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APRESENTAGAO

Prezado gestor,

Neste manual, vocé encontrard recomendacdes sobre os aspectos mais
relevantes para o gestor acerca do processo de implementacdo da metodologia
Acesso Mais Seguro para Servicos Publicos Essenciais (AMS). O objetivo central
deste documento é apoia-lo a desenvolver em suainstituicao politicas e medidas
que visem reduzir e mitigar o impacto da violéncia armada nos servicos publicos
essenciais, a fim de otimizar a eficiéncia e a provisdao dos servicos e promover
maior protecao para seus profissionais e beneficiarios.

Serdao apresentadas neste documento as etapas indispensdveis para o
sucesso da implementacao do AMS em sua instituicao, sobretudo as agdes que
dependem fundamentalmente da atuacdo dos altos gestores institucionais e de
outros tomadores de decisao estratégicos. Todo o processo esta descrito neste
manual desde as primeiras acdes, como a assinatura do Acordo de Cooperacdo, a
todas as etapas de gestao e tratamento de riscos.

A experiéncia do Comité Internacional da Cruz Vermelha (CICV) com
instituicoes parceiras de diversos municipios em diferentes estados do Brasil no
trabalho de implantacao do AMS, demonstrou que somente com interesse e
comprometimento dos gestores é possivel alcangar os objetivos pactuados.

Portanto, este documento é direcionado aos gestores das organizacdes, que,
como pessoas responsaveis pela tomada de decisdao institucional, devem
assegurar que a gestao de riscos operacionais esteja integrada a todas as
atividades de sua organizacao.

Ratificamos, desta forma, nosso anseio de que os objetivos da metodologia
AMS sejam efetivamente alcancados em sua organizacao e de que se traduzam
em ac¢les concretas e tangiveis que visam reduzir as consequéncias
humanitarias da violéncia armada em meio urbano para profissionais e
beneficidrios, contribuindo para o alcance dos objetivos da organizacao por
meio da melhoria na qualidade do acesso da populacdo aos servicos publicos
quelhessao essenciais.

Comité Internacional da CruzVermelha
Delegacao Regional para Argentina, Brasil, Chile, Paraguai e Uruguai
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0 contexto da violéncia armada e
a metodologia Acesso Mais Seguro para Servigos
Publicos Essenciais (AMS)

Com a previsao de que dois tercos da populagao mundial viverao em ci-
dades até 20307, o crescimento dos centros urbanos, muitas vezes desorde-
nado, serd marcado por dificuldades em absorver essa populacao e, em par-
ticular, pelo provavel aumento da violéncia armada.

Esta é uma dinamica global que caracteriza o século 21 e que requer abor-
dagens e respostas adaptadas parareduzir e mitigar essas consequéncias hu-
manitarias.

No Brasil, sentem-se os efeitos da expansao rapida e desordenada das cida-
des. Em diversos municipios, grandes parcelas do territorio sofrem com a pre-
senca de grupos armados? que se enfrentam com as forgas policiais e 0s contin-
gentes das for¢as armadas em operagdes de garantia da lei e da ordem (GLO)
e/ou entre si, por disputas territoriais e dos recursos economicos.

Esta transformacao tem afetado as autoridades locais, que se deparam com
obstaculos e desafios para prestar servigos ptblicos essenciais a populagao.

O efeito da violéncia armada no acesso aos servigos publicos essenciais
tem um impacto e um custo elevado para os esforcos de desenvolvimento
do pais em atingir os Objetivos do Desenvolvimento Sustentavel (ODS).

Entre essas consequéncias menos visiveis da violéncia, uma das que sus-
citam grande interesse e preocupacao do CICV no Brasil € o impacto da vio-
léncia armada sobre a provisao e o acesso aos servigos publicos essenciais,
como satde, educacao e assisténcia social. Portanto, é importante compre-
ender em que medida as populagdes, especialmente as mais vulneraveis,
sao afetadas por esta dificuldade de acesso aos servigos.

Considerando o cendrio exposto, o CICV realiza desde 2010 um trabalho
de cooperagao com as autoridades municipais e estaduais prestadoras de
servigos publicos essenciais, com o objetivo de alerta-las para a situagao de
seguranga dos profissionais e pessoas que convivem em contextos violentos
e inseguros cotidianamente. A metodologia AMS surge neste panorama
com a finalidade de sensibilizar os gestores e/ou tomadores de decisdao para
que considerem a violéncia como um aspecto que afeta a prestacao de
servigos, aqualidade de vida, a seguranga e o bem-estar de profissionais e

1- Fonte: ONU News - https://news.un.org/pt/story/2016/05/1551541-dois-tercos-da-
populacao-mundial-devem-viver-em-cidades-ate-2030 .

2- A expressao faz referéncia aos portadores de armas nao estatais envolvidos em atividades
ilegais. No Brasil, os principais grupos sao conhecidos como “facgdes do trafico de drogas” e
“milicias”.
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beneficidrios dos servigos, e para que adotem medidas para reduzir, miti-
gar eresponder as consequéncias da violéncia armada nesses contextos.

No marco desse trabalho, verificamos que trés problemas centrais
merecem ser levados em consideragao pelos gestores dos servigos essenciais:

A - Falta de analise dos impactos da violéncia sobre os profissio-
nais e a prestacao dos servigos publicos essenciais;

Embora a violéncia armada afete os servicos de forma cotidiana, sao
poucos o0s servigos que tém informagao detalhada e regular dos seus
impactos, quer no nivel das unidades locais, quer no nivel central das
secretarias. Por exemplo: Qual o custo econdmico da violéncia? Quanto
custa uma unidade de servigos fechada por conta da violéncia? Quantas
vezes foram fechadas unidades ou canceladas as atividades? Quantos
profissionais solicitam transferéncia ou desligamento das institui¢des em
decorréncia da exposi¢ao aincidentes de seguranga?

A inexisténcia desta informagao e de um sistema que detalhe os
impactos limita a capacidade do gestor em definir politicas que
possam reduzir e mitigar os riscos inerentes a violéncia armada.

O AMS e, em particular, a Plataforma Digital AMS, que acompanha a
implementagao do programa, permite ao gestor ter informacao consolidada
e de facil andlise, o que constitui uma potente ferramenta de gestao e de
tomada de decisoes baseadas e fundamentadas em dados concretos.

B - Despreparo dos profissionais e das institui¢es para atuar
em situacOes de crise de seguranca;

Embora em grande parte dos territorios a violéncia armada seja
cotidiana e afete os profissionais e os beneficidrios dos servigos de
maneira regular, sao raras as unidades de servigos que possuem um plano
de contingéncia que oriente os profissionais para lidar com as situagoes de
violéncia. Neste cendrio, é preciso pensar: quais as funcoes de cada
profissional em um momento de crise? Quais sdao os procedimentos que
devem ser adotados? A quem se deve comunicar? Como os profissionais
devem se comportar, tanto no nivel central como no nivel local, em
situagoes delicadas e inseguras? Como proteger profissionais e
beneficidrios dos servigos em uma situagao de emergéncia?

Da mesma maneira que se faz necessario elaborar planos de
contingéncia, por exemplo, para uma situacao de incéndio, deve-se
também elaborar planos que prevejam o impacto da violéncia armada nos
servigos, ja que este impacto pode ser grande e pode, inclusive, custar vidas.

O AMS permite uma melhor preparagao dos profissionais e a
elaboracdo de mecanismos de resposta frente a situagoes de
emergencia e crise de seguranga.
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Objetivos e beneficios da metodologia AMS

A metodologia Acesso Mais Seguro para Servicos Publicos Essenciais
busca promover ag¢does e medidas concretas de prevencao, redugao,
mitigacao e tratamento de riscos para possibilitar a realizagcao dos servigos
em territdrios de vulnerabilidade dentro do menor nivel de risco, protegendo
os profissionais e os beneficidrios dos servigos publicos essenciais,
permitindo maior eficiéncia e eficdcia das equipes na oferta dos servigos.

Alguns municipios parceiros ja demonstram o impacto positivo do AMS
no acesso e oferta dos servigos, apresentando resultados quantitativos que
apontam, por exemplo, uma redugao média de 40% no numero de
fechamentos das unidades de servigos ap6s um evento relacionado a violéncia
armada. Consideraveis resultados qualitativos também puderam ser
observados, a partir de depoimentos dos profissionais e gestores que possuem
experiéncia naimplementagao do AMS, conforme exemplificado abaixo.

Coleta de informagao sistematizada acerca dos impactos da violéncia
armada sobre os servigos essenciais;

Protocolos previamente pactuados para agdes rapidas frente a
situac¢oes de risco ou crise;

Maior preparo de profissionais e gestores: agilidade no processo de
tomada de decisao frente a situagdes de violéncia armada;

Otimizagdo na aplicagdo dos recursos publicos a partir da andlise
continua e do tratamento dos riscos preconizado no processo de
implementagao do AMS;

Ampliagao e qualificagdo da comunicacao entre membros da equipe e
entre servicos;

Adocao, pelos profissionais das unidades, de comportamentos mais
seguros que favorecem a aceita¢do da institui¢do na comunidade;

Reducao de fechamentos de unidades devido a eventos relacionados
avioléncia armada e maior agilidade naretomada de atividades;

Adocao de protocolos de interlocu¢do com outras institui¢des e
secretarias que compartilham o mesmo territorio;

Melhoria da produtividade e da eficiéncia dos profissionais que se
sentem mais apoiados e protegidos pela institui¢ao.
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Os quatro eixos norteadores da
metodologia AMS

A metodologia AMS se estrutura em quatro eixos principais de atuagao
que serao trabalhados aolongo de cada passo daimplantagao:

AMS

ANALISE GESTAO GESTAO TRATAMENTO
DE CONTEXTO DE CRISE DE ESTRESSE DE RISCOS
E RISCOS

O primeiro passo para gerenciar riscos € reconhecer que os riscos existem
e que eles sao inerentes a qualquer atividade humana, logo, também sao
inerentes as atividades operacionais de uma organizagao. Dentro de uma
instituicdo publica que presta servigcos publicos essenciais, é preciso
compreender que o risco associado a violéncia armada, que afeta as
unidades, os profissionais e os beneficiarios, pode limitar ou até mesmo, em
alguns momentos, impedir o alcance de objetivos e metas institucionais.

Consciente da existéncia dos riscos e da responsabilidade dos gestores de
buscar ferramentas para gerencia-los, a andlise do contexto viabiliza a
identificagao de riscos internos e externos da organizacao para possibilitar
tomadas de decisdo mais pertinentes, que direcionardao formas e
prioridades de tratamento de riscos.

Na metodologia AMS, a andlise de contexto e riscos é realizada nos
seguintes momentos:

A. No mapeamento inicial da rede da instituicao: realizado pelo Grupo
de Suporte, por meio da elaboragao do documento Linha de Base;

B. Na elaboragao do Plano de AMS, incluindo a matriz de probabilidade x
impacto: plano de contingéncia realizado pelos profissionais das unidades de
servigos com apoio dos facilitadores apds terem passado pela Oficina de AMS;
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C. Na Plataforma AMS: por meio da andlise dos dados alimentados
durante aimplementagdo e a operacionalizagao do AMS na instituicao.

D. No Plano de A¢ao (PdA): em uma das fases do planejamento anual,
considerando os dados coletados e indicadores gerados, realiza-se uma
analise de contexto e riscos operacionais de forma macro para a priorizagao
de tratamento de riscos.

Estas atividades servirao para que o gestor possa ter uma visao clara dos
riscos reais aos quais seus profissionais e os beneficiarios dos servigos estao
expostos, a fim de pensar em respostas assertivas de acordo com os riscos
identificados.

Conhecga a seguir um pouco mais sobre a Plataforma AMS, ferramenta
tecnoldgica elaborada pelo CICV e disponibilizada aos seus parceiros que
buscam otimizar seu processo de trabalho com o AMS.

SISTEMA DE NOTIFICACAO - PLATAFORMA E APP AMS

Com o objetivo de apoiar as institui¢des publicas parceiras na
identificagao e mitigacao dos impactos da violéncia nos servigos,
profissionais e beneficidrios, o CICV desenvolveu e disponibilizou
aos parceiros a Plataforma e o aplicativo AMS em 2019. Esta
ferramenta foi elaborada para apoiar e facilitar aimplementacao da
metodologia AMS nas institui¢des, possibilitando a comunicagao
rapida e eficaz e a gestao da crise, além de contribuir para a coleta, o
monitoramento e a andlise de dados sobre o impacto dessas
situacdes sobre a oferta dos servicos e sobre o bem-estar dos
profissionais e beneficiarios dos servigos.

Seguem abaixo alguns dos beneficios identificados a partir da
utiliza¢ao da Plataforma AMS:

v Apresenta um sistema de notificagdo que permite o
monitoramento em tempo real das classificagdes de risco
adotadas em cada unidade, o que facilita o acesso e a andlise
das informagdes geradas a partir das notificagdes
encaminhadas. Desta forma, contribui para que a gestao
conceda um suporte direcionado e em tempo oportuno as
unidades em situagao de risco, além de auxiliar o gestor a
tomar decisOes acerca da priorizacao dos riscos que devem
ser tratados;

v/ Facilita a gestao dos Planos de AMS desenvolvidos pelas
unidades, possibilitando um acompanhamento ordenado
de cada alteracao, bem como a insercao de recomendacoes
sobre cada sessao;

v/ Possibilita que o gestor receba instantaneamente, por
mensagem no celular, as notifica¢des realizadas por cada
unidade;

v/ Oferece acesso a um painel de indicadores de impacto da
violéncia armada sobre os servigos, de implementacao do
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AMS e de tendéncia e contexto, com vistas a facilitar a analise de
contexto e dos riscos prioritarios para a adocao de medidas
assertivas, otimizando o tempo de resposta em situagdes de crise e
os recursos publicos.

v/ Possibilita, ainda, a extracdo de dados completos sobre
todas as informagdes das unidades cadastradas. Desta
forma, proporciona a melhoria na gestdao dos planos de
contingéncia elaborados (Planos de AMS), das notificagdes e
das agdes de apoio requeridas pela equipe, além de
acompanhar os desdobramentos que ocorrem durante e
apos umasituagao de crise.

COMO E IMPLEMENTADA?

Depois que a institui¢ao parceira do CICV assinar o Termo de
Uso da Plataforma Digital pela, a documentagao técnica para
realizar a instalacao da Plataforma AMS no servidor local é
encaminhada para o profissional de tecnologia da informagcao (TT)
indicado pelo gestor.

Com a instalacao realizada, o TI local devera criar diferentes
petfis de acesso, de acordo com a necessidade de sua instituicao e
respeitando a composigao e os perfis dos grupos indicados pela
metodologia AMS.

Em sequéncia, os profissionais técnicos de TI e do Grupo de
Suporte AMS sao treinados para utilizar a plataforma. Junto com
os treinamentos, o CICV disponibiliza todos os materiais e
manuais de funcionamento da ferramenta para os participantes. O
CICV oferece ainda suporte técnico por tempo determinado, caso
algum incidente relacionado ao desenvolvimento da Plataforma
ocorrano servidorlocal.

Feitos o processo de instalagao e o procedimento de cadastro das
unidades e dos usuarios, o uso do sistema de notificacao é liberado e
o Grupo de Suporte (GS), com o continuo suporte técnico da equipe
AMS do CICV, iniciard a replicacio do treinamento para as
unidades de servigos.

COMO FUNCIONA?

Primeiramente, é importante esclarecer que o CICV tem apenas
o papel de desenvolvedor da Plataforma AMS, uma ferramenta
tecnologica facilitadora que é mais um recurso de apoio aos
parceiros. Logo, a Plataforma AMS pertence a institui¢ao parceira,
que fica responsavel por sua administracdo e sua manutengao
técnica. Estas atribuigdes, portanto, nao competem ao CICV.

A plataforma é oferecida aos parceiros como um “livro em
branco” em que todos os dados serdo inseridos pelos préprios
profissionais da institui¢ao por meio de seus perfis de acesso.

MANUAL ORIENTADOR PARA GESTORES
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O acesso do CICV a plataforma tem por objetivo primordial o
apoio técnico ao parceiro. O acesso as informagoes em tempo real e
de qualidade possibilita ao CICV realizar recomendacoes
pertinentes e conectadas com a realidade local (analise de contexto),
considerando os riscos que as unidades de servicos identificam
diariamente. Para além disto, possibilita que o CICV possa orientar
melhor o Grupo de Suporte nos seus demais eixos de atuagao
(gestdo de crise, gestdo de estresse e tratamento de riscos), o que
facilita a construgao e a analise de indicadores dentro de contextos
especificos para apoiar os gestores a tomar decisdes para o
tratamento de riscos. Nesta perspectiva, € importante destacar que
estes dados nao podem ser compartilhados com terceiros sem o
consentimento do responsavel pela instituicio parceira, em
respeito a clausula de sigilo e confidencialidade do Acordo de
Cooperagao firmado entre o CICV e ainstituigao.

A partir desta perspectiva, veremos a seguir os recursos mais
importantes que a plataforma AMS oferece:

v Monitoramento diario das situagdes derisco:

No nivel central, o Grupo de Suporte e os gestores poderao
acompanhar as notificacdes realizadas pelas unidades em
tempo real na plataforma ou no aplicativo. Este
monitoramento viabiliza tomadas de decisao mais ageis no
nivel central, algo particularmente importante quando ha
necessidade de intervencao do nivel central, seja para apoiar
a equipe, acionando outros 6rgaos e secretarias para o apoio
durante a gestdo de crise, seja para acionar o fluxo de
comunica¢ao com outros servigos da rede para informa-los
sobre a situagao do territorio, evitando a exposicao de outros
profissionais ao risco. Apds eventos de violéncia armada, o
Grupo de Tomada de Decisao (GTD) de cada unidade deve
preencher uma notificacdo mais detalhada do evento
notificado e podera ainda solicitar ao nivel central apoio em
agoes especificas, como a gestao de estresse.

v/ Finalizagido e recomendagdes para os Planos de AMS:

Os Planos de AMS das unidades também sao carregados na
plataforma logo depois de finalizados pelo GTD, e, por meio
dela, é possivel que GTD e GS se articulem para a corre¢do e
revisdo do plano. Também é através da plataforma que o
CICV presta suporte por meio de recomendagdes técnicas
feitas diretamente nos planos para garantir sua adequagao
aos conceitos da metodologia.

v/ Andlise deindicadores paratratamento dosriscos:

Com todos os Planos de AMS inseridos na plataforma, e com
asnotificagdes sendo realizadas pelas unidades de forma
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adequada, em pouco tempo € possivel realizar a compilagao
de dados especificos e cruza-los com outras informacgoes
importantes, de dentro ou de fora da instituicao, que podem
estabelecer panoramas em relagdo a como a violéncia
armada impacta a prestagao de servigos e identificar quais
530 0s riscos que merecem maior ateng¢do. O resultado do
cruzamento de dados sdo indicadores importantes que
evidenciam para o gestor tendéncias macro para o
tratamento de riscos, direcionando seu olhar para os
problemas relacionados a violéncia armada a que seus
profissionais e beneficidrios estdo mais expostos e, para além
disto, indicam quais medidas sao de necessidade imediata e
demandam tratamento mais urgente para mitigar o risco
paraaseguranca de todos.

E fundamental que o gestor esteja atento ao monitoramento dos
eventos e especialmente a analise dos indicadores produzidos,
que fornecem importantes subsidios para as tomadas de decisao
quando pensamos no tratamento dos riscos identificados.

Recomenda-se que relatdrios semestrais sejam apresentados pelo GS a
alta gestdo, para que, a partir deles, possam ser tomadas as medidas
necessdrias para a mitigacao de riscos para profissionais e beneficidrios no
que tange a exposigao a violéncia armada. Vale lembrar que, muitas vezes,
agoes simples como a confecgao de crachas de identificacao profissional ou
o conserto de muros em areas de maior vulnerabilidade ja se configuram
como importantes a¢des para reduzir riscos para todos e melhorar a
prestacgdo de servigos nestas localidades.

Gestao de crise € o conjunto de ag0es realizadas frente a uma situagao de
risco ou crise que necessita gerenciamento. No AMS, consideramos gestao
de crise quando ocorre algum evento relacionado a violéncia armada com
potencial para impactar a prestacao de servigos, afetando profissionais e
beneficiarios ao limitar o acesso aos servigos.

A metodologia AMS preconiza que a gestao de crise seja realizada de
forma concomitante e integrada nos dois niveis de atuagao: central e local.

Os protocolos dos diferentes niveis devem ser pensados previamente, de
forma que estejam bem articulados para que os responsaveis se comuniquem
e possam agir rapidamente quando a situacdo exigir. Todos os niveis e
profissionais da organiza¢ao devem ter ciéncia da existéncia dos protocolos de
gestao de crise e dos aspectos minimos de seguranca que devem ser seguidos
para contribuir para a gestdo de riscos da organizagdo. Neste sentido, é
importante que a divulgagao interna destes protocolos seja realizada
amplamente para todos os departamentos e profissionais da instituicao.

Neste ponto, é preciso definir com clareza como a comunicagao serd
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Nivel central:
protocolos de gestao
de crise, que devem
envolver,
minimamente, um
fluxo de comunicacgao
bem estruturado.

Nivel local: por
meio de a¢des do
GTD e profissionais
das unidades,
direcionados pelo
Plano AMS.

realizada, qual fluxo ela deve seguir, quem é responsavel por qual
atribuicao e qual ferramenta utilizar para viabilizar a comunicagao eficiente.

Para a otimizagao do trabalho na gestao de crise dentro das organizagoes,
o estabelecimento de um sistema de comunicacao e notificagao faz-se
necessario e apresenta-se como um ponto-chave para a organizacao e a
consolidagao dos protocolos de gestao de crise.

A rotina de profissionais e beneficidrios dos servigos em localidades
vulneraveis a violéncia armada traz uma série de consequéncias. Muitas
destas consequéncias ndo sao visiveis, como aquelas relacionadas com a
saude mental, mas podem trazer graves problemas para profissionais e
beneficiarios dos servigos, afetando diretamente os objetivos da instituigao.

Em um estudo do CICV com profissionais que atuam em unidades de
saude, educacdo e assisténcia social de uma determinada instituicdo
parceira, foi verificado que cerca de 60% dos profissionais jd haviam

vivenciado e/ou tomado conhecimento de situacoes de violéncia armada
que ocorreram no local onde atuam e que afetaram seu trabalho. Isto
leva a reflexdo de como a violéncia armada impacta a saiide mental dos
profissionais dos servigos e, consequentemente, a provisdo dos servigos
publicos essenciais quando pensamos em qualidade da oferta e acesso a
estes profissionais, que muitas vezes se afastam do trabalho de forma
tempordria ou definitiva por problemas relacionados a satide mental.

No mesmo estudo, as consequéncias psicologicas da violéncia armada
autoidentificadas pelos profissionais entrevistados servem como um alerta
para o que estd ocorrendo com estes trabalhadores que vivenciam ou
tomam conhecimento de situagdes de violéncia armada em seu trabalho
cotidiano. Os resultados apontam para quadros recorrentes de depressio,
ansiedade e estresse, 0 que evidencia um cendrio preocupante que gera
impactos diretos para a instituicdo e para os beneficidrios dos servigos.
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Quando estas situagdes sdo inerentes ao cotidiano de trabalho de
profissionais que atuam na prestacao de servigos publicos essenciais, é
preciso que os gestores e tomadores de decisdo da instituigao tenham um
olhar bastante atento para que ag¢des e protocolos de satde mental e apoio
psicossocial sejam adequadamente desenvolvidos e ofertados, a fim de
minimizar as consequéncias de satde mental relacionadas a violéncia
armada que podem afetar estes trabalhadores. Estes efeitos (nem sempre
tdo evidentes) da violéncia armada impactam fortemente a vida das
pessoas, inclusive dos trabalhadores, e tém repercussao direta na qualidade
eno acesso aos servigos publicos que lhes sao essenciais.

E imprescindivel que a satide mental e 0 bem-estar dos
profissionais que atuam na prestacao de servigos
publicos essenciais sejam respeitados e
valorizados dentro e fora da instituicao.

A metodologia AMS preconiza que protocolos de gestao de estresse
sejam pensados e estruturados previamente pelo GS e por seus gestores,
mas, para além disto, que estes protocolos sejam implementados de forma
transversal, envolvendo todos os niveis e profissionais da instituicao.

E imprescindivel que a¢des na drea de satide mental e apoio psicossocial
sejam ofertadas aos profissionais em diferentes momentos: antes, durante
e depois de eventos derisco ou crise relacionados a violéncia armada.

O gestor deve ter a clareza de que apoiar uma equipe durante uma
situagao de risco ou crise é tao importante quanto realizar cotidianamente e
de forma preventiva as atividades que promovem o bem-estar
psicossocial dos profissionais, pensando em abordagens diversas e
complementares a curto e longo prazo, em especial junto aquelas equipes
que atuam nos territorios mais sensiveis e inseguros.

Protocolos de gestao de estresse devem ser desenhados e consolidados
previamente, considerando os recursos ja disponiveis na rede da
instituicdao, mas também levando em conta parcerias externas que possam
contribuir com a oferta de servicos de satide mental e apoio psicossocial
para estes trabalhadores. As agbes e os protocolos devem ser pensados
considerando a possibilidade de realizar atividades concretas que, por mais
simples que possam parecer, podem contribuir para reduzir as
consequéncias da violéncia armada na satde mental destes trabalhadores,
por exemplo:

visitas as unidades por um grupo treinado em escuta qualificada e em
AMS;

encontros periédicos para abordar temas relacionados a saude
mental em contextos delicados e inseguros;

oferta de servigos como terapias integrativas;
promogao de encontros de profissionais para trocas de experiéncias;

comunicagao assertiva e oportuna com o Grupo de Tomada de
Decisao (GTD) em momento de risco ou crise, quando for possivel
contatd-los, em apoio a gestao de crise;
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estabelecimento prévio de fluxos de referéncia e contrarreferéncia
para especialidades e servicos existentes na rede publica ou privada
local;

no pos-crise, atengao a casos de estresse pos-traumatico (TEPT) e
pronta oferta de respostas e recursos caso sejam identificadas estas e
outras necessidades, como encaminhamento a servicos
especializados em satide mental.

Quanto aos niveis de atuacdo, as atividades em gestao de estresse devem
ser desenvolvidas de forma coordenada e devem ser complementares e
integradas, tanto no nivel central quanto no nivel local. Todos os
profissionais devem ter ciéncia dos servigos oferecidos e saber como ter
acesso a eles em caso de necessidade.

Durante uma situacao de risco
ou crise: ¢ importante atuar em
coordenagao com as estratégias
de gestao de crise, e oferecer
apoio aos profissionais, quando
for possivel contatd-los. Saber
que nao estdo sozinhos contribui
com a gestao do estresse.

Ap0s situacao de risco ou crise:
apoiar as equipes de forma mais
aproximada apos situagOes de
risco ou crise é aspecto
fundamental da gestao de
estresse. O GS deve estar atento
as necessidades dos profissionais
afetados, ofertando os recursos
de resposta disponiveis.

No cotidiano, atividades
preventivas! Oferecer aos
profissionais atividades que
trabalhem temas de saide mental
pode contribuir para minimizar
ou evitar condi¢des mais graves
de adoecimento por questdes
psicolédgicas quando um evento
de violéncia armada ocorrer.

E de fundamental importancia que os servicos existentes sejam
amplamente divulgados entre os profissionais da instituicao.

O gestor tem o papel estratégico e fundamental de zelar e estimular a
elaboragdao de protocolos consistentes de gestao de estresse, além de
garantir que as agoes e os fluxos sejam operacionalizados com qualidade,
responsabilizando-se pelo cuidado em satide mental e apoio psicossocial
dosseus trabalhadores.
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Impactos sociais e Impactos diretos

culturais na seguranca
Impacto na reputacao Perdas financeiras
da instituicao e econdOmicas

Os riscos identificados nos Planos de AMS (como muros de protegao em
mal estado de conservacao, unidades pouco visiveis ou a falta delas, portase
fechaduras necessitando de manutencao, falta de crachdas profissionais,
entre outros) geram informagao oportuna para que gestores e Grupo de
Suporte possam escolher as melhores alternativas disponiveis para resolveé-
los, o que contribui para um direcionamento mais assertivo da alocacao dos
recursos publicos.

Como ja citado neste manual, todos os tipos de organizagao, seja ela
publica ou privada, tém uma série de riscos associados as suas atividades
operacionais. Esses riscos podem comprometer a concretizagao dos
objetivos da instituicao e, no caso das institui¢des publicas, prejudicar a
realizagao de iniciativas estratégicas, o cumprimento de metas ministeriais e
a execugao de projetos de satide, educagao e assisténcia social, afetando
muitas de suas atividades operacionais. Os resultados negativos que
encontramos perpassam por impactos sociais, culturais, financeiros e na
seguranca, bem como na propriareputagao dainstituigao.

O tratamento de riscos envolve a analise dos riscos identificados e a
selecao das opgdes mais pertinentes para sua resolugao. No processo de
implementagao do AMS, métodos de identificacdo e levantamento dos
riscos relacionados a violéncia armada que impactam as unidades da rede
de servigos sao trabalhados com os profissionais das unidades nas Oficinas
de AMS, momento em que sao sensibilizados e estimulados a pensar sobre
os riscos que os impactam e a descrevé-los no plano de contingéncia (Plano
de AMS). O Plano de AMS, além de descrever agoes de gestao de riscos no
nivel local, contribuindo para a autonomia das equipes e para a celeridade
das acoes frente a situagdes derisco e crise, também fornece ao gestor
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informagdes importantes e oportunas para contribuir para as tomadas de
decisao necessarias para efetivar o tratamento dos riscos a partir de uma
perspectiva macro, no nivel central. O tratamento de riscos vai além do
Plano de AMS. Com os planos das unidades de servigos prontos e validados
pela gestao, agora é hora de agir!

Os riscos identificados nos Planos de AMS (como muros de
protecao em mal estado de conservagao, unidades pouco visiveis
ou a falta delas, portas e fechaduras necessitando de manutencao,

falta de crachds profissionais, entre outros) geram informacao
oportuna para que gestores e Grupo de Suporte possam
escolher as melhores alternativas disponiveis para resolvé-los,
o que contribui para um direcionamento mais assertivo
da alocacao dos recursos publicos.

Reparo de muros Providenciar identificacao
30,6% profissional
22,7%
Providenciar identifica¢ao Manutencao de portas ou
da unidade fechaduras
25,2% 21,6%

A finalidade do tratamento de riscos no AMS é, portanto, escolher as
melhores solugdes e/ou as mais pertinentes para tratar os riscos
relacionados a violéncia armada que impactam os servigos, comegando por
aqueles identificados como de necessidade de resolucdo prioritaria, e
colocar em pratica, efetivar, implementar a solugao selecionada.

A implementagao apropriada do tratamento de riscos envolve um
processo participativo e interativo.

Este ciclo, como podemos observar na imagem a seguir, se inicia com a
formulagao e selegao das opgdes existentes para o tratamento dos riscos,
considerando os recursos disponiveis. Selecionadas as melhores e mais
oportunas solugdes, seguimos para o momento do planejamento e
implementagao da solugao escolhida. A avaliacao da eficdcia do tratamento
realizado também é um aspecto fundamental para averiguar a qualidade da
solucaoimplementada.
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Formular e
selecionar op¢oes
para tratamento

Planejar e
implementar o
tratamento do

do risco risco
Realizar Avaliar a eficacia
tratamento deste tratamento
adicional

Decidir se o risco
remanescente é
aceitavel

Neste momento, cabe a instituicdo decidir se o risco remanescente é
aceitavel (apetite por risco). Ou seja, é preciso pensar qual nivel de risco a
instituicdo considera aceitavel para continuar realizado suas atividades
operacionais, dentro do menor nivel de risco para os profissionais. Por
exemplo, frente auma determinada situagao de risco, a unidade deve ounao
fechar? Qual o nivel de risco é aceitavel para manter os servigos e qual, do
ponto de vista institucional, ndo é e demanda o fechamento da unidade
naquele dia? Esta ¢ uma decisao do gestor e deve ser pensada e pactuada no
momento daimplementa¢ao dametodologia AMS.

O apetite por risco em uma institui¢ao € a defini¢cao de qual nivel
de risco é toleravel, é aceitavel para que a organizagao possa
cumprir com suas atribui¢des. Trata-se do grau de exposicao ao
risco que a organizacao esta disposta a aceitar para alcancar
seus objetivos. Determinar o apetite por risco € um ponto
fundamental quando pensamos em medidas para o tratamento
de riscos. Por exemplo, em institui¢des puiblicas, sabe-se que
algum risco sempre é assumido para que as atividades nas
unidades de servigos possam ocorrer, mas qual é o nivel de risco
aceitavel? Lembramos aqui que nao existe risco zero. A partir
deste conceito, é importante definir o que é ou nao aceitavel para
que as atividades possam ocorrer.

A partir deste ponto, cabe uma andlise criteriosa da aceitabilidade do
risco, pois, caso nao se considere aceitavel, um replanejamento das ac¢oes
se torna necessario, bem como a implementacdo de um tratamento
adicional, reiniciando assim o ciclo do tratamento de riscos.
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Vale destacar que, ao escolher a medida que sera implementada para o
tratamento de um risco, deve-se sempre visar:

alterar a probabilidade da ocorréncia dos riscos;

minimizar o impacto dos riscos, caso ocorram.

O processo de tratamento dos riscos deve ser ciclico e continuo,
tendo em vista os critérios de apetite por risco que foram
previamente definidos pela institui¢ao. Deve-se ter sempre em
mente o nivel de tolerabilidade para os riscos, ou seja,
qual nivel de risco foi definido e acordado como aceitavel?

E qual nivel de risco nao é aceitavel?

Isto é um aspecto fundamental, sobretudo, para nortear
a decisao dos gestores sobre a necessidade de alguma
medida adicional de tratamento.

4

A importancia do apoio politico e institucional na
implementacao do AMS

Como ja vimos, é fundamental que os gestores e responsaveis por tomar
decisdes institucionais estejam fortemente comprometidos e engajados com
a proposta de implementacdao do AMS e que zelem para que a
operacionaliza¢gdo da metodologia ocorra da forma como € preconizada
pelo CICV. Para isto, é imprescindivel compreender e reconhecer a
importancia de assegurar e proteger os valores e principios de sua
instituicdo e aimportancia de que a gestao deriscos seja considerada parte
indissociavel destes valores.

Ja implementada em diferentes cidades do Brasil, a metodologia
AMS nao pressupoe contrapartida financeira das institui¢cdes para
o CICV. A contribuicao das institui¢des parceiras se da por meio
das atividades realizadas, com a disponibilizagao de seus
profissionais para serem treinados pelo CICV e atuarem como
multiplicadores e operacionalizadores do AMS (Grupo de
Suporte); a liberagao de um grupo de profissionais das unidades
(GTD) para participarem das Oficinas de AMS; o cumprimento
das atividades pactuadas no plano de trabalho e no Plano de
Acao (PdA AMS); a organizacao interna para a implementacao do
AMS e, em especial, 0 comprometimento da gestao para garantir
acdes concretas que viabilizem o tratamento de riscos.
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Como ja vimos, é fundamental que os gestores e responsaveis por tomar
decisoes institucionais estejam fortemente comprometidos e engajados com
a proposta de implementacdao do AMS e que zelem para que a
operacionalizacdo da metodologia ocorra da forma como é preconizada
pelo CICV. Para isto, é imprescindivel compreender e reconhecer a
importancia de assegurar e proteger os valores e principios de sua
instituicao e aimportancia de que a gestao deriscos seja considerada parte
indissociavel destes valores.

Ja implementada em diferentes cidades do Brasil, a metodologia
AMS nao pressupde contrapartida financeira das institui¢des para
o CICV. A contribuigao das institui¢des parceiras se da por meio
das atividades realizadas, com a disponibilizacao de seus
profissionais para serem treinados pelo CICV e atuarem como
multiplicadores e operacionalizadores do AMS (Grupo de
Suporte); a liberacao de um grupo de profissionais das unidades
(GTD) para participarem das Oficinas de AMS; o cumprimento
das atividades pactuadas no plano de trabalho e no Plano de
Acao (PdA AMS); a organizagao interna para a implementagao do
AMS e, em especial, o comprometimento da gestdao para garantir
acoes concretas que viabilizem o tratamento de riscos.

Portanto, devem reunir esfor¢os para disponibilizar os recursos
humanos e os meios necessarios, nao apenas para a formagao do Grupo de
Suporte, mas para a realizagao de oficinas com os profissionais das unidades
de servigos, para a disponibilizagdo de espago fisico adequado para as
reunides do grupo e para outras necessidades que possam surgir durante o
processo de implementagio e operacionalizacio do AMS. E fundamental
que o gestor:

Reconheca os custos sociais e economicos da violéncia armada na
prestacao dos servigos publicos e que os protocolos de redugao de
riscos operacionais podem contribuir para a melhoria do acesso da
populacao aos servigos;

Compreenda os objetivos e beneficios esperados da imple-
mentacdo, como a protecao dos profissionais e a melhoria do acesso e
da qualidade dos servicos prestados a populagao;

Reconheca a relevancia da implementacdao do AMS para a
instituicao e declare formalmente, por meio de ato oficial, seu apoio a
implantacdao da metodologia, ratificando o compromisso politico com
todas as esferas e todos os niveis de suarede de servigos;

Manifeste seu compromisso disponibilizando recursos humanos e,
se possivel e necessario, financeiros para uma adequada
implementagao da metodologia;

Formalize a estrutura de gerenciamento de riscos a partir de uma
publicagao oficial que reconhega o Grupo de Suporte AMS.

Disponibilize apoio e recursos a esta estrutura.

A primeira manifesta¢ao do apoio politico e institucional se d4 por meio
da assinatura do Acordo de Cooperacao entre o CICV e ainstituicao,
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quando oficializa-se a parceria e pactua-se um plano de trabalho. Neste
plano, atividades necessdrias para a implementagao da metodologia AMS,
bem como suas metas e prazos gerais, servirao de norte para a elaboragao
posterior do Plano de A¢ao (PdA) AMS, ferramenta que organiza o processo
de trabalho do GS e do CICV. Todos estes documentos serao construidos
conjuntamente entre o CICV e a instituigao nos momentos oportunos.

Cabe ao gestor zelar pela qualidade do processo de trabalho do
GS no acompanhamento diario das unidades de servigos
treinadas em AMS e promover condic¢des para viabilizar o
trabalho do grupo em todos os eixos norteadores da metodologia
AMS: andlise de contexto e risco, gestao de crise, gestao de
estresse e tratamento de risco, como ja vimos neste manual.

A gestao de riscos em uma organizacao inclui aspectos que ja citamos
neste documento e, certamente, se vocé estd lendo este manual, muitas destas
acoes ja foram concluidas por sua institui¢ao. No entanto, vale destacar que,
para que a gestao de riscos seja realizada de forma adequada, os seguintes
métodos logicos e sistematicos devem ser implementados:

Comunicagao e consulta;

Linha de base: analise inicial do contexto interno e externo da
instituigao paraidentificar, analisar, avaliar e tratar riscos;

Monitoramento e analise critica de riscos;

Reporte e registro adequado dos resultados.

Visando organizar estas e outras atividades, que sdo inerentes ao processo
de trabalho com 0 AMS e que sao descritas de forma mais ampla no plano de
trabalho, um Plano de Agao (PdA) AMS deve ser elaborado pelo Grupo de
Suporte com apoio técnico do CICV.

O PdA AMS organiza em cinco fases e em diversas atividades a
preparacao da instituicao para gerenciar riscos, estabelecendo metas e prazos
para cada atividade e objetivos especificos. Nao necessariamente a sequéncia
de implementagado serd na ordem estabelecida, ela se dara de acordo com a
organizagao de gestao de riscos pré-existente na institui¢ao.

O papel do gestor é apoiar o Grupo de Suporte na execugao de
todas essas fases, dando autonomia, fortalecendo o grupo e
viabilizando suas a¢des. No final deste manual, ha uma lista de
verificagdes (checklist - Anexo 1) que foi elaborada e
disponibilizada para contribuir com o acompanhamento da
implementagao do AMS pelo gestor, conforme pautado nas cinco
fases do PdA, onde se encontram elencadas de forma objetiva as
principais atribui¢des e responsabilidades do gestor em cada fase
do processo acima descrito.

Cabe lembrar que a assessoria técnica do CICV ocorrerd durante
o periodo de vigéncia do Acordo de Cooperagao, mas a
expectativa é que, em pouco tempo, a instituicao se aproprie da
metodologia e de como operacionalizar o AMS para que tenha
autonomia e seja autossustentavel a longo prazo.
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Estrutura de seguimento: organizar profissionais para a
operacionalizacao do AMS

Para implementar e operacionalizar o AMS ¢é necessaria a existéncia de
uma estrutura de suporte. Esta estrutura proposta tem o objetivo de
organizar os profissionais envolvidos para que possam exercer de forma
mais eficiente suas responsabilidades e atribui¢oes relacionadas ao AMS, e
que isso possa ser feito sem atrapalhar a realizagao das atividades que ja sao
inerentes a propria instituicao.

A estrutura proposta apresenta dois niveis de atuagao, o nivel estratégico
e o nivel operacional, que direcionam quanto ao escopo dos grupos de
profissionais envolvidos com o trabalho do AMS. Estes niveis e grupos
foram pensados de forma que as fung¢des dentro do AMS estejam
relacionadas as atribui¢des que os profissionais ja realizam cotidianamente,
de acordo com seus niveis de atuac¢ao e suas responsabilidades.

O nivel estratégico refere-se a gestao da institui¢ao, aquelas pessoas que
possuem responsabilidades como tomadores de decisdao no nivel central. Sao,
por exemplo, médios gestores com cargos de chefia, como diretores de
departamento, coordenadores de nucleo, dentre outros profissionais que
assumem cargos de confianga e chefia importantes e estratégicos na
instituicdo, mas também se refere aos altos gestores, os seja, os altos
tomadores de decisdo, como secretdrios municipais/estaduais, prefeitos,
governadores, diretores gerais, ministros, presidentes das institui¢des, dentre
outros profissionais que ja ocupam cargos com alto nivel de responsabilidade.

Papel dos Gestores no AMS

O nivel estratégico tem uma fun¢do importante no processo decisério e de
direcionamento das atividades que serao realizadas pela institui¢do no que se
refere a gestao de riscos operacionais relacionados a violéncia armada. Para
tanto, deve compreender as possibilidades que uma metodologia como o
AMS pode proporcionar, avaliar o apetite por risco da instituicao e analisar
indicadores para pensar em solugdes para os riscos identificados. Para que
isto ocorra, é fundamental que o gestor de nivel estratégico viabilize e
fortalega o trabalho de seu GS, coordenando e validando as a¢des de seus
grupos operacionais e, principalmente, tomando as decisdes necessarias
frente a necessidade de tratamento dos riscos levantados por seus grupos
operacionais. Neste contexto, é papel do gestor proteger e garantir que os
valores da institui¢ao sejam respeitados.

MANUAL ORIENTADOR PARA GESTORES

21



22

Este nivel se refere aos profissionais técnicos que atuam
preferencialmente no nivel central e distrital (quando o municipio dispuser
desse nivel de divisdao politico-setorial) e aos profissionais que atuam nas
unidades de servigos e que realizam atividades de atendimento direto a
populagao. Estes profissionais, organizados por grupos, sao aqueles que
irdo operacionalizar o AMS e colocar em pratica todas as estratégias
pensadas conjuntamente e de forma participativa com o nivel estratégico.

Logo, este nivel se subdivide em dois outros grupos relativos a seus
niveis de atuacao:

I- Grupo de Suporte (GS) e facilitadores, nonivel central e distrital

IT- Grupo de Tomada de Decisao (GTD), no nivel local (na unidade de
Servigos)

Papel do GSno AMS

Composto por profissionais do nivel central, preferencialmente de
carreira e de confianga do gestor, este grupo sera responsavel por coordenar
e operacionalizar todas as atividades do AMS na instituigao dentro dos seus
quatro eixos de atuagao (andlise de contexto e riscos, gestao de crise, gestao
de estresse e tratamento e riscos). O GS dialoga com o CICV e, por seu
dominio técnico do AMS, articula com o nivel estratégico, fornece dados e
insumos para direcionar os gestores no gerenciamento e tratamento dos
riscos por meio de relatérios semestrais e anuais de seguimento. Também
fazem parte deste grupo os facilitadores de oficinas, profissionais que se
dedicam a multiplicar a metodologia nas Oficinas de AMS para os
profissionais da ponta. O GS e os facilitadores ajudam a implementar o AMS
nas unidades de servicos apoiando a elaboracao do plano de contingéncia, o
Plano de AMS, que é individualizado por unidade.

Papel do GTD no AMS

Onivel operacional também é composto pelo GTD, grupo formado pelos
profissionais do nivel local, da prépria unidade de servigos onde atuam, que
agora recebem a funcdo de tomadores de decisao no nivel local,
operacionalizando o AMS no dia a dia da unidade de servigos e nos
momentos de risco ou crise de seguranga, sempre com o apoio de seu GS.
Suas atribuigOes estao descritas no Plano de AMS, e esses profissionais
atuardo como parceiros da gestao para identificar, gerir e tratar os riscos
operacionais relacionados a violéncia armada que impactam sua unidade.
Eles tém certo grau de autonomia na gestao de riscos, por serem
responsaveis pela tomada de decisao nonivel local e por realizarem as agoes
previamente pactuadas no Plano de AMS. Atuando sempre em parceria com
0 GS, este grupo deve ser formado por profissionais de confianga da gestao,
com os quais haja boa interlocugao.
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SISTEMA DE NOTIFICACAO - PLATAFORMA E APP AMS

Para que todos os dados levantados cheguem periodicamente a
gestao, providenciando informagao de qualidade que contribua
para tomar decisdes, recomenda-se que reunides da alta e média
gestao com o GS sejam realizadas periodicamente.

Nestas reunides, devem ser apresentados relatorios de
seguimento, bem como outras analises que se fagcam necessarias no
momento do AMS em que o GS estiver trabalhando, como
propostas de atos oficiais para validar o AMS e o GS, protocolos de
gestao de estresse e gestao de crise, ideias estratégicas para
viabilizar o tratamento de riscos, justificativas e minutas de projetos
delei que garantam a sustentabilidade do AMS, etc.

Informagdes oportunas e de qualidade incrementam uma
analise macro, por parte dos gestores, sobre os riscos relacionados a
violéncia armada aos quais a instituicdo estd exposta e que
ameacam a prestacao de servigos publicos.

Nesta perspectiva, a tomada de decisao para o tratamento de
riscos torna-se ainda mais eficiente com a coleta de informacgdes
confidveis por quem vivencia a realidade do terreno: seus proprios
profissionais que atuam nas unidades da rede de servigos da
instituicao.

O CICV recomenda que o GS realize reunides de seguimento
anuais com a alta gestio e semestrais com a média gestao, ou
sempre que for necessario.
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Recomenda-se que os gestores acompanhem todas as acdes
operacionais do GS, monitorando de perto os indicadores para pensar em
estratégias de prevencao, reducdo, mitigacdo e resposta aos riscos
institucionais relacionados a violéncia armada que forem identificados.

O CICV podera estar presente sempre que for necessario, sob demanda
do GS ou dos demais gestores da instituigao.
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Encontro Nacional da Rede AMS

Em 2016, os municipios parceiros que implantaram o AMS criaram, por
intermédio do CICV, a Rede Nacional AMS. O objetivo da Rede AMS ¢é
promover o encontro de pessoas-chave para dialogar sobre a
implementagao do Acesso Mais Seguro para Servigos Publicos Essenciais
(AMS) em suas institui¢des e estimular a formacao de uma rede de apoio,
comunicagao e compartilhamento de boas experiéncias e praticas
autossustentaveis. No encontro, que ocorre anualmente, as instituigdes
parceiras tém a possibilidade de debater e encontrar solugdes conjuntas
para os desafios impostos por situagdes de violéncia armada que impactam
a prestacao de servigos em seus territdrios.

Com o apoio do CICV, as boas praticas desenvolvidas sdo transformadas
em recomendagoes e se integram a metodologia por meio dos guias e
documentos de referéncia validados pelos interlocutores. Este processo de
comunica¢do e consulta é um aspecto fundamental e indissocidvel da
consolidagao da metodologia AMS.

A participagao dos gestores e pontos focais do GS nos encontros de Rede
AMS sao de fundamental importancia para sua sustentabilidade a longo prazo.

E importante destacar que, para além da integrago entre as institui¢des
parceiras, promovida pelo Encontro da Rede AMS, as discussoes fomentam
também a comunicagdo, a coordenagao e a integragao entre as diferentes
secretarias dentro de uma mesma institui¢ao. Este processo tende a ser
fortalecido mediante a composigao de um Grupo de Suporte Intersetorial,
dentro da estrutura institucional, que fica responsavel por promover
periodicamente encontros para a troca de informacoes e experiéncias entre
as diferentes secretarias que implementam o AMS, bem como entre os
diferentes tipos de servigos que cobrem o mesmo territdrio.
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Os 12 passos para a implementacao do AMS

Para o desenvolvimento organizado do trabalho da institui¢do dentro
dos eixos de atuagao que norteiam a metodologia AMS, o CICV recomenda
que 12 passos sejam seguidos.

Apesar da logica sequencial em que sao apresentados, os 12 passos
podem seguir uma logica de oportunidade, dependendo da organizagao
interna que a instituigao ja tenha para gerenciar os riscos relacionados a
violéncia armada que impactam seus servigos, da existéncia de protocolos e
dadisponibilidade de recursos humanos.

Os 12 passos para aimplementacao do AMSnas institui¢des sao:
Compromisso politico institucional
Preparacao: Elaboracao dalinha de base e do organograma
Planejamento
Capacitacao do GS e de facilitadores pelo CICV
Replicacado local para asunidades de servigos
Andlise de contexto e de riscos
Plano de Acesso Mais Seguro (Plano de AMS)
Tratamentos deriscos
Gestao decrise
Gestao de estresse
Sistema de notificacao

Politica publica AMS

Todos os passos acima descritos contarao com o apoio técnico do CICV
parasua realizagao, no entanto, o apoio estratégico dos gestores a seu Grupo
de Suporte representa um ponto-chave para o sucesso daimplementagao da
metodologia.

Cabe salientar aimportancia do olhar atento do gestor para o passo 8, que
se refere ao tratamento de riscos. Esta etapa requer do gestor uma atuacao
ativanas tomadas de decisao para aimplementacao de solugdes vidveis.

O passo 12, referente a elaboragao da politica publica AMS, é outro
momento em que a atuagao do gestor tem um papel de destaque nas
articulagOes estratégicas e politicas necessarias para a publicagao de leis,
decretos e atos oficiais visando a consolidagao e a sustentabilidade do AMS
em sua instituicao.

MANUAL ORIENTADOR PARA GESTORES
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7

AMS como politica puablica

Diante da compreensdao de como as situagdes de violéncia armada
impactam a presta¢ao dos servigos publicos essenciais, torna-se notorio que
todo o processo de trabalho, realizado ao longo dos 12 passos da
implementagao do AMS, j4 se caracteriza como agdes de politica ptblica.

Desde a identificacdo do problema (impacto da violéncia armada nos
servicos), passando pelo levantamento dos riscos e pela identificagao de
todos os que impactam direta e indiretamente profissionais e beneficiarios
da rede de servigos, até a avaliagao e classificagao destes riscos para pensar
em agdes para seu tratamento, todos os passos ja se caracterizam como agdes
de politica publica.

Nesta perspectiva, torna-se evidente que a elaboracao de
regulamentacoes, protocolos, decretos e leis sao
imprescindiveis para que todo o trabalho realizado em prol da
prestacao de servicos por meio do AMS ganhe sustentabilidade
ao longo do tempo.

Aideia é que todo o ganho e todo o trabalho realizado a partir da parceria
do CICV com a institui¢ao nos anos de apoio técnico na implantagao do
AMS nao se percam por trocas de gestao ou quaisquer outros momentos
politicos, mas que perdurem e se especializem cada vez mais com a
observagao de boas préticas vivenciadas, e que se autossustentem como
valor indissociavel da instituicao.

A publicagao de um decreto, lei ou qualquer outro recurso que tenha
relevancia e validade legal dentro da instituicdo é uma importante
ferramenta nabusca por esta sustentabilidade.

O documento legal deve ser elaborado no seio do Grupo de Suporte, por
ser composto pelos profissionais que possuem o conhecimento técnico
adequado, mas o gestor deve estar atento para fortalecer e apoiar o grupo na
execugao deste trabalho, além de buscar interlocu¢des com importantes
atores, de dentro e fora da institui¢cao, que possam contribuir para que as
publicagdes dos atos oficiais sejam concretizadas.

E fundamental mobilizar pessoas estratégicas na instituicio, sensibiliza-
las para a importancia destas publicagdes, em especial no departamento
juridico e em setores como o de planejamento, para garantir o apoio técnico
necessario.
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Mais uma vez, o apoio e o fortalecimento do Grupo de
Suporte sao pecas-chave para conquistar bons resultados, como
temos visto em casos praticos de municipios parceiros.

8

Consideracoes finais

O Acesso Mais Seguro para Servigos Publicos Essenciais (AMS), como
metodologia de gestao de riscos relacionados a violéncia armada, oferece a
instituicdes brasileiras, estados, municipios, gestores e profissionais a
oportunidade de compreender melhor os riscos aos quais estao expostos na
realizacao de suas atividades e de perceber os desafios existentes a obtengao
de seus objetivos institucionais, o que possibilita escolher de forma mais
assertiva solugdes para prevenir e mitigar os riscos identificados.

O Comité Internacional da Cruz Vermelha (CICV) espera que este
Manual tenha proporcionado a vocé, gestor, momentos de reflexdao e
esclarecimentos acerca dos riscos relacionados a violéncia armada que
afetam seus profissionais e os beneficidrios das unidades de servigos. Com o
apoio da metodologia AMS, espera-se que, a partir desta leitura, a
identificagao, a andlise e o tratamento dos riscos sejam realizados de forma
objetiva e sistematica em sua instituigao, considerando toda a informagao
necessaria e oportuna coletada, algo fundamental para aprimorar as
tomadas de decisaononivel central e local.

Neste sentido, é importante ressaltar que o tratamento de riscos, quando
realizado de forma adequada, traduz-se invariavelmente na melhoria do
processo de trabalho dos profissionais e em melhores condi¢oes de acesso
da populagao aos servigos publicos que lhes sao essenciais, especialmente
para as pessoas que atuam ou vivem em locais sensiveis e inseguros. Outro
aspecto fundamental proporcionado é um direcionamento mais assertivo
da alocagao dos recursos publicos no momento em que € preciso escolher
quais riscos devem ter o tratamento priorizado, dentre os identificados em
cadaunidade de servigos.

O gestor, como autoridade politica e responsavel técnico de sua
institui¢ao, é também idealizador e protetor dos valores institucionais e, por
isso, precisa continuamente olhar para a questao dos riscos relacionados a
violéncia armada com especial atengio. E imprescindivel zelar para que
uma metodologia de gestao de riscos ndo apenas seja implementada, mas
que seja conhecida e adotada por todos os seus profissionais e, assim, se
torne um valor da instituicao.

Logo, ressalta-se que a cultura de gestao de riscos s6 se tornara um valor
institucional se os gestores e profissionais conhecerem os protocolos
estabelecidos e pactuados, se participarem ativamente deste processo de
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gestdo, reconhecendo sua importancia, e se 0 colocarem em pratica
continuamente.

Aceitar que existem riscos e compreender a importancia de adotar
atitudes mais seguras, seguindo protocolos de seguranga, sao os passos
iniciais e fundamentais para o sucesso da gestao de riscos relacionados a
violéncia armada.

O CICV espera, portanto, que o AMS contribua para a
implementagdo da gestdo de riscos relacionados a violéncia armada em
sua instituicdo e que a metodologia traga transformagoes efetivas para
gestores, profissionais e beneficidrios dos servigos publicos essenciais,

resultando na reducdo da exposicdo a riscos para todos.

COMITE INTERNACIONAL DA CRUZ VERMELHA
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Anexo |
Lista de Verificacoes AMS
para gestores dos servigcos publicos essenciais

L]
L]

[l

FASE 1

PREPARACAO E PLANEJAMENTO

Assinatura do Acordo de Cooperacao e elaboracao do Plano de
Trabalho com metas e prazos gerais;

Publica¢ao de documento oficial da instituicao que reconheca o
compromisso politico e institucional com a implementagao do
AMSna instituicao;

Definicao da estrutura de seguimento AMS: Formacao do
Grupo de Suporte (GS), composto pelos profissionais do nivel
central que serdo os responsaveis técnicos e vao operacionalizar
0 AMSno municipio;

Apoio ao GS na elaborac¢ao da Linha de Base AMS, documento
de analise do contexto interno e externo da instituicao no que
tange ao impacto da violéncia armada nos servigos;

Apoio ao GS naelaboracao doPlano de A¢ao AMS (PdA) e zelar
por seu cumprimento (acompanhar metas e prazos pactuados
como CICV);

Disponibilidade e estimulo para que o GS e os facilitadores de
oficinas participem da capacitacio em AMS e do Treinamento
de Treinadores (ToT), ambos ministrados pelo CICV.

FASE 2

REALIZACAO DAS OFICINAS DE AMS

Apoio ao GS no levantamento das unidades de servicos
prioritarias (primeiras unidades a serem treinadas em AMS de
acordo com a analise donivel de vulnerabilidade);

Apoio estratégico na sensibilizagcdo em AMS dos
responsaveis/coordenadores/gerentes das unidades de servigos
que serao treinados;

Auxilio as primeiras Oficinas de AMS para o Grupo de
Tomada de Decisio (GTD) das unidades de servigos e, se
possivel, participagao na abertura da oficina em demonstracao
de apoio da gestao aimplantagdo da metodologia;
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[l

[l

[l

[l

[l

[l

FASE 3

IMPLEMENTACAO

Apoio ao GS no planejamento das replicacdes do AMS para
todos os profissionais das unidades de servigos. As replicagdes
serao realizadas pelo GTD da respectiva unidade que foi
treinadona Oficina de AMS;

Apoio do nivel estratégico no processo de trabalho do GS para
corrigir e elaborar as recomendacdes para os Planos de AMS
que serdo enviados pelos facilitadores ao CICV: apos as
replicagOes, as unidades vao elaborar seus Planos de AMS. Cabe
ao gestor acompanhar este processo e zelar para que o GS
cumpra os prazos de envio dos planos para receber as
recomendagoes do CICV e adequar os planos;

Validacao dos Planos de AMS pelo gestor: concluidos os Planos
de AMS, cabe ao gestor validar o documento por meio da
assinatura do Plano de AMS de cada unidade treinada.

FASE 4
TRATAMENTO DE RISCOS

Anadlise macro do contexto e dos riscos para o tratamento de
riscos a partir dos Planos de AMS e dos relatérios semestrais
elaborados pelo Grupo de Suporte;

Apoio estratégico ao GS na organizacdo de protocolos e
atividades de gestao de estresse.

FASE 5
REGISTRO E MONITORAMENTO

Apoio estratégico ao GS na implementacao de um sistema de
informacao eficiente que possibilite a coleta de dados para
futura andlise indicadores;

Apoio estratégico ao GS na gestio dos dados e no
monitoramento dos indicadores, em especial, na analise dos
relatdérios semestrais enviados pelo GS. Zelar pelo cumprimento
de prazos e metas para o envio dos dados, a fim de viabilizar
informacgao oportuna e de qualidade a gestdao para contribuir
para tomadas de decisao e escolha de solugdes adequadas para o
tratamento de riscos.
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