se ela estava com suspeita de gravidez ou ndo. Mas
0 que aconteceu? A mae dela tinha expulsado ela de casa
e como ela ndo queria que algo acontecesse com o bebé
também, porque acho que a mae acreditava que suspeito
poderia fazer algo com o bebé, pediu que ela levasse
também o bebé.

Bento relata o incémodo diante desta situacao vivida, ou seja, realizar
seu primeiro atendimento a: duas criangas, das quais uma se encontrava em
situacdo de abuso sexual, e a outra, um bebé que chorava copiosamente,

momento em que se encontravam sozinhas em outra cidade em completo
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desamparo até acessarem o Disque 100. Ao ser perguntado sobre o motivo da
escolha da denuncia ele elenca alguns, como: ser o primeiro atendimento, ser
de abuso sexual, ser uma adolescente e um bebé em um lugar desconhecido.
Nas suas palavras

[...] Foi a denuncia que mais me chocou, assim, porque
cara, a menina foi abusada, ela teve que deixar a casa,
teve que levar um bebé com ela, o bebé& chorava
desesperadamente, ela tava num lugar onde ela nao
sabia, totalmente desamparada sabe? Acho que foi algo
muito dificil pra mim. Cara [énfase], imagina uma menina
de 14 anos com um bebé doente, sem ter lugar para onde
ir, foi expulsa pela mae. E porque é a que mais me choca,
acho que porque, ndo sei se foi a primeira, a primeira
denuncia que tive contato, mas foi algo muito marcante
para mim. Para mim estampa muito bem a vulnerabilidade
e as situagcbes das criangas que a gente atende, é
exatamente isso! [...] Como eu falei, as denuncias que
envolvam crianga, bebezinhos, sdo as denuncias que
mais me chocam, me incomodam, me doéi aqui [colocou
na mao no lado esquerdo do peito].

Bento, assim como outros trabalhadores do Disque 100, tras relevo a
questao do abuso sexual perpetrado em criangas com pouca idade ou bebés
ao relatar seu incomodo diante do recebimento deste tipo de denuncias. Prova
disto € a énfase dada a algumas de suas falas, como quando usa o termo
“cara” para ressaltar sua carga emotiva provocada por estes atendimentos.

Cristina também escolhe para seu relato um de seus primeiros
atendimentos, um caso de abuso sexual intrafamiliar em que a adolescente,
acessou o Disque 100 para denunciar essas violéncias ocorridas em sua
infancia e parte da adolescéncia; o autor dos atos era seu préprio avo. Cristina
revela um aspecto inédito em relacdo a vitima do abuso sexual se
consideradas as denuncias escolhidas pelos outros trabalhadores do DDN-100,

o sentimento de culpa diante do gostar de ser abusada. Ela narra o ocorrido:

[...] foi uma das primeiras que eu atendi que era o caso de
uma menina que era adolescente e sofria abuso sexual de
um avod dela. Que sofreu durante a infancia e metade da
adolescéncia, e ela se sentia meio culpada, porque nao
achava ruim o abuso de uma forma geral; porque ele
presenteava ela, presenteava ela [...]. Ai ela estava muito
insegura porque ela tinha uma sobrinha de 2 anos, néo
sei, que ela sentia receio de que a sobrinha fosse
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abusada [...]. E eu tinha pouco tempo e eu ndo sabia lidar
com isso, como lidar com isso. Porque ela tinha um
sentimento [... para com ele; ela tinha medo de denunciar,
ela tinha medo. Enfim [...] foi uma situacao horrivel. E eu
sempre fiquei acompanhando essa denuncia pelo nome
da vitima, o nome do agressor. [...] E eu pelo contato que
tive com ela, eu ndo conseguia falar para ela que ndo
precisava se culpar, dentro da minha funcdo [...]. Ai o
caso me mobilizou [...] Eu passei muito tempo com essa
denuncia porque me mobilizou muito, estive
acompanhando e nunca teve um desfecho, ate onde eu li,
positivo e que me deixou muito chateada, me moveu
muito.

Cristina relata que ficou mobilizada por esta denuncia a ponto a ponto
de sempre acompanhar o0s encaminhamentos para as autoridades
competentes a partir do nome do agressor ou vitima. Revela, também, sobre a
culpa sentida pela vitima de ndo achar ruim que os abusos existissem,
exatamente pela relacao afetiva que existia entre ela e seu avd e os presentes
oferecidos por ele. Amendola (2009) revela que o abusador por se mostrar
mais atencioso que qualquer outra pessoa para conseguir 0 que quer.

Durante sua argumentagao, Cristina tem uma fala que da margem a
confusdo, ou seja, ndo da para identificar se a vitima & a adolescente em
questao ou a proépria tele-atendente, ela diz: “E eu tinha pouco tempo e eu ndo
sabia lidar com isso, como lidar com isso”. Levanta-se esta questdo ndo com o
intuito de fecha-la, ou dito de outra forma, de asseverar que a propria tele
atendente tem histérico de abuso por seu avd, mas, sim, com fungéo de tentar
descortinar o que se esconda por tras desta ambiglidade. Pode-se levantar
como elemento de discusséo acerca disso, por exemplo, sobre o grau de
identificacdo que um trabalhador do Disque 100 pode ter com seus usuarios e
ponto mesclarem suas experiéncias de vida.

Cristina corrobora esta discussao sobre a mescla de historias de vida
do trabalhador do Disque 100 e usuarios quando justifica a escolha desta
denuncia para relato

eu nao sabia lidar muito e coloquei um pouco do meu
pessoal, do meu pessoal no atendimento, a questao da
empatia. Aquilo de vocé ficar pensativo pensando como é
qgue eu lidaria com isso, como que eu lidaria com meu avd
me abusando por tanto tempo, como é que eu lidaria com
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isso?! Porque a impressao é que estaria muito pior do que
ela estava [...] como eu sairia dessa situagao.

“‘Empatia” é o termo designado por Cristina para nomear esse processo
de possivel identificacdo com a adolescente usuaria do Disque 100.
Identificagdo que, alias, ndo raro acontece com os trabalhadores envolvidos no
atendimento a criangcas e adolescentes em situacdo de abuso sexual
(RIBEIRO, 2004, RIBEIRO E COSTA, 2007). Nesta mesma linha
argumentativa, Froner e Ramires (2008, p. 274) asseveram “Cada individuo
elabora suas concepgdes com base em sua historia pessoal e experiéncias,
vivenciadas no grupo cultural onde esta inserido”.

Elizabeth escolhe, também, um caso de abuso sexual intrafamiliar
envolvendo paiffilha crianga. Denuncia causadora de desconforto na tele

atendente. Ela conta como se deu este atendimento:

[...] Quando eu era tele atende, uma crianga de quatro
aninhos. Eu sempre tive muita facilidade em conversar
com crianga, tanto é que ela conversou comigo.[...] Foi
uma denuncia que me marcou muito, e ela tinha quatro
aninhos, tinha dificuldade em falar [...] ndo falava direito.
Mas ela falava que o pai dela muitas vezes comprava
sorvete e pegava na genitalia, pedia beijinho [...] “Vem ca
dar beijinho no papai’ [...] porque na verdade ela fazia
sexo oral [...]. A crianca falava que ela tomava o
sorvetinho e no caso era o pai que ejaculava na crianga.
Pra mim isso ate hoje, quando eu falo assim me causa
certo desconforto.

Elizabeth revela, a partir da denuncia recebida, um exemplo da
dindmica abusiva paiffilha a partir da qual pode ser elucidada uma relagao de
intimidade e afetividade estabelecida entre eles e aproveitada pelo autor do
abuso como facilitadora da violéncia. Além disso, mostra também o “jogo”
estabelecido pelo abusador que envolve presentes em troca do abuso e do
siléncio sobre ele.

Elizabeth se incomoda com a denuncia em decorréncia dos processos
de identificacdo estabelecidos com a vitima, a partir da qual atualiza seu
histérico de abuso sofrido na infancia, motivo inclusive, da escolha desta

denuncia para relato. Ao ser perguntada diretamente sobre o motivo do
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desconforto causado por esta denuncia, Elizabeth responde, apés momento de
siléncio, apenas com esta frase: “porque é de cunho sexual e tem a ver com a
minha infancia”.

Este aspecto possibilita a reflexdo de que o trabalho no Disque 100
pode, a qualquer momento, provocar lembrangas de experiéncias abusivas
vividas por seus trabalhadores bem como de identificacbes serem feitas com
as histérias relatadas. Penso et. al. (2008) revelam que os profissionais
psicossociais podem sentir-se identificados com o sofrimento dos usuarios
tornando-se paralisados diante da escuta de histérias dolorosas, pois “a
vivéncia e o passado da profissional se atualiza, fazendo ressurgir muitas
vezes seus proprios medos infantis” (RIBEIRO, 2004, p.108). Sobre
identificacbes com as vitimas esta mesma autora revela serem necessarias, 0
que nao se pode fazer & permanecer nelas, pois “precisa sair desta
identificacdo e retomar o papel de psicélogo e assistente social da justi¢ca”
(RIBEIRO, 2004, p.110).

Clara, por sua vez, ndo escolhe uma denuncia em especifico para
relatar justificando que todos os dias ou todas as semanas e meses existem
denuncias que sdo marcantes mas elas sdo esquecidas rapidamente pois
sempre atende outra que é mais terrivel ou violenta. Todavia, ela indica os
conteudos de denuncias que mais a incomoda: primeiro as que “passaram por
autoridades e ndo foram resolvidas” e em segundo as de violéncia sexual,
entendidas como “mais pesada do que a violéncia fisica ou psicolégica”.
Quando questionada sobre o porqué do incébmodo frente as denuncias de

violéncia sexual ela responde da seguinte maneira.

Eu acho porque [...] mexe com a gente, com a nossa vida.
Sexualidade mexe com qualquer ser humano. E como
trabalhar com a morte. Trabalhar com a morte e trabalhar
com a sexualidade. E porque na verdade nZo é algo
natural, nao é algo que como vocé trabalhar com qualquer
outro tema. Eu acho um tema pesado, ai ja mexe com
todas nossas questdes, eu acho. E é mais pesado ainda
por ser crianca e adolescente né!? Entao violéncia contra
crianga e [...] adolescente, mas com crianga é uma coisa
muito mais pesada, todo mundo abomina. A sociedade
inteira abomina. Acho que ¢ instintiva, como se fosse um
espelho. Nao sei explicar, acho que meio natural a gente
abominar esse tipo de violéncia. [...]. Mas para mim, nao
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sei dizer qual foi o pior tipo de violéncia que ja peguei,
mas com certeza foi sexual, de algum abuso sexual com
certeza. Mas nao vou saber lembrar até porque logo vem
outra e toma o lugar na minha cabeca.

De acordo com Clara a sexualidade continua sendo tema rodeado por

tabus que provocam as questdes mal resolvidas de cada sujeito. Ela compara
sexualidade e morte, argumentando que sdo tematicas que resvalam em
qualquer ser humano, principalmente quando é sobre a sexualidade infantil, e a
participacado da crianca em atividades sexuais. Clara utiliza o termo “instintivo”
e “natural” para dizer que toda a sociedade abomina tais participagdes. Infere-
se que os termos “instintivo” e “natural”, ditos por ela, estejam representando o
poderoso significado construido socio-historicamente (e que data de longo
tempo) de que € e extremamente negativo que uma crianga obtenha prazeres
sexuais. Para ela, o tema mais “pesado” em relagcédo as denuncias recebidas (e
que sendo assim mobiliza mais emogdes) € o abuso sexual contra criangas e
adolescentes, designado por ela como abominavel.

Como pbde ser observado a partir das varias denuncias relatadas
pelos trabalhadores do Disque 100, o abuso sexual contra criancas e
adolescentes € realmente uma tematica que desperta inumeros sentimentos,
pois envolve seres humanos em suas relagdes sociais com seres humanos,
dispostos a fazer algo em prol das criangas e adolescentes, mas que tantas
vezes sao impossibilitados. Reflete acerca da [nao] qualidade das relages, até
mais préximas como as de paiffilho, sujeitos construidos com significados que
dizem da sua historia e da sua cultura; versam sobre a realidade violenta do
Brasil representada nas denuncias.

Cada um destas € recebida por um profissional que tem sua propria
histéria de vida (muitas vezes parecidas com as dos usuarios), questbes mal
resolvidas e fragilidades, em “lugares” diferentes mas que “sangram”, ou seja,
doem, incomodam e faz sofrer a cada atendimento realizado. Por outro lado,
sdo sujeitos com motivagdes, que materializadas em cada agdo, funcionam
como a porta de entrada da denuncia e o ponta-pé inicial rumo a cessagao dos
abusos sexuais.

Desta forma, os sentimentos, positivos e negativos vividos no Disque
100 servem tanto para avancarem quanto para paralizarem os profissionais ao

desenvolverem suas atividades uma vez que como (PENSO et al., 2008, p.
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217) relatam “neutralidade, imparcialidade, e objetividade na Psicologia é
impossivel, uma vez que o profissional desta area também é um sujeito
constituido por todas as suas relagdes, interagcdes sociais, emocdes e
atividades, vivenciadas durante sua histéria de vida”. Dito de outra forma, o
psicélogo € alguém que se envolve com a histéria do outro e participa da

historia do outro o ajudando.

3.2 Os profissionais do Disque 100: As emocdes relatadas durante
o atendimento as denuncias de abuso sexual

E possivel apreender a partir da fala dos sujeitos desta pesquisa as
dimensdes que Vigotski afirma pér em movimento o psiquismo do ser humano.
As entrevistas realizadas para esta investigacao possibilitaram entrar em
contato com inumeros sentimentos vividos e expressados pelos trabalhadores
do Disque Denuncia Nacional, o DDN-100, no que se refere ao abuso sexual
contra criancas e adolescentes e temas correlatos. Os sentimentos
apreendidos dao pistas das formas de pensamento desses sujeitos, das
repercussdes positivas ou negativas das emocbes vividas (emogao pode
assumir qualidade tanto positiva quanto negativa), bem como das volicdes dos
sujeitos, ou seja, seus desejos ou vontades.

Como foi dito inumeros sentimentos emergiram das entrevistas
realizadas, alguns repetidos mais vezes outros menos, alguns com cargas
emocionais mais fortes, outros acompanhados de siléncio, ou seja, com
nuancas variadas. Desta forma aqui serdo trazidos trechos da fala dos
entrevistados que representem a variabilidade (ou muitas vezes a semelhancga)
e o “colorido” impresso aos sentimentos vividos pelos sujeitos ao receberem
denuncias de abuso sexual contra criangas e adolescentes.

Observa-se uma diferenca marcante em relacdo aos diferentes
sentimentos relatados pelos sujeitos participantes da pesquisa e categorizados
pelo pesquisador: o fato de que eles sao direcionados a objetos diferentes, ou
seja, sentimentos direcionados aos autores de abuso sexual contra criangas e

adolescentes, e os sentimentos direcionados a si proprios.
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Sendo assim, serao discutidos: a) os sentimentos direcionados aos
abusadores sexuais (essencialmente negativos®?); b) os sentimentos negativos
direcionados a si mesmos (sujeitos da pesquisa) e ¢) os sentimentos positivos
(também direcionados a si mesmos). De forma parecida, Penso et. al. (2008)
também apreendeu em sua pesquisa sentimentos com estas qualidades,
relatados por alunos de psicologia no trabalho psicossocial.

A ordem dos sentimentos selecionados® consiste em: 1-
Raiva/Revolta; 2- Nojo; 3- Tristeza/Sofrimento; 4- Frustragao/Impoténcia; 5-

Angustia/Adoecimento; 6- Humanizagao e 7- Satisfagao/Felicidade>.

1- RAIVA/REVOLTA

Esses s&o considerados os sentimentos que mais comparecem entre
os tele- atendentes, monitores e escuta especializada do Disque 100. Nao é
engano dizer que todos os sujeitos apresentam em certos momentos de suas
entrevistas, falas que ilustram a raiva e revolta sentidas durante o recebimento
de denuncias, que se combinam com outros sentimentos e volicbes
dependendo do usuario que acessa o servigo: se for a prépria vitima/criancga
acessando o servigo os sentimentos sao de revolta por ela estar submetida a
essa situacdo de violéncia, aliados a sentimentos de pena, e de vontade de
agir rapidamente visando o cessar dos abusos, pois a partir do momento do
recebimento da denuncia o tele atendente passa a se sentir responsavel pela
possibilidade da crianga continuar viva ou nao. Ribeiro (2004) assevera que
certos sentimentos negativos, como o horror, por exemplo, podem causar a
paralisia de agdes, impossibilitando o atendimento as vitimas.

Quanto se trata do abusador de criangas e adolescentes que liga para

0 servigo, os sentimentos s&do somente negativos e as voligbes sdo as mais

32 Como os sentimentos negativos trazem depoimentos acerca de histérias perturbadoras e de
fortes violéncias faz-se a opgao, pensando no leitor desta dissertacdo, de apresenta-los
primeiramente, pensando que finalizar a leitura desta pesquisa com tantas tragédias seria algo
desconfortavel e angustiante.

A categorizagdo dos sentimentos, bem como quais sentimentos selecionados, foram
escolhas do pesquisador visando didatica na construgdo do texto, mesmo sabendo que os
sentimentos tantas vezes sao confusos e contraditérios em si mesmos. Para esta
categorizagdo o pesquisador buscou na fala dos sujeitos os sentimentos que mais
compareciam e os nomes atribuidos a eles.

* Houve situagdes em que sentimentos diferentes foram expressos em mesmo momento pelos
sujeitos de modo que o pesquisador para separa-los didaticamente em categorias tentou
apreender qual era o sentimento principal que emergia pela fala em cada um dos trechos.
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variadas em relagdo a responsabilizagdo do mesmo: variam da atribuigdo da
necessidade de tratamento até a morte do peddfilo.
Alvaro objetiva essas duas situagdes em sua fala. Sobre a crianca que

procura o Disque 100 ele diz:

Tinha sentimentos meio que de revolta no fato daquela
crianca estar sendo abusada, mas meio que assim
também de [...] essa pessoa acaba que quebra o siléncio
né, e vocé pensar o que levou aquela crianga a ligar para
registrar aquela denuncia? Entdo, tem o sentimento de
revolta da questdo em si, mas tem o sentimento de
responsabilidade de que vocé tem que tentar de uma
maneira ou outra vocé tem que registrar aquela denuncia,
entdo sdo sentimentos distintos, mas da mesma situacao
(Alvaro)

Ela ressalta a atitude, autonomia e iniciativa da crianga ligar para o
servigo, “quebrar o siléncio” e até faz provocacao sobre como ou qual situacao
a crianga estaria vivenciando e o quao dificil ela seria a ponto da crianga
resolver dar um basta, procurar como se da o acesso ao Disque 100 e ligar
pedindo ajuda. Todavia, sobre o acesso do abusador sexual de criancas e

adolescentes é sentido de forma diferente:

E tem a outra situagdo que é a pessoa falar “eu abuso”,
isso pra mim é o tipo de ligagdo mais chata [...] a gente
sabe que ele liga pra, digamos que, nao sei se ele sente
prazer naquilo de ligar, pra ficar desafiando o servi¢go, mas
0 que a gente mais percebe é isso, entendeu? “Ah, eu
abuso sexualmente, isso pode, isso ndo pode?” ou conta
uma histéria [...] Entdo, acho que essas questdes que me
deixaram muito revoltado mesmo. E uma denuncia que
vocé ndo consegue entender, ndo consegue compreender
de maneira alguma, entendeu? E até onde vai a maldade
do ser humano? (Alvaro)

Ele pontua que o atendimento ao autor do abuso sexual contra
criangas e adolescentes é considerado dificil e motivo para se revoltar pois o
classifica como maldade exercitada pelo ser humano, que corrobora os estudos
de Penso et. al. (2008). Revela o incomodo sentido durante esses

atendimentos porque detalhes dos abusos sdo verbalizados, dando inicio a
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produgao de processos subjetivos nos quais a imaginacao das cenas relatadas

mostra-se sempre presente, pois 0s abusos sexuais sdo considerados
absurdos e horrorosos (RIBEIRO, 2004).

Indignagéo € sentimento analogo ao de revolta para Bruna nos casos

de denuncias em que as méaes sao coniventes aos abusadores ou exploradores

sexuais dos proprios filhos, uma vez que acredita que os pais deveriam

exercitar o cuidado e a protecdo de suas criangas e adolescentes. E dito por

ela sobre um caso em que a propria mae, que tem historico de prostituicao e

que até o momento agenciava a proépria filha:

Muitas vezes a prostituicdo ela tras um dinheiro muito
facil, ou ndo dependendo da forma, mas eu acredito que
tenha outras opgdes [...] ela poderia passar uma imagem
pra filha muito diferente, ela sofreu isso tudo, uma mae
jamais ia querer que a filha vivesse a mesma coisa, e
assim porqué essa mae é desse jeito sabe? Eu ficava
assim indignada cara, indignada, indignada, indignada
com isso (Bruna).

Bruna repete a palavra indignagao algumas vezes a ponto de este

sentimento determinar suas volicbes acerca do abusador sexual de criangas e

adolescentes naquele momento. Ela continua sua descarga de agressividade

por via da fala:

Rapaz, da vontade de bater, bater mesmo, de esganar.
Acho que ¢é a vontade do ser humano, né? Quando ocorre
um linchamento de uma pessoa que abusou de uma
crianga, 0 qué o ser humano faz? Espanca mesmo, se
puder matar mata (Bruna).

Bruna mostra desejos de agredir aqueles que abusam sexualmente de

criangas, e ao hipotetizar sobre linchamentos, generaliza a vontade do ser

humano que nesses casos, segundo sua concepgao, seria a do espancamento

até a morte do acusado. Sobre esse assunto Maria também expde:

Eu ndo sou paga pra atender pedofilo, abusador, entéao
assim, &€ um sentimento de extrema revolta, da um
nervoso, vocé fica agitado, vocé fala assim “meu Deus,
que vontade de pegar esse peddfilo e matar!
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Por tras da fala de Bruna ha uma concepg¢ao de causas individuais em
relacdo ao abuso sexual contra criangas e adolescentes; sendo assim a forma
de solucionar essa problematica também estaria a nivel individual (AZEVEDO
E GUERRA, 1988), ou seja, responder a violéncia com outra violéncia.

O o&dio também é sentimento analogo a revolta sentida pelos tele-
atendentes, monitores e escuta especializada do Disque 100. Maria revela o
processo imaginativo que acontece contiguo ao atendimento da denuncia
mostrando os detalhes que: partem da fala do usuario, passam pela
imaginacéo do tele atendente e terminam o com sentimento de odio vivido por

este ultimo. Ela descreve

Abuso sexual, por exemplo, a crianga que € abusada
todos os dias naquele exato horario, quando fala assim “é
uma crianga negra, tem quatro anos” vocé ja imagina a
crianga, ndo imagina o rosto porque nao tem como, mas
vocé ja imagina o tamanho da crianga, “o cara é muito
alto” e vocé ja imagina aquele cara que ele é alto, “ele é
forte” vocé imagina aquele cara muito forte abusando de
uma crianga de quatro anos. Vocé registra a denuncia e
no momento vem aquele sentimento de &dio, vocé tem
um sentimento de édio (Maria).

Detalhes acerca do autor de abuso sexual, de criangas ou
adolescentes abusados, ou da prépria situacdo do crime sdo motivadores de
sofrimento. Se a légica das ligagbes revela possuir este engendramento, &
condigao si ne qua non a existéncia do sofrimento nesses trabalhadores posto
que alguns detalhes sdo imprescindiveis a constru¢do da denuncia. Como
pode ser observado na fala de Maria, sdo os detalhes relatados que colocam
seu processo imaginativo em agao que culminam necessariamente em odio.
Ela argumenta que existem casos que a deixam nervosa como quando O
conteudo da denuncia envolve o chamado “pacto de siléncio” perpetrado pelo

abusador a vitima, e diz:

Olha, vocé nao vai contar nada pra sua mae se nao eu
vou te matar’, entdo quando ela recebe essa ameaca
realmente eu fico nervosa porque como é que fica na
cabeca da vitima entendeu? Como € que fica na cabeca
dela? O que ela pode fazer realmente? E quando a mae
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sabe e que também é vitima dele? Que ele bate nela, que
ele espanca ela, que ele bota a faca no pescogo dela e
diz “olha, vocé nao vai falar nada pra ninguém” que a filha
dela ta sofrendo abuso sexual mas se ela fizer alguma
coisa as duas correm risco de morrer (Maria).

Ao discorrer sobre seu nervosismo e suas inquietacbes sobre o dito
pacto de siléncio, ela acaba entrando em questbes de sua propria histéria,
mesmo sem perceber, quando relata sobre sua mae também ter sido objeto de
agressoOes, espancamentos, somado a ameagas com arma branca. Essas, sao
recordagcbes da historia de vida de Bruna que ja foi, por inUmeras vezes,
espancada, presenciou sua mae ser agredida e ameagada de morte com a
faca e arma de fogo.

Os atendimentos feitos a abusadores sexuais de criancas e
adolescentes tém poder de mudar completamente a forma de Maria agir em
seu trabalho e frente ao préprio atendimento realizado. Ela ressalta que sua

calma e tranquilidade dao lugar a agressividade e rispidez. Sao palavras dela:

Entdo quando acontece um fato desse, “eu abuso”,
quando o peddfilo liga, quando o préprio agressor liga pra
gente ¢é diferente, [me] comportamento totalmente
agressivo, transforma assim, eu me transformo, eu sou
outra pessoa. Eu sou tranquila, calma pra atender, mas
quando o peddfilo fala assim “eu to abusando”, ai pode
ser oito horas da manha que eu ja mudo na hora meu
comportamento (Maria).

Maria relata situagcdo de atendimento a um abusador sexual de
criancas e adolescentes que se tornou insuportavel para ela que optou por

transferi-lo para profissional da escuta especializada. Ela diz:

A situacdo do “eu abuso” mexe mais com a gente né [...]
eu atendi o cara que ele diz que tava abusando uma
crianga naquela hora, naquele instante, entdo eu tava
pegando o endereco, ele tava me falando o endereco dele
e que eu acredito que nédo era o dele [..] ao mesmo
tempo que ele [...] pedia pra menina ficar assim, assado,
assim, assado. Ai ja tava me dando aquele nervoso, tava
passando do meu limite ja, entdo eu mudei com ele, eu ja
fui mais grossa com ele entendeu, ai eu vi realmente que
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eu ja nao tava mais no estado de continuar com ele, eu
tive que passar (Maria).

O enfrentamento prolongado de sofrimento no Disque 100 causa do
adoecimento de Maria, segundo ela mesma diz, a faz repensar sobre as
questdes relacionadas aos direitos humanos, chegando a verbalizar a seguinte
assertiva: “¢ uma secretaria de direitos desumanos. Isso aqui ndo € de
humanos”.

Ainda sobre os abusadores sexuais de criancas e adolescentes Cristina
revela tentativa de se livrar da imagem internalizada desse ator social. Ela diz
que construiu imagem absolutamente negativa do peddfilo, mas também que
tenta se livrar dessa imagem agora que conhece os valores constitutivos do

Disque 100. Ela pontua:

Eu sempre tive a tendéncia como todo mundo, de ter
raiva, de ficar indignada de como ele pode fazer isso, é
uma crianga; ele tem que morrer, ele € um safado, ele ndo
presta. Mas eu comecei a pensar muito no [...] contexto,
no que leva ele a fazer isso; na vida pregressa dele, o que
ele fez, quais as condi¢des que aconteceu, como € que
aconteceu (Cristina)

Cristina mostra processo critico-reflexivo ao questionar-se sobre como
se constitui um abusador sexual de criangas e adolescentes, ou seja, quais
momentos de sua histéria de vida foram marcantes e favorecedores de tais
violéncias, qual contexto ele esteve inserido e que o constituiu subjetivamente,
bem como as circunstancias do abuso. Ao revelar estes pensamentos, Cristina
da indicios de que nao tem permanecido na aparéncia construida social e
historicamente acerca autor de abuso sexual infanto-juvenil, adjetivado sempre
negativamente. Parece, todavia, ir além desta aparéncia rumo a compreensao
da subjetividade deste ser humano, sintese de determinagbes diversas
(OLIVEIRA, 2005).

2- NOJO:
Nao raro os atendentes do Disque 100, bem como os monitores ou os

que assumem o cargo de escuta especializada, mostram-se enojados com os
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conteudos de algumas (ou muitas) denuncias recebidas de abuso sexual contra
criangas. O sentimento de “nojo” demonstra um completo estranhamento e ndo
concordancia frente a situagao exposta pelos usuarios. O estranhamento da-se
por estarem envolvidos os perpetradores da violéncia e a atitude destes
durante o atendimento, que varia do relato pormenorizado do abuso sexual
(inclusive concomitante ao atendimento, ou seja, relata em tempo real o que
esta fazendo com a crianga), até a propria masturbagdo, aproveitando a
oportunidade telefénica. Nesse sentido os atendentes expressam nojo e
vontades/volicbes variadas acerca do autor de abuso sexual contra crianga e

adolescente. E dito por uma das atendentes:

Lidar com peddfilo € um pouco de asco assim sabe? [...]
assim, geralmente eles ligam e a gente ndo sente asco
pelo que ele fala, mas porque ele comecga a sussurrar no
telefone e a gente percebe que ele ta se masturbando no
momento da ligacdo entendeu? Entdo isso incomoda um
pouco, mas tranquilo, também consigo conduzir numa boa
(Teresa)

Teresa relata sobre o asco sentido por ela durante o atendimento ao
abusador sexual que nesse caso nao liga para pedir ajuda por estar em estado
de sofrimento psiquico, mas sim para usar a atendente como meio para
obtencdo de prazer enquanto masturba-se. Apesar do incomodo claramente
expresso por esse sujeito, diz também que mesmo assim consegue fazer o
atendimento seguindo um script do Disque 100, ou seja, ser ele a pessoa que
conduz a ligagdo com dialogo rapido, claro e objetivo. Maria, frente & mesma
situacdo mostrou relato com intensa carga emotiva e expressou seus desejos

acerca do abusador neste trecho da entrevista:

Maria: tem o cara que liga assim, que ele s6 quer ouvir
sua voz, se masturbar, esse eu tenho muita vontade de
xingar ele, falar poucas e boas pra ele, por mais que vocé
conscientiza que nosso servico € importante [...] eu fico
com muito nojo, muito, muito nojo, é aquele que fala que
ta abusando da crianga, que tira a roupa dela, que faz
isso e aquilo com ela [...] sdo pessoas que sinceramente
eu acho que nao teria que ter mais vida, eu acho que por
mim eu fazia uma maldade com ele.
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Pesquisador: Que mal, por exemplo?

Maria: Sei |4, tirar a vida dele entendeu? Ndo merece.
Igual eu falei assim, por mais que pessoas falem que
pedofilo € doente, precisa se tratamento, a gente nao
entende isso, pode ser qualquer tele atendente. O
peddfilo, Deus me perdoe, ndo merece vida nao.

Maria mostra que seu desejo frente ao abusador € o de mata-lo,
vontade de que pessoas assim como os autores de violéncia ndo existam no
mundo. De forma subentendida, o autor dos abusos sexuais é concebido como
0 unico e exclusivo culpado, de forma que a complexidade do fenébmeno é
reduzida a nivel individualidade, e sendo assim, é possivel resolvé-lo com seu
exterminio, seguindo a maxima do “olho por olho, dente por dente”, ou seja, a
disputa torna-se individual e regulada pela pessoalidade. Sentimentos
negativos estdo sempre relacionados com a figura do abusador sexual
(RIBEIRO, 2004).

3- TRISTEZA/SOFRIMENTO
O sentimento de frustracdo muitas vezes € acompanhado de tristeza
pelos trabalhadores do Disque 100. O fato de existirem limitagdes tanto do
trabalhador quanto do proprio servico e também dos érgdos que recebem as
denuncias encaminhadas pelo disque denuncia sdo causadores desses
sentimentos. Sobre as falhas dos membros da rede atencdo a criangas e

adolescentes Bruna reflete:

E triste a realidade desses 6rgdos que sdo encaminhados
porque muitas vezes sdo casos que ficam ali na prateleira
sabe e € isso que entristece a gente, de abrir um retorno
quando num wusuario entra em contato novamente
conosco, quando a gente abre uma denuncia e vé a tela
do computador daqui até ali de orgaos que foram
acionados. E ai bate um desespero, e ai vocé olha assim
‘meu Deus, o que € isso gente?” é ministério publico, é
promotoria, € delegacia, é conselho, e ai ele vem falar
que a situagao continua a mesma?

Ela mostra que existem casos de denuncias que ficam paradas em
prateleiras dos 6rgdos que as recebem ou transitando entre um e outro sem

receber conclusdes e responsabilizagbes. Pode ser ressalta que nesse jogo de
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‘empurra-empurra” entre 0s responsaveis as criangas e adolescentes
continuam sofrendo violéncias e em algumas vezes até morrem em
decorréncia dos inumeros mal tratos recebidos. Nos casos em que os 6rgéos
nao mostram competéncia na resolugdo dos casos ou nas situagbes que
envolvem extrema violéncia o sofrimento dos tele-atendentes, monitores e
escuta especializada € inevitavel. Sentimento que esses sujeitos ndo sabem
como maneja-lo ou para onde direciona-lo. Bento revela sua tristeza, e as
repercussdes desse sentimento em sua vida, bem como e a necessidade de

desabafar seu sofrimento:

Eu simplesmente n&o externalizava nenhum tipo de
sentimento de sofrimento e eu percebi que chegava
momentos assim em que eu ficava extremamente
sensivel mesmo, de n&o poder ouvir uma crianga
chorando que eu ficava mal e eu comegava a chorar, que
eu nado podia nem ouvir um bebé chorando que estava
com colica que eu ficava mal. E eu compreendo que isso
€ como se fosse a questdo [...] de encapsular esses
sentimentos e que chega um momento que estoura
mesmo, € isso. Entdo assim, se eu nado externaliza-lo
nesse instante ele vai de alguma forma amanha ou
depois, se manifestar, s6 isso. [...] eu, pelo menos, fico
triste, angustiado, depré e pessimista, entendeu? (Bento).

Ele revela que a consequéncia do que vivencia no Disque 100 é ficar
angustiado, deprimido e pessimista, chorando facilmente por coisas que o
lembre das denuncias envolvendo criangas e adolescentes. Maria apresenta
estar em seu limite, ou seja, ndo ter mais condigdes psicoldgicas de trabalhar
no Disque 100 mostrando um misto de sentimentos que, segundo ela, tem

comparecido com frequéncia

O clima ta muito pesado, muito pesado. O meu
sentimento mesmo é que eu fiquei mais agressiva, to
mais respondona, chateada, muito, muito chateada, eu
olho pras pessoas assim e ndo considero elas, : E, eu fico
na defensiva, se falar alguma coisa pra mim eu ja to
pronta pra responder, € um sentimento de muita raiva
(Maria).
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A partir da fala de Maria é possivel apreender que por trabalhar no
Disque 100 ha alguns anos ouvindo tantos relatos de violéncias contra criangas
e adolescentes, o trabalho tornou-se insuportavel trazendo consequéncias
negativas no seu modo de realizar o proprio trabalho e também no relacionar-
se com outras pessoas. Mostra-se agressiva e rude ao responder usuarios do
servico, colegas de trabalho e, inclusive seus chefes, ou seja, expressa a
transformacao de suas relagdes interpessoais em relagdes coisificadas, nas
quais o outro ndo é entendido como ser humano e sim um mero objeto.
Percebe-se, portanto, a predominéncia de sentimentos negativos vividos no
Disque 100, de forma parecida como as que os Call Center vivem seu labor
(RAMALHO et. al., 2008).

4- FRUSTRAGAO/IMPOTENCIA

O Disque 100 é um servico que tem fungdes de: receber, encaminhar e
monitorar denuncias, ndo executa, portanto, a cessacado da violéncia sofrida
pela vitima que protagoniza a denuncia e, nem tampouco, € incumbido de fazer
as devidas responsabilizacbes aos denunciados. Essas informacdes dao
indicios de outro sentimento vivido frequentemente pelos tele-atendentes,
monitores e escuta especializada, pois demarcam limites: tanto dos
trabalhadores do Disque 100 como sujeitos, quanto do proprio servico e as
atribuicées que Ihes cabe; sdo os sentimentos de frustragao e impoténcia.

Ana argumenta que sua frustracdo se instala quando percebe a sua
limitacdo diante do processo necessario para a retirada da vitima das situagdes
de abuso, pontuando que “As vezes é um sentimento meio de frustracéo pelo

”

limite ‘olha, meu atendimento sé pode ir até aqui, mais do que isso”. E como se
o seu papel fosse o primeiro de inumeros outros necessarios. Bruna pensa de
forma parecida com Ana ao dizer “vocé nao poder fazer além do seu trabalho
com relagdo a demanda que chega aqui [...] Ai [...], € dificil, € um sentimento
que prevalece muito tempo e é renovado...”, mostrando ser um sentimento que
nao tem tendéncia de diminuicdo, mas que pelo contrario, sé aumenta.
Elizabeth acrescenta uma caracteristica acerca dos sentimentos de
frustragdo e impoténcia ao atender denuncias. Ela coloca em discussao as

responsabilidades da rede de atengao a criangas e adolescentes para a qual as
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denuncias sdo encaminhadas, figuradas em suas diversas instituicbes como
policia, ministério publico e conselho tutelar. S&o suas palavras: “o sentimento
de impoténcia quando depende muito mais do o6rgdo que estd sendo
encaminhado do que de servico [...]. A gente ndo tem o papel de cobrar”.
Alvaro revela sua vontade ao fazer alguns atendimentos: o de ir até o
local e dar fim, ele mesmo, a situacdo de abusos vividos pelas criangas e

adolescentes. Ele também relata:

Assim, da vontade de ir la e resolver a situagao logo.
Mesmo que vocé nao tenha poder para isso, mas [...] se
eu pudesse eu iria la no local e tentava da melhor maneira
possivel cessar aquela violéncia. [..] Ah, & meio
frustrante, né?! Vocé sabe que vocé ta fazendo seu papel,
ta fazendo seu servigo direitinho, saber que vocé fez o
seu melhor possivel e saber que la na frente pode ser que
uma pessoa pegue essa denuncia e ndo ache assim tao
séria quanto vocé achou ou pelo menos a pessoa nao da
o devido valor aquela situagao la ou simplesmente por
questdo de acomodacédo: “ah, to, ndo posso ir agora la
nao, vou deixar para amanha”. Por acomodacgido de
orgaos mesmo: “ah vou deixar para amanha”, nisso a
crianga acaba morrendo (Alvaro).

Alvaro, assim como Elizabeth, também problematiza a atuagdo dos
orgaos que compdem a rede de retaguarda na protecdo, garantia e promogao
dos direitos das criangas e adolescentes, mostrando que nela existem falhas
que muitas vezes custam a vida da vitima.

A frustracdo, nesse sentido, € produto da discrepancia entre a atuacgao
do tele-atendente que prima pela exceléncia no atendimento ao usuario, a fim
de elaborar em conjunto com a vitima a denuncia (que muitas vezes se da por
inumeras tentativas de persuadi-la a denunciar os abusos), e 0 descaso, nao
raro, dos 6rgaos que recebem denuncias e outras vezes pela sua propria falta
de estrutura em da continuidade ao processo. Tem-se informagado de que
existem conselhos tutelares espalhados pelo Brasil que se quer tem telefone
em suas dependéncias.

Clara, sobre os sentimentos de frustragdo e impoténcia, também tem
relato sobre as limitagdes presentes em sua atuacdo em como consequéncia

das atribuicdes do Disque 100 e, além disso, mostra em fala mais critica
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(apesar de comparecer o termo “doente”), provocacgao/problematizacao acerca

da necessaria ndo-naturalizagédo da violéncia dizendo que:

Ai é frustracdo mesmo. Aquele sentimento de impoténcia:
“‘Poxa, eu registrei agora nado posso fazer mais nada.”
[...]JEu acho que a gente sempre tem que ter essa
fantasia, ndo pode naturalizar as coisas. Se vocé esta
naturalizando a violéncia, vocé esta doente. Vocé tem que
ter a esperanca, ndao pode achar aquilo normal e tudo
bem, nao! (Clara).

Ela reflete que nédo se pode tratar a violéncia, um fendmeno
essencialmente social e historicamente construido como natural/naturalizado,
mas, sim, deve-se encara-la sem comodismo e com inquietagcdo. Ela sugere
que a esperanca € necessaria rumo as mudancas na expressao violenta da
sociedade capitalista e produtora de sofrimento humano.

Além dos sentimentos de frustragdo, tristeza, raiva, revolta, os

trabalhadores do Disque 100 também relataram outros sentimentos negativos.

5- ANGUSTIA/ADOECIMENTO:

Angustia € uma das emocgbes mais relatadas entre os sujeitos
pesquisados, achados concordantes com Ribeiro (2004). Pode-se apreender
pelo menos uma referéncia feita por cada um dos teleatendentes, monitores e
escuta especializada acerca deste sentimento. Ele comparece na fala dos
sujeitos muitas vezes acompanhado a um processo de adoecimento motivado
pelas: limitacbes de atuacdo frente as denuncias formuladas e seus
encaminhamentos rumo a cessagao da violéncia relatada, identificagdes dos
atendentes com os usuarios, vontade de resolver eles mesmos os casos de
violéncia.

Maria cobra maiores cuidados do servico em decorréncia do processo

de sofrimento prolongado, dizendo:

A gente pede que eles tomem muito cuidado com a gente
que a gente ta ficando doente de tanta denuncia na nossa
cabeca [...] eles ndo tdo tendo cuidado com a gente
entendeu, pra saber o que ta acontecendo com o tele
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atendente [...] chegar no proprio tele e perguntar: “o que
ta acontecendo com vocé? Mudar o processo (Maria).

Ela argumenta sobre o fato de nao existir dialogo entre gestores e
quadro operacional visando a mudang¢a da dinamica do trabalho desenvolvido,

e descreve como vem se sentindo ultimamente

E um doente fisico e mental, vocé pode olhar assim
aparentemente que ndo aparenta nada, mas ja to assim
estressada, muito estressada, ja cheguei a maltratar
usuario no telefone, e eu falo isso [...] pro meu chefe: “eu
to maltratando meu usuario, eu to maltratando meu
usuario”, eu n&o quero isso pra mim e nem quero isso pra
ele, s6 que infelizmente eu vou ter que fazer o que? Entao
eles ndo preocupam de saber o que ta acontecendo. E
um estresse continuo, vocé leva isso pra faculdade, vocé
leva isso pra casa, sao situagdes assim que eu fico muito
nervosa em casa [...] ja chegou o fato mesmo de, ja contei
essa historia até pro psicologo, situagdes ate de suicidio
(Maria).

Maria revela que o enfrentamento do estresse prolongado por ocasiao
do recebimento de enorme numero de denuncias desencadeou um processo
de adoecimento que tras a ela repercussées em outros espacgos de convivéncia
como a universidade e a familia. Outro elemento que comparece em sua fala é
a existéncia de pensamentos suicidas relatados ao psicologo. Cristina, assim
como Maria, fala sobre a angustia e sentimentos analogos bem como sobre a
forma que um tele atendente, monitor ou escuta especializada pode agir

enquanto trabalhador do Disque 100:

Eu nunca fiz nada para lidar com o sentimento de raiva,
de angustia [...] tanto € que passei por um momento
complicado, que vocé acha que a vida esta parada, [...]
que a vida é uma porcaria. E vocé fica triste sem entender
o motivo. Eu acho que aqui tem muita gente que comeca
a chorar e ndo sabe o porqué que esta chorando. Fala:
“ah, minha vida € muito boa, tenho pai, mée; [...] mas se
sente muito triste. Ai eu acho que é muito da angustia que
a pessoa carrega por muito tempo aqui, por mais que ela
nao identifica isso (Cristina).
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Cristina destaca que mesmo o trabalhador do Disque 100 tendo pai e
mae, dentre outras coisas importantes mostra-se entristecida, chorosa como se
tivesse perdido o sentido de sua existéncia. A angustia passa a ser sentimento
freqUente em seu cotidiano. Também a ansiedade, sofrimento e adoecimento,

podem ser notados na fala de Bruna:

E um servico assim que a longo tempo ele vai te
adoecendo se vocé [...] entendeu, a gente adoece. Mas
ha situagbes que vocé tem que partilhar com alguém, eu
mesma, diversas situacbées me incomodam bastante e a
gente sai comentando daqui, e a gente fica semanas
comentando de uma situagdo que volta o retorno pra
gente e a gente fica ansioso em saber o que aconteceu
com aquela crianga “e ai gente, alguém atendeu fulana,
alguém atendeu cicrana”, porque a gente fica muito
ansiosa, e ai se vocé nao tomar cuidado é justamente
essa carga de sofrimento que para na gente e a gente de
alguma forma tem que arrumar uma valvula de escape
por que se nao a gente fica doida (Bruna)

Bruna tras caracteristica complementar a fala de Maria e Cristina ao
falar sobre uma possivel forma de lidar com o sofrimento experienciado no
Disque 100. Relata que em certos atendimentos, obviamente os mais
marcantes, € necessario falar sobre eles com outros atendentes até que o caso
seja solucionado, que pode durar por semanas. Ela diz que a ansiedade de
esperar um retorno dos 6rgaos de retaguarda sobre o caso € real e gera
sofrimento pela expectativa de saber se a vitima foi ou n&o retirada da situacéo
de violéncia. A fala com outros atendentes funciona, portanto, segundo Bruna,
como terapéutica visando a reducao de estados ansiogénicos.

Sobre a ansiedade sentida pelos trabalhadores do Disque 100 como

consequéncia da espera de respostas dos 6rgéos Bento desabafa

Com relacédo a atribuicdo e ao lidar com a situagdo sao
muitos sentimentos mesmo, de tristeza de angustia,
porque o que a gente ouve nao é facil. Tem dias que vocé
esta extremamente sensivel mesmo para escutar algumas
coisas, entendeu? [...] E assim, tem momentos que vocé
se identifica muito com algo que vocé tinha, e te incomoda
muito, muito mesmo. Tem situagdes que pra mim € muito
dificil violéncia contra criangas, vamos dizer assim, com
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menos de quatro sabe, porque assim a crianca é
totalmente vulneravel mesmo, ou entdo bebé. Entdo surge
o sentimento de muita angustia, afligdo e agonia mesmo,
entendeu? (Bento).

Na fala de Bento, percebe-se caracteristicas semelhantes as de Bruna
quando ambos tentam falar sobre como lidar com os sentimentos vividos no
disque 100. Bento, assevera sobre o quao dificil € atender denuncias nos dias
em que esta sensibilizado. Acrescenta ainda sobre dois aspectos relevantes: o
primeiro sobre o fato de identificar-se com o conteudo da denuncia relatada ao
tele-atendente, e ndo raro isso acontece, e o segundo quando a vitima ainda &
bebé ou crianga; situagbes em que o sofrimento ganha enormes proporgdes.

Sobre esse assunto ele discorre:

E diferente uma crianca que liga e diz que esta sendo
abusada né? Vocé quer levar a crianga para casa por
mais que ela fala: “se eu desligar é porque ele chegou”,
vocé quer tirar essa crianga dessa situagao né, a unica
coisa que vocé quer € isso, que ela nido estivesse ali
mesmo, que ela estivesse em outro local, protegida
(Bento).

Ele assevera sobre suas volicdes frente ao atendimento de criancas
vitimas de abuso. O desejo de retirar aquele ser humano do sofrimento é tanto
que a vontade relatada por Bento é a de n&o esperar as providéncias do 6rgao
de ponta e ir ao local do crime para resgatar a crianga da situagéo de violéncia.
A vontade é: manté-la a salvo de possiveis abusos na propria casa do
atendente. Ele revela, todavia, que evita pensar nas situagdes que nédo pode
intervir — uma espécie de fuga —, porque lhe traz extremo sofrimento, ele diz:
“‘Eu ndo quero ter que me imaginar lidando com aquele cara que ta fazendo
iSSO e issO e isso, eu nao quero, eu N3o paro para pensar nisso [...] esse
processo de pensamento é doloroso”. Em seguida trata atribui a esses
pensamentos e limitacbes o processo de adoecimento sofrido por tantos

atendentes, é dito por Bento:

E se eu for me angustiar por isso, eu vou adoecer muito,
porque eu vou me angustiar pelas coisas que eu nao
consigo atender. E eu ja me angustiei por isso, mas se eu
me martirizar mais ainda, eu nao trabalho mais (Bento).
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Teresa fala sobre o motivo causador da sua angustia e sofrimento: a
espera pela resposta do 6rgdo de responsabilidade. Tantas vezes a vitima
corre risco de morrer e a espera pelos encaminhamentos se torna ainda mais

dolorosa, como é dito por ela:

A vitima ta numa situagdo cada vez pior! A menina vai
morrer se continuar desse jeito, a gente fica um pouco
inquieto [...] a gente com certeza fica “0 meu Deus o que
vai acontecer com aquela menina?” [...] as vezes a gente
fica desejando uma resposta do 6rgao (Teresa).

A duvida da resolucdo ou ndo do caso com a consequente cessagao
dos abusos é geradora de ansiedade, principalmente se forem casos de morte
iminente da vitima, situagcdes em que as vitimas estdo expostas a situacéo
denunciada por tempo prolongado, se os autores da violéncia sdo os pais, se a
crianga for muito nova ou mesmo bebé e se houver requintes de crueldade.
Nesses casos, além da ansiedade gerada pela gana de resolvé-los
rapidamente, comparecem também sentimentos de o&dio, raiva e revolta
durante e apds os atendimentos realizados.

Além de sentimentos negativos também sado relatados pelos tele
atendentes, monitores e escuta especializada sentimentos positivos como

humanizacéo e felicidade.

6- HUMANIZAGCAO:

Sobre sentir-se mais humanizado, ou humano, ao desenvolver
atividades no Disque 100 podem ser apreendidos varias significados
construidas por seus trabalhadores. Trabalhar em uma instituicdo que preza
pelos direitos humanos parece trazer repercussdes em fungao dos valores que
institui, que promove que obviamente também é constitutiva da subjetividade
de seus trabalhadores.

Teresa argumenta a favor de atendimentos humanizados que séao
possiveis, apenas, quando o teleatendente consegue, de alguma forma, se
colocar no lugar da vitima: entender o processo que ela esteja vivenciando, ser

empatico e tentar ajudar, o. A partir do momento em que se recebe a ligagao
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com empatia, a consequéncia € um atendimento mais sensivel e delicado

dispensado ao usuario. Ela assevera:

A partir do momento que vocé consegue se colocar no
lugar do outro, enxergar com os olhos dela a situagéao,
acho que vocé consegue fazer um atendimento mais
delicado, mais sensivel, mais humanizado que essa é
uma caracteristica do servigo preza por um atendimento
mais humanizado [....] de quem ta mesmo registrando, o
usuario, né?! Entdo eu acho que o atendimento
humanizado passa por isso de ter a empatia, saber se
colocar no lugar do outro (Teresa).

A argumentacdo de Bruna se fundamenta em uma espécie de
processo de humanizagao do ser humano: quando o teleatendente ingressa no
Disque 100, muitas vezes ele nao possui perfil, adquire-o somente com o
passar do tempo, com experiéncia que se adquire no labor diario no
enfrentamento das diversas situagdes, e ao subjetivar os valores instituidos
pelo disque denuncia que ele passa a se tornar mais humano, ou mais

humanizado. Sao palavras de Bruna:

Tém pessoas aqui que eu vejo que entram sem o minimo
de perfil, mas ao longo do tempo vai se tornando
adequada porque O NOSSO servico € um servico muito
humanizado. [...] a pessoa vai se tornando um ser
humano melhor a lidar com outro ser humano, e é isso
que eu tiro assim de melhor aqui do trabalho. [...] Sabe é
quando vocé ouve, vocé sabe que tem sofrimento cara
em tudo quanto € canto desse Brasil, mas quando vocé
ouve exatamente o que acontece vocé vé ate o seu
sofrimento bem inferior e ai vocé comega a se tornar um
ser humano melhor, vocé tem obrigagdo como pessoa,
como ser humano mesmo, de tratar o outro de forma
humanizada mesmo, essa € a palavra [...a] psicéloga, [...]
tocava sempre na mesma questido da pessoa ser muito
humanizada pra trabalhar aqui, entdo nao havia a questao
de vocé se acostumar com o que vocé ouve aqui (Bruna).

Bruna revela que trabalhar no Disque 100 implica em escutar relatos de
denuncias envolvendo extrema violéncia originada de todo o territorio brasileiro

que o teleatendente jamais imaginou que existissem e, sendo assim, da
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indicios a esse trabalhador que seus problemas sdao muito menores que os
vividos por tantas criangas e adolescentes brasileiros. Escutar o sofrimento dos
usuarios que acessam o servigo tras, como assevera Bruna, a obrigagdo do
tele atendente em se tornar mais humano, ou seja, em atender cada vez mais
as pessoas com valores humanos. Na dependéncia disto esta a atitude de nao
se acostumar e ver com diferengas cada usuario e situagao.

Trata-se, portanto, de n&o cristalizar um modelo de atendimento
escutando de cada sujeito o que ele tem para falar para na hora agir de forma
adequada. Sara tem fala semelhante ao pontuar contra o teleatendente
acomodar-se com o Disque 100 dizendo “Acho que Deus me livre de
naturalidade esse tipo de coisas. Tem que indignar [...] sempre ficar indignada.
Acho que tudo move a gente”. Se o tele-atendente se acomoda com o que
ouve do usuario, essa atitude ndo desperta nesse trabalhar a vontade de agir
em prol de restabelecimento dos direitos das criancas e adolescentes, ao
passo que se ele ficar indignado, implicado, incomodado com os relatos, ele
agira pensando em desenvolver um bom trabalho formulando a denuncia para
posterior encaminhamento. Assim, o objetivo € sempre 0 mesmo: cessar a
violéncia e restabelecer o direito violado.

Alvaro, para discorrer sobre o processo ou sentimento de humanizacéo
necessario aos trabalhadores do Disque 100, lanca mao de conceitos caros as
ciéncias humanas, como: sociedade, ética, cidadania, capitalismo e

individualismo para se opor a este. Ele discute:

Entdo, eu acho que a sociedade devia se capacitar mais,
interessar mais em proteger o proximo e nao ser tao
egoista assim [..] se eu posso fazer, eu faco,
independente se € um conhecido meu ou ndo, mas eu
acho que eu me tornei muito mais humanizado
trabalhando aqui do que eu quando eu entrei [...] vocé ser
uma pessoa ética, de exercer a sua cidadania, acho que
iISSO € uma coisa essencial de uma pessoa que trabalha
nas questdes sociais, acho que se todo mundo pensasse
dessa maneira, acho que nossa sociedade seria uma
sociedade muito melhor e muito menos egoista né, que é
0 que o capitalismo prega, né?, que é essa questdo de
vocé ser egoista e pensar s6 em vocé, né?, individualista
que sO vai levar a ruina para nossa sociedade se
continuar assim (Alvaro).
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A discussao levantada por Alvaro possui como eixo norteador o fato de
que a sociedade capitalista constitui sujeitos egoistas, que ndo pensam em
uma proposta de sociedade que preze por benesses coletivas. Ele discute que
cada pessoa pensa e age em fungao de beneficios proprios se esquecendo da
ética e do proposito de ser cidadao, desconsiderando e desmerecendo 0s
seres humanos com os quais se relaciona. Ele da indicios de que a sociedade
capitalista auxilia na producao de individuos comprometidos com a barbarie,
essencialmente indiferentes ao sofrimento alheio, vide as diferengcas que as
classes sociais constituem e pelas quais sao constituidas.

Nesse sentido a suposta ética se materializa em relagcbes desiguais de
poder e na producdo de sofrimento do outro, ou entdo entendida como
categoria abstrata ou metafisica que nao se atinge, desta forma, se ela ndo é
alcancada ndo haveria porque fazer dela um exercicio diario. Alvaro mostra
aquilo que Penso et. al. (2008, p.217) asseveram ser importante para o
profissional: “um olhar mais cuidadoso para as questdes sociais, ampliando a

sua visao para além do individuo”

7- FELICIDADE/SATISFAGAO

Os momentos de felicidade e satisfagao vividos pelos tele-atendentes,
monitores e escuta especializada do Disque 100 s&o poucos e estdo, segundo
relataram os sujeitos pesquisados, em dependéncia dos usuarios que acessam
0 servigo e que mostram historias de superagédo das violéncias sofridas. Além
desse aspecto também é acrescido como sentimento positivo a utilidade do
tele-atendente ao receber e registrar com competéncia uma denuncia. Penso
et. al. (2008, p. 215), assevera que no trabalho com criangas abusadas
sexualmente, o profissional vive sentimentos de “empatia [...] preocupacao [...]
desejo de ajuda-las [...] carinho pelas criangas [...] alegria ao ver a for¢a da
crianga em recompor sua vida”.

Alvaro pontua que na época em que assumiu o cargo de tele-atendente
se sentia util ao atender o individuo que acessava o Disque 100. Ressalta,

todavia, que ndo comparecia apenas uma forma de sentimento. Ele assevera:

Quando eu atendia, a principio eu ficava, assim um
sentimento assim meio que vocé ta sendo util mesmo,
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né?! [...] Nao tem como vocé ter um sentimento unico né.
Entdo, sdo basicamente dois opostos né. Uma hora se
sente feliz, outra hora se sente angustiado, triste (Alvaro).

Ele ressalta que os sentimentos vividos no Disque 100 variam entre os
opostos de felicidade e angustia, pois uma ligagdo pode indicar uma
informacgao positiva, a de que a violéncia em relagdo a determinado caso, foi
solucionada, e no minuto posterior receber ligagdo de usuario que sofre
extrema violéncia, despertando sentimentos negativos.

Clara tem fala com sentido parecido a de Alvaro no que concerne a
felicidade de receber um retorno positivo de determinado caso. Ela faz

referéncia a isso e revela um dos casos em sentiu felicidade:

As vezes a gente sente um alivio, um sentimento bom de
ter participado; as vezes a gente vé um retorno legal da
denuncia que vocé fez. Um retorno legal do registro que
vocé fez de abuso e exploragao da crianga era uma radio
no interior de Goias e tinha material pornografico, que
levava as criangas para a radio e abusava dela ali, e tinha
material nos computadores, né!? E é uma prova
irrefutavel, dai eu peguei a denuncia e uma semana
depois o usuario ligou dizendo que tinha fechado a radio,
que tinha resolvido a situacdo no municipio. Dai o retorno
que te da € de dever cumprido, de paz. E é raro isso
acontecer, porque a gente passa a denuncia e nado sabe
muitas vezes para onde vocé vai, 0 que acontece. Entao a
gente tem momentinhos de alegria, as vezes de euforia
(Clara).

Ela conta sobre a importancia de sua atuagao rumo a interrupcao das
situacdes de abuso e exploragao sexual vividas por criangas no caso da Radio
no interior de Goias, elaborando sobre a felicidade de receber o “retorno” do
caso. Retorno significa o usuario ou os érgaos que compdem a rede de
protecdo informar o Disque 100 sobre as medidas tomadas frente o
recebimento da denuncia. Cabe ressaltar que os retornos de autoridade nio se
constituem em uma obrigacdo, mas, sim, colaboracdo. Os retornos, pouco
numerosos, sdo motivos de felicidade e euforia para quem os recebe, prova

disso € que a tele atendente usa o termo “momentinhos”.
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Clara da indicios de que esses momentos s&o transitérios,
passageiros, de pequena duragido até chegar uma préoxima denuncia sobre a
violéncia vivida por criangas e adolescentes em que os sentimentos que trazem
sofrimento voltam a comparecer.

Bento tem fala parecida com a de Clara frente ao recebimento de

retornos de autoridade e também expressa sua felicidade:

A gente fica muito feliz quando alguém liga aqui e fala
assim: “olha, investigaram. A crianga ndo esta mais
sofrendo violéncia, deu certo”. Nossa é muito gratificante
pra gente mesmo. Loégico que € uma minoria que retorna
pra fazer isso, pra falar isso, mas quando isso acontece é
muito gratificante mesmo, muito, muito, muito mesmo
(Bento).

“Gratificante” é o adjetivo encontrado por Bento ao revelar a felicidade
sentida quando recebe informagdo de que a violéncia contra aquela vitima
chegou ao fim.

Clara argumenta que gosta de trabalhar no disque 100 como tele-
atendente pelo contato estabelecido com o usuéario. Tal preferéncia tem
explicagédo: ao ocupar este cargo o contato direto com a vitima é inevitavel Ihe

trazendo satisfacdo. Sao palavras dela:

E ter contato com o usuario, é porque eu acho que quem
busca trabalhar na area da violéncia busca [...] “Ah, eu
quero trabalhar com a violéncia”. Acho que quem quer
trabalhar [é] com a vitima né!? [...] E raro, mas as vezes
eu até gosto de atender a propria vitima, eu gosto
bastante. Ai que eu vejo mais ainda sentido no meu
trabalho [...] € tocante. E a gente acaba se emocionando,
[...] tao forte que vocé acaba vendo a vitima na sua frente,
[...] totalmente envolvente esse tipo de denuncia. Muito
muito envolvente. De abuso acho que peguei uma ou
duas vezes de falar com a pessoa, com a vitima de abuso
(Clara).

Sobre atendimentos realizados a vitima, de forma semelhante a Clara,
Cristina também fala sobre sua satisfacdo nesses recebimentos, pois tem
oportunidade de acalmar o usuario que liga chorando. Apesar de ser um

atendimento que envolve mais sofrimento, também ¢é sentido satisfagdo. Ela
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fala. Além disso, Cristina tras elemento novo em relagcdo ao seu gostar de
atender vitimas, quando do atendimento as criancas que inicialmente passam

trotes e depois relatam situagdes de violéncia:

Acho que eu me sentia bem em conversar assim com
alguém na telefonia, em conseguir acalmar, em conversar
com uma crianga que supostamente esta passando um
trote. Ver que supostamente é um trote a gente conseguir
tirar alguma coisa de violéncia que esta acontecendo com
ele. [...] Assim, € mais sofrido [...] lidar com o sofrimento
do outro assim, porque as vezes a pessoa liga chorando
[...] € um atendimento diferente, € muito cansativo mas,
sei la, eu sinto como se tivesse fazendo mais alguma
coisa, uma coisa de maior importancia (Cristina).

Ja Elizabeth fala que a satisfacdo depende de qual tipo de usuario esta
acessando o servigco, a prépria vitima, alguém para denunciar abusos sofridos
por outra pessoa ou ainda o peddfilo. De forma geral, ela sente-se satisfeita
quando o usuario rompe a limitagado do siléncio que paira acerca das situagdes

de abuso sexual contra criancas e adolescentes:

Eu acho que depende de cada usuario. Quando € aquele
usuario que esta ligando admitindo aquela limitagdo e
pedindo ajuda, acho que & assim um sentimento de alivio.
Que bom que ele ligou pedindo ajuda! Tanto que a gente
ressalta o que ele poderia fazer, parabeniza a acédo dele
em pedir ajuda, e se coloca a disposigao dele. Entao é um
alivio (Elizabeth).

Sente-se aliviada ao saber que ao acessar o servico a vitima esta
dando o primeiro e importante passo a fim de se livrar dos abusos sofridos. Ter
contato com relatos de extrema violéncia e sentir-se feliz a cada boa resolugao
de casos, tras repercussdes subjetivas aos trabalhadores do Disque 100 que
tem relacdo estreita com o fato de se tornar cada vez mais humano, ou
humanizar-se.

Penso et. al. (2008) ao trazerem para a pauta de discussdes as
emogdes dos profissionais psicossociais dao relevo a este importante
constituinte da subjetividade do ser humano que esteve por tanto tempo

relegada pela psicologia, em decorréncia de correntes racionalistas da
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psicologia (SAWAIA, 2010). Abordar as emogdes como algo fundamental para
o0 bom desenvolvimento das atividades daqueles que se envolvem com o
atendimento a criangcas e adolescentes abusados sexualmente, mostra-se

essencial. Penso et. al. (2008, p. 217) conclui:

E fundamental conhecer e avaliar os sentimentos e as
emocoes que tais episdédios de abuso provocam, pois,
assim, € possivel adequa-los melhor para que possam
auxiliar o profissional no processo de aproximacgao e
intervengao com essas [...] criancas e adolescentes.

E pensando nestes propodsitos que esta dissertacdo se coloca: como
uma oportunidade de dar visibilidade as emogdes vividas e relatadas pelos
trabalhadores do Disque 100, de forma ndo cindida de seus pensamentos,
volicdes e acdes, mas sim, com todos estes de forma integrada, como propde a

teoria vigotskiana.
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CONSIDERAGOES FINAIS

Esta dissertacdo de mestrado, fundada na teoria Sécio-historica de
Vigotski, elegeu como objeto de estudo as emocgdes nas falas dos
trabalhadores do Disque 100 em suas relagdes com o abuso sexual cometido
contra criangas e adolescentes. Pretendeu construir para o campo das ciéncias
humanas e sociais uma investigacao fundada em premissas cientificas sobre
esta dimensao subjetiva do ser humano, as emogdes, que estiveram por tanto
tempo relegadas pelas pesquisas por serem consideradas Vvilas,
atravessadoras da razdo, que somente atrapalhavam as construgoes
cientificas, Sawaia (2000).

Sendo assim, foi fundamental nesta dissertacéo reiterar a superagao da
[suposta] dicotomia emogao versus razado, pressuposta na teoria vigotskiana e
ressaltada por Sawaia, (2000); Mollon (2009); Rego (2010); Magiolini (2010).
Tematica que, transposta para o objeto desta pesquisa, considera que
pensamento, emocdo e volicdo sdo dimensdes psiquicas indissociaveis,
conforme afirma Mollon (2009) que estdo presentes, todo o tempo, durante o
trabalho dos teleatendentes, monitores e escuta especializada ao receberem
denuncias de abuso sexual perpetradas contra criangas e adolescentes.

Os trabalhadores do Disque 100 no atendimento aos usuarios buscam
um melhor atender; se emocionam com histérias contadas e agem em prol da
cessacao da violéncia relatada, agbes estas que, inclusive, dependem dos
sentimentos ou emocdes vividas e da forma como foram impactados pelos
relatos durante a ligagdo. Ribeiro (2004) e Ribeiro (2010) subsidiam
teoricamente estas assertivas ao argumentarem que as emogdes sao
direcionadoras das ag¢des dos profissionais que lidam com estes fenbmenos,
essencialmente psicossociais, e sobre o quao € importante reconhecé-las (as
emogdes) a fim de, com agilidade, prestar o melhor servico possivel aos
sujeitos em situagdo de violéncia. Desta forma, esta pesquisa buscou
apreender e compreender as emogbes vividas por estes sujeitos,
essencialmente como fluidas, tensas, contraditéorias e passiveis de

transformacao, caracteristicas de sua processualidade.



147

As emocgdes, como pode ser apreendido pelos resultados obtidos e
analises construidas nesta pesquisa, compdem um dos pontos de
estrangulamento do servico do Disque 100 e faz revelar uma contradigao
fundamental: necessidade de se emocionar versus nao se emocionar muito, o
que culmina em uma medida ideal (e ideal aqui € assumido literalmente como
uma impossibilidade) sobre o quanto de envolvimento com o usuario é
saudavel ou ndo. Questiona-se aqui, qual é esta medida?

Por um lado cobra-se do teleatendente (monitor e escuta
especializada) que ndo se permita naturalizar o fenbmeno do abuso sexual
contra criangas e adolescentes, que nao se permita “endurecer”, enrijecer
subjetivamente a ponto de ndo se mobilizar emocionalmente, entendendo que
sdo estas emogdes que: os impulsionam a se movimentar, a agir, a dar o
primeiro passo rumo a cessagao da violéncia, bem como dao indicios da
qualidade do trabalho e da escuta. Por outro lado, € cobrado também destes
trabalhadores que ndo se emocionem em demasia, pois esta forma de se
vincular com os usuarios também ¢é prejudicial para o sujeito e para o bom
funcionamento do Disque Denuncia na mesma proporgao de prejuizo causado
pelo trabalhador que se enrijece.

As analises feitas permitem a apreensédo de um engendramento acerca
das emocgdes tidas como positivas e negativas que € posto aqui como uma
forma de contribuir ao campo cientifico e ao proprio Disque 100. Muitos dos
sentimentos negativos relatados pelos sujeitos pesquisados como tristeza,
frustracdo, impoténcia e adoecimento tem relacbes com: o ndo retorno dos
orgaos de ponta; limitagcdes do Disque 100; falta de seguranca em relagao a
atuacao da rede de atencdo no atendimento as criangas e adolescentes vitimas
de abuso sexual (seja por auséncia de infraestrutura, seja pela falta de
capacitacdo de pessoal); isso aliado ao fato de ndo poderem apagar da
memoria as historias escutadas.

O contraponto das emogdes negativas pode ser sintetizado da seguinte
maneira acerca das emocbes positivas vivenciadas no Disque 100: ao
receberem retornos de autoridade, se sentem fazendo, de fato, algo em prol
das criangas e adolescentes (e, num extremo, para a humanidade como um
todo); que o desenvolvimento de suas atividades é util e que funciona bem.

Percebem que seus trabalhos funcionam, ou seja, criangas e adolescentes s&o
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retirados das situagcdes de violéncia, sentem alivio, sensacao de felicidade e,
desta forma, trabalham melhor e vivenciam com mais frequéncia emocdes
positivas (felicidade, satisfagdo e humanidade).

Ao elaborar esta sintese e desvelar estas tensées e engendramentos,
comega-se a desconstruir os impasses materializados no Disque 100 acerca
das emocgdes vividas por seus trabalhadores e seus pontos de
estrangulamento. E sabido que os érgdos de ponta, ou a rede de atencdo néo
tem obrigac&o de informar ao disque denuncia os encaminhamentos realizados
para as autoridades competentes, mas isso ndo pode servir como justificativa
para nao busca-los (promover retornos) e/ou de nao elaborar programas ou
projetos que incitem que estes 6rgaos de ponta passem a ter o habito de fazer
estes informes ao Disque 100. Talvez ao terem conhecimento da dinamica das
emocgoes vividas pelos teleatendentes, monitores e escuta especializada do
DDN-100 sintam-se mobilizados em fazé-lo e assim fortalecerem cada vez
mais a rede de atencéo a criangas e adolescentes.

A partir da fala dos teleatendentes, monitores e escuta especializada do
DDN-100 foi possivel construir sentidos e significagbes acerca dos relatos
(veridicos ou nao) de abusos sexuais cometidos contra criancas e
adolescentes. Estes sentidos e significados correspondem aos conflitos vividos
pelos sujeitos, ou seja, as relagbes estabelecidas entre os desejos; as
possibilidades e impossibilidades de sua acao frente a cessacao das situagdes
de violéncia vividas pelos usuarios e suas vicissitudes.

Dos sujeitos pesquisados, pelo menos quatro relatam histérico de abuso
sexual ocorrido na infancia e adolescéncia, que os marcaram subjetivamente, a
ponto de os influenciarem acerca do que o disque 100 representa para eles, de
como se vinculam aos usuarios e da forma pela qual direcionam seus
atendimentos (recebimento de denuncias). Ribeiro (2004) revela que
profissionais que tém histérico de abusos sexuais e que lidam com esta
tematica cotidianamente em suas atividades, tém seus abusos atualizados, ou
seja, relembram de sua violéncia sofrida na infancia a cada novo atendimento
realizado ou contato com criangas e adolescentes abusados, segundo Penso
et. al. (2008), por meio de identificacbes. Desta forma, as emogdes vividas
nestas atualizagbes, se ndo forem manejadas adequadamente, podem

paralisar as agdes destes profissionais, prejudicando seus atendimentos e, por
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conseguinte, nao proporcionar atendimento eficiente as criangas e
adolescentes.

Uma expressao de uso corrente entre os trabalhadores do Disque 100 é
“colar com a denuncia”. Esse jeito de falar designa uma atitude de ndo se
esquecer de um atendimento, mesmo fora do ambiente de trabalho (em casa
ou faculdade), por essa fala envolver extrema violéncia, ter alguma
particularidade que toca, impacta o sujeito, como os abusos sexuais com
bebés, por exemplo; ou por existirem identificagbes com o0s usuarios,
provocadoras de lembrangas de sua prépria histéria de vida. A titulo de
ilustracao, Elizabeth relata que o conteudo da denuncia mais marcante para ela
€ 0 que envolva abusos sexuais, explicado pelo fato de ela propria ter sido
abusada quando crianga. Ribeiro e Costa (2007) afirmam que ao acessar a
subjetividade da crianga ou adolescente vitimizado, também a subjetividade do
profissional é impactada, pois € ativo em suas relacdes interpessoais e nao se
mantém neutro dos sentidos e significados produzidos nestas relagées. Uma
das estratégias criadas pelo Disque 100 para que n&o “levem a denuncia pra
casa” (como dito em mais uma expressao criada pelos sujeitos pesquisados) é
que cada teleatendente, monitor ou escuta especializada use um codinome.

Ramalho et. al. (2008) asseveram que no teleatendimento aquilo que
ha de mais humano ndo deve comparecer: a sua identidade. Todavia, esta
pesquisa possibilitou apreender que esta € uma estratégia ineficaz, uma vez
que os trabalhadores acreditam que nao existe a possibilidade de entrar no
Disque 100, assumir uma nova identidade e atender. Ao contrario disso, se
emocionam e se envolvem com cada historia escutada a ponto de nédo se
esquecerem delas apos o expediente.

No Disque 100 parte-se do pressuposto de que a utilizagdo de
codinomes, ou seja, o0 ato de assumir uma nova identidade ao entrar nas
dependéncias do servigo, a identidade de um profissional que em tese é
capacitado para o recebimento de ligagdes com tematica mobilizadora, € algo
funcional. O codinome “cria” uma personagem diferente daquela outra da vida
real, uma transposi¢cao de alguém incapacitado para lidar com estas tematicas
para alguém capacitado, dito de outra forma, uma pessoa diferente da anterior.

Todavia, mesmo este “personagem” (e aqui se afirma que ele ndo se

difere daquele da “vida real”, pois o sujeito € o mesmo com ou sem codinome)
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se vé diante de uma questdo que se formularia da seguinte maneira: em
atendimento eu n&o sou eu, sou outro, um outro capacitado para esta tarefa,
mas eu me vejo em sofrimento, entdo, como eu sofro por algo que eu néo
deveria sofrer ja que eu nao sou eu? Os proprios trabalhadores sabem (mesmo
sem saber explicar) que mesmo com a utilizagdo de um codinome o sujeito nao
€ diferente, ou dito de outra forma, sabem que o sujeito que entra no servico,
que permanece na tarefa e ao final do expediente volta para casa, é
exatamente o0 mesmo, uma vez que nao existe a possibilidade de deixar o
sujeito fora do universo do trabalho que desenvolve. A confusdo subjetiva se
instaura porque sentem algo que em tese nao era para ser sentido.

Outro aspecto importante discutido nesta pesquisa foi outra tentativa de
minimizar, nos trabalhadores da base operacional do Disque 100, os impactos
negativos de estarem em contato com histérias de extrema violéncia. Para tal,
foi criado o suporte psicologico disponibilizado em grupo por uma psicéloga,
semanalmente, e por 50 minutos cada (BRASIL, 2009). Um espacgo, em tese,
destinado a discussao dos atendimentos mais dificeis e mais mobilizadores.

O suporte psicologico é sentido e significado de formas variadas pelos
sujeitos pesquisados; alguns o significam como um grupo de fofocas, e sentem
que é necessario que seja assim como uma forma de “esquecerem” um pouco
das denuncias atendidas. Ja outros sentem necessidade de que esse suporte
volte a ser como antes, ou seja, um grupo para discussédo de temas correlatos
ao Disque 100, com o objetivo do aprimoramento profissional.

Os resultados e analises desta pesquisa também permitem
problematizar a estrutura e funcionamento do suporte psicolégico posto em
pratica no Disque 100. Em tese trata-se de um espago para a escuta do
sofrimento dos teleatendentes, monitores e escuta especializada frente ao
contato com relatos de extrema violéncia perpetrada contra criangas e
adolescentes brasileiras. Todavia, o que se apreende a partir das falas dos
sujeitos pesquisados é que o suporte psicolégico tem o seu valor, a sua
importancia na rotina dos trabalhadores, mas seu funcionamento parece nao
estar delineado.

A existéncia do suporte psicolégico demonstra-se esvaziada de sentido,
e nao se pode justificar isso com a assertiva de que com o suporte psicologico

(somente) ndo vai resolver o problema do sofrimento psiquico de seus
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trabalhadores e que se pode estrutura-lo sem fundamentos tedrico-
metodoldgicos e/ou adotar estratégias ineficientes. Analises demonstram a
necessidade de se pensar mudangas de sua estrutura e funcionamento, bem
como a adogao de estratégias complementares visando o reconhecimento e
elaboragdo das emogbes vivenciadas pelos trabalhadores do Disque 100.
Ribeiro (2004), argumenta sobre a necessidade do cuidado com o cuidador em
relacado ao profissional, ou seja, segundo ela é preciso que os profissionais que
lidam com abuso sexual de criangas e adolescentes sejam de alguma forma
assistidos, entendendo esse aspecto como prioridade nas e para as
instituicées.

O referido esvaziamento de sentido do suporte psicologico ao atendente
somado ao significado que carrega as expressoes criadas durante a pratica do
atendimento as ocorréncias, como acima referido: “colar com denuncia”, sdo
ainda mais aproximados a luz de Vigotski (2001) onde se evidencia que os
significados s&o as zonas mais estaveis das palavras, as formas dicionarizadas
de se referir a determinados fendmenos. Sao expressdes mais estaveis por
tenderem a ser mantidas pelo contexto socio-cultural. Além do significado do
suporte psicolégico, existe, por exemplo, o significado do abusador sexual ser
considerado como monstro, doente, psicotico, psicopata (RIBEIRO, 2004;
SANDERSON, 2005; BRASIL, 2006; LANDINI, 2006; AMENDOLA, 2009).
Mesmo passando por capacitacdes profissionais no Disque 100 para discutirem
temas como este, os teleatendentes, monitores e escuta especializada mantém
cristalizados os significados acerca do abusador sexual, de modo que as
adjetivagdes em relagcédo a estes sujeitos sdo negativas, segundo os individuos
pesquisados.

O Disque 100, como pode ser observado, € um servico que recebe
varias demandas relacionadas as violéncias cometidas contra criancas e
adolescentes, inclusive de pessoas que nunca cometeram abuso sexual, mas
que ligam pedindo ajuda, dizendo que sentem sensacdes estranhas e desejos
por estes sujeitos. Estes usuarios merecem ser alvo de discussdes, posto que
o Disque 100 nao se encontra capacitado para orienta-los, sugerindo que estes
busquem os CAPS mais préximos de suas casas mesmo sabendo que estes,

por sua vez, também nao tém a menor condi¢gdo de acolhé-los e atendé-los.
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Nao por acaso, Bento, um dos sujeitos pesquisados, revela que no CAPS ele
“vai ficar sozinho novamente”.

Ora, se ndo sdao os CAPS as instituicbes capacitadas para o
atendimento destes sujeitos, quais seriam os responsaveis por esta fungao,
outros 6rgaos publicos ou sociedade civil organizada através das ONGs? O
que nao se pode é vendar os olhos e fingir que esses sujeitos nao existem. O
Programa Nacional de Enfrentamento ao Abuso e Exploragdo Sexual contra
Criangas e Adolescentes tem como uma de suas normativas evitar que
violéncias sejam cometidas contra estes sujeitos, entdo como proceder nestes
casos? Os abusadores em potencial acessam o Disque 100 pedindo ajuda e
nao encontram, entende-se assim que se ele ndo recebeu apoio ou alguma
forma de atengdo, ele pode vir a abusar sexualmente de criancas e
adolescentes, podendo ainda usar como justificativa: ‘ligou para o servigo, mas
como ndo obteve auxilio ou informacgdes de que instituicdo local procurar, entdo
abusou’. O que poderia ser evitado, ndo foi porque n&o existe um servigo para
sugerir que os potenciais abusadores busquem. Ha a necessidade de se
comegcar a pensar nesses, bem como em outros espacos para o acolhimento e
atendimento também destes que anunciam a violéncia, pois € um dos meios
para evitar o seu primeiro abuso sexual e reincidéncias®.

As informagdes empiricas construidas para esta pesquisa também
deram subsidios suficientes para a construgdo dos sentidos acerca do que o
Disque 100 representa para seus teleatendentes, monitores e escuta
especializada. Vigotski (2001) afirma que os sentidos s&o as zonas mais fluidas
das palavras e diz respeito a uma sintese das funcdes psicologicas do sujeito
em dependéncia das situagdes que viveu durante a vida.

Cientes disto, puderam ser notadas varias correspondéncias entre estes
sentidos e aspectos do servico. Alvaro, por exemplo, ao retratar a realidade do
DDN-100 acerca do uso de outra identidade durante os atendimentos aos
usuarios do servigo revela: “a gente tem um codinome aqui dentro [...] a gente
dormia com as denuncias [...] a partir do momento que a gente tem um

pseuddnimo aqui dentro, quando a gente sai, a gente deixa 0 nosso atendente

% Cabe ressaltar que em Goiania, Goias, existe em andamento o programa “Invertendo a
Rota”, desenvolvido no Centro de Estudo, Pesquisa e Extensdo Aldeia Juvenil (CEPAJ), ligado
a Pro-Reitoria de Extensdo (PROEX) da Pontificia Universidade Catdlica de Goias. Este
programa é responsavel pelo atendimento a autores de violéncia sexual.
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aqui”. Ana, por sua vez, relatou que somente quando comecgou a trabalhar no
Disque 100 é que soube que havia sofrido violéncia sexual em sua infancia,
dizendo “eu nem sabia que tinha sido abusada”, e ressalta, por este motivo, a
importancia do DDN-100 em sua vida. O sentido de trabalhar nesta instituigao
para Bento tem correspondéncia com o contato com a realidade extremamente
violenta do Brasil, (SAWAIA, 2008). Bento diz que “foi aqui que eu descobri que
o mundo nao é cor-de-rosa”. Estes foram alguns dos sentidos elaborados
acerca do trabalho no Disque Denuncia Nacional que representam a
diversidade de construgdes subjetivas, ou seja, seus aprendizados, ligdes de
vida, suas tristezas, seus incdmodos e suas lembrancas de infancia
despertadas no atendimento ao usuario.

Os participantes da pesquisa tiveram a oportunidade de selecionar e
relatar as denuncias que mais os marcaram. Estes momentos se constituiram
em momentos impares de estabelecer algumas relagdes entre a escolha das
denuncias, os sentimentos vividos e a propria histéria de vida, por
compartilharem com os usuarios de situagdes parecidas em relagéo a vivéncia
de abusos sexuais e violéncias fisicas. Pode-se apreender que a forma como
cada denuncia marca a subjetividade tem correspondéncias com alguns
aspectos, como: quando envolvem bebés ou criangas com pouca idade por
serem considerados frageis e sem possibilidades de se autodefender
(RIBEIRO E COSTA, 2007); quando envolvem exploragdo sexual (SANTOS E
SOUZA, 2008); quando envolvem familiares muito proximos como pai € mae,
consideradas pessoas que deveriam cuidar e ndo maltratar os préprios filhos
(AZEVEDO E GUERRA, 1989; LANE, 1999; RIBEIRO, 2004; HABIGZANG et.
al., 2005; FRONER E RAMIRES, 2008); quando o vinculo e identificacbes
criados com o usuario se fortalecem em demasia (PENSO et. al, 2008;
BRASIL, 2009) e quando o usuario é o abusador sexual.

Diversos sentimentos sao relatados pelos participantes da pesquisa
quando da escuta de denuncias, direcionados a diferentes objetos, ora o
proprio trabalhador do disque 100, ora direcionado aos autores de abuso
sexual. Os sentimentos mais presentes que emergiram pelas entrevistas foram:
raiva/revolta; nojo; tristeza/sofrimento; frustracao/impoténcia;
angustia/adoecimento; humanizagao; satisfagcéo/felicidade, que corroboram o

estudo de Ribeiro (2004). Pode-se apreender que os sentimentos positivos
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(humanizagao, satisfagao/felicidade) sado direcionados a si mesmos e se
sustentam com base nas argumentagbes: terem se tornado pessoas mais
humanas e preocupadas com o préximo, mais sensiveis em relacdo aos
problemas dos outros; e por se sentirem felizes e satisfeitos quando tém
noticias de que criangas e adolescentes foram retirados das situagdes de
violéncia.

Os sentimentos de raiva/revolta e nojo sédo direcionados aos abusadores
sexuais, entendidos como monstros, doentes, safados e maus. Raiva e revolta
sdo os sentimentos que mais compareceram durante as entrevistas em
correspondéncia com vontades de bater, como afirma Bruna “da vontade de
bater, bater mesmo, de esganar. [...] quando ocorre um linchamento de uma
pessoa que abusou de uma crianga [...] espanca mesmo e se puder matar
mata” e, novamente, de desejo de matar os autores de abuso sexual, como
argumentado por Maria: “meu Deus, que vontade de pegar esse peddfilo e
matar!”. O nojo é sentindo frente ao atendimento das ligagbes em que os
abusadores sexuais relatam pormenorizadamente as cenas de sexo vividas
com criangas e adolescentes ou frente das ligagdes ‘masturbatorias’,
momentos em que ndo se sabe se 0 abuso ocorreu ou ndo, mas que eles
aproveitam a oportunidade do relato para se masturbar. Sobre este assunto
Maria afirma “eu fico com nojo, muito nojo, € aquele que fala que ta abusando
da crianga, que tira a roupa dela, que faz isso e aquilo com ela [...] o peddfilo,
Deus me perdoe, ndo merece vida nao”.

Outros sentimentos, os de tristeza/sofrimento; frustracdo/impoténcia;
angustia/adoecimento sao direcionados a si mesmos, teleatendentes,
monitores e escuta especializada frente a alguns aspectos do servigo. Tristeza
e sofrimento estdo estreitamente relacionados com os de frustragdo e
impoténcia. O Disque 100 é um servico que responde pela atribuicdo de
receber denuncias, (ser a porta de entrada do usuario e seu relato),
encaminha-las para érgaos competentes e monitorar as agoes destes; todavia
o sentimento de quem trabalha nesta instituicdo é de sempre querer fazer mais
pelo usuario, o que € impossivel.

Assim, €& imposto aos teleatendentes entender e conviver com a
realidade de que sua fungédo é limitada, é produtora de tristeza, angustia,

frustragdo, e impoténcia, principalmente quando ndo contam com o respaldo
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dos 6rgaos de ponta, ou seja, a rede de atengdo que ndo funciona como
deveria, por suas falhas estruturais e de capacitacdao de pessoal. Pode ser
apreendido, entdo, que as emocdes estdo sempre presentes de forma
marcante quando o assunto € Disque 100: ao atender o usuario (crianga
abusada ou outra pessoa denunciando situagdo de abuso), atender ao
abusador, ao “colar com a denuncia”, ao participar do suporte psicologico e
“fugir’ das discussbes sobre as denuncias e preferirem conversar sobre
assuntos amenos, do dia a dia; ao escolherem a denuncia mais marcante, e
inclusive, ao relatarem sobre todos estes temas.

Entende-se que esta pesquisa cumpriu com seus objetivos ao construir
os sentidos e significados acerca do recebimento de denuncias de abuso
sexual pelos trabalhadores do Disque 100 e ao estabelecer relagdes entre
estes e suas respectivas histérias de vida. Contribui com analises e
elaboragdes teoricas, ou seja, uma tentativa de sintese conceitual acerca do
abuso sexual realizado com criangas e adolescentes e problematizagao sobre
o lugar do Direito no entendimento da crianga e adolescente como sujeitos de
direitos, discussbes que, mesmo incipientes, procuraram de uma forma
contextualizada a sociedade capitalista, desvelar contradigbes, tensdes e
nuances acerca deste fendbmeno que permaneciam veladas pelo aparente da
realidade objetiva.

Os achados desta pesquisa trouxeram como contribuicdo para o Disque
100 possibilidades de reflexao para o aprimoramento do servigo. Ao discutir as
emogdes dos seus trabalhadores, bem como os sentidos e significados
atribuidos a estas, demonstra a urgente necessidade de atencdo as demandas
dos teleatendentes, monitores e escuta especializada.

Ao atender, encaminhar e monitorar adequadamente as denuncias — e
isso depende da forma como o sujeito elabora ou reconhece em si mesmo o
que € vivido no DDN-100 — cumpre sua fungdo como porta de entrada dos
relatos de violéncia contra criancas e adolescentes e possibilita a rede de
atengdo também cumprir seus deveres a servigo da prote¢cdo e garantia dos
direitos desses sujeitos. Ao refletir sobre as emocgbes nas falas da base
operacional do Disque 100 promove ainda uma possibilita de empreender
discussoes tedricas acerca desta tematica entre os profissionais, de uma forma

geral, que lidam com abuso sexual contra criangas e adolescentes, discussdes
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estas que podem subsidiar a construgdo de politicas publicas que tenham
estes sujeitos como protagonistas.

Para além dos objetivos estabelecidos, possibilitou leituras e analises
das informagdes empiricas fundadas na Teoria Soécio-historica de Vigotski,
entendendo as emocgdes e o abuso sexual como: fendmenos sociais
(construidos em sociedade) a partir das relagdes interpessoais dos seres
humanos, ativos, possuidores de histéria e com possibilidades de transforma-
la. Como os temas discutidos nesta dissertacdo n&o estao resolvidos, fechados
e definidos, nem empirica nem epistemologicamente, exige-se esforgos
constantes no campo cientifico para apreensio destas realidades, entendendo
que elas sédo processuais, que se transformam e criam novas contradigbes e
tensbes a medida que o seu contexto social também ¢é modificado,
dialeticamente.

Apreender as emogdes presentes nas falas dos trabalhadores do Disque
100 é, pelo que indicou a pesquisa bibliografica realizada, um tema inédito no
campo cientifico brasileiro. Desta forma, por possuir carater exploratério, abre-
se horizontes para futuras investigagdes, como por exemplo: aprofundamentos
acerca do suporte psicolégico disponibilizado pelo Disque 100 (pensando em
reestruturacdo de seus moldes de funcionamento) e investigagao;
aprofundamento no processo de atendimento, nas demandas de seus
componentes (teleatendentes, monitores e escuta especializada), e nos
aspectos mais relevantes na produgcdo de sofrimento psiquico e suas

possibilidades de redugao.
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ANEXO1: Documento de aprovagdo pelo Comité de Etica em
Pesquisa Com Seres Humanos (CEP) da PUC-Goias

gﬂﬁmo;seto
-1. Titulo do Projeto: Monitoramento e andlise da implantac&o e funcionamento do s
Help-alllne disque 100 na atengio de criangas, ra”dole::entes e autores de vio

1.2. CAAE : 0004.0.168.000-10 — Pesquisa Associada entre CECOM e PUC.
1.3. Institugo onde seﬁrealizado:Secretariaelsiqacional de Direitos Humanos.

1.4. Data de apresentsoao CEP: 18-02-2010
2. OBJETIVOS: Geral: Esta confuso — os pesquisadores colocam como objetivo geral o objetivo geral

do projeto de trabalho rio o objetivo geral da pesquisa. O objetivo geral da pesquisa esta ligado aos
atendentes que 20 os sujeitos da investigai. :

3. Primeiro Parecer do CEP: PENDENCIA ligada ao problema do objetivo geral que deve ser
esclarecido.

4. Segundo Parecer: PENDENCIA pois rio foi esclarecido o objetivo geral.
5. Terceiro Parecer: APROVADO — As corrgies que geraram a Pendincia foram esclarecidas.

O CEP-SGC/UCG pode, a qualquer momento, fazer escolha aleatéria de estudo em
desenvolvimento para avaliagdo e verificagdo do cumprimento das normas da Resolugdo
196/66 (Manual Operacional Para Comités de Etica em Pesquisa — item 13).
Informamos que é obrigatério a entrega do relatério de pesquisa, conforme a
categoria de pesquisa realizada, em cumprimento da Resolugdo 196/96 do Conselho

cional de Saude. : ;
lga modelo de relatrio de pesquisa se encontra no site do Comi€ de Rica

http://agata.ucg.br/formularios/ucg/prope/pesquisa/home/index.as
TCC: Final da pesquisa. :

Especializagdo: Final da pesquisa

Mestrado: Relatério anual

Doutorado: Relatério anual.
Outros: Relatério anual - a ser entregue em 16 de agosto de 2011

Goinia, 05 de abril de 2010.

Prof. Dr. J-t\;egodngu do Carmo Filho
Coordenador do CEP-SGC/UCG




ANEXO 2: Quadro sobre violéncia sexual no
McElvaney (2010, p. 3-5).
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mundo, segundo

Localidade Estudo Incidéncia Autores
Reino Maio-Chahal & 10% (6% do sexo masculino, 15% 1% do total da amostra
Unido Cawson (2005), mulheres) relataram uma forma de | relataram abuso sexual
n=2.869 abuso sexual antes de contato 16 contra crianga (sexual
18 - 24 anos de anos de idade abuse child- csa)
idade 2% (1% do sexo masculino; cometido pelos pais e
3% do sexo feminino) relataram encarregados de
relagdes sexuais contra a sua educacéo;
vontade antes dos 16 anos de 2% relata csa cometido
idade. por parente;
8% relataram csa por
outra pessoa conhecida;
2% relatam csa por
estranho ou pessoa
acabou de conhecer
Franca King et al.(2006), 1,3% (0,7% do sexo masculino; Nao relatado
n=12.256 adultos 2,1% do sexo feminino) foram
forcados a manter relagcéo sexual
('tocar' ou "Tentativa de estupro” ou
"estupro") antes dos 18 anos
Irlanda McGee et al. Mulheres: 20,4% sofreram abuso Contra as mulheres:
(2002), sexual antes de 17 anos de idade; membros da familia
n = amostra de 5,6% abuso com penetragéo antes | 24%, 52% conhecida a
3.118 adultos ao de 17 anos. vitima; estranhos 24%.
acaso Homens: 16,2% abuso sexual Contra os homens:
antes de 17 anos de idade, 2,7% de | membros da familia
abuso com penetragéo antes de 17 | 14% , 66% conhecida a
anos. vitima; estranhos 20%.
China Chen et al. (2004), | Mulheres: 16,7%, experiéncia Nao relatado
n = 2300 sexual antes dos 16 anos (6,5%
estudantes tocando
colegiais ou acariciando; 0,3% relacao
sexual).
Homens: 10,5%, experiéncia
sexual antes dos 16 anos (2,8%
tocando
ou acariciando; 0,1% relacao
sexual).
Israel Elbedour et al. Adolescentes do sexo feminino Dados limitados
(2006), 31% algum tipo de abuso sexual fornecidos.
n=217 infantil entre as idades de 14 e 18. | 16% estranhos.
13% caricias; 4% o abuso com
penetracao
Nova Fanslow et al. 23,5% de mulheres na area urbana | 86% do sexo masculino
Zelandia (2007), (Auckland) por membros da familia
n = 2855 28,2% das mulheres no meio rural 1% descrito como
(Waikato) toque nos genitais ou ‘estranhos’
outros comportamentos sexuais
que nao queria antes dos 15
anos
EUA Briere e Elliott 32,3% das mulheres e 14,2% dos 46,8% "incesto"

(2003),
n = 935 adultos
(amostra nacional)

homens, tiveram

pelo menos um episédio da infancia
de sexual abuso (beijado ou tocado
de uma forma sexual) antes de 18.
52,8% dos incidentes de abuso
infantil envolviam penetragéo.

Contra as mulheres:
93% por pelo menos um
do sexo masculino; 9%
por pelo menos um do
sexo feminino.

Contra os homens: 39%
por pelo menos um do
sexo feminino, 70% por
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pelo menos um do sexo
masculino

Suazilandia | CDCP & Unicef 33,3%, alguma forma de violéncia 35,6% o marido ou
(Africa) (2007) sexual antes dos 18 anos: namorado, 27,1% um
n = 1920 do sexo Relagao sexual coagida: 9,1% homem / menino da
feminino com antes dos 18 anos bairro da vitima, 15,7%
idade entre 13-24 Relagao sexual forgada: 4,9% um parente do sexo
anos antes dos 18 anos masculino que néo seja
um padrasto, pai ou
marido, 10,1% de um
estranho
Etiopia Worku et al. 68,7%, alguma forma de abuso 36% estrangeiros,
(2006), n =323 | sexual em sua vida. 31,5% colegas da
estudantes de 18,1% a relacéo sexual nao escola, 16,7% membros
escola secundaria | desejada. da familia, dos quais:
do sexo feminino 1,4% o pai; 9,3%
(com idade entre padrasto, 2,3% irmao
12 a 20 anos) mais velho, 0,9% tio, 5%
outros familiares
membros e 15,8%
vizinhos
Tanzania McCrann, Lalor e 27% da amostra (31% das Dados limitados
(Africa) Katabaro (2006), mulheres e 25% dos homens) um
n = 487 estudantes | ou mais tiveram experiéncias
universitarios sexuais indesejaveis antes de 18
anos. Mulheres:
caricias nao desejadas, 27,9%;
intercurso sexual, 11,2%, sexo oral,
5,6%.
Homens: caricias nao desejadas,
13,4%; relagbes sexuais, 8,8%;
sexo oral, 6,2%
Africa do Jewkes et al. 1,6%, forgadas ou persuadidas a 33% professores, 21%
Sul (2002), fazer sexo antes dos 15 anos. relagdes, 21% ou
n=11735 3% entre 15-19 anos de idade estranhos

mulheres com
idade 15-49 anos

foram forcadas a ter relagdes
sexuais contra sua vontade antes
dos 15 anos.

conhecidos recentes,
10% namorados
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APENDICE 1: Termo de Consentimento Livre e Esclarecido (TCLE)

PONTIFICIA UNIVERSIDADE CATOLICA DE GOIAS
CENTRO DE ACAO COMUNITARIA DE MENINAS E MENINOS
SECRETARIA ESPECIAL DE DIREITOS HUMANOS

TERMO DE CONSENTIMENTO LIVRE E ESCLARECIDO AOS
ATENDENDENTES DE HELP LINE/DISQUE 100
| - DADOS DE IDENTIFICAGCAO DOS SUJEITOS ATENDENTES DE HELP
LINE/DISQUE 100
1 - Nome do
participante
Documento de identidade n° Sexo: ( )M ()F
Data de nascimento: / /
Endereco:
Quadra: Lote: Bairro:
Cidade: Estado:
CEP: Telefones:

Il - DADOS SOBRE A PESQUISA CIENTIFICA

1 — Titulo da Pesquisa: Monitoramento e Analise da Implantacédo e
Funcionamento do Servigo HELP LINE/ Disque 100, na Atencdo a Criangas,
Adolescentes e Autores de Violéncia Sexual.

2 — Pesquisadora Responsavel: Prof? Dr? Sénia M. Gomes Sousa

Inscricao no Conselho Regional de Psicologia: CRP: 09/0813

Matricula PUC-Goias: 3299

Telefones para contato: (62) 3946-1104 (IDF)/ (62) 3227-1717 (CEPAJ)

3 — Avaliacao do risco da pesquisa (probabilidade de que o sujeito pesquisado
sofra algum dano como consequéncia imediata ou tardia do estudo):

( )Semrisco (X )Risco minimo ( )Risco médio ( )Risco alto

4 — Duragao da pesquisa: 24 meses.

5 — A participagao dos sujeitos na pesquisa sera no maximo de 04 encontros.

Il - EXPLICAGOES DO PESQUISADOR (A) AO ATENDENTE DO HELP
LINE/DISQUE100

Vocé esta sendo convidado (a) a participar, como voluntario (a), em uma
pesquisa realizada pela Pontificia Universidade Catélica de Goias- PUC- Goias
e financiada pela Secretaria Especial dos Direitos Humanos sobre o servigo de
denuncia de abuso sexual contra criangas/adolescentes e abusadores, o Help
Line/ Disque 100, com objetivo de conhecer o funcionamento de tal servigo.
Vocé sera convidado (a) a participar de uma (01) reuni&o inicial, (01) entrevista
individual e de trés (03) grupos focais durante o seu horario de trabalho com os
demais atendentes do Help Line/ Disque 100 de seu turno juntamente com a
equipe de pesquisadores, momento em que serao colocados em questao os
diversos aspectos da implementacdo e funcionamento do referido servigo de
atendimento. A reunido, a entrevista e os grupos focais que acontecerdo em
cada turno: matutino e vespertino serdo gravados e mantidos em sigilo
(segredo).
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A pesquisa tem como base o conhecimento e o cumprimento dos aspectos
referidos na Resolugdo 196/96 do Ministério da Saude que versa sobre as
questdes éticas nas pesquisas feitas com seres humanos. E incluida nesta
Resolugdo a garantia de autonomia da pessoa, de forma que vocé podera
escolher se gostaria ou ndo de participar desta investigagdo. Esta pesquisa foi
avaliada e aprovada pelo Comité de Etica da Pontificia Universidade Catdlica
de Goias — PUC-Goias.

Sua participagcédo nao lhe trara nenhum risco em termos juridicos ou médicos,
mas caso sinta-se desconfortavel durante a sua participacdo podera
interrompé-la a qualquer momento. Se necessario e em qualquer época é
disponibilizado pelo préprio Servico de Denuncias Help Line/ Disque 100 grupo
psicoterapéutico com profissional especializado que podera prestar algum tipo
de ajuda psicossocial (ouvi-lo, orienta-lo).

Esta pesquisa esta sendo desenvolvida por profissionais com experiéncia nas
tematicas de infancia/adolescéncia e violéncia sexual de forma que estao
capacitados para esse trabalho.

A sua participagdo como sujeito nesta pesquisa nao lhe trara nenhum beneficio
direto, todavia € muito importante pois ajudara a conhecer um pouco mais
sobre esse servico publico de denuncia, Help Line/ Disque 100, o qual é
pensado e posto em agdo como mais uma estratégia que visa garantir o
cumprimento dos direitos da crianga e do adolescente.

ApoOs todas estas informacdes, se vocé se vocé concordar em participar vocé
devera assinar o Termo de Consentimento Livre e Esclarecido em duas vias,
uma das quais fica com vocé e outra com os pesquisadores, declarando estar
informado do projeto de pesquisa acima descrito. Em caso de duvida vocé
pode procurar o Comité de Etica em Pesquisa da Pontificia Universidade
Catdlica de Goias pelo telefone (62 3946-1071) e ou a pesquisadora
responsavel por esse projeto, Dra. Sonia Margarida Gomes Sousa pelo
telefone (62 3946-1104).

IV - CONSENTIMENTO POS-ESCLARECIDO

Declaro que, apds ser esclarecido (a) pelo pesquisador (a) e ter entendido o
que me foi explicado, consinto em participar da presente pesquisa.

Brasilia, DF.: / /

Assinatura do participante da pesquisa

Assinatura do pesquisador (a)
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Apéndice 2: Quadro de temas e perguntas para Entrevistas com

Atendentes

Temas para Discusséao

Perguntas

Dados de Identificagao

Qual a sua idade?

Estado civil?

Qual é o seu nivel de instrugao?

Em qual curso se graduou ou esta se
graduando?

Como vocé ficou sabendo desta proposta de
trabalho?

Por qué vocé se candidatou a este trabalho?
Ha quanto tempo vocé trabalha no Disque
1007?

N =

o

NS

Ser atendente/servico
Disque 100

8. Qual perfil vocé acha que um atendente de
Disque Denuncia deveria ter?

9. Vocé acha que tem esse perfil?

10.Como vocé se sente sendo atendente do
Disque 100?

11.Como vocé vé seu proprio trabalho?

12.Quais sao os sentimentos presentes no seu
trabalho?

13.E o grupo psicoterapéutico, como vocé o vé?

14.Como vocé vé o trabalho desenvolvido pelo
Disque 1007?

15.Existem limitagdes no atendimento as
denuncias? Se sim, quais?

16.Na sua concepgao o Disque 100 poderia
melhorar em algum aspecto?

Historia de vida do
trabalhador do disque
100

17. O que é abuso pra vocé?

18. Na sua concepcao o que leva uma pessoa a
abusar sexualmente de outra?

19. Existe um tipo de denuncia que te incomoda mais
ao recebé-la? Qual tipo?

20. Como vocé se vé frente a cada tipo de denuncia,
NoS casos:
- “Fulano” foi abusado;
- Eu fui abusado ou
- Eu abuso.

21.Vocé poderia relatar a denuncia recebida que
mais mexeu com VOcé?

22.Por que vocé escolheu essa denuncia para
relatar?

23.E por qué vocé acha que ela mexeu tanto
com vocé?

24 Vocé acha que em algum aspecto ela tem a
ver com sua vida?

25.Vocé ja se identificou com algum vitimizado?

26.Vocé ja recebeu alguma denuncia do préprio
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abusador? Como foi?

27.Quais os sentimentos que estiveram
presentes?

28.Quando vocé recebe uma ligagao que te
perturba muito, o que te da vontade de fazer
com a pessoa que esta do outro lado linha?

29.E como lida com a impossibilidade ou limite
do seu atendimento?

30.Se pensarmos no abuso como uma categoria
de violéncia mais ampla, vocé julga ja ter
sido abusado/a de alguma maneira?

31.Como vocé relaciona a sua historia de vida
com o seu trabalho com violéncia e abuso?
Como vocé lida com isso?

32.Qual a licao de vida vocé tira do seu
trabalho? O que vocé leva com vocé dessa
experiéncia?

33. Existe alguma coisa que nao foi perguntada e
que vocé gostaria de dizer?
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APENDICE 3- Exemplo de sistematizacéo de entrevista (Alvaro)

Satisfagdo/ | Choque Humanizagéo Frustragdo/ Angustia/ Raiva/Revolta
felicidade Impoténcia Adoecimento
-Ah, hoje eu | Essa - Entéo, eu acho | - Assim, da | -A pessoa | -Tinha sentimentos meio que
atendo dendncia é | que a sociedade | vontade de ir la e | liga pra | de revolta no fato daquela
muito pouco | muito devia se | resolver a situacdo | registrar a | crianga estar sendo abusada,
né. Mas | chocante capacitar mais, | logo. Mesmo que | denuncia, mas meio que assim também
quando eu | também, interessar mais | vocé nao tenha | sabe que | de... essa pessoa acaba que
atendia, a | fui eu que | em proteger o | poder para isso, | com aquela | quebra o silencio né, e vocé
principio eu | atendi. proximo e ndo | mas vocé, se eu | denuncia pensar o que que levou
ficava, Ligia: Vocé | ser tdo egoista | pudesse, eu iria Ia | vocé pode ta | aquela crianga a ligar para
assim um | sabe por | assim. Entdo, | no local e tentava | ajudando ela | registrar aquela denuncia? Ai
sentimento que que | eu acho que é | da melhor maneira | a resolver a | vocé comegca a pensar
assim meio | chocou uma das coisas | possivel cessar | situacao também na importancia que
que vocé ta | tanto? que eu levo | aquela Vvioléncia. | dela, mas ao | esse servigo é também né. Sé
sendo  util | Geralda: O | muito pra mim | Como por | mesmo o fato daquela pessoa ter
mesmo né. que? né, se eu posso | exemplo, essa | tempo, vocé | ligado e contado a histéria
-ai essa | Ligia: Essa | fazer, eu fago, | questdo da | fica meio que | dela, ja €é um passo
parte € | denuncia. independente violéncia com esse | angustiado gigantesco. Aqui a gente sabe
gratificante, | Geralda: se é um | menino, foi uma | pelo fato de | que esse tipo de denuncia, é o
mas tem os | Por conta | conhecido meu | dendncia que | saber que | tipo de denudncia que deixa a
dois lados | disso né, | ou ndo, mas eu | mexeu muito | essa pessoa mais acuada. A gente
ne, entdo | da méae | acho que eu me | comigo e eu queria | denudncia vai | sabe que nem para a pessoa
nao tem | enquanto tornei muito | saber dela o tempo | chegar no | mais proxima ela conseguiu
como, é | figura mais inteiro, tanto é que | érgdo e o | contar isso, ainda mais pra
muito protetora, humanizado eu fiquei o tempo | érgdo, muitas | gente entdo, tem que ter muita
relativo. Nao | materna, trabalhando todo ligando para o | vezes, nao | atencédo. Entdo, tem o
tem como | aoinvés de | aqui do que eu | monitoramento: “e | vai fazer | sentimento de revolta da
vocé ter um | ta quando eu | aquela denuncia | nada. Entado, | questdo em si, mas tem o
sentimento protegendo | entrei. Entdo eu | 14, tem alguma | isso € | sentimento de
unico né. | a filha | acho que isso | resposta ja?”, “ah, | angustiante responsabilidade de que vocé
Entdo, s&o | daquilo, devia, vocé tem | o 6rgao disse que tem que tentar de uma
basicamente | tirar ela da | que, acho que | foi l1a no local la e maneira ou outra vocé tem
dois opostos | situagdo de | nessa questdo | falou que a crianga que registrar aquela denudncia.
né. Uma | violéncia de vocé seruma | ta sendo tratada entéo séao sentimentos
hora se | que ele | pessoa ética, de | bem”, queria saber distintos, mas da mesma
sente feliz, | tava sendo | exercer a sua | se a crianga estava situagcdo. E tem a outra
outra hora | ja cidadania, acho | estudando. Entao situacdo que é a pessoa falar
se sente | submetida | que isso € uma | € uma denuncia “eu abuso”, isso pra mim é o
angustiado, | pelo coisa essencial | que quando vocé tipo de ligagcdo mais chata que
triste. padrasto, o | de uma pessoa | pode, vocé faz o tem, porque é aquela pessoa
certo seria | que trabalha | maximo possivel. que liga para ficar te
0 que, o |nas questdes | Mas, logicamente contando, porque a gente
correto sociais, acho | que a gente ndo da sabe que ela ndo vai ligar
seria a|que se todo | conta de fazer isso para ficar registrando
mae ir la e | mundo em todas as denuncias contra ela. Porque
tirar a filha | pensasse dessa | denuncias que se ela quisesse registrar uma
da situagdo | maneira, acho | chega. Denuncia denuncia contra ela, ela nao
que ela | que nossa | especial como procuraria o0 servigo, ela
tava sendo | sociedade seria | essa, a gente tem procuraria  uma delegacia,
submetida | uma sociedade | uma atencdo mais mas a gente sabe que ele liga
pelo muito melhor e | especial. A gente pra, digamos que, ndo sei se
padrasto, muito menos | faz na medida do ele sente prazer naquilo de
mas nao | egoista né, que | possivel né, pra ligar, pra ficar desafiando o
ela foi 1a,|é o que o | poder resolver a servico, mas o que a gente
foi capitalismo situacdo o mais mais percebe é isso,
conivente e | prega né, que é | rapido possivel. entendeu? “Ah, eu abuso
ainda por | essaquestdode | - Ah, ¢é meio sexualmente, isso pode, isso
cima vocé ser egoista | frustrante né. Vocé ndo pode?” ou conta uma
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participou
entendeu?
Entdo foi
isso 0 que
mais me
incomodou
mesmo, O
fato da
mae ter
participado
e nao ter
protegido a
vitima.

e pensar s6 em
vocé ne,
individualista
que so vai levar
a ruina para
nossa
sociedade se
continuar assim.

sabe que vocé ta
fazendo seu papel,
ta fazendo seu
servigo direitinho,
saber que vocé fez
0 seu melhor
possivel e saber
que la na frente
pode ser que uma
pessoa pegue
essa denuncia e
ndo ache assim
tdo séria quanto
vocé achou ou
pelo menos a
pessoa ndo da o
devido valor
aquela situagao la
ou simplesmente
por questdao de
acomodacdo: “ah,
to, ndo posso ir
agora la nao, vou
deixar para
amanha”. Por
acomodagéao de
6rgaos mesmo: “ah
vou deixar para
amanha”, nisso a
crianga acaba
morrendo.  Entdo
chega situacbes, ja
chegou situacdes
como essa ja.

histéria, registra uma
denuncia e pede para que a
atendente relate os detalhes
para ele, para que ele sinta
prazer com aquilo. Entéo, isso
€ revoltante. Isso é o mais
revoltantioso, eu ndo gosto de
atender esse tipo de ligacéo
ndo. Acho que ninguém aqui
gosta de atender esse tipo de
ligagdo. Se pudesse, eu nao
atendia esse tipo de ligacéo.
Porque nao resulta me nada,
porque agente ndo consegue
registrar uma denuncia,
porque a pessoa hao vai se
auto-denunciar, a pessoa as
vezes, nao busca uma
orientagdo para se ftratar, é
muito, muito raro.

- Mais uma questdo de néo
reconhecimento da mae né.
Por mais doente que ela seja,
por mais estlpida que ela com
os outros irmaos, mas por que
que ela tratava essa crianga
em especial dessa maneira,
sendo que ela ndo fazia nada
para ela? Entdo, acho que
essas questbes que me
deixaram muito  revoltado
mesmo. E uma denlncia que
vocé ndo consegue entender,
nao consegue compreender
de maneira alguma,
entendeu? E até onde vai a
maldade do ser humano?
Entdo, € uma dendncia que
realmente mexeu muito
comigo mesmo.




