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RESUMO

A violéncia domeéstica ou de género contra a mulher € um fendmeno persistente que transcende
as barreiras socioecondmicas, exigindo solucbes inovadoras e efetivas para 0 seu
enfrentamento. Nesse contexto, a implementacdo de politicas publicas robustas e acbes
concretas € crucial para mitigar essa forma de violéncia. Essa dissertacdo centra-se na analise
das contribuicdes do "Chame a Frida", um chatbot desenvolvido pela escriva de Policia Civil
de Minas Gerais, Ana Rosa Campos, a qual é a autora desta pesquisa. O Chatbot foi
desenvolvido para oferecer suporte a mulheres em situacéo de violéncia doméstica, no ambito
das estratégias de enfrentamento a essa problematica no Brasil. O estudo foi conduzido a partir
de uma metodologia qualitativa, abrangendo pesquisas bibliogréaficas, documentais e de campo,
utilizando o método observacional participante. A justificativa para este estudo reside na
alarmante estatistica de feminicidios no Brasil, evidenciando a urgéncia de acles
governamentais mais assertivas e inovadoras na protecao dos direitos das mulheres. As politicas
publicas, incluindo iniciativas como o "Chame a Frida", desempenham um papel fundamental
na luta contra a violéncia de género, ndo apenas como um direito dos cidaddos, mas como uma
obrigacgdo do Estado. Este deve empregar recursos proprios e desenvolver articulacdes internas
e com a sociedade para criar um ambiente seguro e livre de violéncia para todas as mulheres.
Portanto, este trabalho contribui para o dialogo sobre a eficacia das estratégias de enfrentamento
a violéncia doméstica e de género, ressaltando a importancia de soluc@es tecnoldgicas como

complemento as agdes estatais nessa area critica.

Palavras-chave: Chame a Frida; Violéncia doméstica; Chatbot; Apoio a vitimas; Tecnologia.



ABSTRACT

Domestic or gender-based violence against women is a persistent phenomenon that
transcends socioeconomic barriers, requiring innovative and effective solutions for its
prevention. In this context, the implementation of robust public policies and concrete
actions is crucial to mitigate this form of violence. This dissertation focuses on analyzing
the contributions of "Call Frida", a chatbot developed by the Civil Police clerk of Minas
Gerais, Ana Rosa Campos, who is the author of this research. The chatbot was designed to
provide support to women experiencing domestic violence, within the scope of strategies to
address this issue in Brazil. The study was conducted using a qualitative methodology,
encompassing bibliographic, documentary, and field research, utilizing the participant
observational method. The justification for this study lies in the alarming statistics of
feminicides in Brazil, highlighting the urgency of more assertive and innovative
government actions in protecting women's rights. Public policies, including initiatives like
"Call Frida," play a fundamental role in the fight against gender-based violence, not only as
a citizen's right but as a state obligation. The state must allocate its resources and develop
internal and societal partnerships to create a safe and violence-free environment for all
women. Therefore, this work contributes to the dialogue on the effectiveness of strategies
to address domestic and gender-based violence, emphasizing the importance of
technological solutions as a complement to state actions in this critical area.

Keywords: Call Frida; Domestic violence; Chatbot; Victim support; Technology.
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INTRODUCAO

A violéncia domestica e familiar contra meninas e mulheres se trata de um fenémeno
multifacetado e que atinge vitimas de todas as classes sociais, ragas e etnias. O assunto €
considerado uma das principais pautas a serem debatidas no Brasil e no mundo, dado os
numeros alarmantes de casos de registros dessas violéncias (FBSP, 2023).

No Brasil, o problema é tdo grave que, no ano de 2022, 1.410 casos de feminicidio®
foram registrados. Esses numeros sdo do Monitor da Violéncia, do Portal G1 e do Nucleo de
Estudos da Violéncia da USP (NEV-USP).

Ja segundo Organizacdo Mundial de Saude (OMS), a violéncia doméstica e familiar
contra a mulher se trata de uma questdo de satde publica, posto que as violéncias perpetradas
contra as mulheres causam traumatismos fisicos e também mentais. (MARCIANO, 1999).

A OMS ainda apontou que o Brasil ocupa o 5° lugar na taxa de feminicidios do mundo.
(ONU, 2016).

Em relacdo a Minas Gerais, foram divulgados dados na 172 edi¢do do Anuario Brasileiro
de Seguranca Publica e eles ndo foram positivos: os dados colocaram Minas Gerais em 2° lugar
na taxa de feminicidios do pais.

Reafirma-se assim a gravidade do fenbmeno da violéncia doméstica no Brasil, a qual,
além de ser uma clara violacdo aos direitos humanos, é um grave problema de salde publica
(DIAS, 2019).

Diante deste quadro, urge que sejam realizados investimentos em politicas publicas para
enfrentar o problema da violéncia domestica. O cendrio é preocupante e estratégias precisam
ser elaboradas pelo Estado e também pela sociedade civil.

Neste entendimento, observa-se que esta pesquisa versa sobre uma estratégia de
enfrentamento da violéncia doméstica e familiar contra @ mulher, através do uso de uma
tecnologia de informacao e comunicacédo (TIC), especificamente no ambito da Policia Civil de
Minas Gerais. Portanto, se trata de uma estratégia publica.

A estratégia em questdo foi idealizada e executada pela autora desta pesquisa, na area
da seguranca publica de Minas Gerais e se trata da criacdo de um chatbot de WhatsApp em que
séo disponibilizadas informagdes sobre a Lei 11.340/2006, conhecida como “Lei Maria da

Penha”. Além de informacges, o chatbot fornece protocolos de como a mulher deve agir em

! Considera-se feminicidio aquele homicidio qualificado porque foi praticado contra a mulher em raz3o de ela
ser do sexo feminino (DIAS, 2019, p 101).
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situacdo de violéncia, possibilitando inclusive a realizacdo de denincias e encaminhamentos
para servigos policiais.

O chatbot recebeu 0 nome de “Chame a Frida” e foi idealizado e colocado em execucao
com apenas 20 dias de estudo, ou seja, foi colocado em execucao no dia 04/04/2020. O prazo
para se pensar e elaborar a estratégia foi curto devido ao projeto ter sido criado no periodo da
pandemia do Covid-19.

No dia 11 de margo de 2020, a Organizacdo Mundial de Saude (OMS) reconheceu
oficialmente a pandemia pela doenca do Coronavirus.

No Brasil, tivemos as primeiras confirmagdes dos casos no més de fevereiro de 2020. A
partir das confirmacgdes de infeccdo pelo Coronavirus, agdes foram implementadas para tentar
impedir o avan¢o da doenca, como por exemplo fechamento de creches e escolas, restricdes de
horéarios de funcionamento de estabelecimentos comerciais e até mesmo restricdes em horarios
de funcionamento de servigos publicos.

Foi declarada situacdo de emergéncia de saude publica em carater nacional pelas
autoridades.

Outras medidas como o uso de mascaras e o distanciamento social foram adotadas. O
comando era: “Fique em Casa”.

Foi instaurado um clima de medo da doenca desconhecida, a qual poderia ser mortal.
Isso acabou se confirmando no decorrer dos meses, quando milhares de mortes foram se
confirmando devido ao contagio, o que demonstrou que todo o temor era mesmo necessario.

Como se nao bastasse, outras situa¢6es foram se delineando. Especialmente, um cenério
se revelou: as mulheres passaram a ficar mais tempo em casa, junto de seus parceiros. O modo
de viver se alterou. Homens e mulheres ficaram, em muitos casos, desempregados. Criangas
mais tempo dentro do lar. Aumento da tensdo e das brigas (BUENO; LAGRECA, 2022)

Dados do entdo Ministério da Mulher, da Familia e dos Direitos Humanos (MMFDH)
indicaram que o confinamento nos lares intensificou as tensdes familiares durante o periodo do
isolamento social, o que diretamente influenciou no aumento de denlncias de violéncia
doméstica por telefone, como por exemplo as denuncias realizadas pelo numero 180, que
sofreram um aumento médio de 14,1% nos primeiros quatro meses de 2020 em relacdo ao ano
de 20109.

Ja a pesquisa “Visivel e Invisivel”, publicada em junho de 2021 pelo Férum Brasileiro
de Seguranca Publica, denunciou um cendrio ainda mais alarmante: uma em cada quatro

mulheres sofreu algum tipo de violéncia nos 12 primeiros meses da pandemia. Dados da mesma
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pesquisa informam, no entanto, que 45% das mulheres que vivenciaram alguma forma de
violéncia nada fizeram ap0s o episodio; 22% procuraram algum familiar para conversar sobre
ocorrido; 12% denunciaram a agressao em uma delegacia da mulher; e 7% acionaram o 190,
servico de emergéncia da PM (FBSP, 2021).

Bueno e Lagreca (2022, p.66), pesquisadoras do Férum Brasileiro de Seguranca Publica
(FBSP), apontam que o “baixo percentual de mulheres que recorreram as institui¢fes policiais
e as restricdes impostas pela pandemia impuseram desafios extras as instituicdes publicas,
inclusive as policias”.

Foi neste cendrio desolador, com desafios jamais enfrentados anteriormente, que a
autora desta pesquisa percebeu que as mulheres ndo estavam mais buscando ajuda na Delegacia
Especializada de Atendimento a Mulher de Manhuacu (DEAM), local de sua atuacéo
profissional.

Diante do baixo percentual de mulheres que estavam recorrendo a Delegacia da Mulher,
foi percebido que tal fendmeno ocorria em razdo do cenério pandémico. O medo da infecgdo
(tanto para a mée quanto para os filhos) e as medidas de distanciamento social poderiam estar
dificultando o pedido de socorro. As mulheres, portanto, poderiam estar sofrendo em casa com
seus agressores e precisavam de ajuda. Se mostraram especialmente graves, dentre outros
efeitos colaterais da quarentena, as implicagdes no cenario da violéncia doméstica (BALBINO,
AGOSTINI, 2020).

Nessa esteira, a autora desta pesquisa pensou como poderia mitigar o problema que
estava afastando a mulher da Policia Civil, especificamente da DEAM. Nasceu ai a ferramenta
digital denominada “Chame a Frida”. O nome foi uma homenagem a pintora mexicana Frida
Kahlo, considerada, por sua trajetoria, um icone do movimento feminista.

Nota-se que a adoc¢do de tecnologias digitais inaugura novas possibilidades de acesso
aos servicos publicos. HA um movimento continuo de adaptacdo dos 6rgdos governamentais
para a oferta de atendimento ao cidaddo através de ferramentas das redes, como aplicativos e
sites. Em Minas Gerais, por exemplo, é ofertada a possibilidade de registrar o proprio boletim
de ocorréncia sozinho, isso em caso de alguns crimes ja predefinidos.

O “Chame a Frida”, enquanto canal digital no ambito da PCMG, se ampara na previsao
legal da Lei 22.256/2016, a qual institui a politica de atendimento & mulher vitima de violéncia
no Estado de Minas Gerais. A referida lei, em seu artigo 4° inciso VIII, reza que na
implementacdo das politicas de atendimento & mulher, vitimas de violéncia no Estado, “poderdo

ser adotadas as seguintes acOes: oferta de servigos permanentes de recebimento de denincia de
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violéncia contra a mulher e de orientacdo de mulheres em situagcdo de violéncia, mediante
atendimento virtual disponivel 24 horas por dia, inclusive por meio de aplicativo de mensagens,
nos termos de regulamento” (ALMG).

No entanto, o oferecimento de um canal digital de atendimento ndo € uma garantia de
sua utilizacdo ou de satisfacdo do publico atendido: frequentemente, as burocracias se
reproduzem no ambiente digital, tornando essas ferramentas labirintos de dificil navegacéao pelo
cidaddao comum e fomentando a sensacéo de desamparo e confuséo.

Portanto, dado que a ferramenta "Chame a Frida" ja estad em uso em 50 municipios de
Minas Gerais, € crucial investigar seu desempenho e comportamento. Além disso, é
fundamental analisar sua capacidade de aprimoramento para alcancar resultados mais eficazes,
0 que, por sua vez, promovera um atendimento superior as mulheres em situacao de violéncia
doméstica, resultando em beneficios para a sociedade.

A questdo de pesquisa que orienta este estudo é: Quais sdo os avangos e as deficiéncias
da ferramenta "Chame a Frida" no processo de denuncia realizado pelas mulheres em situacao
de violéncia doméstica?

J& 0 objetivo geral desta pesquisa € analisar os avancos e desafios da ferramenta “Chame
a Frida” no processo de dentincia realizado pelas mulheres em situagdo de violéncia doméstica.

Os objetivos especificos, por sua vez, sdo:

(1) Discutir questdes teoricas envolvendo violéncia doméstica e de género;

(i) Discutir sobre o uso das ferramentas tecnoldgicas no enfrentamento da violéncia
domeéstica e familiar;

(i)  Descrever a ferramenta “Chame a Frida” e apresentar seus resultados alcangados;

(iv)  Apontar sugestdes para o aprimoramento da ferramenta “Chame a Frida”, mediante

os desafios percebidos.

A Policia Civil de Minas Gerais desempenha um papel vital na seguranca publica e na
administracdo da justica, enfrentando uma variedade complexa de demandas que vao desde o
atendimento ao publico até a condugdo de investigacdes criminais. E crucial compreender e
responder de forma eficaz as duvidas dos cidad&os e coletar informac@es precisas em dendncias
para realizar as atividades da instituicdo com eficiéncia. No entanto, é importante destacar a
defasagem de pessoal enfrentada pela instituicdo (O TEMPO, 2023).

Neste cenario, a implementacdo de chatbots surge como uma potencial solu¢do para

aprimorar o atendimento virtual da Policia Civil de Minas Gerais. O desenvolvimento de tal



17

iniciativa € de importancia, pois visa melhorar os servicos prestados a populacédo, agilizando
respostas a perguntas comuns, fornecendo informagGes essenciais sobre expedigdo de
documentos, enderecos de unidades, entre outros, e facilitando até mesmo o processo de
denuncias online.

Depreende-se, assim, que esta pesquisa denota relevancia para a ciéncia,
especificamente no campo da seguranca publica e dos estudos sobre violéncia domestica e
familiar, ja que existe uma lacuna teorica acerca de ferramentas digitais para o combate a
violéncia contra a mulher, assunto este que tem sido debatido com rigor, porém, ndo ha
associacao a possibilidades préaticas de ferramentas digitais nesse cenério.

Ainda como justificativa social, frisa-se a triste realidade brasileira de possuir um alto
indice de mulheres assassinadas no Brasil. Entre 2020 e 2021, 2.695 mulheres foram mortas
pela condicdo de serem mulheres (FBSP, 2022).

A justificativa profissional se baseia no fato de que a autora desta pesquisa € a
idealizadora e principal articuladora da ferramenta digital “Chame a Frida”, atualmente em fase
de expansdo no ambito da policia civil de Minas Gerais.

Como metodologia, optou-se por realizar uma pesquisa qualitativa, utilizando pesquisas
bibliograficas e documentais. Nesta fase, foram examinados documentos e referéncias
relacionadas a Seguranca Publica e a violéncia contra a mulher, incluindo resolucdes da Policia
Civil de Minas Gerais (PCMG) e o diagndstico de violéncia doméstica e familiar elaborado
pela Diretoria de Estatisticas da PCMG. Em seguida, conduziu-se uma pesquisa observacional
participante com a ferramenta em analise, o chatbot "Chame a Frida". O objetivo foi observar
seu desempenho e identificar suas fragilidades no atendimento as mulheres em situacdo de
violéncia doméstica e familiar.

N&o obstante, no que pese esta pesquisa tratar somente da denuncia policial como
enfrentamento da violéncia doméstica e familiar, importante mencionar que o enfrentamento
de tal fendbmeno perpassa por varias estratégias e possibilidades e ndo se resolve somente pela
dendncia. O papel da rede de protecdo a mulher, composta por equipes multidisciplinares, € de
suma importancia para que a mulher consiga entender o ciclo da violéncia doméstica e se liberte
das amarras de um relacionamento abusivo. O enfrentamento do problema perpassa por
profissionais de varias areas e setores, ndo se restringindo ou se solucionando apenas mediante

o servico policial.
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A pesquisa esta estruturada da seguinte forma: o Capitulo 1 aborda os papéis
socialmente atribuidos as mulheres, as origens da violéncia de género e a evolugdo das
estratégias de enfrentamento a esse tipo de crime no Brasil. No Capitulo 2, discute-se o papel
das tecnologias da informacgdo e comunicacdo no enfrentamento a violéncia doméstica. O
Capitulo 3 descreve o percurso metodoldgico utilizado na elaboracdo desta dissertagdo. Em
seguida, o Capitulo 4 apresenta uma descri¢do da ferramenta "Chame a Frida" e analisa dados

da pesquisa, apresentando contribuic@es finais do estudo.

1 VIOLENCIA DOMESTICA E FAMILIAR CONTRA MENINAS E
MULHERES: A SUBJUGACAO DO GENERO FEMININO

A discusséo sobre a temética da violéncia doméstica e familiar contra a Mulher no
Brasil, passa, infelizmente, pela constatacdo de que tal violéncia ainda é tolerada pela
sociedade, onde comentarios divertidos, sempre em tom de sabedoria popular, sdo incluidos ao
debate. A frase “em briga de marido em mulher ndo se mete a colher” é um forte exemplo dessa
verdadeira tolerancia social a este grave mal que destréi a vida de muitas mulheres e, por vezes,
de familias inteiras.

Em 2013 foi realizada uma pesquisa denominada “Tolerancia social a violéncia contra
as mulheres”, realizada pelo Instituto de Pesquisa Econdmica Aplicada-IPEA (envolvendo
3.809 domicilios em 212 municipios). A pesquisa em questdo concluiu que expressiva parte da
populacdo brasileira concorda com a aplicacdo de penalidades ao homem que agride a esposa.
Todavia, outra boa parcela da populacdo responsabilizou as mulheres pelas agressoes sofridas.
A mesma pesquisa apontou que 33.3 % dos entrevistados afirmaram concordar totalmente com
a ideia de que violéncias ocorridas dentro do lar devem ser tratadas somente pelos membros da
familia.

Este “fendomeno” de tolerancia aos atos de violéncia ocorridos dentro de casa, foi

estudado por Fabiane Simioni e Rubia Abs da Cruz, que constataram:

Nos espagos familiares, onde as relacfes interpessoais entre 0s sujeitos foram
historicamente interpretadas como restritas e privadas, a complacéncia e a impunidade
para com a violéncia praticada nesse &mbito encontraram sua legitimacéo social.
Criou-se um senso comum apoiado na ideia de que o espago doméstico é ‘sagrado’,
acreditando-se que aquilo que ocorre entre familiares ndo ameaca a ordem social, ou
que a forma como aqueles sujeitos se relacionam é natural, operando-se com a ficgdo
de que a liberdade é vivida na esfera publica e a privacdo na esfera privada
(SIMIONI&DACRUZ, 2011, p.187).
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Acreditar que em “briga de marido e mulher ndo se mete a colher” ¢ demonstrar
desconhecimento das consequéncias derivadas desses conflitos domésticos e familiares, 0s
quais causam prejuizos ndo so para a Mulher quanto para as criancas que, na maioria dos casos,
sdo vitimas indiretas dos conflitos entre os pais, uma vez que 0S presenciam e passam a
repercutir comportamentos agressivos. Doutras vezes, as criangas se tornam vitimas diretas das
violéncias domeésticas, sendo também agredidas e ameacadas. Por fim, essas criangas ainda
podem ter interrompida a convivéncia com a mae que fora vitima de feminicidio (JUNG;
CAMPQOS, 2019).

Portanto, tratar o tema como questéo isolada e intima, a ser resolvida no ambito do casal
e sem ingeréncia estatal, ndo € nem de longe aceitavel. A tolerancia social ao problema deve
ser enfrentada com politicas pablicas de conscientizacdo que vise desmistificar os famosos
ditados populares que em nada contribuem positivamente, muito ao contrario, atrapalham o
processo de dendncia e de responsabilizacdo dos agressores.

Imaginar de onde surgiu o ditado “em briga de marido e mulher ndo se mete a colher”,
me fez recordar de outro ditado que diz: “mulher gosta de apanhar”. Esse segundo ditado
popular, extremamente pejorativo por sinal, reflete a necessidade de explicar o que leva uma
mulher a ter tanta dificuldade de denunciar o agressor, o que seré abordado mais a frente. Antes
disso, passarei a discorrer sobre conceitos importantes e essenciais para a compreensdo desta

pesquisa, sendo eles: violéncia doméstica e familiar, violéncia de género e patriarcado.

1.1 Conceitos importantes

Pode-se dizer que o termo violéncia, em sentido lato, carrega consigo bastante
complexidade, uma vez que sao varias as causas que podem ocasionar este fenémeno. Portanto,
conceituar violéncia ndo é tarefa simples. Nesta pesquisa trataremos exclusivamente do
conceito de violéncia que envolve o ambito da Lei 11.340/2006, conhecida como “Lei Maria
da Penha”.

De acordo com a citada lei, a qual terd a devida atencdo ainda neste capitulo, violéncia

domeéstica e familiar pode ser conceituada da seguinte forma:

Art. 5°. [...] configura violéncia doméstica e familiar contra a mulher qualquer acéo
ou omissdo baseada no género que lhe cause morte, lesdo, sofrimento fisico, sexual
ou psicolégico e dano moral ou patrimonial.
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I — no ambito da unidade doméstica, compreendida como o espago de convivio
permanente de pessoas, com ou sem vinculo familiar, inclusive as esporadicamente
agregadas;

I1 — no &mbito da familia, compreendida como a comunidade formada por individuos
que sdo ou se consideram aparentados, unidos por lacos naturais, por afinidade ou por
vontade expressa (BRASIL, 2006).

Depreende-se, pela leitura do artigo em comento, que a Lei 11.340/2006 trouxe um
verdadeiro critério para definirmos violéncia doméstica e familiar contra a mulher: que a
violéncia tenha ocorrido em razdo do género. Portanto, ndo é toda e qualquer violéncia contra
a mulher que tera a aplicagio da Lei “Maria da Penha”. E necessario que a violéncia ocorra
baseada no género. Mas o que seria género?

Esta pesquisa ndo sera dedicada a dissertar sobre género em todas suas concepgoes,
posto que o termo possui inumeras aplicacdes, inclusive que ultrapassam a area dessa pesquisa,
mormente ultrapassam o ambito da seguranca publica e do meio juridico, existindo inclusive
diversos estudos a respeito do tema, 0s quais bastante extensos. Exemplo de leitura, a quem se
interesse pelo aprofundamento do assunto, cita-se a escritora Heleieth Saffioti e seu livro
“Geénero, Patriarcado ¢ Violéncia” (2015) e também Joan Scott “Género: uma categoria util de
analise historica” (1995).

Atentos entdo que a pesquisa se restringira a trazer o conceito de género no ambito
sociologico, sobretudo relacionado a sua aplicacdo no ambito penal e doutrinario juridico, passo
a discorrer sobre género.

No item 1.1 falei que a sociedade brasileira tende a naturalizar a violéncia doméstica e
familiar contra a Mulher, mas acrescento que isso ndo acontece sem motivo. Ao contrario,
existe um motivo cultural, o qual esta enraizado na sociedade brasileira, motivo este que, por
sua vez, se traduz nos papeis sociais que foram construidos ao longo do tempo (DIAS, 2019).

A juiza e escritora Maria Berenice Dias, aduziu que o fundamento da violéncia de
género é cultural e “decorre da desigualdade do exercicio do poder, que gera uma relagdo de
dominante e dominado” (DIAS, 2019, p. 19). Essa desigualdade do exercicio do poder, para a
autora, explicaria a violéncia de género. Seria esta sua esséncia.

Para a promotora de Justi¢a Valéria Scarance, “o conceito de género existe em razdo das
desigualdades historicas, econémicas e sociais entre homens e mulheres e ao modo como eles
se relacionam, naturalizando um padrdo desigual, que importa em submissdo da mulher ao
homem” (FERNANDES, 2022). Ja para a escritora Joan Scott, género seria definido da

seguinte forma:
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[...] tem duas partes e diversas subpartes. Elas sdo ligadas entre si, mas deveriam ser
distinguidas na analise. O nlcleo essencial da definigdo repousa sobre a relacéo
fundamental entre duas proposicdes: o género é um elemento constitutivo de relagdes
sociais fundadas sobre as diferencas percebidas entre os sexos e 0 género é um
primeiro modo de dar significado as relacdes de poder (SCOTT,1994, p.13).

Importante ainda destacar a diferenca entre género e sexo. Género teria essa ligagédo com
diferengas socioculturais entre 0s sexos, ja sexo, por sua vez, com questdes bioldgicas. Acerca
disto, Cunha (2014):

[...] O sexo descreve as caracteristicas e as diferengas bioldgicas, que estdo
exclusivamente relacionadas a anatomia e a fisiologia. Género, por sua vez, engloba
as diferencas socio-culturais existentes entre o sexo feminino e o masculino, as quais
foram historicamente construidas (CUNHA, 2014, p.150).

Portanto, sexo e género sdo termos distintos.

Quanto as citacdes das escritoras mencionadas anteriormente, estas estdo alinhadas em
seus pensamentos. Acreditam, pois, que a violéncia de género deriva dos papeis que foram
construidos e delegados para homens e mulheres durante a histéria da humanidade. Como
consequéncia desses papéis, que foram distribuidos desigualmente e com prejuizo para a
mulher, o0 homem se sentiu no direito de subjugar a mulher (j& que, historicamente, ao homem
foram delegados papeis de sobreposicdo e de maior importancia aqueles destinados as
mulheres, criando-se assim relacGes de poder). Dai surgiram os “dominantes ¢ dominados”,
citando novamente Maria Berenice Dias.

Hardy e Jiménez j& sustentam que o conceito de género “[...] varia de uma sociedade
para a outra e também de acordo com o tempo historico em que as pessoas estdo inseridas”
(HARDY:; JIMENEZ, 2001, p.78).

O que se pode extrair é que, apesar da palavra género perpassar por diversas aplicacdes
e conceitos, a relacdo de poder desigual entre homens e mulheres estd presente nos diversos
conceitos de género. E perceptivel como essas relacdes de poder foram moldadas para atender

aos interesses dos homens, destinando os papeis domésticos as mulheres. Neste sentido:

[...] as atribuicbes dos papéis sociais a cada sexo, construido socialmente pelo
patriarcado, explora e oprime a vida feminina, fazendo com que o trabalho doméstico,
manual e artesanal, seja realizado pela mulher de forma naturalizada e invisivel no
ambiente privado, enquanto aos homens é reservado a atuacdo na esfera publica,
gerando valoragdes distintas entre ambos. (SILVA e NEGRETTO, 2017, p. 10)

Essa relagcéo de poder desigual entre homens e mulheres comecgou a se estruturar, de

modo significativo, a partir do periodo histérico em que ocorreram mudancas no modo de
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producgéo das sociedades. Simone de Beauvoir, tomando por base o livro “A origem da familia”
de Engels, disse:

Com a descoberta do cobre, do estanho, do bronze, do ferro, com o aparecimento da
charrua, a agricultura estende seus dominios. Um trabalho intensivo é exigido para
desbravar florestas, tornar os campos produtivos. O homem recorre, entdo, ao servico
de outros homens que reduz a escraviddo. A propriedade privada aparece: senhor dos
escravos e da terra, 0 homem torna-se também proprietario da mulher. (BEAUVOIR,
1970, p.74)

Dai surge entdo o patriarcado, o qual é baseado em um modelo de propriedade privada
que pressupde, sobretudo, que a propriedade seja transmitida apenas de pai para filho. A mulher
ndo teria protagonismo na transmissdo da propriedade, vindo a ser subjugada e a ter sua
importancia diminuida. O homem seria o proprietario, 0 senhor das terras, dos escravos e
também de sua mulher. Agora a mulher passa a ser propriedade do homem. Saffioti infere que
na sociedade patriarcal, as mulheres sdo “objetos de satisfagcdo sexual dos homens, produtoras
de herdeiros, de forga de trabalho e de novas reprodutoras” (SAFFIOTI, 2004, p. 105).

O modelo patriarcal estruturou a familia brasileira logo com o descobrimento do Brasil:
durante os trés séculos de colonizacdo, os europeus adaptaram aqui seus costumes milenares,
incorporando-os a uma realidade vivida nos ndcleos de povoamento rurais e urbanos, interiores
e litoraneos, bem diversos dos peninsulares aos quais estavam acostumados (NADER, 2008,
p.126).

O sociologo Gilberto Freyre, em sua obra Casa Grande e Senzala, chamou aten¢do para
0 ponto de que o patriarcado - “sentimento de honra do homem com rela¢do a mulher (esposa
ou companbheira) e as filhas mogas”, foi determinante para muitos crimes ja ocorridos.

Importante pontuar que, para Beauvoir, apenas fatores econémicos, como o0s trazidos
pelo conceito pautado por Engels, ndo sdo suficientes para explicar essa subjugacdo que foi
imposta a mulher. A autora sustenta em sua obra “O Segundo Sexo0”, que outros fatores devem
ser analisados para entender este fendmeno de subjugacgéo: “Ninguém nasce mulher: torna-se
mulher. Nenhum destino bioldgico, psiquico, econémico define a forma que a fémea humana
assume no seio da sociedade; € o conjunto da civiliza¢do que elabora esse produto intermediario
entre o macho e o castrado, que qualificam de feminino” (BEAUVOIR, 1967, p. 9)

O tema, portanto, é complexo. Definir género e patriarcado € tarefa ardua. No campo
dos estudos feministas existem debates acalorados sobre o uso das citadas terminologias.
Algumas tedricas feministas refutam o uso do termo patriarcado, como por exemplo Mary G.
Castro e Lena Lavinas (CASTRO; LAVINAS, 1992, p. 237). Pateman, por sua vez, advoga por
seu uso (PATEMAN, 1993, p. 40). Essa observacdo vem para alertar o leitor de que esta
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pesquisa ndo se debrugou em aprofundar a discusséo sobre os conceitos apontados nesta secao.
Muito ao contrério, se buscou trazer no¢fes minimas dos termos género e patriarcado, ja que
essenciais para a compreensdo do fendémeno da violéncia doméstica e familiar contra meninas
e mulheres.

J& sobre o conceito de violéncia doméstica e familiar, esta pesquisa trabalhara com
aquele conceito exposto no inicio desta secdo, ou seja, aquele trazido pela propria Lei
11.340/2006 — “Lei Maria da Penha”.

Na secdo seguinte serdo realizados breves apontamentos sobre duas leis fundamentais

para o enfrentamento da violéncia doméstica e familiar no Brasil.

1.2 Breves apontamentos sobre a Lei Maria da Penha (11.340/2006) e a Lei do
feminicidio (Lei 13.104/2015)

No Brasil, segundo levantamento documentado na 42 edicdo da pesquisa “Visivel e
invisivel: a vitimizagdo de Mulheres no Brasil” (2023), publicada pelo Férum Brasileiro de
Seguranca Publica, todas as formas de violéncia contra a mulher apresentaram crescimento em
2022, sejam elas fisicas, sexuais, psicoldgicas, patrimoniais e morais. Também tiveram
aumento os assédios sexuais nos ambientes laborais e as importunagdes sexuais nos transportes
coletivos.

O Brasil é um pais inseguro para as mulheres e os dados ndo mentem. Também de
acordo com o Férum Brasileiro de Seguranca Publica, no ano de 2022 foram registrados 1.437
casos de feminicidio no Brasil, enquanto que em 2021 foram registrados 1.347 casos,
ocorrendo, portanto, um aumento de 6,1%.

Os dados demonstram que existe na sociedade brasileira, de forma enraizada, o
machismo e a desigualdade de poder. O homem ainda coisifica e objetifica a mulher. Ao que
parece, a sociedade brasileira guarda fortes marcas do patriarcado. Uma heranca de contornos
prejudiciais e que tem matado muitas meninas e mulheres.

Inclusive, quando ainda se discutia pela aprovacao da lei que viria a ser conhecida como
Lei Maria da Penha, a relatora do projeto de lei, Deputada Jandira Feghali, apresentou dados da
época onde, a cada 100 brasileiras assassinadas, setenta eram vitimas no &mbito de suas relaces
domésticas (FEGHALLI; 2005, p. 18)

Apesar dos dados alarmantes que ja se evidenciavam, a violéncia domeéstica nao era
considerada crime no Brasil: isso s6 veio acontecer depois do advento da Lei Maria da Penha
em 2006. Maria Berenice Dias (DIAS, 2019, p. 55) observa que até o advento da Lei Maria da

Penha, somente a lesdo corporal recebia uma pena mais severa quando praticada em decorréncia
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de relagdes domesticas, sendo que as demais formas de violéncia cometidas no ambito
doméstico geravam apenas aumento de pena.

A Lei 11.340/2006, editada em 07 de agosto de 2006, é também conhecida por Lei Maria
da Penha e o motivo deste nome remonta a histdria da farmacéutica cearense Maria da Penha
Maia Fernandes. Em 29/05/1983, na cidade de Fortaleza, Ceard, Maria da Penha foi alvejada
por tiro de espingarda disparado por seu marido. Maria da Penha dormia quando foi atingida e
o tiro atingiu sua coluna. Ela restou paraplégica em face do ocorrido.

Infelizmente, Maria da Penha sofreu nova tentativa de homicidio pelo marido. Uma
semana apos retornar para casa, Maria da Penha sofreu uma descarga elétrica por parte deste,
iSso enguanto tomava banho.

Mas estes fatos ndo foram os Unicos atos de violéncia sofridos por Maria da Penha.
Muito ao contréario: Estes atos foram o desfecho de uma relagdo conturbada que ja se arrastava
ha tempos, com constantes atos de abusos praticados, inclusive abusos patrimoniais (CUNHA,
2022, p. 23).

Apesar de tdo graves violagdes, o marido de Maria da Penha sé foi punido 19 anos apds
0 cometimento dos crimes, tendo ficado apenas dois anos preso no regime fechado,
demonstrando demora e impunidade por parte do sistema de justica brasileiro.

A repercussédo do caso de Maria da Penha foi tdo grande que chegou ao conhecimento
da Comissdo Interamericana de Direitos Humanos, Orgdo da Organizacdo dos Estados
Americanos (OEA), que fica sediada em Whashington, Estados Unidos. Neste sentido, discorre

Dias:

[...] A repercussdo foi de tal ordem que o Centro pela justica e o Direito Internacional
— CEJIL e o Comité Latino- Americano e do Caribe para a defesa dos direitos da
mulher — CLADEM formalizaram dentncia a Comissdo Interamericana de Direitos
Humanos da Organizagdo dos Estados Americanos. Apesar de, por quatro vezes, a
comissao ter solicitado informagdes ao governo brasileiro, nunca recebeu nenhuma
resposta. O Brasil foi condenado internacionalmente, em 2001. O relatério n. 54 da
OEA, além de impor o pagamento de indenizagdo no valor de 20 mil délares, em favor
de Maria da Penha, responsabilizou o Estado brasileiro por negligéncia e omisséo
frente a violéncia doméstica, recomendando a adogdo de varias medidas, entre elas
“simplificar os procedimentos judiciais penais a fim de que possa ser reduzido o
tempo processual”. A indenizagdo, no valor de 60 Mil reais, foi paga a Maria da
Penha, em julho de 2008, pelo governo do Estado do Ceara, em uma solenidade
pUblica, com pedido de desculpas. (DIAS, 2010, p. 16)

Importante mencionar que a denuncia chegou ao conhecimento da Comisséo
Interamericana de Direitos humanos por dendncia apresentada também pela propria Maria da

Penha.
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Para Cunha e Pinto (2022, p.26) “o Relatdrio 54/2001 se trata, sem duavida, de
documento indispensavel para entender a situacéo da violéncia contra a mulher em nosso pais,
uma vez que serviu de poderoso incentivo para que se retomassem as discussdes sobre o tema,
culminando com o advento da Lei Maria da Penha”.

A Lei Maria da Penha, portanto, é fruto dessas discussdes que foram incentivadas pela
denuncia protocolada perante a Comissdo Interamericana de Direitos Humanos. O Relatério
54/2001 da OEA ndo s6 responsabilizou o Estado Brasileiro por negligéncia e omissédo frente a
violéncia doméstica como também recomendou a ado¢do de medidas para o enfrentamento do
problema.

Dessa maneira, nasce uma proposta de uma lei para prevenir e enfrentar a violéncia
doméstica contra a mulher, a qual foi sancionada em 07 de agosto de 2006.

Mesmo com tanta demora para promulgar uma lei para enfrentar a violéncia doméstica
contra as mulheres, ndo podemos negar os avangos da lei 11.340/2006, os quais s&o
significativos.

A lei Maria da Penha inaugurou uma nova mentalidade no Brasil, posto que, a partir da
publicacédo da lei, a ideia de que violéncia doméstica era assunto de “marido e mulher” passa a
ser enfrentado. Campanhas de conscientizacdo e de denncia comegam a ser realizadas pelos
poderes publicos, utilizando inclusive a imprensa como poderosa aliada.

A nova lei ainda trouxe ganhos importantes como a criagdo dos Juizados de Violéncia
Doméstica e Familiar contra a Mulher, com competéncia civel e criminal (LMP, art. 14), a
prioridade na criacdo das Delegacias Especializadas de Atendimento a Mulher (LMP, art. 8°,
IV) e a possibilidade de o juiz encaminhar a mulher e os filhos para abrigo seguro, garantindo-
Ihe a manutencdo do vinculo de trabalho (LMP, art 9°, § 2° II). Ademais, ainda podemos
mencionar as medidas protetivas previstas no artigo 22 da Lei Maria da Penha, as quais, dentre
outras, obrigam o afastamento do agressor do lar, impedindo que ele se aproxime e faga contato
com a vitima e até mesmo com os familiares (LMP, art. 22).

Imperioso destacar, na sequéncia, que a Lei Maria da Penha ndo traz um rol de crimes
de violéncia doméstica, mas sim descreve as formas de violéncia praticadas contra a mulher
(FERNANDES, 2022).

Dessa maneira, a Lei 11.340 (Lei Maria da Penha) traz em seu bojo cinco tipos de
violéncia domestica praticadas contra as mulheres, sendo elas: violéncia fisica, psicologica,
sexual, patrimonial e moral (LMP, art. 5°). Uma ressalva: Nenhum dos crimes cometidos com

violéncia doméstica e familiar contra a mulher, independente da pena prevista, se aplica a Lei
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9.099, de setembro de 1995 (a qual instituiu os Juizados Especiais Criminais — JECRIMS), o
que impossibilita, portanto, que um homem, condenado por violéncia doméstica seja condenado
ao pagamento de cestas basicas ou prestacdes de servi¢os a comunidade.

As formas de violéncia contra a mulher, enquanto vitimas de violéncia de género, estdo
previstas no art. 7°, incisos I, 11, 111, IV e V da Lei 11.340/2006:

Art. 7° Sdo formas de violéncia doméstica e familiar contra a mulher, entre outras:

| - a violéncia fisica, entendida como qualquer conduta que ofenda sua integridade ou
saude corporal;

Il - a violéncia psicolégica, entendida como qualquer conduta que Ihe cause dano
emocional e diminuicdo da autoestima ou que lhe prejudique e perturbe o pleno
desenvolvimento ou que vise degradar ou controlar suas agdes, comportamentos,
crengas e decisdes, mediante ameaga, constrangimento, humilhacdo, manipulacéo,
isolamento, vigilancia constante, persegui¢do contumaz, insulto, chantagem, violagéo
de sua intimidade, ridicularizagéo, exploracdo e limitagdo do direito de ir e vir ou
qualquer outro meio que lhe cause prejuizo a salde psicolégica e a
autodeterminacéo; (Redagéo dada pela Lei n® 13.772, de 2018)

Il - a violéncia sexual, entendida como qualquer conduta que a constranja a
presenciar, a manter ou a participar de relacdo sexual ndo desejada, mediante
intimidacdo, ameaca, coacdo ou uso da forca; que a induza a comercializar ou a
utilizar, de qualquer modo, a sua sexualidade, que a impeca de usar qualquer método
contraceptivo ou que a force ao matriménio, a gravidez, ao aborto ou a prostituicao,
mediante coacdo, chantagem, suborno ou manipulacdo; ou que limite ou anule o
exercicio de seus direitos sexuais e reprodutivos;

IV - a violéncia patrimonial, entendida como qualquer conduta que configure
retencdo, subtracdo, destruicdo parcial ou total de seus objetos, instrumentos de
trabalho, documentos pessoais, bens, valores e direitos ou recursos econémicos,
incluindo os destinados a satisfazer suas necessidades;

V - a violéncia moral, entendida como qualquer conduta que configure callnia,
difamacéo ou injdria (BRASIL, 2006).

Se vé que a Lei 11.340/2006 ndo elencou o assassinato de mulheres como uma das
formas de violéncia doméstica e familiar. A lei 13.104/2015, conhecida como “Lei do
Feminicidio”, foi necessaria justamente para dar tratamento e olhar diferenciado ao crime de
morte praticado contra mulheres em razdo do género. O feminicidio, portanto, é o ultimo estagio
de violacdo de direitos da mulher: é a mais brutal manifestacdo de violéncia que culmina na
morte.

Sancionada em 08/03/2015, a Lei do Feminicidio alterou o Codigo Penal brasileiro,
incluindo o feminicidio como qualificadora do crime de homicidio. Neste sentido, Maria

Berenice Dias leciona:

Assim, em boa hora foi editada a Lei 13.104/2015 que acrescenta ao delito de
homicidio (CP, art. 121) uma qualificadora e uma majorante. Com o nome de
feminicidio, é considerado qualificado o homicidio praticado contra a mulher em
razdo de ela ser de sexo feminino, cuja pena é de 12 a 30 anos de reclusdo. Esta
circunstancia é reconhecida quando o crime envolve violéncia doméstica e familiar,


http://www.planalto.gov.br/ccivil_03/_Ato2015-2018/2018/Lei/L13772.htm#art2
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menosprezo ou discriminacdo a condi¢do de mulher (CP, art 121, § 2°-A) (DIAS,
2019, p.100)

A Lein°®13.104/2015 deriva de todo um processo historico de enfrentamento a violéncia
contra a mulher no Brasil, como por exemplo a Convencao Interamericana para Prevenir, Punir
e Erradicar a Violéncia contra a Mulher, conhecida como “Conven¢do de Belém do Para”,
concluida em Belém do Pard, em 9 de junho de 1994.

Antes da Lei do Feminicidio, ndo existia um enfoque especial na motivacdo dos
assassinatos em razdo do sexo feminino. Dados como o histdrico de dominacdo e violéncia que
marcavam a vida da mulher ficavam ocultos em um julgamento do Tribunal do jdri.
Atualmente, com a lei 13.104/2015, esses aspectos sdo levados em consideracdo, ja que as
investigacbes e a instrucdo probatdria sdo realizadas sob uma perspectiva diferente
(FERNANDES, 2022, p. 156).

Neste sentido, menciona-se as Diretrizes Nacionais sobre Feminicidio, documento que
reline orientagdes sobre formas de se investigar assassinatos de mulheres com perspectiva de
género e o Plano Nacional de Enfrentamento ao Feminicidio (Decreto 10.906/2021), o qual
prevé acdes governamentais para prevenir e enfrentar os feminicidios.

Na proxima secdo, serdo discutidos dados da violéncia doméstica e de género em Minas
Gerais.

1.3 Violéncia doméstica em Minas Gerais

O Estado de Minas Gerais apresenta numeros alarmantes de registros de casos de
violéncia doméstica e familiar contra a mulher, isso é o que demonstra o diagndstico elaborado
pela Policia Civil de Minas Gerais, denominado “Diagnésticos semestrais de Violéncia
Doméstica e Familiar contra a Mulher em Minas Gerais”.

Abaixo, tabela de quantitativo de vitimas de violéncia doméstica e familiar contra a
mulher, no Estado de Minas Gerais, por tipo de violéncia no periodo de 2021 ao primeiro
semestre de 2023:

Figura 1 — Quantitativo de vitimas de violéncia doméstica e familiar contra a mulher no
Estado de Minas, por tipo de violéncia e semestre.
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Griéfico 02: Quantitativo de vitimas de violéncia doméstica e familiar contra a mulher,

no Estado de Minas, por tipo de violéncia e semestre.

Violéncia Violéncia Violéncia Violéncia Violéncia Outras

Fisica Psicologica  Patrimonial Moral Sexual Violéncias
2021 1° Semestre 28.038 27.255 3.353 1.990 1.401 9.336
2021 2° Semestre 30.022 27.838 3.343 2.026 1.455 9.843
W 2022 1° Semestre 27.073 26.211 3.318 1.803 1.238 9.076
m 2022 2° Semestre 28.801 27.164 3.340 1.856 1.457 9.827
2023 1° Semestre 28.157 28.327 3.229 2.102 1.258 10.858

Fonte: Policia Civil de Minas Gerais, 2023.

Percebe-se que, nos anos de 2021 e de 2022, as denlncias envolvendo violéncia fisica
foram as mais realizadas. Ja no primeiro semestre de 2023, por pouca diferenca, as denuncias
de violéncia psicoldgica foram as mais registradas.

Especificamente sobre os dados de feminicidio, de acordo com o Anuario Brasileiro
de Seguranca Publica de 2023, Minas Gerais é 0 2° estado que mais registrou crimes desta

natureza:
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Figura 2 — Tabela sobre indices de feminicidio por estados brasileiros

Homicidios o Proporgéo de feminicidios em relagio
- Feminicidios e

Brasil e Unidades Vitimas Mulheres aos homicidios de mulheres
da Federacao Ns. Absolutos Taxa @ Variagio M. Absolutos Taxa @ Variacdo Em percentual (%)

201" 2022 2021 2022 (%) z2021™ 2022 2021 2022 (%) 2021 2022
Brasil
Acre 29 22 Al 53 149 12 n 29 26 93 14 50,0
Aagoas Ik 7 45 45 -01 5 n 15 19 239 342 425
Amapd 26 22 Al 6,0 -16,0 4 ) 11 22 98,5 154 36,4
Amazonas 109 g8 5,6 45 -201 bk il 12 11 06 m 234
Bahia 424 406 5.8 5.6 44 93 107 13 15 19 9 6.4
Ceard 339 264 15 5,8 124 3 3 07 06 -10,0 91 10,6
Distrito Federal 4 32 30 12 -26,1 5 19 17 13 -245 581 594
Espirito Santo 108 95 5.6 49 127 8 3 20 11 13,8 35,2 47
Goids 131 137 31 38 33 54 56 15 16 24 412 409
Maranhan 1 127 39 37 5,5 58 69 17 20 18,6 433 54,3
Mato Grosso 85 (1] 43 56 1 43 47 24 26 17 50,6 46,5
Mato Grosso do Sul 10 ] 51 54 6.1 kK] 40 14 29 20,0 4 53,3
Minas Gerais 298 309 29 30 33 5 m 15 16 99 52,0 55,3
Para 200 200 5.0 49 -0.6 &7 49 17 12 -3 335 45
Paraiba a3 a6 41 41 3 32 26 16 13 191 38,6 30,2
Parana 208 156 36 44 11 7 m 13 13 19 36.1 301
Pernambuco 230 19 49 46 5,0 & 1 19 15 -5 KIk] 329
Piaui 73 0 43 41 46 kY pZ] 11 4 -35,5 507 341
Rio de Janeiro m 83 30 34 14,6 ) m 1,0 13 30,6 34 39,2
Rio Grande do Norte 75 60 44 35 -20,3 0 16 12 04 -20,3 ] 16,7
Rio Grande do Sul N ki 59 70 18,0 9% 1o 17 2.0 M4 290 231
Ronddnia 64 28 82 1,2 373 16 yz] 2,0 3l 497 25,0 73
Roraima kil 3 104 10,8 a0 5 3 17 1.0 44 16,1 91
Santa Catarina iy m 28 26 -0 55 56 1,5 15 03 514 55.4
Sdo Paulo 366 43 16 19 49 136 195 0,6 0,9 426 312 461
Sergipe 42 31 37 32 124 20 19 18 i -5.6 416 514
Tocantins K2 36 5.2 48 8.4 yyi it 29 13 -36,9 56,4 389

Fonte: Anuério Brasileiro de Seguranca Puablica (FBSP), 2023.

A pesquisa aponta que Minas Gerais registrou 171 feminicidios em 2022, comparados
aos 155 registrados no ano anterior. O estado ficou atras somente de Sdo Paulo, com 195 crimes
da mesma natureza registrados no ultimo ano.

O Diagnostico de Violéncia Doméstica e Familiar Contra a Mulher elaborado pela
Diretoria de Estatistica e Analise Criminal da Policia Civil de Minas Gerais trouxe um dado
importante: quase 90% das vitimas de feminicidio no estado entre janeiro de 2019 e junho de
2021 ndo tinham requerido medida protetiva de urgéncia. A constatacdo demonstra que as
medidas protetivas possuem efetividade no enfrentamento do feminicidio.
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Quando falamos de dados envolvendo violéncia doméstica e feminicidios, precisamos
ter cautela: nem sempre os dados apontam uma realidade fiel aos fatos. E necessario nos
atentarmos ao fendbmeno das subnotificagdes dos casos de violéncia doméstica e ao fato de que
nem sempre os feminicidios séo investigados com perspectiva de género pelos 6rgéos oficiais
de justica.

A subnotificacdo pode ser compreendida como uma série de dados ocultos, ou seja, que
ndo chegaram ao conhecimento dos 6rgéos de Seguranca Publica. Portanto, os dados registrados
configuram casos de violéncia doméstica notificados e a subnotificacdo é justamente quando
esses casos, por algum motivo, ndo sao oficialmente relevados.

Vaérios sdo 0s motivos que podem explicar o fenémeno da subnotificacdo, como por
exemplo as dificuldades que as mulheres enfrentam para denunciar os agressores. Tais
dificuldades vao desde auséncia de estrutura, como delegacias especializadas (Minas Gerais
conta com 853 municipios e somente 69 Deam's) e horario de atendimento restrito (apenas uma
Delegacia da Mulher em Minas Gerais atende em regime de planto).

Wania Pasinato e Cecilia MacDowell afirmam que a falta de estrutura esta presente em

todo o territorio nacional:

Todas as capitais e 0 Distrito Federal possuem pelo menos uma unidade dessas
delegacias, mas sua distribuicdo é bastante desigual no territorio nacional. Menos de
10% dos municipios brasileiros possuem delegacia da mulher; 11% estdo situadas nas
capitais; 49% estdo situadas na regido Sudeste (que concentra 43% da populacéo
feminina); 32% estdo localizadas no estado de S&o Paulo (que concentra 22% da
populacdo feminina) (PASINATO E SANTOS, 2008, p.13).

Mas a existéncia de estrutura fisica para atender os casos de violéncia doméstica nao
garante, por si sO, que a mulher tenha coragem de denunciar. Para além disso, observa-se que
sdo necessarias equipes qualificadas no atendimento dos casos: as vitimas de violéncia
doméstica e familiar lidam com sentimentos como vergonha e medo, portanto precisam ser
acolhidas. Para além disso, o controle exercido muitas vezes pelo agressor sobre a vitima, que
pode ser emocional ou financeiro, também & obstaculo para a mulher ndo denunciar o agressor.
Mizuno, Fraid, Cassab (2010, p, 18) aduzem que “quanto mais fragil, mais desprotegida e sem
recursos ¢ a mulher, mais dependente se apresenta do marido”.

Se V€, portanto, que a subnotificagdo é um fendmeno multifatorial e que demanda
atencdo dos 6rgéos publicos.

Na proxima secdo serdo abordadas providéncias tomadas pelo Brasil para enfrentar a

violéncia doméstica diante do cenério causada pela pandemia de Covid-19.
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1.4 A violéncia doméstica e a pandemia de Covid-19

A Covid-19, doenga respiratoria causada por um virus, gerou uma crise de saude publica
em todo o mundo. A doenca surgiu no final do ano de 2019 e, no Brasil, teve seu primeiro caso
identificado em fevereiro de 2020.

O contégio pela doenca se alastrou pelo mundo todo e, no dia 11 de marco de 2020, a
Organizacdo Mundial de Satude (OMS), declarou que 0 mundo enfrentava uma pandemia.

Se a violéncia contra a mulher ja era um problema de contornos complexos, agravou-se
com o cendrio pandémico: € que medidas de isolamento foram necessarias para frear o contagio
pela doenga e as mulheres passaram a viver mais tempo em casa, confinadas com seus maridos.

Né&o podemos olvidar que o principal local onde as mulheres sofrem violagGes de seus
direitos € dentro do proprio lar, razdo pela qual, durante o periodo pandémico, as mulheres
passaram a ter um risco ainda maior de sofrerem violéncia. Questdes como desemprego,
reducdo de renda e abuso de bebida alcodlica ficaram mais destacados durante a pandemia de
COVID-19 (HENSON, 2020).

Dados do Ministério da Mulher, da Familia e dos Direitos Humanos (MMFDH), em
parceria com a Ouvidoria Nacional dos Direitos Humanos (ONDH), apontaram que nos meses
de fevereiro, marco e abril de 2020 o nimero de denuncias de violéncia doméstica teve um
aumento de 14,12% em comparagdo com 0 mesmo periodo de 20109.

E certo que a violéncia contra a mulher ndo é um fenémeno novo ou que foi criado pela
Covid-19. No Brasil, o isolamento social imposto pelo Covid-19 somente contribuiu para
agravar um problema ja existente.

Assim, no dia 26 de marco de 2020, o Governo Brasileiro, através do Ministério da
Mulher, da Familia e dos Direitos Humanos, recomendou aos Organismos Governamentais de
Politicas para Mulheres a criacdo e a implantacdo de comités de enfrentamento a violéncia de
género contra mulheres durante a pandemia de covid-19, nos estados € nos municipios.

Baggenstoss, Li e Bordon (2020) sustentam que, mediante a grave crise gerada pela
pandemia, é dever do Estado garantir protecdo a populacdo mais vulneravel e desenvolver
politicas publicas voltadas ao enfrentamento da violéncia doméstica.

Segundo Peters (1986) politica publica é a soma das atividades dos governos, que agem
diretamente ou através de delegacédo, e que influenciam a vida dos cidad&os. Varios outros
conceitos de politicas publicas podem ser encontrados, posto que se trata de um conceito amplo.
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Partindo do conceito de Peters sobre politicas publicas, o foco desta pesquisa é tratar do
processo de implementacdo de uma politica publica especifica no enfrentamento da violéncia
doméstica e familiar: a ferramenta digital “Chame a Frida”, desenvolvida por uma servidora do
poder executivo estadual durante o contexto pandémico.

Importante mencionar que, em decorréncia da pandemia do Covid-19, inUmeras outras
ferramentas, plataformas e estratégias de denuncias foram implementadas em ambito federal e
estadual. No contexto estadual, a Policia Civil de Minas Gerais disponibilizou, na data de
09/07/2020, a opcédo de a mulher registrar boletim de ocorréncia online, isso por meio do site
da delegacia virtual. Com o recurso, se tornou possivel registrar crimes de lesdo corporal, vias
de fato, ameaca e descumprimento de medida protetiva, dentre outros envolvendo violéncia
domeéstica.

O governo federal ainda ampliou, durante a pandemia, a divulgacdo do Disque 180 e do
Disque 100, os quais sdo importantes canais de denuncia que registram casos de violacGes de
direitos humanos e de violéncia doméstica e familiar contra a mulher.

Uma importante legislacdo foi a Lei n°. 14.022 de 07 de julho de 2020. A referida lei
disp0s sobre medidas de enfrentamento a violéncia doméstica e familiar contra a mulher durante
a emergeéncia de saude publica decorrente do Covid-19. De acordo com a lei, o atendimento as
vitimas de violéncia doméstica ndo poderia ser interrompido enquanto durasse a situacdo de
calamidade publica que o Covid-19 causou.

A Lei n° 14.022/20 ainda determinou que os 6rgdos de seguranca publica criassem
canais gratuitos de comunicacao para atendimento virtual, tanto acessiveis por celulares como

por computadores.

2 TECNOLOGIAS DA INFORMAGCAO E COMUNICACAO COMO ALIADAS
NO ENFRENTAMENTO DA VIOLENCIA DOMESTICA

2.1 Introducgéo

E notdrio como as Tecnologias da Informagio e Comunicacéo, conhecidas como TICs,
revolucionaram o modo como interagimos, trabalhamos e nos comunicamos.

As TICs transformaram todos os aspectos da sociedade, tornando possivel a
globalizagdo dos negocios, a democratizagdo da informacéo e a conectividade instantanea entre

pessoas em qualquer parte do mundo.
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No campo da seguranca publica o uso de tecnologias tem se expandido
significativamente, oferecendo tanto oportunidades quanto desafios. Por exemplo, sistemas de
vigilancia por video, aplicativos, chatbots, reconhecimento facial e analise de dados podem
ajudar na prevencao e investigacao de crimes, inclusive aqueles envolvendo a Lei 11.340/2006.

Como exposto nesta pesquisa, a violéncia domeéstica € um problema social complexo
que afeta milhares de mulheres, criancas e adolescentes todos os anos. Para enfrentar essa
realidade, tém surgido iniciativas que utilizam tecnologias da informacdo como ferramentas de
prevencdo, assisténcia e denuncia.

Hoje vivemos em um contexto social marcado pela evolucdo digital, numa velocidade
que nao é possivel imaginar retroceder (CASTELLS, 2005). Por isso é importante apostar em
alternativas digitais que ajudem no enfrentamento da violéncia doméstica contra meninas e
mulheres.

Neste cenario, as tecnologias da informacdo como a internet, smartphones, chatbots e
aplicativos, tém se mostrado importantes aliadas na luta contra a violéncia doméstica. Elas
permitem o acesso a informacdes sobre direitos, servicos de apoio e canais de denuncia, além
de oferecerem ferramentas para a comunicacdo segura e 0 monitoramento de situacdes de
violéncia.

Este capitulo examinard como as tecnologias da informacéo estdo sendo empregadas no
enfrentamento da violéncia doméstica no Brasil e discorrerd sobre as TICs, inteligéncia

artificial e chatbots.

2.2  Tecnologias da informacao e comunicacao - recursos tecnoldgicos

As TICs englobam um conjunto diversificado de recursos tecnoldgicos que facilitam a
criacdo, 0 armazenamento, o compartilhamento e o uso da informacdo (TAKAHASHI, 2000).
Assim, incluem recursos como hardware, software, e infraestrutura de rede. Tais tecnologias
constituem uma das principais ferramentas da “era da informagao” (Castells, 1999) que, por
alguns é chamada de “Vida Digital” (Negroponte, 1995), por outros de “Sociedade em Rede”
(Castells, 1999) e ainda de “Cibercultura” (Lévy, 1999).

As TICs tém suas raizes na invencdo do telégrafo em meados do século XIX, mas foi
com o advento do computador pessoal nas décadas de 1970 e 1980 que a revolucéo digital
comecgou. Castells (1999) defende que sé houve ampla difusdo das novas tecnologias de
informacdo na década de 70. A popularizagéo da internet na década de 1990 e o surgimento de
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dispositivos mdveis como smartphones e tablets, na virada do século XXI, impulsionou ainda
mais o uso das TICs.

A proliferacdo de redes sociais, aplicativos mdveis e servigos de computacdo
transformaram a forma como nos comunicamos, trabalhamos e consumimos contetdo digital.
A Inteligéncia Artificial (IA) estd moldando o futuro das TICs, conectando dispositivos e
sistemas de forma inteligente e automatizada.

O termo "Inteligéncia Artificial” foi cunhado em 1956, durante uma conferéncia na
Universidade de Dartmouth. Na conferéncia em questdo, foram tratados temas como o
desenvolvimento de algoritmos de aprendizado de maquina, redes neurais artificiais,
aleatoriedade e abstragbes. (MEDEIRQS, 2018, p. 24-25).

A Inteligéncia Artificial (IA) é um campo multidisciplinar que envolve o
desenvolvimento de sistemas capazes de realizar tarefas que normalmente requerem
inteligéncia humana. Russel e Norvig (2013) descrevem Inteligéncia Artificial como uma area
da Ciéncia da Computacéo que tem relacdo com a capacidade de os computadores realizarem
tarefas as quais sao feitas pelo homem.

Desde sua concepcao, a IA tem evoluido rapidamente e se tornou uma parte essencial
de muitos aspectos da vida moderna, incluindo assistentes virtuais.

Ja os chatbots, ou agentes de conversacao, sao programas de computador desenvolvidos
para simular conversas humanas, geralmente via texto ou voz, em diversos contextos e
plataformas. Monedeiro (2020) descreve que o termo chatbot surgiu da juncdo das palavras
chatter (a pessoa que conversa) e da palavra bot (abreviatura de robot), ou seja, um robé (em
forma de software) que conversa com as pessoas.

Ao longo das Ultimas décadas, os chatbots tém desempenhado um papel cada vez mais
importante na interacdo entre humanos e computadores, transformando a maneira como
empresas, organizacoes e até mesmo individuos se comunicam e realizam tarefas.

Os primeiros chatbots remontam a década de 1960, com o famoso programa ELIZA,
criado por Joseph Weizenbaum. ELIZA simulava uma sesséo de terapia, respondendo de forma
simples a perguntas e fornecendo respostas predefinidas com base nos padrdes de linguagem
(WENI, 2018).

No Brasil, em 1984, foi desenvolvido o chatbot conhecido como Carla, uma psicologa
virtual, cuja concepcéo foi inspirada em ELIZA. Esse projeto foi documentado e publicado na

revista Microhobby, edicdo nimero 12.
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Figura 3 — Publicagdo do Carla na Revista Microhobby n.12

O Programa

Fonte: INBOT, 2018.

Quanto ao funcionamento, de acordo com o site BOTPRESS, os chatbots séo sistemas
de interacdo fundamentados em texto que sdo desenvolvidos utilizando uma abordagem légica
baseada em regras para executar acfes pré-definidas. Enquanto os chatbots operam seguindo
um fluxo de conversacéo linear e predefinido, a inteligéncia artificial conversacional emprega
técnicas como processamento de linguagem natural (PLN), aprendizado de méaquina e
contextualizacdo para oferecer uma experiéncia de usuario mais dindmica e adaptavel.

Ainda sobre o funcionamento dos chatbos, eles podem ser de dominio aberto ou de

dominio fechado:

Chatbots de dominio aberto podem participar de uma conversa de forma livre com
um usuario, ndo tendo nenhuma meta especifica definida. Enquanto chatbots de
dominio fechado séo criados para ajudar um usuario a atingir uma meta especifica
(ARAUJO, 2020, p. 19).

Os chatbots tém uma ampla gama de aplicacfes em diferentes setores. Nas empresas,
eles séo usados para atendimento ao cliente, agendamento de compromissos, geracéo de leads
e suporte técnico. Em setores como saude, educacao e finangas, os chatbots podem fornecer
informagdes Uteis, orientacdo e até mesmo diagndsticos preliminares. Na seguranca Publica,
como se vera na proxima secdo desta pesquisa, 0s chatbots vem ganhando protagonismo no
atendimento das vitimas e na orientacéo dos cidad&os.

Muitos governos e entidades publicas estdo recorrendo a chatbots para melhorar o

servigo de atendimento virtual em seus websites. Por exemplo, o0 Governo do Mississippi, nos
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Estados Unidos, adotou o chatbot denominado Missi; o Ministério do Transporte do Brasil
implementou o chatbot “Maud” em seu portal oficial; e o0 Poupatempo, servigo do Governo do
Estado de Sao Paulo, introduziu em 2015 o “Poupinha”.

Importante ressaltar que chatbots necessitam de plataformas para funcionarem.
Construir uma plataforma propria € oneroso e por isso podem ser utilizadas plataformas ja
existentes no desenvolvimento de um, como por exemplo o WhatsApp.

O WhatsApp € um aplicativo gratuito de mensagens instantaneas para smartphones,
permitindo aos usuarios enviar mensagens de texto, voz, imagens, videos e documentos, bem
como fazer chamadas de voz e video gratuitas pela internet. Ele foi langado em 2009 e desde
entdo se tornou um dos aplicativos de mensagens mais populares do mundo. Tal aplicativo ja
ultrapassa dois bilhdes de usuarios por todo o mundo (COSTA, 2021). Outra plataforma similar
¢ a versdao “WhatsApp Business”, que também ¢é gratuito e foi desenvolvido para atender as
necessidades das pequenas empresas. De acordo com o site do WhatsApp, o WhatsApp Business
facilita a interacdo com os clientes e oferece ferramentas para automatizar, classificar e
responder rapidamente a mensagens.

Na proxima secdo serdo apresentadas algumas iniciativas tecnoldgicas que foram

criadas para enfrentar a violéncia doméstica no Brasil.

2.3 O uso de TICs no enfrentamento da violéncia doméstica no Brasil

A violéncia doméstica € um problema global que afeta milhGes de pessoas, e o Brasil
ndo estd imune a essa realidade. Felizmente, avancos tecnoldgicos tém proporcionado novas
ferramentas e estratégias para enfrentar esse desafio. As Tecnologias da Informacdo e
Comunicacéo (TICs) desempenham um papel crucial no enfrentamento a violéncia domeéstica,
oferecendo recursos que vao desde a conscientizacdo publica até a protecdo das vitimas.

No Brasil, um exemplo notavel é o Disque 180, um servico telefénico nacional que
oferece suporte a vitimas de violéncia, incluindo violéncia doméstica. Por meio deste canal, as
vitimas podem relatar casos de abuso, obter orientacdo juridica e psicolégica e serem
encaminhadas para os servicos adequados (GOV).

As redes sociais e os aplicativos de mensagens também tém sido utilizados por
organizagOes e grupos de apoio para fornecer informacgdes sobre direitos das mulheres,
estratégias de seguranga e recursos disponiveis. Por exemplo, a campanha

"#MeuAmigoSecreto” utilizou as midias sociais para conscientizar sobre a violéncia contra as
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mulheres e incentivar as vitimas a denunciarem casos de abuso (AGENCIA PATRICIA
GALVAO, 2015).

Outro exemplo importante é o desenvolvimento de aplicativos moveis que permitem as
vitimas de violéncia domestica pedirem ajuda de forma discreta e rapida. O aplicativo "Ronda
Maria da Penha", por exemplo, permite que mulheres sob medida protetiva acionem a policia
em caso de aproximacdo do agressor, facilitando uma resposta mais répida e eficaz por parte
das autoridades. A proposito, para a titular da Coordenadoria Estadual da Mulher em Situacao
de Violéncia Domeéstica e Familiar do TJAM, Desembargadora Maria das Gracas Pessoa
Figueiredo (2023), “a tecnologia de desenvolvimento de aplicativos €, hoje, o método mais
rapido e facil no aprimoramento das medidas que possam auxiliar as mulheres que sofrem com
violéncia doméstica e familiar”, o que evidencia o reconhecimento das TICs no enfrentamento
da violéncia contra a mulher (MPAM).

As TICs também tém sido empregadas para monitorar e denunciar casos de violéncia
domeéstica, permitindo que as vitimas solicitem ajuda de forma discreta e eficiente, e facilitando
a intervencdo de autoridades competentes, um exemplo disso é o Botdo do Panico. Alguns
municipios brasileiros implementaram o Botdo do Panico, um dispositivo movel ou aplicativo
que permite que vitimas de violéncia acionem a policia rapidamente em situacfes de
emergéncia. Quando ativado, o Botdo do Panico envia um alerta com a localizagdo da vitima
diretamente para as autoridades, agilizando o processo de resposta (TJES).

Outra ferramenta de destaque no Brasil é o aplicativo "PenhaS", idealizado e mantido
pelo Instituto AzMina. O App conecta mulheres em situacdo de violéncia doméstica a outras
mulheres que se disponibilizam a ajuda-las através de uma escuta qualificada e orientagdes
juridicas e, por fim, também oferece um botdo de panico que envia um alerta com a localizacao
da vitima para contatos previamente selecionados, e registra audios automaticamente como
evidéncia.

Esses exemplos ilustram a dupla face das TICs no contexto da violéncia doméstica.
Enquanto agressores podem se valer dessas tecnologias para perpetuar a violéncia, as mesmas
ferramentas oferecem caminhos vitais para a denuncia, apoio e prevencdo. No Brasil, a
crescente conscientizacdo sobre a violéncia doméstica tem impulsionado o desenvolvimento e
a adocdo de TICs focadas na protecdo e assisténcia as vitimas, marcando um passo importante
na luta contra esse grave problema social.

Importante ressaltar que é fundamental que essas iniciativas digitais sejam

complementadas por politicas publicas eficazes, capacitacdo profissional e agdes coordenadas
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entre diversos setores da sociedade para garantir uma resposta abrangente no enfrentamento da
violéncia doméstica.

Por fim, necessario reconhecer que o0 acesso equitativo as TICs ainda é um desafio no
Brasil, especialmente em areas rurais e comunidades de baixa renda. Um estudo realizado pelo
Comité Gestor da Internet no Brasil (CGl.br) através do Cetic.br, que regularmente publica
relatorios sobre o uso da internet no pais, tem mostrado avangos na penetracdo da internet, mas
ainda revela significativas desigualdades. Por exemplo, a pesquisa TIC Domicilios 2021
destacou que aproximadamente 82% dos domicilios brasileiros tinham acesso a internet, o que
implica que cerca de 18% dos domicilios ainda estavam desconectados. Este nimero destaca
uma melhoria gradual no acesso a internet em todo o pais, mas também sublinha a existéncia
de uma parcela significativa da populacao que ainda esta excluida da era digital (SERVICOS E
INFORMACOES DO BRASIL, 2022).

Portanto, enquanto as TICs oferecem oportunidades importantes para o enfrentamento
da violéncia doméstica, é essencial garantir que essas tecnologias sejam acessiveis e utilizaveis
por todas as mulheres, independentemente de sua localizacdo ou condi¢cdo socioecondmica
(AGENCIA BRASIL, 2022).

3 PROCEDIMENTOS METODOLOGICOS

Neste capitulo, descreve-se a metodologia utilizada para conduzir a pesquisa, que teve
como foco a questdo da violéncia de género, com o objetivo geral de analisar a ferramenta de
chatbot "Chame a Frida".

A abordagem metodoldgica seguiu o objetivo de explorar e compreender o
funcionamento da ferramenta "Chame a Frida".

"Chame a Frida" é uma plataforma digital da Policia Civil de Minas Gerais, designada
para denuncias, porém, ndo substitui os servicos prestados pelas Delegacias Especializadas de
Atendimento a Mulher (DEAMS).

Na elaboracdo do plano de pesquisa, houve um cuidado em selecionar uma abordagem
que permitisse uma concentracdo efetiva no objeto de estudo, visando aprimorar sua
compreens&o.

Optou-se pelo uso de pesquisa qualitativa, incorporando pesquisas bibliograficas,

documentais e de campo, com a aplicacdo do método de observacao participante.


https://www.gov.br/pt-br
https://www.gov.br/pt-br
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Dado o contexto do estudo, a abordagem metodoldgica qualitativa desempenhou um
papel crucial no acesso as informacdes.

Segundo CRESWELL (2007), uma pesquisa qualitativa é adequada quando o fenbmeno
de interesse é novo, dinamico ou complexo, as variaveis relevantes ndo sdo facilmente
identificadas e quando as teorias existentes ndo explicam o fendmeno.

Inicialmente, procedeu-se com a pesquisa bibliografica, na qual dados pertinentes foram
reunidos para a andlise do tema, visando enriquecer e atualizar o entendimento por meio do
estudo cientifico.

A pesquisa bibliogréfica, para Fonseca (2002), é realizada

[...] a partir do levantamento de referéncias teoricas ja analisadas, e publicadas por
meios escritos e eletrénicos, como livros, artigos cientificos, paginas de web sites.
Qualquer trabalho cientifico inicia-se com uma pesquisa bibliogréfica, que permite ao
pesquisador conhecer o que j& se estudou sobre 0 assunto. Existem porém pesquisas
cientificas que se baseiam unicamente na pesquisa bibliogréafica, procurando
referéncias tedricas publicadas com o objetivo de recolher informagdes ou
conhecimentos prévios sobre o problema a respeito do qual se procura a resposta
(FONSECA, 2002, p. 32).

Com o objetivo de reunir informacGes, também foram examinados materiais
documentais e publica¢bes que abordam os aspectos relacionados ao tema proposto.

Oliveira (2007) diz que a pesquisa documental envolve a coleta de dados a partir de
documentos que ndo passaram por andlise cientifica, incluindo relatdrios, artigos de jornais e
revistas, correspondéncias, filmes, gravacdes, fotografias e outros materiais informativos.

Nesta etapa, conduziu-se uma pesquisa documental na qual foram identificadas as
principais reportagens em jornais e revistas sobre a repercusséo da ferramenta "Chame a Frida".
O objetivo foi demonstrar a aceitacdo do programa e os casos atendidos pela ferramenta que

geraram impacto positivo na sociedade de Manhuacu/Minas Gerais.

Posteriormente, foi conduzido o estudo de campo, que consistiu na observacdo
participante do dia a dia do atendimento as mulheres em situacao de violéncia doméstica através
do chatbot "Chame a Frida". O problema de pesquisa orientador foi: Quais sdo as limitagOes da
ferramenta “Chame a Frida” no contexto do enfrentamento a violéncia domestica e familiar
contra a mulher? Esse método observacional demonstrou sua importancia ao permitir que a
pesquisadora compreendesse e refletisse sobre diversos aspectos do servico oferecido,
incluindo a eficicia das estratégias de denlncia, 0 sucesso das medidas de protecdo

disponibilizadas, a clareza em relagdo a legislacdo e as dificuldades de acesso ao servico.
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O método de estudo de campo, observacional participante, contribuiu para a
investigacado das fragilidades do chatbot "Chame a Frida". Para isso, foram detalhados os passos
de cada comando da ferramenta, desde o seu inicio, com o primeiro acionamento da vitima, até
0 encerramento, com foco nas estratégias de acolhimento e nas dificuldades de acesso ao
servico. E relevante ressaltar que a pesquisadora, como idealizadora do projeto e profissional
de seguranca publica, esteve envolvida com o chatbot desde sua primeira interagdo até a
conclusdo desta pesquisa, no periodo de 04/04/2020 até os dias atuais.

Dessa forma, foram analisadas as interacfes entre os servicos oferecidos pelo "Chame
a Frida" ao atender mulheres em situagdo de violéncia doméstica, assim como outros usuarios
desses servicos.

A observacdo participante € uma estratégia que consiste no fato de o pesquisador
mergulhar de cabeca no campo, de ele observar a partir de uma perspectiva de membro, mas,
também de influenciar o que é observado gracas a sua participacdo (FLICK, 2004).

Como objeto de analise, foi investigado o chatbot “Chame a Frida” unidade de
Manhuacu/Minas Gerais. Entretanto, por razdes €ticas, 0s participantes que interagiram com o
chatbot tiveram suas identidades mantidas em anonimato. Portanto, foram identificados na
pesquisa apenas pelos papéis desempenhados, como mulheres em situacdo de violéncia
domeéstica, autoridades e servidores publicos que utilizaram a ferramenta.

Ao observar as interaces das mulheres em situacdo de violéncia doméstica no chatbot
"Chame a Frida" por meio do método observacional participante, foi possivel descrever e
analisar o atendimento oferecido pela plataforma. Além disso, essa abordagem permitiu
identificar uma variedade de comportamentos, como a vulnerabilidade das vitimas e as atitudes
dos diferentes atores envolvidos no combate a violéncia doméstica.

Por meio da observacdo participante dos comportamentos dos envolvidos no
atendimento pelo chatbot, incluindo as mulheres vitimas da violéncia doméstica, os agressores
e os prestadores do servigo, diversos aspectos da ferramenta foram objeto de discusséo.

Para analisar os principais aspectos de eficacia no atendimento as mulheres em situagao
de violéncia doméstica por meio da ferramenta "Chame a Frida", a pesquisa de campo foi
conduzida conforme descrito a seguir:

a) Organizagdo de um calendéario prévio, definindo os melhores dias e horarios para
observacao, o tempo diario de observacao e o periodo a ser observado;

b) Definicdo das categorias de analise e elaboracdo de um roteiro de pesquisa

observacional participante, sendo: os comandos selecionados pelas mulheres vitimas de
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violéncia doméstica, as reagdes das vitimas as respostas dos comandos e a eficacia do
atendimento;

c) Registro de notas sobre 0s casos observados e as ocorréncias atendidas;

d) Tabulacdo dos dados para analise posterior.

Durante o periodo de 01/07/2023 a 01/11/2023, foram monitorados 10 atendimentos a
mulheres em situacdo de violéncia doméstica ou de género pelo "Chame a Frida" de
Manhuacu/MG, tanto em dias de semana quanto aos finais de semana. A pesquisa adotou a
precaucdo de observar 5 atendimentos ocorridos aos finais de semana porque o numero de
ocorréncias de violéncia doméstica tende a aumentar nesse periodo (SPM, 2011). A analise do
atendimento pelo chatbot aos finais de semana foi considerada de suma importancia para a
pesquisa.

Para determinar qual unidade do "Chame a Frida" seria objeto de analise, foi adotado o
critério de selecionar o projeto piloto, uma vez que o primeiro chatbot "Chame a Frida" foi
implantado em Manhuagu/MG. Assim, todo o estudo foi conduzido com base na ferramenta
implementada nessa cidade especifica. Além disso, a pesquisadora trabalha com a referida
ferramenta nessa cidade.

A sequir, detalha-se a pesquisa de campo, considerando o0s objetivos da pesquisa, 0
método escolhido, o tratamento e as categorias de analise dos dados:

1. Durante a primeira fase, os dados obtidos ao longo do periodo de observagdo foram
anotados e tabulados. Esta etapa teve como objetivo realizar uma analise preliminar do material,
seguida pela sua exploracao.

2. Na segunda etapa, dedicada a exploracdo do material, foram identificados os aspectos,
dados e impressdes mais relevantes. Além disso, esse material foi inserido em categorias
previamente definidas como sensiveis para a observacédo e para a pesquisa final.

3. Por fim, na etapa de tratamento dos resultados, foram realizadas inferéncias e
interpretacdes com base no conjunto de informagdes selecionadas anteriormente. Essa analise
buscou avaliar como essas contribui¢cbes poderiam resultar em melhorias para a ferramenta

digital "Chame a Frida".

A fim de entender a dindmica dos atendimentos no canal digital "Chame a Frida" e sua
eficacia no enfrentamento da violéncia doméstica e familiar, € imprescindivel desenvolver
ainda um roteiro estruturado. Um roteiro em uma pesquisa cientifica é¢ fundamental pois fornece

uma estrutura organizada e sistematica para a coleta de dados e realizacdo da pesquisa. Ele
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ajuda a garantir que todos os aspectos relevantes do estudo sejam abordados de maneira
consistente e que 0s objetivos da pesquisa sejam alcancados de forma eficaz. Além disso, o
roteiro auxilia na padronizacdo dos procedimentos de coleta de dados, permitindo a
replicabilidade do estudo por outros pesquisadores.

Segundo Gil (2010), o roteiro é uma ferramenta essencial na pesquisa cientifica pois
orienta o pesquisador na conducéo do estudo, indicando as etapas a serem seguidas, os métodos
a serem utilizados e as informacbes a serem coletadas. Ele destaca que um roteiro bem
elaborado contribui para a consisténcia e validade dos resultados obtidos, além de facilitar a
interpretacdo dos dados e a elaboragéo das conclusdes.

Assim, os instrumentos empregados durante a coleta de dados em campo foram:

1) Caderno de campo, utilizado para registrar observacdes; e 2) Roteiro guia da observacéo.

A seguir, sdo destacados os principais pontos do roteiro que direcionaram as
observagdes de cada vitima acompanhada:

1. Aspectos operacionais do chatbot - comandos: Esta observacao permitiu compreender
as capacidades técnicas do atendimento virtual, descrevendo cada comando do chatbot.

2. Reacdo da vitima as interacGes do chatbot: Esta analise foi um aspecto crucial da
pesquisa, onde foram identificadas informacgdes essenciais para entender o impacto das
interages do chatbot nas vitimas de violéncia doméstica.

3. Tempo de atendimento/resposta a vitima: Este item visava avaliar a duracdo do
atendimento prestado a vitima de violéncia doméstica.

4. Dindmica do atendimento: Buscou-se compreender a dindmica do atendimento,
observando quantos profissionais estavam envolvidos no procedimento e se a demanda da
vitima foi devidamente atendida.

Para uma analise detalhada e profunda dos dados coletados nesta investigacdo, sera
empregado um esquema de matriz analitica especialmente desenvolvido para examinar as
interacOes observadas no contexto da pesquisa. Este esquema seré organizado em varias colunas
representativas, que incluem: identificacdo codificada das vitimas (por razdes de privacidade,
elas serdo referidas como V1, V2, V3, até V10), o especifico comando acionado, 0 momento
exato do acionamento, as rea¢cGes emocionais e comportamentais das vitimas as interacdes com
0 chatbot, a duracdo completa do atendimento e um conjunto de observacdes detalhadas sobre
como cada caso foi conduzido e resolvido. Essa abordagem minuciosa tem como objetivo
alinhar todas as observaces as diretrizes estabelecidas no roteiro de pesquisa, garantindo uma

avaliacdo precisa e cuidadosa dos dados.



43

A motivacdo para se debrugar sobre o projeto "Chame a Frida" advém da sua inovadora
proposta de combate & violéncia doméstica, sobretudo no contexto da Seguranga Publica,
atuando como um canal crucial para denuncias. Considerando a implementacéo progressiva
deste projeto em diversas delegacias em Minas Gerais, torna-se imperativo o apoio em estudos
e pesquisas rigorosos para aprimorar 0s servicos prestados & comunidade mineira, garantindo
um atendimento mais eficaz e sensivel as necessidades das vitimas. Este esforco ndo apenas
amplia o entendimento sobre a eficicia das ferramentas digitais no combate a violéncia
domeéstica, mas também contribui significativamente para o desenvolvimento de politicas

publicas mais robustas e informadas.

4 DESCRICAO DO CHATBOT “CHAME A FRIDA”

A idealizacdo do projeto “Chame a Frida” nasce a partir da experiéncia de trabalho da
autora desta pesquisa. Na segunda semana do més de marc¢o de 2020, no lastro da pandemia de
COVID-19 no Brasil, verifiquei, na unidade policial em que trabalho (DEAM de
Manhuacu/MG) que as mulheres estavam enfrentando dificuldades para acessar 0s servicos
basicos das unidades policiais, 0 que muito se explicava pela politica do distanciamento social.
Essa dificuldade em acessar os servigos policiais foi confirmada pela pesquisa “Visivel e
Invisivel”, publicada em junho de 2021 pelo Férum Brasileiro de Seguranga Publica, a qual
mostrou que uma em cada quatro mulheres sofreu algum tipo de violéncia nos 12 primeiros
meses da pandemia, mas somente 12 % procurou atendimento em uma delegacia da Mulher.
(FBSP, 2021)

Diante desse cenario preocupante, com o objetivo de superar os desafios impostos pelas
medidas de distanciamento social necessarias para conter a contaminacéao do virus, desenvolvi
um projeto tecnologico para informar e auxiliar mulheres em situacéo de violéncia doméstica:
O “Chame a Frida”. O projeto nasce com o objetivo de oferecer suporte as vitimas sem que elas
precisem sair de casa para relatar os abusos sofridos.

Amanda Lagreca e Samira Bueno, pesquisadoras do Férum Brasileiro de Seguranca
Publica, trazem um panorama preciso sobre 0s impactos que a pandemia de COVID-19 causou
no enfrentamento da violéncia doméstica:

Os anos de 2020 e de 2021 foram marcados pela emergéncia da pandemia de covid-
19, que demandou, em todo mundo, a reinvengdo de politicas publicas em uma
velocidade nunca vista para dar conta dos desafios impostos pelas restricdes de
circulagdo. No que diz respeito & violéncia doméstica, as necessarias medidas
adotadas para o enfrentamento da crise sanitaria acabaram por alterar profundamente
0 padrdo de convivéncia familiar: as pessoas passaram a ficar mais tempo em casa,
muitas trabalhando em esquema home office, enquanto as criangas tiveram as aulas
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presenciais interrompidas. O mercado de trabalho foi varrido por uma crise de extrema
gravidade, com intensa queda da ocupagdo, aumento da desocupacéo e decréscimo da
renda, o que foi ainda mais intenso para as mulheres do que para os homens. Mais
pobreza e maior dependéncia financeira das mulheres se agregaram ao cenario de
desalento, dificultando e diminuindo ainda mais a efetividade das acbes de
enfrentamento a violéncia de género (BUENO E LAGRECA, 2022, p.66).

Foi nesse contexto de incertezas e desafios que passei a desenvolver o projeto.

A ideia de desenvolver um chatbot surgiu de uma reflex&o profunda sobre o potencial
transformador dessas tecnologias conversacionais. Em uma era onde os chatbots facilitam uma
ampla gama de interacGes, desde solucionar questdes diarias até fornecer suporte em diversas
areas, questionei-me: por que ndo empregar essa mesma tecnologia para empoderar mulheres,
oferecendo-lhes uma plataforma segura e acessivel para denunciar casos de agressdo? Essa
percepcdo revelou a possibilidade de estender o uso dos chatbots para além do trivial,
transformando-os em poderosos aliados na luta contra a violéncia de género, fornecendo um
meio discreto e eficaz para que as mulheres possam buscar ajuda e protecéo.

No entanto, essa inovacao também trouxe consigo uma série de incertezas: Como seria
a recepcdo deste robd pela comunidade a que se destina? Haveria uma aceitacdo ou
enfrentariamos resisténcias? E, ainda mais importante, conseguiria esta tecnologia proporcionar
um ambiente de acolhimento e seguranca emocional para as usuarias? Questionava-me sobre a
capacidade de uma interface robdtica de criar um espaco empatico e de suporte, fundamental
para mulheres em situacdes de vulnerabilidade. Essas duvidas refletem a complexidade de
integrar tecnologia e humanizacdo no combate a violéncia doméstica, uma intersecdo delicada
onde o sucesso depende ndo s6 da eficacia técnica, mas também da capacidade de gerar
confianga e compreenséo.

Estas reflexGes provocaram uma pausa cautelosa em meu impeto inicial. Percebi a
necessidade de uma abordagem meticulosamente planejada para desenvolver o chatbot. Com a
consciéncia do tempo apertado e da urgente demanda por uma ferramenta eficaz de auxilio as
mulheres, tornou-se evidente a importancia de um momento de ponderacdo profunda. Nesse
processo, decidi estabelecer balizas claras, tanto éticas quanto técnicas, definindo limitac6es
especificas para as capacidades e intervencdes do chatbot. Esses limites foram delineados com
0 objetivo de assegurar que a ferramenta permanecesse dentro de um escopo de atuagdo
responsavel e eficiente, sem ultrapassar as barreiras que poderiam comprometer sua utilidade
ou sua integridade ética. Por essa razdo, defini, desde o inicio, restricdes éticas e técnicas para
0 chatbot, assegurando que ele ndo executasse as agdes a seguir:

a) Substituir o servigo prestado por profissionais qualificados;



45

b) Solicitar informagBes pessoais como pré-requisito para oferecer um servico

especializado;

c) Direcionar o individuo para um servico especializado sem sua permissao;
d) Utilizar e manipular dados pessoais para propositos diferentes daqueles aprovados pelas
usuérias;

Desde o principio, uma das maiores preocupacgdes era assegurar que a linguagem do
chatbot fosse ndo apenas clara e acessivel, mas também acolhedora e empatica. Para alcancar
esse objetivo, convidei um grupo diversificado de mulheres, que variavam em grau de instrucéo,
para participar da avaliagdo preliminar do chatbot. A intengéo era que seus feedbacks e
percepcdes agregassem valor inestimavel ao aprimoramento do projeto, tornando-o mais
alinhado as necessidades reais de suas futuras usuarias. Nesse contexto, a contribuicdo de
Débora Trindade Leite, uma analista do Ministério Publico atuante na 5% Promotoria de Justica
em Manhuagu, especialista em casos de violéncia doméstica, foi excepcionalmente valiosa
durante a fase de testes. Sua experiéncia e perspicacia foram fundamentais para a identificacao
e correcao de falhas na maneira como o chatbot se comunicava e interagia com as usuarias,
refinando significativamente a interface de comunicacdo do projeto.

Desde o inicio, a acessibilidade do chatbot para usuérias analfabetas emergiu como uma
questdo critica. Reconhecendo as limitagOes existentes e os recursos disponiveis naquele
momento, optou-se por uma abordagem de interacdo por meio de mensagens de voz. Essa
solucdo, embora inovadora, requereu a participacdo ativa de uma agente policial para facilitar
a comunicacao direta com a vitima. Tal medida foi necessaria porque, como sera explicado em
detalhes adiante, a tecnologia subjacente ao desenvolvimento do chatbot "Chame a Frida™ ainda
ndo incorporava a capacidade de converter mensagens de voz em texto, apresentando um
desafio significativo a plena acessibilidade da ferramenta.

Assim, o0 "Chame a Frida" se estabelece como um chatbot que funciona com base em
comandos pré-definidos, empregando as plataformas do WhatsApp e do "WhatsAuto" para sua
operacdo. Estes aplicativos, reconhecidos por sua ampla acessibilidade, estdo disponiveis para
serem baixados sem custo, facilitando a interacdo dos usuérios com o chatbot de maneira
eficiente e intuitiva.

A concepgéo da identidade visual do "Chame a Frida™ visou ndo apenas criar uma
representacdo reconhecivel, mas também incorporar um elemento humanizador profundamente
eficaz. Com essa finalidade em mente, a autora desta pesquisa deliberadamente optou por adotar

0 avatar de uma assistente virtual batizada de Frida. Cada detalhe das caracteristicas visuais de
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Frida foi meticulosamente planejado, com o objetivo de estabelecer uma conex&o emocional
genuina com as vitimas de violéncia doméstica, empregando a técnica do rapport. Essa decisao
foi respaldada por estatisticas alarmantes do Forum Brasileiro de Seguranca Publica, que
revelaram uma predominancia marcante de vitimas de feminicidio, sendo 61,1% negras e
38,4% brancas. Além disso, os dados indicaram que 71,9% das vitimas estavam na faixa etéaria
entre 18 e 44 anos no momento de seus assassinatos, com uma incidéncia particularmente
significativa na faixa dos 18 aos 24 anos (FBSP, 2023). Nesse contexto, a escolha do avatar de
Frida ndo apenas reflete uma abordagem empatica e inclusiva, mas também busca abordar as
necessidades e realidades especificas das mulheres vulnerdveis a situacBes de violéncia
domestica.

Figura 4 — Avatar do chatbot “Chame a Frida”

Cl{mue a

Vido

Fonte: ASCOM/PCMG, 2020.

Que mulher em busca de suporte e orientacdo ndo gostaria de ter um contato permanente
na Policia Civil, alguém disponivel a qualquer momento, independentemente do horéario ou dia
da semana? Frida, a assistente virtual desenvolvida pela Policia Civil de Minas Gerais, preenche
esse papel, oferecendo uma presenca acolhedora e assistencial que estd sempre pronta para
atender vitimas de violéncia doméstica 24 horas por dia, todos os dias. Essa assistente virtual é
um ponto de acesso direto e sem custos, que fornece informacdes detalhadas para as vitimas,
cobrindo aspectos desde o reconhecimento de padrdes de violéncia e identificagdo de
relacionamentos abusivos até a promoc¢do do conhecimento sobre a Lei Maria da Penha. Ela

orienta sobre as etapas adequadas a serem seguidas em situacoes de violéncia doméstica, acbes
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posteriores ao registro de ocorréncias, a obtencdo de medidas protetivas, e informa sobre a rede
de apoio disponivel, entre outras informagdes essenciais. Além disso, Frida guia as vitimas
através do processo de registro policial e de como solicitar medidas protetivas, direcionando-as
eficazmente para a delegacia virtual ou fisica para a realizacao desses procedimentos.

De fato, a disponibilidade continua de uma assistente virtual para atender as demandas
publicas esta também alinhada com um principio fundamental da administracdo publica, a
saber, o principio da eficiéncia. Meirelles destaca que a eficiéncia constitui, acima de tudo, um
“dever”:

[...] que se impde a todo agente publico de realizar suas atribuicbes com presteza,
perfeicdo e rendimento funcional. E o mais moderno principio da funcio
administrativa, que ja ndo se contenta em ser desempenhada apenas com legalidade,
exigindo resultados positivos para o servigo publico e satisfatorio atendimento das
necessidades da comunidade e de seus membros (MEIRELLES, 2016, p. 117).

Juridicamente, a eficiéncia é entendida como a habilidade de obter os resultados mais
favoraveis utilizando os recursos disponiveis de forma otimizada, incluindo financeiros,
humanos e materiais. Isso significa que a administracdo publica deve se empenhar em atingir
seus fins de maneira econdmica e rapida, evitando desperdicios e mantendo a qualidade. O
principio da eficiéncia exige um compromisso continuo com o aprimoramento da gestéo
publica, avaliando os resultados alcangados e ajustando politicas e praticas para atender melhor
as necessidades da populacdo. A implementacdo das Tecnologias da Informacdo e
Comunicacéo (TICs) na seguranca publica, especialmente através do projeto "Chame a Frida"
na Policia Civil de Minas Gerais, é justificada pelo principio da eficiéncia.

O chatbot recebeu 0 nome de “Chame a Frida” em homenagem a pintora mexicana Frida
Kahlo, especificamente em razdo do quadro “Unos Cuantos Piquetitos”. O quadro representa
uma mulher apunhalada por um homem. A mulher esta nua e bastante ensanguentada. A obra
mostra uma violéncia brutal, tem tons fortes de vermelho. O assassino, por sua vez, esta ao lado
da mulher, com uma faca na mao e com um sorriso no rosto. Acima da cama em que a mulher
esta ensanguentada e nua, estd escrita a frase “Unos Cuantos Piquetitos” que, em portugués, se
traduz para “apenas alguns cortes”. Seu elemento central ¢ uma mulher apunhalada por um
homem, provavelmente seu marido. Frida teria pintado o quadro influenciado por uma noticia
lida por ela no jornal, de um homem que assassinou sua esposa, justificando o assassinato como
"apenas alguns cortes”.

O quadro mostra como Frida Kahlo, ja em 1935, entendia como crimes envolvendo
violéncia doméstica e familiar sdo problemas graves e devem ser denunciados e enfrentados.

Frida j& entendia como o sistema patriarcal subjuga e assassina mulheres, isso simplesmente
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pelo fato de serem mulheres. E por e nessa energia que a ferramenta levou o nome de “Chame
a Frida”, fazendo clara homenagem a pintora mexicana e conclamando para que as mulheres
usem a ferramenta e verbalizem as violéncias sofridas.

Retomando a descricdo do desenvolvimento do projeto, a estruturacdo da ferramenta
comegou apos a selecdo do avatar para a assistente virtual "Chame a Frida". Em seguida, o
principal desafio encontrado foi localizar um aplicativo capaz de integrar um chatbot ao
WhatsApp. Apds extensas pesquisas em diversos sites, o aplicativo "WhatsAuto" foi escolhido
como a solucdo ideal para facilitar a criacdo do chatbot, principalmente devido a simplicidade
que oferece na programacdo dos comandos. Os detalhes sobre como os comandos foram
programados serdo explicados em etapas subsequentes.

Posteriormente, o foco dos estudos foi estabelecer os dialogos que Frida poderia
oferecer as usuarias, ou seja, definir as op¢bes de comandos e interacdes disponiveis. Apos trés
semanas dedicadas a essa tarefa, foram determinadas as funcionalidades que a assistente virtual
Frida poderia executar, incluindo ndo apenas os comandos e interagdes, mas também o estilo
de redacdo. Até o dia 29/03/2020, as perguntas e respostas de Frida ja haviam sido elaboradas
e registradas no sistema do chatbot. Entre os dias 30 e 31 de marco de 2020, foram conduzidos
testes do chatbot com voluntérias, visando aprimorar a comunicacdo oferecida por Frida e
ajustar os comandos disponiveis. Feedbacks foram fornecidos pelas voluntérias, resultando em
mudancas e corregdes implementadas. Em 04/04/2020, o "Chame a Frida" foi oficialmente
lancado em Manhuacu/MG.

E relevante ressaltar que, no que tange aos recursos fisicos e orcamentarios para a
implementacdo do chatbot "Chame a Frida", foi necessaria apenas a utilizacdo de um telefone
celular e um chip corporativo. O chip corporativo foi fornecido pela Policia Civil de Minas
Gerais. Ja o telefone celular em questdo foi gentilmente doado por um colega de trabalho da
autora desta pesquisa, 0 escrivao de policia Lucas Felix Gaspar. Abaixo, encontra-se uma
fotografia do celular utilizado para a implementacdo do "Chame a Frida", que continua a servir
como a plataforma hospedeira do servigo até os dias atuais:
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Figura 5 — Imagem do celular utilizado para realizar os atendimentos virtuais

Fonte: Figura da Autora, 2024.

Apbs o lancamento do chatbot "Chame a Frida", foi priorizada uma extensa campanha
de divulgacéo do projeto. E crucial promover a visibilidade, conscientizagio e participaco da
comunidade afetada pelas suas iniciativas. Uma divulgacdo eficaz ndo apenas informa sobre a
existéncia do projeto, mas também educa, engaja e mobiliza os cidaddos para participarem
ativamente. Para alcancar esse objetivo, varias estratégias foram adotadas. A imprensa local de
Manhuagu/MG foi informada sobre o projeto e outras medidas também foram implementadas.
Cartazes foram afixados em locais-chave como postos de saude, conselhos tutelares,
faculdades, hospitais, entre outros. Além disso, alternativas inovadoras foram exploradas, como
a colocacéo de outdoors em pontos estratégicos, divulgacdes em sacolas de pdo em padarias e
adesivacao de onibus pablicos. Essas a¢des visaram garantir que o projeto fosse amplamente
divulgado e acessivel a todos os membros da comunidade. Abaixo algumas imagens dessas

divulgacoes:
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Figura 6 — Registros da divulgacao do “Chame a Frida” em Manhuacu/MG.

Chame a Frida

— (© (31) 99410-0807
e
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Fonte: Figura da autora, 2020.
Além da divulgacéo do projeto, foram conduzidas reuniGes com outros atores das forcas

de seguranga, incluindo a Policia Militar de Minas Gerais. O propoésito dessas reunifes foi
alinhar os procedimentos de atendimento entre a Policia Militar e a Policia Civil, agora
considerando a integracdo do chatbot "Chame a Frida". Durante esses encontros, os policiais
militares receberam orientacfes sobre como promover o uso do chatbot por mulheres vitimas
de violéncia doméstica, uma iniciativa que foi bem recebida pela corpora¢do militar. Como
resultado, os policiais militares foram instruidos por seus comandantes a, em casos de
atendimento a vitimas de violéncia doméstica sem flagrante, orientarem as mulheres a fazerem
contato com o chatbot para registrar a deniincia e posteriormente solicitar medidas protetivas
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de urgéncia. Abaixo estd o nimero de boletins de ocorréncia registrados pela Policia Militar,

nos quais as vitimas foram orientadas a utilizar o chatbot "Chame a Frida":

Figura 7 — Tela do sistema REDS- busca pelo parimetro “FRIDA”

Registros Histéricos

Parametros de pesquisa: | "FRIDA” manhuacu || Pesquisar 12
Data do Fato v 04/04/2020 |a[24/02/2024 |dd/mm/azaa ou mm/aaaa ou azaa
Orgao ‘ w ‘
Tipo Relatério ‘ v ‘

Ordenacao :

Registros 1 a 10 (Total: 1008)
Pagina 1 23 4567 83 10
Consultas com mais de 1000 registros ndo podem ser exportadas para PDF.

2

Fonte: Sistema REDS/SIDS, 2024.

Figura 8 — Tela do sistema reds — busca pelo parametro “Chame a Frida”

Registros Histéricos

Parametros de pesquisa: |"chame a frida” manhuacu ‘ Pesquisar 0
Data do Fato v |04}04!2020 ‘ a ‘24[02!2024 dd/mm/aaaa ou mm/aaaa ou aaaa
Orgén | w ‘
Tipo Relatdrio | ~ |

Ordenagéo :

Relacione abaixo valores a serem pesquisados e em quais campos:

Registros 1 a 10 (Total: 73)
Pagina 12345678

n: 2

Fonte: Sistema REDS/SIDS, 2024.
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Figura 9 — Tela do sistema REDS — busca pelo parametro “31 9 9410 0807

Registros Histéricos

Parametros de pesquisa: "'319944100807" | Pesquisar
Datado Fato v 04/04/2020 |a|24/02/2024 |ddimm/asaa ou mm/aaaa ou azaa
Orgéo ‘ hd |
Tipo Relatério ‘ v ‘
Ordenacéo :
Relacione abaixo valores a serem pesquisados e em quais campos:

Registros 1 a 10 (Total: 46)
Pagina 12345

-~
|

Fonte: Sistema REDS/SIDS, 2024.

As telas exibem os nimeros totais de boletins de ocorréncia registrados nos quais 0s
policiais militares direcionaram as vitimas para o uso do chatbot "Chame a Frida". Cada tela,
extraida do sistema REDS (Registro de Eventos de Defesa Social), representa um tipo de busca
por parametro de pesquisa, considerando que alguns policiais encaminham as vitimas e
registram nos historicos dos boletins de ocorréncia de maneiras diferentes. Assim, foram
identificados 1008 encaminhamentos para o chatbot usando o termo "Frida”, 73 utilizando o
termo "Chame a Frida" e 46 utilizando o nimero de telefone de Frida em Manhuacu (31 9 9410
0807). No total, foram registrados 1027 encaminhamentos feitos pela Policia Militar desde a
implementacdo do projeto até o dia 24/02/2024.

Portanto, o “Chame a Frida” funciona em Manhuagu/MG de forma integrada entre as

forcas de seguranca publica.

4.1 Como utilizar o chatbhot?

A assistente virtual opera por meio de um chatbot, acessivel através do WhatsApp, pelo
namero de celular (31) 99410-0807. Essa escolha foi feita devido a facilidade de utilizagdo da
ferramenta, que é amplamente conhecida pela populagéo e de facil acesso para as vitimas. Além
disso, percebeu-se que o uso de uma plataforma tecnologica amplamente adotada pela
sociedade, incluindo os agressores, facilitou o registro e 0 encaminhamento de evidéncias de
violéncia, como 4udios e ameacas.

Ao optar por uma plataforma j& conhecida e amplamente utilizada pela populagéo, a

Policia Civil de Manhuagu inovou, eliminando a necessidade de baixar um aplicativo especifico
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para fazer dendncias ou obter informagdes sobre os direitos das mulheres vitimas de violéncia
doméstica. Outra vantagem é o fato de que, mesmo quando o pacote de dados de celular é

esgotado, a maioria das operadoras permite continuar utilizando o WhatsApp.

Figura 10 — Interface do “Chame a Frida”

&
Frida
FRIDA- Manhuagu
~Chame a Frida
Servigo publico e governamental
Fechada hoje

- [y} -

Ligar Catalogo Compartilhar
Conta comercial (O]
Produtos Mostrar tudo >

POS DE VIOLE

A\ MULHER DEVE DENU!

Perida

Delegacia Especializada de Atendimento a
Mulher de Manhuagu- Policia Civil de Minas
Gerais

Sabado Fechada

Av. Melo Viana, 222, Manhuagu - MG,
36900-000, Brasil

Fonte: Elaboragéo da autora, 2024.

Figura 11 — Interface do “Chame a Frida”

T
& |ﬁ» FRIDA- Manhuagu H
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Delegacia Especializada de Atendimento a
Mulher de Manhuagu- Policia Civil de Minas
Gerais
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Av. Melo Viana, 222, Manhuagu - MG,
36900-000, Brasil
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Googl
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Instagram chameafrida

https://chameafrida.com.br

Entrou em abril, 2020
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Fonte: Elaboracdo da autora, 2024

A interface do chatbot apresenta informacGes essenciais para as usuarias, como horario
de funcionamento da unidade policial, endereco, nimero de telefone e perfis em redes sociais.
Na secdo "Catalogos", as usuarias podem obter informacdes sobre os diferentes tipos de
violéncia doméstica, medidas protetivas de urgéncia e outros topicos relacionados. Abaixo, as

informagdes disponiveis na se¢ao “Catalogos”:
Figura 12 — Imagens contidas em “catalogos”

POR QUE A VITIMA PERMANECE
NnuUM RELACIONAMENTO ABUSIVO?

1oLENcIA MORAE INSTABILIDADE

Quando percebe que a vitima esta prestes a
CONDUTA QUE CONFIGURE romper a relacdo, o agressor(a) passa a

CALUNIA, D“:'A"AcAo ou causar o caos em vdrias esferas de sua vida.

INJURIA Atitudes como negar pensdo alimenticia,
colocar amigos e familiares contra a vitima
e causar problemas no trabalho sdo es-
tratégias comuns em muitos casos.

@erida |
P> >4

POR QUE A VITIMA PERMANECE
num RELACIONAMENTO ABUSIVO?

ESPERANCA

MAS ELE NUNCA ME BATEU

LI : . No momento em que pede desculpas, o agressor(a)
A violéncia nem sempre deixa ‘W*'ﬂlﬂmﬂhmd’ommbr:mmmt
e 7 .. procurar apoio psicolég
marcas visiveis

Por conta do afeto que ainda sentem pelo par-
ceiro(a), muitas vitimas acabam acreditando que a
situagdo vai melhorar e aceitam a pessoa de volta.

@erida

Fonte: Elaboracédo da autora, 2024
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Figura 13 — Imagens contidas em “catalogos”

#NAOEAMORQUANDO SNAOEAMORQUANDO

ENAOEAMORQUANDO ENAOEAMORQUANDO

l;i‘\ I,
/

Seus bens e obietos

CNAC €3N manos
m:ioa‘: 0V LUHTIOUVD

Fonte: Disque Denlncia 181, 2023.

Os catalogos sdo projetados para instruir as usuarias sem exigir interacdo com 0s
comandos do chatbot. Basta que a pessoa interessada salve o contato do "Chame a Frida™ em
seu aparelho telefénico para acessar as informacfes contidas nos catalogos, que oferecem
orientagdes sobre direitos e auxiliam na identificacdo de situacGes de relacionamentos abusivos.

J& o procedimento do atendimento virtual ocorre da seguinte maneira: a mulher pode
contatar Frida enviando uma mensagem de texto ou de voz para o numero disponibilizado no
WhatsApp. E importante destacar que, embora o contato por &udio facilite que as vitimas de
violéncia acionem Frida com facilidade, ainda nédo é suficiente, ja que requer a intervencao de
um profissional para dar continuidade ao atendimento. As opcfes do chatbot sé sdo

apresentadas ap0s o contato por meio de mensagens de texto. Estas opgdes incluem:

Figura 14 — Exemplo de atendimento
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<218 [ Frida

Hoje

8]
51

@ As mensagens e as ligagbes sdo protegidas
com a criptografia de ponta a ponta e ficam
somente entre vocé e os participantes desta

conversa. Nem mesmo o WhatsApp pode ler ou
ouvi-las. Saiba mais

Oi

A Delegacia da Mulher de Divinépolis
agradece seu contato e informa que,
em casos necessarios, podera rastrear
seu celular. Como podemos ajudar
vocé?

Eu sou Frida, assistente virtual da
Delegacia da Mulher de Divindpolis.
Como eu sou um robd criado para te
ajudar, preciso que preste muita
atengdo nos meus comandos e que s6
digite o que eu solicitar.

Vamos comegar? Digite FRIDA para
iniciar seu atendimento virtual.

+ @ © ¢
Fonte: Elaboragéo da autora, 2023.

Apdbs o envio de qualquer mensagem iniciando uma conversa com o chatbot, Frida
responde com uma saudacdo, explicando que é um robé desenvolvido para prestar assisténcia
e orientando a digitar apenas o que for solicitado. Em seguida, FRIDA pede a usuéria que acione
o comando FRIDA para iniciar o atendimento virtual. A ressalva sobre a possibilidade de

rastreamento do celular foi uma medida adotada para prevenir trotes no canal de atendimento.

Figura 15 — Exemplo de atendimento

< 218 (@) Frida S ¢

somente entre vocé e os participantes desta
conversa. Nem mesmo o WhatsApp pode ler ou
ouvi-las. Saiba mais

Frida

Muito bem, vamos la:

DIGITE somente o nimero que
corresponde ao atendimento desejado:
1- Estou sofrendo risco de morte
NESTE momento e necessito de uma
viatura agora no

Rl sossossossos o sossos}

2- Nao preciso de uma viatura agora
mas quero saber como fago para
conseguir medidas protetivas.

3- Ja tenho medidas protetivas e o
agressor esta desobedecendo a ordem
do juiz. Estou com medo e néo sei o
que fazer.

4- So desejo tirar duvidas sobre a "Lei
Maria da Penha".

5- Ja solicitei as medidas protetivas na
Delegacia e nédo recebi nenhum papel,
ou seja, o oficial de justiga até agora
nao me entregou a ordem do juiz.

6- Fui agredida e estou machucada,
quero fazer exame de corpo de delito.
7- Nenhuma das alternativas anteriores

Wy C ® ®© 9
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Fonte: Elaboracdo da Autora, 2023

Apos digitar o comando FRIDA, Frida, ou frida, independentemente da forma de escrita
utilizada, o chatbot responde com um menu de opc¢des numeradas de 1 a 7. O menu do chatbot
apresenta uma variedade de op¢des, incluindo a possibilidade de solicitar a presenca de uma
viatura no local, informagdes sobre medidas protetivas de urgéncia e orientagdes sobre exame

de corpo de delito. Os detalhes sobre 0 menu serdo fornecidos posteriormente.

Figura 16 — Exemplo de atendimento

< 218 [ Frida S ¢

1

@ LIGUE 190 IMEDIATAMENTE. A
ligagdo é gratis. Um policial militar
deslocara ao seu local e vocé serd
socorrida e conduzida a uma de nossas
Delegacias de plantdo. Se nao estiver
conseguindo contato com o 190, digite
SOs

Para retornar ao MENU principal digite
FRIDA.

Para finalizar seu atendimento, digite
OK.

SOS

Nos envie imediatamente seu nome,
enderecgo (o mais completo possivel,
com ponto de referéncia. Se possivel,
além do endereco por escrito, envie
também a localizagado por GPS). Caso
uma (um) de nossas (nossos) policiais
esteja de plantao, ela (ele)
providenciara para que uma viatura da
Policia Militar ou da Policia Civil chegue
até vocé!

Nome XXX, Enderego XXX, Telefone
XXX

+  ® ® 4

Fonte: Elaboracéo da autora, 2023.

Caso a usuéria solicite a opgdo 01, referente a situacbes de risco de morte que
caracterizam uma emergéncia, o chatbot instrui que ela acione imediatamente o nimero 190.
Dessa forma, fica claro que o chatbot ndo substitui o servico prestado pela Policia Militar, sendo

essa uma de suas principais premissas. Na opgéo 1, o chatbot também oferece a alternativa da
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usuaria digitar "SOS", "Sos" ou "so0s", independentemente da forma de escrita, caso ndo consiga
contato com o 190.

Ao selecionar a opcdo SOS, a usudria € orientada a fornecer imediatamente seu nome,
endereco e detalhes sobre sua localizacdo, incluindo a possibilidade de compartilhar sua
localizagdo em tempo real por GPS. Isso permite que, se um dos policiais da Delegacia
Especializada de Atendimento a Mulher (DEAM) estiver disponivel, ele possa auxilia-la a obter

ajuda rapidamente.

Figura 17 — Exemplo de atendimento

< 219 J;Q, Frida &=

8 As mensagens e as ligagGes sdo protegidas
com a criptografia de ponta a ponta e ficam
somente entre vocé e os participantes desta

conversa. Nem mesmo o WhatsApp pode ler ou
ouvi-las. Saiba mais

E bem simples e répido ser atendida na
Delegacia da Mulher para pedir as
medidas protetivas de urgéncia.

Tudo ocorre de forma sigilosa, portanto,
nao tenha medo de pedir ajuda.

O primeiro passo é registrar um boletim
de ocorréncia e, depois, o caso é
analisado por uma delegada, sendo entdo
formalizado o pedido das medidas
protetivas.

Vocé ja registrou o boletim de ocorréncia?
Responda somente SIM ou NAO .

Sim 5.4

Isso agiliza ainda mais o atendimento!

Quer agendar um horario para pedir

medidas protetivas de urgéncia?

Se sim, responda QUERO e se nao

responda apenas com a letra N . @

Quero

+  ® © ¢

Fonte: Figura da autora, 2020.

Na figura 17, é ilustrada uma interagdo em que a usuaria selecionou a opgéo 2. Nesta
escolha, o chatbot orienta que solicitar uma medida protetiva € um procedimento simples e
rapido, além de encorajar a mulher, assegurando que o processo € realizado de forma sigilosa.

Em seguida, o chatbot questiona se a mulher ja registrou algum boletim de ocorréncia. Na
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simulacdo apresentada, a mulher responde afirmativamente, e o chatbot indica que isso
facilitara seu atendimento, perguntando em seguida se ela deseja solicitar uma medida protetiva.

A usudria continua a interacéo e expressa seu desejo de agendar um horario.

Figura 18 — Exemplo de atendimento

< 219 (@Y Frida e NS

Muito bem! E importante pedir as medidas
protetivas de urgéncia e nossa equipe esta
pronta para te atender. Para realizar o
agendamento, preciso que me informe seu
nome completo, seu enderego e o telefone
de contato! Depois é sé digitar AGENDAR e
aguardar que entraremos em contato com
vocé!

Nome XXX, Enderego XXX, Telefone XXX

10:50

Agendar ;.o

Tudo certo! Seus dados foram anotados e
repassados para uma (um) policial com
treinamento especializado para te atender!
Em breve vocé recebera um telefonema! Ah,
depois que vocé receber nosso telefonema e
for agendado seu horario, vocé recebera
uma nova mensagem com o numero do
protocolo de seu agendamento! Fique
tranquila que ja estamos cuidando do seu
caso.

Lembramos que nosso atendimento nao
urgente ou emergente ocorre de segunda a
sexta, de 8h30min as 17h. Aguarde e
entraremos em contato.

Caso ndo possa esperar e esteja sofrendo
risco de vida NESTE momento, acione o 190.
Para retornar ao MENU principal digite

FRIDA.
Para finalizar seu atendimento, digite OK.
— @ © ¢

Fonte: Figura da autora, 2020.

Continuando a conversa iniciada na figura anterior, o chatbot solicita os dados basicos
da usuéria para agendar a formalizacdo das medidas protetivas. Apos receber as informacdes,
o chatbot confirma que os dados foram registrados e repassados para um policial que ird atendé-
la. Alem disso, o chatbot orienta a usuaria a aguardar o retorno, lembrando o horario de
atendimento da unidade policial. Por fim, o chatbot faz um alerta, indicando que se a usuéaria

estiver em uma situagdo de urgéncia, ela deve acionar o nimero 190.
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Figura 19 — Exemplo de atendimento

< 219 (Y Frida = Q

E bem simples e rapido ser atendida na
Delegacia da Mulher para pedir as medidas
protetivas de urgéncia.

Tudo ocorre de forma sigilosa, portanto, nao
tenha medo de pedir ajuda.

O primeiro passo é registrar um boletim de
ocorréncia e, depois, o0 caso € analisado por
uma delegada, sendo entao formalizado o
pedido das medidas protetivas.

Vocé ja registrou o boletim de ocorréncia?
Responda somente SIM ou NAO .

Nao ;-

Tudo bem, vamos providenciar o registro do
boletim de ocorréncia? Existem duas
maneiras de registrar o boletim: de forma
virtual, onde vocé mesma registra o boletim
de ocorréncia pela internet ou de forma
presencial, onde nossa equipe ira te acolher,
esclarecera suas duvidas, fara o registro do
boletim e ja realizara o pedido das medidas
protetivas. Qual maneira vocé prefere? Se
for a maneira virtual, digite somente a letra V
e se for presencial, digite somente a letra P.
Para retornar ao MENU principal digite

FRIDA. @

Para finalizar seu atendimento, digite OK

+ C ® @ ¢

Fonte: Elaboracédo da autora, 2020

Se a usuaria responder negativamente usando o comando NAO, indicando que n&o
registrou um boletim de ocorréncia, o chatbot explica que ha duas maneiras de fazer o registro:
de forma virtual ou presencial. Ele instrui a usuaria a pressionar o comando V para o registro

virtual ou P para o presencial.
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Figura 20 — Exemplo de atendimento

<219 (@Y Frida o €

Tudo bem, vamos providenciar o registro do
boletim de ocorréncia? Existem duas
maneiras de registrar o boletim: de forma
virtual, onde vocé mesma registra o boletim
de ocorréncia pela internet ou de forma
presencial, onde nossa equipe ird te acolher,
esclarecerd suas duvidas, fard o registro do
boletim e ja realizara o pedido das medidas
protetivas. Qual maneira vocé prefere? Se
for a maneira virtual, digite somente a letra V
e se for presencial, digite somente a letra P.
Para retornar ao MENU principal digite
FRIDA.

Para finalizar seu atendimento, digite OK

V 10:51 &

Vou te enviar o link da "Delegacia virtual do
Estado de Minas Gerais", dai é so clicar,
seguir o0 passo a passo, e registrar seu
boletim de ocorréncia, tudo bem? O link
segue abaixo:
https://delegaciavirtual.sids.mg.gov.br/sxgn/
Ah, apos registrar o boletim de ocorréncia,
nado se esquega de retornar e agendar um
horario para pedir as medidas protetivas.
Caso ndo consiga realizar o atendimento
pela Delegacia Virtual, basta voltar e digitar
a letra P, prosseguindo com o atendimento
presencial.

Para retornar ao menu principal digite FRIDA.
Para finalizar seu atendimento, digite OK.

+ 0 ® © &

Fonte: Figura da autora, 2020.

Se a usuaria optar pelo registro virtual, o chatbot fornece instrugdes e envia um link para

0 registro online por meio da Delegacia Virtual de Minas Gerais.
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Figura 21 — Exemplo de atendimento

< 219 (@Y Frida Y

8 As mensagens e as ligagbes sdo protegidas
com a criptografia de ponta a ponta e ficam
somente entre vocé e os participantes desta

conversa. Nem mesmo o WhatsApp pode ler ou
ouvi-las. Saiba mais

Vou te enviar o link da "Delegacia virtual do
Estado de Minas Gerais", dai é so clicar,
seguir 0 passo a passo, e registrar seu
boletim de ocorréncia, tudo bem? O link
segue abaixo:
https://delegaciavirtual.sids.mg.gov.br/sxgn/
Ah, apds registrar o boletim de ocorréncia,
ndo se esquega de retornar e agendar um
horario para pedir as medidas protetivas.
Caso ndo consiga realizar o atendimento
pela Delegacia Virtual, basta voltar e digitar
a letra P, prosseguindo com o atendimento
presencial.

Para retornar ao menu principal digite FRIDA.
Para finalizar seu atendimento, digite OK.

B 10

Nossa equipe esta pronta pra te atender!
Quer agendar um horario para registrar o
boletim de ocorréncia e formalizar as
medidas protetivas diretamente em nossa
delegacia? Se sim responda somente a
palavra quero e se nao, responda apenas a
letra N 10:51

+ ©C & @ 9

Fonte: Elaboracdo da autora, 2020

Caso a usuaria decida fazer o registro pessoalmente, escolhendo a opcéo P, o chatbot
informa que a equipe esta preparada para recebe-la e proceder com a formalizacdo das medidas
protetivas na delegacia. Em seguida, o chatbot pergunta se ela gostaria de agendar um horario
para ser atendida. Em caso afirmativo, a usuaria devera escolher o comando QUERO e em caso

negativo o comando N.
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Figura 22 — Exemplo de atendimento

< 219 (@Y Frida =

Hoje

8 As mensagens e as ligagdes sdo protegidas
com a criptografia de ponta a ponta e ficam
somente entre vocé e os participantes desta

conversa. Nem mesmo o WhatsApp pode ler ou
ouvi-las. Saiba mais

Nossa equipe esta pronta pra te atender!
Quer agendar um horario para registrar o
boletim de ocorréncia e formalizar as
medidas protetivas diretamente em nossa
delegacia? Se sim responda somente a
palavra quero e se ndo, responda apenas a
letra N

Entendi. Mas preciso que saiba que é
importante que vocé busque ajuda. As
medidas protetivas de urgéncia sdo um dos
principais mecanismos de amparo as
mulheres previstos na "Lei Maria da Penha".
A Delegacia da Mulher esta pronta para te
atender. Caso mude de ideia, estaremos
aqui.

Para retornar ao MENU principal digite
FRIDA.

Para finalizar seu atendimento, digite OK.

- 0 ® © §

Fonte: Elaboragdo da autora, 2020.

Infelizmente, devido a diferentes motivos que levam as mulheres a ndo denunciar,
algumas usudrias desistem durante o processo de atendimento e acabam selecionando o
comando N. Nessa situacdo, o chatbot responde que é crucial que a mulher busque ajuda e

destaca a importancia das medidas protetivas de urgéncia.
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Figura 23 — Exemplo de atendimento

< 219 (@Y Frida <

|

conversa. Nem mesmo o WhatsApp pode ler ou
ouvi-las. Saiba mais

Certo, vamos te ajudar! Preste bastante
atencgdo:

@ Se o0 agressor esta desobedecendo as
medidas protetivas neste momento, vocé
precisa acionar AGORA o 190 (assim o
agressor sera preso em flagrante).

e

! Se o agressor nao esta préximo de vocé,
mas esta enviando mensagens te
ameagando ou se aproximou, te amedrontou
e fugiu logo depois, digite somente a palavra
AJUDA que iremos agendar um horério para
te atender e buscar as providéncias cabiveis
na justica.

Ajuda 555

Vamos tomar as providéncias para fazer com
que o agressor obedeca a ordem do juiz.
Fique tranquila, vamos resolver a situagao,
ok? Para isso, preciso que informe seu
nome, telefone e enderego. Depois é sé
aguardar que entraremos em contato com
vocé.

Nome XXX, Telefone XXX, Enderego XXX

10:54

+ C ® ©® &

Fonte: Figura da autora, 2020.

Quando a usuéria seleciona a op¢do 3, o chatbot fornece orientagbes sobre os
procedimentos em casos de violacdo de medidas protetivas de urgéncia. Explica que, se a
infracdo pelo agressor estiver ocorrendo no momento, o mais apropriado é ligar para o 190. Por
outro lado, se o descumprimento ja ocorreu, as acdes cabiveis serdo coordenadas pela Delegacia
Especializada. Nesse caso, a usudria é instruida a pressionar a op¢do AJUDA para marcar um

horéario na delegacia e proceder com as devidas providéncias policiais.
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Figura 24 — Exemplo de atendimento
< 219 (@Y Frida = ¢

Hoje

# As mensagens e as ligagdes sdo protegidas
com a criptografia de ponta a ponta e ficam
somente entre vocé e os participantes desta

conversa. Nem mesmo o WhatsApp pode ler ou
ouvi-las. Saiba mais

4 10:54 &/

A Policia Civil de Minas Gerais possui o
aplicativo MGMULHER e vocé pode baixa-lo
em seu celular e tirar todas as duvidas sobre
violéncia doméstica, "Lei Maria da Penha" e
muito mais. O aplicativo conta com videos,
entrevistas, dentre outros materiais muito
interessantes!

Ah, mas caso nao consiga baixar o aplicativo
em seu celular ou esteja achando muito
dificil, vocé pode encaminhar a duvida pra
gente através do nosso email! Nossa equipe
vai te responder em breve!

v deam2023@gmail.com

Para retornar ao MENU principal digite
FRIDA.

Para finalizar seu atendimento, digite OK

- 0 ® © 9

Fonte: Figura da autora, 2020.

A escolha da op¢édo 4 permite & usudria esclarecer duvidas ou obter mais informagdes
sobre a Lei 11.340/2006. Ao selecionar este comando, recebe-se orientagdo para enviar um e-
mail a delegacia ou fazer o download do aplicativo "MG MULHER", desenvolvido pela Policia

Civil de Minas Gerais.
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Figura 25 — Exemplo de atendimento

< 219 (@Y Frida = ¢

Hoje

8 As mensagens e as ligagdes sdo protegidas
com a criptografia de ponta a ponta e ficam
somente entre vocé e os participantes desta

conversa. Nem mesmo o WhatsApp pode ler ou
ouvi-las. Saiba mais

Entendi! Vou checar o andamento do seu
processo la no férum mas, para isso, preciso
que me informe seu nome completo. Depois
é s aguardar que entraremos em contato
com vocé!

Lembramos que nosso atendimento nao
urgente ou emergente ocorre de segunda a
sexta, de 8h30min as 17h. Aguarde e
entraremos em contato.

Caso nao possa esperar e esteja sofrendo
risco de vida NESTE momento, acione o 190.
Para retornar ao MENU principal digite
FRIDA.

Para finalizar seu atendimento, digite OK.

Nome XXX 455

o1 C ® © ¢

Fonte: Figura da autora, 2020.

A opcdo 5 destina-se a usuarias que buscam informacGes detalhadas sobre o status de
sua solicitacdo de medidas protetivas, especialmente nos casos em que a solicitante ndo obteve
retorno sobre a ordem judicial requerida. Ao selecionar o comando 5, o chatbot pede o nhome
completo da usuéaria para realizar uma consulta no férum a respeito do andamento do seu pedido

de medida protetiva.
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Figura 26 — Exemplo de atendimento

{ 219 [&&] Frida & QS

Hoje

@ As mensagens e as ligagdes sdo protegidas
com a criptografia de ponta a ponta e ficam
somente entre vocé e os participantes desta

conversa. Nem mesmo o WhatsApp pode ler ou
ouvi-las. Saiba mais

6 10:55

E muito importante realizar o exame corpo
de delito e vocé deve passar por
atendimento médico imediatamente!

A primeira pergunta que te fago é:

Vocé tem condig¢des de se deslocar a um
posto de salide o mais rapido possivel? Olha,
ndo se preocupe pois vocé tem direito,
previsto em lei, a um atendimento gratuito e
prioritario em qualquer posto médico publico
(SUS)! Se vocé tem condi¢des de procurar o
posto de saude mais proximo, pego que
digite somente 8 e se a resposta for nao,
digite somente 9

+ 0 ® ©® 9

Fonte: Figura da autora, 2020.

O comando 6 é muito importante, pois oferece a usuéria orientacdes sobre como
proceder para efetuar um exame de corpo de delito. O chatbot indaga se € possivel paraa mulher
deslocar-se até uma unidade de saude pablica. Caso afirmativo, o comando a ser utilizado é o

8; se negativo, deve-se digitar 0 9.



68

Figura 27 — Exemplo de atendimento

< 219 p’ Frida & Q

atendimento médico imediatamente!

A primeira pergunta que te fago é:

Vocé tem condigdes de se deslocar a um
posto de saude o mais rapido possivel? Olha,
ndo se preocupe pois vocé tem direito,
previsto em lei, a um atendimento gratuito e
prioritario em qualquer posto médico publico
(SUS)! Se vocé tem condigdes de procurar o
posto de saude mais préximo, pego que
digite somente 8 e se a resposta for nao,
digite somente 9

Muito bom! Buscando atendimento médico
imediato vocé é avaliada por um profissional
da salude e recebe os primeiros socorros (o
que é o mais importante agora)! O médico
vai deixar tudo registrado em uma ficha.
Uma copia dessa ficha, posteriormente, vai
ser usada por nossa equipe como prova das
agressoes que vocé sofreu! Caso seja
possivel, ja pega o nimero dessa ficha pra
gente? Vocé nos ajuda muito! Mas se néo te
fornecerem o numero da ficha, ndo se
preocupe! Nossa equipe consegue depois!
Para retornar ao MENU principal e agendar
um horario pra registrar um boletim de
ocorréncia e pedir medidas protetivas digite
FRIDA.

Para finalizar seu atendimento, digite OK.

o  ® © ¢

Fonte: Figura da autora, 2020.

Selecionando a op¢éo 8, o chatbot fornece orientagdes de que, ao ser examinada por um
profissional de salde, a mulher recebera atendimento inicial e, em seguida, seu registro médico
servira como evidéncia das agressdes que enfrentou.
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Figura 28 — Exemplo de atendimento

< 219 (@ Frida S ¢

somente entre vocé e os participantes desta
conversa. Nem mesmo o WhatsApp pode ler ou
ouvi-las. Saiba mais

E muito importante realizar o exame corpo
de delito e vocé deve passar por
atendimento médico imediatamente!

A primeira pergunta que te fago é:

Vocé tem condigdes de se deslocar a um
posto de saude o mais rapido possivel? Olha,
ndo se preocupe pois vocé tem direito,
previsto em lei, a um atendimento gratuito e
prioritario em qualquer posto médico publico
(SUS)! Se vocé tem condigbes de procurar o
posto de salide mais proximo, pego que
digite somente 8 e se a resposta for nao,
digite somente 9

Vamos cuidar disso! Nossa equipe vai entrar
em contato com vocé e serd agendada uma
data para que vocé seja examinada pelo
médico legista da Policia Civil. Para isso,
preciso que me envie seu nome, enderego e
telefone por favor! Em breve vocé recebera
nosso telefonema!

Nome XXX, Enderego XXX, Telefone XXX

+ 0 ® © 4

Fonte: Figura da autora, 2020.

Se a usuéria estiver impossibilitada de ir a um posto de salde publico e selecionar a
opcao 9, o chatbot informa que a equipe da delegacia fara contato para marcar um atendimento
com o médico legista da Policia Civil. Para isso, o chatbot pede informacdes basicas da usuéria,

incluindo nome, endereco e contato telefénico.
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Figura 29 — Exemplo de atendimento

< 219 (@Y Frida Y

ouvi-las. Saiba mais

Tenho outras opgdes pra vocé!

DIGITE somente a LETRA que corresponde
ao atendimento desejado:

A - Ndo estou conseguindo atendimento
pelo 190 e preciso de uma viatura no local.

s s

B - Tomei conhecimento de que uma pessoa
(familiar, vizinha, amiga, etc) esta sofrendo
violéncia doméstica e desejo denunciar.
Como devo proceder?

C - Desejo realizar uma denuncia (nesta
opgao, acolhemos dentncias envolvendo os
seguintes grupos: idosos, deficientes fisicos,
criangas e adolescentes).

D - Nenhuma das alternativas me atendeu.

Nos envie imediatamente seu nome,
enderego (o0 mais completo possivel, com
ponto de referéncia. Se possivel, além do
endereco por escrito, envie também a
localizagdo por GPS). Vamos providenciar
para que a viatura da Policia Militar chegue
até vocé!

Nome XXX, Enderego XXX s
i Q © J

Fonte: Figura da autora, 2020.

A opgdo 7 destina-se as usudrias que ndo encontraram solugdo nas alternativas anteriores
do menu. Esse comando revela um novo conjunto de opgdes identificadas pelas letras A, B, C
e D. A letra A € voltada para usuarias que enfrentam dificuldades em conseguir assisténcia pelo
190 e necessitam de uma viatura em sua localizacéo. Ao selecionar a letra A, o chatbot requer
informacdes essenciais, como nome, endereco com um ponto de referéncia e a localizacao via
GPS. Se um agente da delegacia especializada estiver disponivel, ele auxiliara no envio de uma

viatura ao local onde a usuéria se encontra.
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Figura 30 — Exemplo de atendimento

< 219 [ Frida = ¢
Hoje B

Sua iniciativa € muito importante e assim,
com apoio da sociedade, que vamos
construir um cidade segura. Saiba que, caso
queira, sua denuncia pode ser feita de forma
andnima, ou seja, ndo vamos divulgar seus
dados: o sigilo é garantido.

Para prosseguir com a dentncia de que uma
terceira pessoa esta sofrendo violéncia
domeéstica, basta deixar seu telefone e
escrever o melhor horario para receber uma
ligagao que, em breve, um de nossos
policiais entrard em contato com vocé!
@Ah, caso a pessoa esteja sofrendo
violéncia NESTE momento, acione
imediatamente o0 190. @

Lembramos que nosso atendimento ndo
urgente ou emergente ocorre de segunda a
sexta, de 8h30min as 17h. Aguarde e
entraremos em contato.

Telefone XXX, Horario XXX

+ C ® ® 9

Fonte: Figura da autora, 2020.

Através do comando B, é viabilizada a denincia de casos de violéncia doméstica
vivenciados por terceiros. A dendncia pode ser realizada anonimamente. O denunciante tem a
opcédo de fornecer um ndmero de telefone e indicar o hordrio mais conveniente para contato.
Assim, um policial fard contato para obter as informacgdes necessarias que permitam avaliar a
situacdo de abuso reportada. O chatbot ressalta que, caso a violéncia esteja ocorrendo no

momento da denuncia, o procedimento ideal é acionar imediatamente o nimero 190.
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Figura 31 — Exemplo de atendimento

<219 (@ Frica = ¢

Tenho outras opgdes pra voceé!

DIGITE somente a LETRA que corresponde
ao atendimento desejado:

A - Nao estou conseguindo atendimento
pelo 190 e preciso de uma viatura no local.

B - Tomei conhecimento de que uma pessoa
(familiar, vizinha, amiga, etc) esta sofrendo
violéncia doméstica e desejo denunciar.
Como devo proceder?

C - Desejo realizar uma dentncia (nesta
opgao, acolhemos denuncias envolvendo os
seguintes grupos: idosos, deficientes fisicos,
criangas e adolescentes).

D - Nenhuma das alternativas me atendeu.

Digite seu nome e telefone que entraremos
em contato com vocé!

@Ah, caso a pessoa esteja sofrendo
violéncia NESTE momento, acione
imediatamente o 190. @

Lembramos que nosso atendimento nao
urgente ou emergente ocorre de segunda a
sexta, de 8h30 as 17h. Aguarde e
entraremos em contato.

Para retornar ao MENU principal digite
FRIDA.

Telefone XXX

- C ® © 9

Fonte: Elaboracdo da autora, 2020

No comando C, é possivel enviar denlncias relacionadas a outros grupos
frequentemente atendidos pela Delegacia Especializada de Atendimento a Mulher, como casos
envolvendo idosos, deficientes fisicos, criangas e adolescentes. Ao selecionar o comando C, a
pessoa é instruida a fornecer seu nome e numero de telefone, para que um policial possa entrar
em contato e coletar as informacdes relevantes para investigagdo da denuncia. O chatbot
também ressalta que, se o crime estiver ocorrendo no momento da dendncia, é recomendavel

acionar imediatamente o nimero 190.
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Figura 32 — Exemplo de atendimento

< 219 (@Y Frida o 4

W AD TITIIDaycliin © dad IIUG‘;UC& dSdu prvileyiuas
com a criptografia de ponta a ponta e ficam
somente entre vocé e os participantes desta

conversa. Nem mesmo o WhatsApp pode ler ou
ouvi-las. Saiba mais

7 11:01 &/

Tenho outras opgdes pra vocé!

DIGITE somente a LETRA que corresponde
ao atendimento desejado:

A - Ndo estou conseguindo atendimento
pelo 190 e preciso de uma viatura no local.

cewww

B - Tomei conhecimento de que uma pessoa
(familiar, vizinha, amiga, etc) esta sofrendo
violéncia doméstica e desejo denunciar.
Como devo proceder?

C - Desejo realizar uma denuncia (nesta
opgdo, acolhemos denuncias envolvendo os
seguintes grupos: idosos, deficientes fisicos,
criangas e adolescentes).

D - Nenhuma das alternativas me atendeu.

11:01
D 11:01 W/

Sem problemas, vamos resolver de outra

forma! Deseja falar com um policial? Se sim,

apenas informe seu nome, telefone e digite a

palavra AGENDAR que, em breve, uma (um) @
policial da Delegacia da Mulher entrara em

contato com vocé. T

+ 0 ® © 9

Fonte: Elaboracdo da autora, 2020

O comando D destina-se a usuaria que deseja falar diretamente com um policial. Nessa
situacdo, o chatbot solicita 0 nome e 0 nimero de telefone da usuaria para que um policial possa

entrar em contato posteriormente.



Figura 33 — Exemplo de atendimento

< 219 (@Y Frida

Hoje

@ As mensagens e as ligagdes sdo protegidas
com a criptografia de ponta a ponta e ficam
somente entre vocé e os participantes desta

conversa. Nem mesmo o WhatsApp pode ler ou

ouvi-las. Saiba mais

A Delegacia da Mulher de Divindpolis esta
aqui para proteger seus direitos!
Agradecemos seu contato e, em caso de
duvidas ou necessidade de novo
atendimento, estaremos aqui. & &

Para iniciar novo atendimento por esse
canal, digite FRIDA.

Como vocé avalia esse atendimento?
Responda com a letra correspondente:

X- &) Me ajudou! Quero deixar um elogio!
Y- (=) Poderia ser melhor! Quero fazer uma
sugestdo ou reclamagéo!

Z- @ Estou insatisfeita e quero fazer uma
sugestdo ou reclamagédo!

A Delegacia da mulher de Divindpolis fica
feliz em ajudar! Essa é a nossa missao!
Agradecemos seu elogio! &

5 o C ® ©

Fonte: Figura da autora, 2020.

X para expressar satisfagdo com o atendimento recebido.

Y para indicar uma satisfagdo média.

Z para expressar insatisfacao.

pela experiéncia positiva da usuéria.

\

Ok 11:02

v

O comando "OK", seja escrito como "Ok", "ok" ou "OK", encerra o atendimento e

abre uma breve pesquisa sobre a experiéncia fornecida, oferecendo as opcbes X, Y e Z:

74

Ao selecionar o comando X, o chatbot agradece pelo elogio e expressa sua satisfacao
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Figura 34 — Exemplo de atendimento

< 219 (@ Frida S

somente entre vocé e os participantes desta
conversa. Nem mesmo o WhatsApp pode ler ou
ouvi-las. Saiba mais

OK

A Delegacia da Mulher de Divindpolis esta
aqui para proteger seus direitos!
Agradecemos seu contato e, em caso de
duvidas ou necessidade de novo
atendimento, estaremos aqui. & &

Para iniciar novo atendimento por esse
canal, digite FRIDA.

Como vocé avalia esse atendimento?
Responda com a letra correspondente:

X- & Me ajudou! Quero deixar um elogio!
Y- (= Poderia ser melhor! Quero fazer uma
sugestéo ou reclamagao!

Z- & Estou insatisfeita e quero fazer uma
sugestdo ou reclamagao!

Poxa, vamos cuidar disso! A missao da
Delegacia da Mulher é, a cada dia, melhorar
o atendimento prestado as vitimas de
violéncia doméstica. Solicito que, pra maior
controle de reclamagdes e sugestdes, que
envie sua manifestacao para o email:
deam2023@gmail.com

Vamos analisar sua manifestagao e te
responderemos!

ot ©C ® © ¢

Fonte: Elaboracdo da autora, 2020

Quando o comando Y ¢ selecionado, o chatbot demonstra preocupacdo em resolver
eventuais problemas ocorridos durante o atendimento e expressa o compromisso de aprimorar
0 servico prestado no canal. A usuéria é convidada a enviar um e-mail, se desejar, para relatar

sua opinido ou reclamacao.
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Figura 35 — Exemplo de atendimento

Fonte: Figura da autora, 2020.

< 219 (@ Frida N

ouvi-las. Saiba mais
Ok 11

A Delegacia da Mulher de Divindpolis esta
aqui para proteger seus direitos!
Agradecemos seu contato e, em caso de
duvidas ou necessidade de novo
atendimento, estaremos aqui. & &

Para iniciar novo atendimento por esse
canal, digite FRIDA.

Como vocé avalia esse atendimento?
Responda com a letra correspondente:

X- &) Me ajudou! Quero deixar um elogio!
Y- (= Poderia ser melhor! Quero fazer uma
sugestdo ou reclamagao!

Z- @ Estou insatisfeita e quero fazer uma
sugestdo ou reclamagao! 11:03

A gente lamenta muito! Vamos cuidar disso!
A missdo da Delegacia da Mulher é, a cada
dia, melhorar o atendimento prestado as
vitimas de violéncia doméstica e é muito
importante a satisfagdo de quem nos
procura! Solicito que, pra maior controle de
reclamacgdes e sugestdes, que envie sua
manifestagao para o email:
deam2023@gmail.com

Vamos analisar sua manifestagao e te
responderemos!

-+ 0 ® © 9

Fonte: Figura da autora, 2020.

Quando o comando Z é selecionado, o chatbot lamenta a total insatisfacdo da usuéaria e
demonstra preocupacdo em resolver quaisquer problemas que tenham ocorrido durante o
atendimento. Ele reitera 0 compromisso de aprimorar o servi¢o prestado no canal. A usuéria é

convidada a enviar um e-mail, se desejar, para relatar sua opiniéo ou reclamagéo.
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O chatbot também possui etiquetas para orientar os atendimentos, garantindo que

nenhuma demanda seja negligenciada ou desconsiderada em meio a urgéncia das situacoes.

FIGURA 36 — Etiquetas

4 W 14:38

< Etiquetas

Nao solucionado
O item

Requer atencao
0 item

Falar com policial
O item

Use etiquetas para organizar seus clientes e suas
conversas. Toque e segure qualquer contato ou
mensagem para etiqueta-los. Saiba mais

Fonte: Figura da autora, 2020.

A seguir, apresentamos um fluxograma do funcionamento do atendimento virtual
"Chame a Frida", oferecendo uma visdo sucinta da dinamica desde a solicitacdo inicial até a

resolucdo de algumas questoes.
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Fluxograma 1 — Funcionamento da atendente virtual

7 =

Episédio de A vitima abre o Whatsapp
violéncia doméstica e aciona a Frida

]
=R =D

Socorro médico e Policiais treinadas Fornecemos informacgdes
agendamento para atendem as vitimas e para a vitima
exames de corpo delito encaminham as solugdes
mais adequadas para cada caso

g 4

Az aSADA
s e = T @P:
© S [ ’Q‘)
N

Viatura pode ser Tiramos duvidas
enviada ao local sobre a Lei Maria da Penha

» - ¢

Frida também acolhe denuncias contra outros grupos vulneraveis:
como idosos, deficientes fisicos, criangas, adolescentes e LGBTQIAP+

Fonte: Figura da autora, 2020.

Depois de detalhar os comandos do "Chame a Frida" e explicar como o canal

funciona, vamos agora abordar a institucionalidade da politica.

4.2 Institucionalidade

O programa "Chame a Frida" foi oficialmente institucionalizado pela Lei n° 24.085,
datada de 4 de maio de 2022, passando a integrar a Lei 22.256/16, que estabelece a politica de
atendimento a mulher vitima de violéncia no estado de Minas Gerais. Com essa
institucionalizacdo, a legislacdo estadual agora prevé: "VIII - oferta de servigos permanentes de
recebimento de denuncia de violéncia contra a mulher e de orientacdo de mulheres em situagdo
de violéncia, mediante atendimento virtual disponivel 24 horas por dia, inclusive por meio de
aplicativo de mensagens, nos termos de regulamento.” (ALMG, 2020)

E importante salientar que a Lei n° 24.085/22 estabeleceu as bases legais que orientam

as acoes do "Chame a Frida", incluindo o uso do WhatsApp como ferramenta de atendimento
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as vitimas de violéncia doméstica. A relevancia do "Chame a Frida" e seu impacto politico
foram reconhecidos a medida que passaram a influenciar o debate na Assembleia Legislativa
de Minas Gerais, resultando na aprovacdo da oferta de servicos virtuais para denuncias de
violéncia contra as mulheres. Observa-se, ainda, que a Lei n°® 24.085/22, que viabilizou essa
aprovacao, teve origem no Projeto de Lei 2149/2020, que prop0s a criacdo do servico de
denuncia de violéncia contra a mulher conhecido como "Chame a Frida" (ALMG, 2020).

Dentro da estrutura da Policia Civil de Minas Gerais, foi anunciada no Diario Oficial de
Minas Gerais, em 13/01/24, pagina 24, a criacdo, pela Chefe de Policia, de um grupo de trabalho
com o objetivo de padronizar, uniformizar e estruturar o projeto "Chame a Frida".

Portanto, o projeto “Chame a Frida” esta oficialmente amparado por legislagao estadual

e pela Policia Civil de Minas Gerais.

4.3  Principais resultados do projeto

Como jéa evidenciado neste estudo, o projeto "Chame a Frida" foi inicialmente lancado
na cidade de Manhuacgu, localizada na regido da Zona da Mata de Minas Gerais. Com sua
principal atividade econdmica centrada na cafeicultura, Manhuagu pode ser descrita como uma
cidade de porte médio. No entanto, essa descricao ndao diminui a presenca de diversos problemas
sociais, pois as adversidades que antes eram associadas apenas as grandes metropoles agora se
manifestam em municipios de médio e pequeno porte (SAFFIOTI, 2015, p.11). Entre essas
adversidades, destaca-se o grave fendbmeno da violéncia doméstica.

A Delegacia Especializada de Atendimento a Mulher de Manhuagu nédo se restringe
apenas a sua propria populacdo, que, de acordo com o tltimo censo do IBGE, totaliza 91.886
pessoas (IBGE, 2022). Além disso, a delegacia atende também as comunidades das cidades
circunvizinhas que comp&em a comarca de Manhuacu, como Sao Jodo do Manhuagu, com uma
populacdo de 11.246 pessoas (IBGE, 2022), Luisburgo, com 6.956 pessoas (IBGE, 2022),
Santana do Manhuagu, com 8.987 pessoas (IBGE, 2022), Simonésia, com 19.750 pessoas
(IBGE, 2022), e Reduto, com 7.848 pessoas (IBGE, 2022). Assim, embora o "Chame a Frida™
tenha sido implementado dentro da estrutura da Delegacia Especializada de Atendimento a
Mulher de Manhuagu, o desafio reside em alcancar uma populacdo estimada de 146.673
pessoas. A comarca de Manhuagu, dentro da organizacdo da Policia Civil de Minas Gerais,
pertence a 62 Delegacia Regional de Policia Civil e ao 12° Departamento de Policia Civil.
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A regido da comarca de Manhuagu abrange também uma vasta extenséo de zona rural.
Durante uma visita a cidade de Manhuagu, Samira Bueno e Amanda Lagreca, pesquisadoras do

Foérum Brasileiro de Seguranca Publica, documentaram:

O programa “Chame a Frida” ocupou uma importante lacuna no atendimento as
mulheres em situacdo de violéncia na Comarca de Manhuagu, sobretudo aquelas que
vivem em areas rurais e tém dificuldade de acesso a delegacia, que fica no centro da
cidade. Ao criar uma ferramenta que pode ser acionada pelo WhatsApp, a equipe
liderada pela escrivd Ana Rosa Campos conseguiu rapidamente oferecer um canal

direto de comunicagdo com essas mulheres (BUENO; LAGRECA, 2022,
p.84.).

Este detalhe se destaca de maneira significativa, como destacado pelas pesquisadoras,
pois ha mulheres que moram a uma distancia consideravel da Delegacia Especializada. Por
exemplo, algumas mulheres residem a mais de 30 quildmetros da Delegacia Especializada de
Atendimento a Mulher de Manhuagu, como € o caso daquelas que vivem no distrito de Alegria,
em Simonésia.

Uma outra consideracdo trazida pelas pesquisadoras Samira Bueno e Amanda Lagreca

diz respeito a acessibilidade do "Chame a Frida":

A acessibilidade proporcionada pelo aplicativo de mensagens é digna de destaque:
mulheres com limitagBes motoras conseguiram contatar a Policia Civil e assegurar a
aplicacdo da Lei Maria da Penha gracas a opcao de enviar mensagens de audio pelo
chatbot. Um exemplo disso é uma vitima tetraplégica que recebeu atendimento através
do canal virtual. A colaboragdo com a Policia Militar também desempenhou um papel

fundamental no éxito do programa (BUENO; LAGRECA, 2022, p.85)

Outro aspecto crucial a ser considerado é a reducéo dos casos letais contra as mulheres.
A andlise dos casos de feminicidio na regido revela que, nos anos anteriores a implementacao
da iniciativa "Chame a Frida", havia uma média de 2 ou 3 feminicidios por ano. No entanto,
durante os periodos mais criticos de aumento da vulnerabilidade das mulheres durante a
pandemia de covid-19, ndo houve nenhum registro de feminicidio. Isso sugere que a ferramenta
"Chame a Frida" pode ter desempenhado um papel crucial na facilitacéo das denuncias. Abaixo,
tabela elaborada pelo Férum Brasileiro de Seguranca Publica com os dados relativos aos casos

de feminicidio:



Figura 37 — Tabela sobre casos de feminicidio na comarca de Manhuagu
Manhuagu (MG) - 2017, 2018, 2019, 2020, 2021 e 2022 @

Feminicidios
2017 | 2018 | 2019 |2020©| 2021 | 2022
Comarca de Manhuacgu 3 2 2 0 0 1

Fonte: Fonte: Policia Civil da Comarca de Manhuagu; Férum Brasileiro de Sequranca Pablica.
(1) A comarca de Manhuacu (MG) aglomera as cidades de: Manhuacu, Reduto, 5do Jodo do
Manhuacu, Luisburgo, Santana do Manhuacu, Simonesia.

(2) Os dados de 2022 sdo referentes aos trés primeiros meses do ano.

(3) A politica “Frida” foi implementada em margo de 2020.

Fonte: Adaptado do Forum Brasileiro de Seguranca Publica,2022.
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E imprescindivel ressaltar que a questdo da violéncia de género é profundamente

complexa e requer uma abordagem multifacetada que envolve a colaboracéo estreita com outras

entidades da rede de apoio. Reconhecendo essa complexidade, a Policia Civil da Comarca de

Manhuacu intensificou suas parcerias com a Policia Militar, o Sistema Judiciério e a

comunidade em geral. Assim, o programa "Chame a Frida" opera em colaboracgéo estreita com

diversos parceiros da rede de protecdo a mulher, reconhecendo que os resultados advém

amplamente dessa interag&o articulada.

Figura 38 — Manchete do Jornal “Estado de Minas”

= sewwes  ESTADO DEMINAS Gerais Q
Policias Civil e Militar comemoram 2

anos sem feminicidio em Manhuacu

@ Tim Filho - Especial para 0 EM = G
COMPARTILHE K . >00gle News
23/12/202115:50 n E ©) siGANo Gorglee

.

0 SEUNOVO PORTAL
SOBRE 0 MUNDO

DOS ESPORTES

Fonte: Jornal “Estado de Minas”,2021.

Continuando a destacar os resultados relacionados a ferramenta "Chame a Frida"

, aS

pesquisadoras do Forum Brasileiro de Seguranca Publica, por meio de entrevistas com 0s

usudrios do servico, identificaram:
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Por fim, vale ressaltar o trabalho realizado junto aos moradores da regido. Um
comentario comumente ouvido das atendidas demonstrou que os homens agora sabem
da existéncia de uma politica para acolhé-las em caso de violéncia, o que serviria para
que eles “pensassem duas vezes” antes de cometer alguma agressdo. Além disso, outra
acdo importante para a disseminacdo desse canal de atendimento entre as mulheres
tem sido a divulgacdo da Frida em pracas, universidades e em outros ambientes em

que ha um grande fluxo de pessoas — como nos Onibus da cidade (BUENO,;
LAGRECA, 2022, p.83).

Durante a reunido da Comissdo Julgadora para selecdo dos finalistas do prémio
Innovare, a Ministra Grace Mendonca enfatizou outros resultados significativos alcancados
pelo programa "Chame a Frida". Ela ressaltou a importancia da iniciativa em proteger o sigilo
das mulheres, especialmente aquelas que se sentem ameacadas por seus parceiros apés visitas
presenciais as delegacias (PREMIO INNOVARE).

A ministra também destacou o relato do consultor sobre o caso de uma crianca de 9

anos que salvou a propria mae utilizando o0 “Chame a Frida”.

Ha uma referéncia de um relato de um consultor de um caso muito expressivo, de uma
crianca de 9 anos de idade que acessou aplicativo em uma regido rural e relatou que
mde estava sendo vitima de violéncia pelo seu padrasto e a viatura chegou em tempo
para levar o padrasto preso em flagrante (PREMIO INNOVARE, 2021).

As descobertas apresentadas neste contexto derivam de uma cuidadosa investigacdo
conduzida por pesquisadores associados ao prémio Innovare e ao FOrum Brasileiro de
Seguranca Publica. As equipes desses renomados institutos estiveram fisicamente em
Manhuagu nos anos de 2021 e 2022, engajadas em entrevistas pessoais com as usuarias da

ferramenta e na coleta meticulosa de dados.

4.4 A expansao do projeto:

O projeto pioneiro "Chame a Frida", originado em Manhuagu/MG, recebeu
reconhecimento como uma ferramenta de apoio crucial para mulheres vitimas de violéncia
doméstica. A medida que os resultados comegaram a se manifestar, o projeto, ja solidamente
institucionalizado, como explicado no topico 4.2, passou a ser requisitado por outras unidades
da Policia Civil de Minas Gerais. O "Chame a Frida", operando como um canal digital de
dendncia por meio de chatbot disponivel 24 horas por dia, emerge como uma solugdo para
mitigar um desafio enfrentado pela Policia Civil de Minas Gerais: a escassez de Delegacias

Especializadas de Atendimento a Mulher.
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E relevante observar que Minas Gerais conta com 853 municipios, enquanto apenas 69
possuem delegacias especializadas de atendimento a mulher (ALMG, 2022). Nesse contexto, 0
"Chame a Frida" surge como uma ferramenta capaz de suprir essa lacuna nas unidades
destinadas ao atendimento das mulheres em situacdo de vulnerabilidade. Como demonstra o
site oficial do governo do Estado de Minas Gerais, somente no més de agosto de 2023, a

populacao de 40 novas cidades comecou a ter acesso aos servigos do “Chame a Frida™:

Figura 39 — Pagina do site “Agéncia Minas”

AGENCIA FMINAS A | conmaste

NOTICIAS MULTIMIDIA PROGRAME-SE GOVERNADOR SALA DE IMPRENSA SITES DO GOVERNO SERVICOS CONTATO

1’ [%‘-‘1\\

23 | 19:05 | ATUALIZA
Combate a violéncia doméstica: "Chame a Frida" chega a 50 municipios

Somente em agosto, a populacio de 40 novas cidades comecou a ter acesso aos servicos da atendente virtual

No més de prevencio a violéncia contra a mulher, o Agosto Lilas, a 1) expande o RELACIONADAS
projeto "Chame a Frida" - atendente virtual de atencao as vitimas de crimes no ambiente doméstico e familiar - para
mais 29 municipios e alcanca operacio em um total de 50 cidades, em diferentes regides mineiras. Os lancamentos

mais recentes foram em unidades vinculadas ao 8° Departamento em Governador Valadares, no Leste de Minas, ao 11° @D [RADIO] Combate &

Departamento em Montes Claros, no Norte do estado. Para o préximo més, est4 prevista a inauguracao do programa - Viol?}ncia doméstica: "Chame

em Trés Coragdes, no Sul de Minas. o aniz} phega as0
municipios

A ferramenta consiste em um chatbot, que utiliza o aplicativo

WhatsApp, para atender de forma imediata as solicitagoes de

vitimas de violéncia por meio de mensagens pré-

programadas. Na pratica, a mulher inicia uma conversa e, de forma automética, sio realizados o
acolhimento e o esclarecimento das principais dtvidas. A atendente virtual Frida ainda pode fazer uma

avaliagi preliiminar o isco, direclonas asionar a polifla; dlém de apeseitarservicos Aispontyels
Fonte: Agéncia Minas,2023.
O “Chame a Frida”, portanto, estd em operacdo nas seguintes cidades mineiras:
1. Barbacena - (31) 99387-4041
2. Betim - (31) 97557-1555
3. Bocaiulva - (31) 98235-8481
4. Brasilia de Minas - (31) 98408-4214
5. Caratinga - (31) 97595-4443
6. Claro dos Pogdes - (31) 97320-0666

7. Coracdo de Jesus - (31) 98239-1098



8.

9.

10.

11.

12.

13.

14.

15.

16.

17.

18.

19.

20.

21.

22.

23.

24.

25.

26.

27.

28.

29.

30.

31.

32.

Espinosa - (31) 98237-7072
Francisco Sa - (31) 98230-5386
Glaucilandia - (31) 97320-0666
Gréo Mogol - (31) 98236-4383
Guanhdes — (31) 98233-5283
Itabira - (31) 9398-6100
Itacambira - (31) 97320-0666
Itacarambi - (31) 99161-5426
Itaina - (31) 9370-0990

Jaiba - (31) 98259-4668
Janadba - (31) 99370-1333
Januéria - (31) 98494-6608
Juatuba — (31) 99296-1268
Juiz de Fora - (31) 99141-6954
Juramento - (31) 97320-0666
Manga - (31) 98232-7035
Manhuacu - (31) 99410-0807
Mato Verde - (31) 99815-2290
Mirabela - (31) 98231-4302
Montalvania - (31) 98239-4946
Monte Azul - (31) 98230-3552
Montes Claros - (31) 99806-6267
Ouro Preto - (31) 97595-3335
Paracatu - (31) 7595-4774

Porteirinha - (31) 98453-3297

84
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33. Ribeirdo das Neves - (31) 97595-2333
34. Rio Pardo de Minas - (31) 98236-2826
35. Salinas - (31) 98251-1386

36. S&o Francisco - (31) 97557-1444

37. Séo Jodo da Ponte - (31) 98410-6335
38. Séo Jodo do Paraiso - (31) 98232-4852
39. Taiobeiras - (31) 98230-4036

40. Trés Coracg0es - (31) 99363-1497

41. Varzelandia - (31) 98231-6762

42- Divinopolis: (31) 98428-8728

43- Bom Despacho:(31) 98402-8293

44- Para de Minas: (31) 98482-4818

45- Formiga:(31) 98471-6323

46- Nova Serrana: (31) 98480-8697

E evidente que o projeto estd se expandindo rapidamente, e analisar a ferramenta,
destacando suas vulnerabilidades, é de extrema importancia. Considerando que em breve a
plataforma estara disponivel para toda a populacdo de Minas Gerais, é crucial aprimora-la para

cumprir eficazmente seus objetivos de acolhimento e combate a violéncia domestica.

4.5 — O reconhecimento por meio de premiagdes

O projeto "Chame a Frida" foi amplamente reconhecido por diversos 6rgaos, institutos
e organizagOes. Sua natureza inovadora como o primeiro "Chatbot™ dedicado ao combate a
violéncia domestica dentro do contexto policial brasileiro recebeu especial destaque. Ainda
durante 0 ano mais critico da pandemia de Covid-19, em 2020, o "Chame a Frida" foi
homenageado como uma das préticas finalistas na 3% Edicdo do Prémio Viva, na categoria

Justica e Seguranga, promovido pela Revista “Marie Claire” e Instituto “Avon”.
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Em 2020, o projeto "Chame a Frida" alcangou o primeiro lugar no 5° Prémio Inova do
Estado de Minas Gerais/Seplag, na categoria Iniciativas Implementadas de Sucesso,
modalidade Inovacao em Politicas Publicas.

No ano seguinte, em 2021, o projeto obteve notavel éxito ao conquistar o primeiro lugar
no prestigiado prémio nacional Innovare, promovido pelo Conselho Nacional de Justiga, na
categoria Justica e Cidadania. Além disso, o "Chame a Frida" foi reconhecido e premiado pelo
prémio Espirito Publico na categoria Seguranca Publica, promovido pela Organizacdo "Vamos"
da Fundacdo Lemann. Destacou-se também no Prémio Juiza Patricia Acioli de Direitos
Humanos, promovido pela Amaerj, recebendo Mengdo Honrosa na categoria Préticas
Humanisticas.

Em 2022, o projeto foi laureado com o prémio "Praticas Inovadoras no Enfrentamento
a Violéncia contra Meninas e Mulheres na Pandemia do Covid-19". Além disso, ao competir
com outros cinco 6rgdos publicos, o "Chame a Frida" alcangou o primeiro lugar pela melhor
prética inovadora na categoria "Inovacdo em Servicos ou Politicas Publicas no Poder Executivo
Estadual, do Distrito Federal e Municipal”, na 262 edicdo do Concurso Inovacdo no Setor
Publico, promovido pela Escola Nacional de Administracdo Pablica (ENAP).

No decorrer de 2023, o projeto foi reconhecido no Creative Bureaucracy Festival,
evento internacional ocorrido em Berlim, Alemanha, onde ficou entre os trés vencedores.
Também se destacou no 1° Prémio de Empreendedorismo Feminino nas Forgas de Seguranca
Publica, realizado pela Associacdo dos Oficiais da Policia Militar e do Corpo de Bombeiros
Militar de Minas Gerais (AOPMBM) através do Departamento da Mulher Militar (DMM),
garantindo o 4° lugar na categoria Projeto Inovador.

Por fim, a autora desta pesquisa, em virtude do projeto "Chame a Frida", recebeu a mais
alta honraria da Policia Civil de Minas Gerais, o troféu "O Tira", além da medalha Clara Zetkin,
concedida pelo sindicato dos professores do Estado de Minas Gerais, em reconhecimento ao

impacto significativo na melhoria da vida das mulheres.

4.6 Resultados e discussdo

Esta pesquisa explora a ferramenta “Chame a Frida”, recurso tecnologico que auxilia na
protecdo das mulheres em situacdo de violéncia doméstica. Seu uso alia-se as vitimas na

agilidade da circulacédo das informacdes.
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O estudo analisou como se deu o uso da ferramenta por 10 mulheres no periodo de

01/07/2023 até 01/11/2023. Os resultados serdo apresentados no quadro elaborado conforme

detalhado no capitulo do percurso metodologico:

Quadro 1 — Uso da ferrmamenta

'Dggg:ggﬁgﬁo COMAN-DO MOMENTO DO | REAGOES DAS DURACAO DO | OBSERVACOES
DAS VITIMAS ACIONADO | ACIONAMENTO VITIMAS ATENDIMENTO E SOLUGOES
Dado que era um
dia de semana
durante o horario
o de expediente na
Vitima pedie
demonstrou d_elegaua, a
) vitima recebeu
nervosismo :
uando Frida . ater_ldlmento
guan imediato de um
sugeriu que ela policial civil, que
acionasse 0 190. '
: prontamente .
1-Estou Em seguida, - A equipe da
: solicitou uma L
sofrendo risco comecou a falar | . .| Policia Militar
. viatura da Policia
de morte neste . de maneira - prontamente
14:12 de uma R « Militar para se \
V1 momento e . desinibida e ndo L atendeu a
. segunda-feira . dirigir ao -
necessito de seguiu as solicitante, e
) . " endereco da «
uma viatura orientacdes do o ela ndo sofreu
vitima. O tempo
agora no local chatbot, total de nenhum dano.
rgumentan .
argume t~a do atendimento,
que nao desde 0 momento
conseguia .
do acionamento
contato com a .
viatura e temia ate a resposta do
) policial, foi de
por sua vida. )
aproximadamente
8 minutos.
A vitima seguiu A vitima
a orientacao da procedeu com
Frida, que a solicitacdo de
« : o O processo de
2-N&o preciso indicou que ela L agendamento
. : - solicitacdo de L
de uma viatura poderia solicitar de horaério para
. agendamento de .
agora mas a medida horario para a formalizar o
quero saber 15:15- de uma protetiva tanto 10 pa pedido das
V2 . . formalizacdo das .
como faco terca-feira de forma virtual medidas medidas
para conseguir guanto . protetivas. Foi
. . protetivas levou .
medidas presencial. A respondida no
) s cerca de 2
protetivas vitima optou minutos prazo de 15
pelo ' minutos por
atendimento um policial
civil. Seu

presencial e
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forneceu os
dados
necessarios para
0 agendamento
do horério para
formalizacdo das
medidas..

horério foi

agendado.
Nenhum dano
para a vitima
foi reportado.

A vitima quis
esclarecer
davidas e ndo
seguiu a
orientacdo do
chatbot para

enviar um e-
mail. Expressou Duvidas da
4-S6 desejo sua duvida vitima foram
. g . Levou cerca de .
tirar dividas ) livremente, mas esclarecidas
. 21:30-de uma ~ 12 horas para que -
V3 sobre a lei : néo recebeu . por um policial
- . quarta-feira a vitima fosse .
Maria da resposta atendida da Delegacia e
Penha” imediata devido ' nenhum dano
ao horario fora foi reportado.
do expediente da
delegacia.
Demonstrou
insatisfacdo por
ndo ter sido
respondida de
imediato.
A vitima
relatou ter
A vitima pediu a o , conseguido
A vitima so contato com a
presenca de uma . C
. conseguiu Policia Militar
viatura no local, .
1- Estou . contato com um apos varias
. enguanto Frida . .
sofrendo risco . policial da Deam tentativas
de morte neste sugeriu que ela no dia seguinte ligando para o
22:43 de uma | chamasse 0 190. ’ >
V4 momento e . . o por volta das numero 190 e,
. quinta-feira A vitima _ «
necessito de MOStToL-se 09:30. O retorno | portanto, nao
uma viatura ocorreu apos necessitava de
desesperada por . .
agora no local N . aproximadamente mais
ndo conseguir NN
11 horas de assisténcia do
contato com o0 "
190 espera. Chame a
' Frida".
1- Estou A vitima pediu a | A vitima recebeu A vitima
sofrendo risco 08:50 de uma | Presenca de uma | uma resposta de conseguiu
V5 de morte neste séxta-feira viatura no local, | um policial civil, | contato com o
momento e enquanto Frida | que aaconselhou | COPOMea
necessito de sugeriu que ela a entrar em viatura se
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uma viatura chamasse 0 190. contato com o dirigiu ate ela.
agora no local A vitima namero fixo do N&o houve
mostrou-se COPOM de relatos de
desesperada por | Manhuagu. Esse danos a
ndo conseguir retorno ocorreu vitima..
contato com o0 cinco minutos
190. apos o primeiro
contato da
vitima.
. . A vitima
A vitima seguiu .
. N solicitou o
a orientacdo da
. agendamento
Frida, que g
o de horario para
indicou que ela .
: . formalizar o
poderia solicitar .
. pedido das
a medida :
: medidas
« . protetiva tanto O processo de .
2- N&o preciso . AN protetivas.
. de forma virtual solicitacdo de
de uma viatura Apenas na
quanto agendamento de .
agora mas . g segunda-feira,
_ presencial. A horario para a :
quero saber 09:31- de um e T mais de 48
V6 . vitima optou formalizacdo das .
como facgo sabado X horas ap0s sua
. pelo medidas R .
para conseguir : ) solicitacao, foi
. atendimento protetivas levou
medidas . contatada por
; presencial e cercade 3 -
protetivas . um policial
forneceu os minutos. -
civil para
dados
- agendar o
necessarios para L
horério.
0 agendamento
L No entanto
do horério para ~
o n&o houve
formalizacdo das
. relatos de
medidas.. A
danos a vitima.
Vitima
demonstrou A vitima
nervosismo relatou ter
quando Frida conseguido
. sugeriu que ela contato com a
3rr\3:dtiedna20 acionasse o 190. A vitima sé Policia Militar
X Em seguida, conseguiu apos varias
protetivas e 0 .
. comecou a falar | contato com um tentativas
agressor esta de maneira olicial da Deam | ligando para o
desobedecendo | 09:25- de um L « P . g P
V7 ) desinibida e ndo | nasegunda-feira, | numero 190 e,
a ordem do sébado . «
- seguiu as por volta das portanto, ndo
juiz. Estou . ~ i .
orientacbes do | 08:30. O retorno | necessitava de
com medo e )
X chatbot, ocorreu quase 48 mais
ndo sei o que : o
argumentando depois. assisténcia do
fazer. ~ "
que nédo Chame a
conseguia Frida".

contato com a
viatura e temia
por sua vida.
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A vitima
solicitou a
verificacéo do
motivo pelo
5-J4 solicitei qual nao havia
. recebido a
as medidas e . .
i A vitima foi medida
protetivas na . .
: orientada pela protetiva.
delegacia e . O processo de
~ ) Frida a fornecer A Somente na
n&o recebi solicitacdo de .
) seu nome e S segunda-feira,
nenhum papel, 11:47 de um verificacdo de .
V8 . . completo para . . mais de 48
ou seja, 0 sébado . medida protetiva .

e que a equipe horas apds sua
oficial de levou cerca de 2 T .
o pudesse . solicitacdo, foi
justica ate n minutos.

« respondé-la no contatada por
agora nao me o o -
préximo dia util. um policial
entregou a .
L civil com a
ordem do juiz N
resposta a sua
demanda. No
entanto, ndo
foram relatados
danos a vitima.
. . A vitima
A vitima seguiu .
: N solicitou o
a orientacdo da
; agendamento
Frida, que g
o de horario para
indicou que ela .
: . formalizar o
poderia solicitar .
. pedido das
a medida :
: medidas
« : protetiva tanto O processo de .
2- N&o preciso . AN protetivas.
. de forma virtual solicitacdo de
de uma viatura Apenas na
guanto agendamento de .
agora mas . . segunda-feira,
. presencial. A horério para a )
quero saber 08:57 de um e T mais de 24
V9 . vitima optou formalizagdo das .
como faco domingo X horas ap0s sua
. pelo medidas R .
para conseguir : ) solicitacao, foi
. atendimento protetivas levou
medidas . contatada por
) presencial e cerca de 4 L
protetivas . um policial
forneceu os minutos. -
civil para
dados
- agendar o
necessarios para g
horério.
0 agendamento
L. No entanto
do horario para N
o néo houve
formalizacdo das
X relatos de
medidas .
danos a vitima.
SOS-comando Profundamente Como era Na segunda-
de urgéncia abalada madrugada de feira, apds
onde a FRIDA i emocionalmente, domingo, interagir com
N 00:45 de um o . -
V10 se dispbe a . a vitima nenhum policial um policial
. domingo . . . . \
enviar uma solicitou ajuda civil estava civil através da
viatura, caso através do disponivel para ferramenta
um policial comando SOS, | oferecer suporte "Chame a
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civil esteja de
plantéo

alegando que o
agressor estava a
sua porta
ameacando-a
com um facéo.
Ela relatou néo
conseguir
contato com o0
190 e ressaltou
que vivia em
uma area rural
da cidade de
Simonésia.

ao chatbot.
Portanto, a vitima
n&do recebeu
assisténcia da
ferramenta.
Somente na
segunda-feira,
quase 8 horas
depois, é que ela
obteve resposta
de um policial
civil.

Frida", a vitima
informou que
vizinhos a
socorreram e
que 0 agressor
havia fugido.
Ela solicitou
suporte no
"Chame a
Frida" para
requerer uma
medida
protetiva. Nao
foram relatados
danos a vitima.

Percebemos que o "Chame a Frida" é frequentemente procurado para uma variedade de
solicitacbes, mas a maioria delas esta relacionada a necessidade de medidas protetivas e ao
pedido de socorro, que envolve o envio de viaturas. As vitimas V1, V4, V5, V7 e V10
recorreram ao chatbot porque ndo conseguiram obter assisténcia policial pelo meio tradicional,
ou seja, através do nimero 190 da Policia Militar.

Um ponto delicado do chatbot "Chame a Frida™ é a auséncia de uma integracdo com a
central de atendimento do COPOM da Policia Militar, o que impede que as mulheres recebam
assisténcia direta de profissionais qualificados durante as 24 horas do dia, sete dias por semana.
As vitimas recebem apenas informacdes através do chatbot, e é a partir dessas interagcdes que a
equipe da delegacia de Manhuacu define o encaminhamento mais apropriado durante o horario
comercial.

Outra questdo critica do chatbot "Chame a Frida" é a falta de uma agenda virtual que
permita as mulheres agendar seus proprios horérios para solicitar medidas protetivas de
urgéncia. Quando uma mulher solicita 0 agendamento, precisa aguardar o retorno de um policial
civil. As vitimas V6, V2 e V9 buscaram agendar um horario para solicitar a medida protetiva,
e apenas a vitima V2 obteve um retorno mais rapido no agendamento, pois fez a solicitacdo
durante o horéario de atendimento da delegacia.

As vitimas V8 e V3 buscaram esclarecimentos para duvidas especificas, mas nao
receberam respostas imediatas devido a necessidade de um policial para o atendimento, além
de terem feito suas solicitagdes fora do horario de atendimento da delegacia. E importante

destacar que existe uma lei, a Lei 14.451/23, que determina o funcionamento ininterrupto das
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Delegacias Especializadas de Atendimento a Mulher. Se esta lei estivesse sendo cumprida, o
"Chame a Frida" poderia contar com suporte constante de policiais civis.

4.7 Melhorias técnicas propostas

Para aprimorar o chatbot "Chame a Frida" com um foco mais técnico, considerando o

uso de tecnologias avancadas, deixo aqui algumas sugestdes adicionais:

4.7.1 Inteligéncia Artificial (1A) e Aprendizado de Maquina:

Como ja exposto no capitulo 2.2, Inteligéncia Artificial (IA) é um campo da ciéncia da
computacdo dedicado a criacdo de sistemas que podem realizar tarefas que normalmente
requerem inteligéncia humana. Isso inclui, mas ndo se limita a, compreensdo de linguagem
natural, reconhecimento de padrdes, resolucdo de problemas, e tomada de decisbes. Ja
Aprendizado de Maquinas é um subcampo da Inteligéncia Artificial focado no desenvolvimento
de algoritmos que permitem aos computadores aprender a partir de dados. Em vez de serem
programados explicitamente para realizar uma tarefa, esses algoritmos usam padrdes e

inferéncias para melhorar seu desempenho ao longo do tempo. Portanto, o chatbot requer:

o Melhoria do Processamento de Linguagem Natural (PLN): Atualmente "FRIDA" é
um chatbot que atende a comandos especificos, para os quais espera receber dados em
determinado formato e sé dara respostas previamente estabelecidas e mapeadas. Nesse sentido,
é necessario desenvolver uma API de integracdo para Android/10S com inteligéncia artificial,
pois, apresentam recursos mais complexos. Entre eles, podemos citar o aprendizado de maquina
e sistemas que possibilitam a compreensdo da linguagem humana. Naturalmente, como sao
binarios e exatos, precisam aprender as diversas maneiras de como uma mesma duvida pode
ser feita. Além disso, criar um sistema de relevancia, por "Full-text Search™ através de alguma
biblioteca com intuito de corrigir palavras erradas. Outra possibilidade é transformar texto em
audio com voz natural visando melhor atendimento para pessoas analfabetas, promovendo

inclusao.

. Deteccdo de Urgéncia: Implementar algoritmos de IA capazes de detectar a urgéncia
ou gravidade de uma situa¢do com base nas palavras-chave ou no tom da mensagem do usuario,

priorizando 0s casos mais criticos.
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4.7.2 Automacéo e Integracao de Sistemas:

Automacéo refere-se ao uso de tecnologias para realizar tarefas ou processos com
minima ou nenhuma intervencdo humana. O objetivo principal da automacgdo é aumentar a
eficiéncia, consisténcia e velocidade de execucéo das atividades. Integracdo de sistemas refere-
se a0 processo de conectar diferentes sistemas de TI e software para que eles possam funcionar
juntos de maneira coordenada. O objetivo é garantir que os dados e processos fluam entre os
sistemas de maneira eficiente e sem problemas. Dessa maneira, nestes aspectos, o chatbot

necessita de:

. Automacédo de Despacho de Viaturas: Desenvolver uma integragdo direta com o0s
sistemas da Policia Militar para automacao do despacho de viaturas em resposta a solicitacbes
de emergéncia.

. Sistema de Agendamento Automatizado: Criar um sistema de agendamento integrado
que permita as vitimas agendar diretamente suas consultas ou solicitacbes de medidas

protetivas, sem a necessidade de esperar por um retorno humano.

4.7.3 Seguranca e Privacidade dos Dados:

Seguranca e privacidade de dados sdo conceitos criticos no gerenciamento e protecao
de informagdes, especialmente no contexto digital. Embora estejam relacionados, eles focam
em aspectos diferentes da protecao da informagéo.

Seguranca de dados refere-se a pratica de proteger dados contra acesso nao autorizado,
corrupgdo ou roubo ao longo de todo o seu ciclo de vida. Isso envolve a implementacdo de
medidas técnicas e organizacionais para garantir a confidencialidade, integridade e

disponibilidade dos dados.

Privacidade de dados refere-se ao direito dos individuos de controlar como suas
informacdes pessoais sdo coletadas, usadas e compartilhadas. Envolve politicas e praticas
destinadas a garantir que dados pessoais sejam manipulados de acordo com as preferéncias dos

individuos e em conformidade com leis e regulamentos de privacidade.

Nestes quesitos, o chatbot necessita:
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. Criptografia de Ponta a Ponta: Assegurar que todas as comunicagfes entre o usuario
e o chatbot sejam criptografadas para proteger a privacidade e a seguranga das informacgoes
compartilhadas.

. Anonimato Opcional: Oferecer a opcao de interagir com o chatbot de forma

andnima, incentivando mais vitimas a buscar ajuda.

4.7.4 Interface do Usuario e Experiéncia do Usuario:

Interface do Usuério (Ul) e Experiéncia do Usuério (UX) sdo conceitos fundamentais
no design e desenvolvimento de produtos digitais, como websites, aplicativos e softwares.
Embora estejam interrelacionados, eles focam em aspectos diferentes da interacdo do usuario

com um produto.

A Interface do Usudrio refere-se a parte visual e interativa de um produto digital. E o
ponto de contato entre o usuario e o sistema, onde ocorrem as interacdes diretas. A Ul abrange
todos os elementos que um usudrio utiliza para interagir com um produto, incluindo botdes,

icones, menus, tipografia, cores e layouts.

A Experiéncia do Usuério abrange todos os aspectos da interacdo de um usuario com
um produto, sistema ou servico. UX considera ndo apenas a interface, mas também a
usabilidade, acessibilidade, eficiéncia, e a satisfacdo geral do usuério ao interagir com o

produto.

De tal forma, o chatbot pode considerar adotar:

. Design Inclusivo: Projetar a interface do chatbot para ser intuitiva e acessivel para todos
0s usuarios, incluindo aqueles com deficiéncias visuais ou de audi¢éo.

. Feedback Visual e Auditivo: Incorporar feedbacks visuais e auditivos (como
mudangas de cor, icones, ou sinais sonoros) para confirmar que as solicitagdes dos usuarios

foram recebidas e estdo sendo processadas.

4.7.5 Suporte Multilingue:

Suporte multilingue € uma funcionalidade essencial para sistemas, produtos e servicos

gue visam atender usuarios de diferentes regides e com diferentes idiomas. Implementar suporte
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multilingue envolve a capacidade de apresentar contedo, interagir e fornecer servicos em

varios idiomas de maneira eficaz e consistente. Considerando isso, o chatbot pode:

. Implementar suporte a multiplos idiomas para atender vitimas que néo falam o idioma

local, removendo barreiras linguisticas que podem impedir 0 acesso a servigos essenciais.

4.7.6 Relatérios:

Integrar relatorios de estatisticas em chatbots pode ser uma ferramenta poderosa para
fornecer insights detalhados e informacgfes valiosas aos usuarios de maneira acessivel e
interativa. Esse processo envolve a coleta, analise e apresentacdo de dados estatisticos em um
formato que os usuarios possam facilmente solicitar e entender através de um chatbot. Portanto,

0 chatbot deve:

. Desenvolver um sistema de relatorios para monitorar o0 uso do chatbot, sistematizar os
dados de atendimento e encaminhamento de denuncias, identificar padrdes de solicitacdes,
avaliar tempos de resposta e eficacia das solugdes dadas, permitindo ajustes baseados em dados.

Desenvolvimento de estatisticas e avaliagdes.

Essas sugestes técnicas podem ajudar a melhorar significativamente a eficacia do
"Chame a Frida", tornando-o uma ferramenta vital para apoiar vitimas de violéncia doméstica

com respostas rapidas, precisas e seguras.

5 CONSIDERACOES FINAIS

O presente trabalho sobre a andlise detalhada do chatbot "Chame a Frida" revelou nao
apenas a sua indispensabilidade como recurso de suporte as mulheres em situacdes de violéncia
domeéstica, mas também sublinhou o vasto campo de oportunidades para seu aprimoramento.
Este estudo, ao mergulhar nas funcionalidades e no impacto do "Chame a Frida", também
trouxe a tona reflexdes mais amplas sobre a violéncia doméstica - uma questdo social profunda
e multifacetada que afeta milhdes de mulheres ao redor do mundo.

A violéncia doméstica, caracterizada por qualquer forma de abuso fisico, psicologico,
sexual ou econdmico dentro do &mbito domeéstico, permanece como uma das mais persistentes

violagbes dos direitos humanos globalmente. Em muitas sociedades, fatores culturais,
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econdmicos e legais contribuem para a perpetuagéo e a normalizacdo deste tipo de violéncia,
tornando ainda mais desafiador para as vitimas buscar ajuda e protecao.

Nesse contexto, iniciativas como o "Chame a Frida" surgem como farois de esperanca,
oferecendo canais de apoio que podem fazer a diferenca entre a vulnerabilidade e a seguranca
para muitas mulheres.

Ao longo desta analise, foi possivel identificar tanto os pontos fortes quanto as areas
que necessitam de aprimoramento para que o servico “Chame a Frida” possa cumprir seu
objetivo de maneira mais eficaz.

Primeiramente, destaca-se a capacidade do "Chame a Frida" de oferecer um canal direto
e acessivel de comunicacdo para as vitimas de violéncia. Essa acessibilidade é vital em
momentos de crise, onde a rapidez e a discricdo sdo essenciais. Contudo, observou-se que a
eficiéncia do chatbot poderia ser significativamente melhorada através da integracdo de
tecnologias de inteligéncia artificial mais avancadas, automacéo de respostas e uma interface
mais intuitiva e responsiva as necessidades imediatas das usuérias.

Além disso, a andlise apontou para a necessidade critica de integracdo direta com 0s
servicos de emergéncia e organismos de aplicacdo da lei. Essa conexdo nao so agilizaria o
processo de atendimento as solicitacdes de socorro mas também potencializaria a eficacia das
acOes de protecdo as vitimas.

Importante ressaltar, também, a relevancia de uma constante avaliacdo e atualizagdo do
sistema, assegurando que o "Chame a Frida" esteja sempre alinhado com as melhores préaticas
e tecnologias disponiveis no campo da assisténcia a vitimas de violéncia doméstica. A
implementacdo de feedbacks sistematicos dos usuarios e a analise de dados de uso do chatbot
sdo fundamentais para esse processo de melhoria continua.

Por fim, este trabalho ressalta a importancia de politicas publicas e iniciativas
tecnoldgicas como o "Chame a Frida" no combate a violéncia contra a mulher. O
aprimoramento continuo dessa ferramenta e a ampliacdo de seu alcance podem transforma-la
em um pilar ainda mais robusto de apoio e protecdo as mulheres. Encorajamos a adocdo das
sugestdes apresentadas para melhorias técnicas e operacionais, visando maximizar a efetividade
dessa plataforma essencial.

O "Chame a Frida" ndo é apenas um chatbot; € uma ponte para a seguranca, a liberdade
e a dignidade das mulheres. Suas potencialidades e desafios refletem a urgéncia e a
complexidade da luta contra a violéncia domestica, destacando a importancia de inovagoes

tecnoldgicas e humanizadas na promogéo de um futuro mais seguro para todas.
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