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MISSÃO 

Executar, direta ou indiretamente, as medidas socioeducativas com eficiência, 

eficácia e efetividade, garantindo os direitos previstos em lei e contribuindo para o 

retorno do adolescente ao convívio social como protagonista de sua história. 

 

 

VISÃO 

Tornar-se referência no atendimento ao adolescente autor de ato infracional, 

pautando-se na humanização, personalização e descentralização na execução das 

medidas socioeducativas, na uniformidade, controle e avaliação das ações e na 

valorização do servidor. 

 

 

VALORES 

Justiça, Ética e respeito ao Ser Humano. 
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PALAVRAS DO SUPERINTENDENTE DE SEGURANÇA  

A importância de nossos profissionais estarem seguros em sua atuação 

A Superintendência de Segurança, desde sua criação, em 2006, tem passado por 

uma série de transformações. A principal delas é o foco na prevenção, sendo a intervenção 

de situações dentro dos Centros de Atendimento Socioeducativo, o último recurso. As ações 

preventivas constantemente aprimoradas, estão incorporadas à cultura institucional através 

de suas diretrizes e conceitos, colaborando para a manutenção de um estado de normalidade. 

Isso demonstra o grande avanço e robustez na execução da medida socioeducativa. 

Atualmente o Agente de Apoio Socioeducativo tem como missão fundamental a segurança 

preventiva dos Centros, participando supletivamente na construção do Plano Individual de 

Atendimento (PIA), na elaboração do Diagnóstico Polidimensional, no preenchimento da pasta 

de acompanhamento do adolescente, na Comissão de Avaliação Disciplinar (CAD), e na 

elaboração de Registro Individual de Conduta - R.I.C. e Registro Individual de Observação - 

R.I.O. Neste contexto, os servidores da área devem exercer suas atividades de modo 

eficiente, eficaz e efetivo, para que desde o mais simples procedimento até as ações mais 

complexas possam prevenir ocorrências e propiciar segurança ao ambiente socioeducativo. 

Dessa forma, as diretrizes institucionais, como o plano de contingência e os postos 

de serviços, além dos conceitos claros e definidos como a prevenção, a mediação de conflitos, 

atuação como referência devem ser diuturnamente fomentados para que, em parceria com 

outros setores, tenhamos a manutenção de um clima de tranquilidade. 

Em busca de ratificar esse objetivo, reeditamos o “CADERNO SUPSEG” com as 

devidas atualizações e revisões, para que o profissional que atua nos Centros de Atendimento 

tenha segurança em suas ações, sendo elas fundamentadas na prevenção e compartilhadas 

com todos os protagonistas envolvidos na execução da medida socioeducativa. 

Este manual também é leitura fundamental para todos os servidores da Instituição, 

uma vez que a segurança é realizada por todos ao observar as leis, diretrizes e conceitos da 

área. 

O entendimento de que a segurança precisa evoluir continuamente, de que nós, 

profissionais da área, somos capazes de alçar voos maiores, assumindo gestão de plantão, 

gestão de Centro, gestão de Regional e até gestão de nossa área faz com que o 

aprimoramento e alinhamento técnico sejam uns dos principais objetivos que temos à frente 

da Superintendência.  
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Contamos com a colaboração e empenho de cada servidor da área de segurança, 

visando cada vez mais o reconhecimento de nosso crescimento técnico e de nossa vontade 

em fazer da Fundação CASA referência diária de atendimento socioeducativo. 

 

Fernando Lopes 

Superintendente de Segurança 
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DO AGENTE DE APOIO SOCIOEDUCATIVO  

INTRODUÇÃO 

Os ocupantes do cargo de Agente de Apoio Socioeducativo são socioeducadores 

responsáveis pelo trabalho preventivo de segurança, objetivando preservar a integridade 

física e mental dos internos e demais profissionais, contribuindo efetivamente para que haja 

ambiente necessário à execução da medida socioeducativa. 

OBJETIVO 

Propiciar o adequado funcionamento do Centro de Atendimento, visando o 

cumprimento da ordem judicial, através da manutenção de um ambiente favorável ao 

desenvolvimento da medida, tendo como premissa: 

¶ A Missão, Visão e Valores institucionais; 

¶ Entendimento que a segurança atua sob o preceito básico da prevenção; 

¶ Que a segurança é realizada através da correta execução dos procedimentos da área; 

¶ Que as diretrizes e normativas são base para o trabalho; 

¶ Que o foco é a segurança, a disciplina é consequência do trabalho desenvolvido por 

todos servidores de todas as áreas. 

¶ No âmbito da segurança a premissa básica é isolar, controlar, negociar e preservar 

vidas.  

DESCRIÇÃO SUMÁRIA 

São profissionais responsáveis, também, pelo trabalho de intervenção e ações 

preventivas para evitar situações limites além de acompanhar e auxiliar no desenvolvimento 

das atividades educativas, observando e intervindo, quando necessário, a fim de que a 

integridade física e mental dos adolescentes e dos demais servidores sejam mantidas. 

EMBASAMENTO LEGAL 

Visando a garantia desse direito fundamental, o presente Plano baseia-se no art. 227 

da Constituição Federal de 1988, no Estatuto da Criança e do Adolescente (ECA): na Lei nº 

12.594 de 2012, que instituiu o Sistema Nacional de Atendimento Socioeducativo (SINASE), 

nas Normativas Internacionais emanadas das Nações Unidas, nas recomendações de defesa 

dos Direitos Humanos e no conhecimento sistematizado na FCASA, a partir da aplicação da 

medida socioeducativa. 

E.C.A. - ARTIGO 125: É dever do Estado zelar pela integridade física e mental dos 
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internos, cabendo-lhe adotar todas as medidas adequadas de contenção e segurança. 

A segurança e a legalidade são pressupostos reciprocamente considerados para o 

desenvolvimento de ambiente democrático. Isso porque não se pode falar de segurança que 

não delimita a sua atuação ou a sua abstenção por meio de normas severas e prévias. Muito 

menos é possível vislumbrar a democracia em um ambiente e seus atores não se sentem 

parte desse processo. 

Para tanto, o Agente de Apoio Socioeducativo deve atuar em conformidade com a 

legislação vigente, bem como SINASE, ECA, Portarias Normativas da Fundação CASA, 

Regimento Interno e Ordens de Serviço, contribuindo para que os direitos e deveres do 

adolescente sejam mantidos e a medida socioeducativa seja cumprida de maneira digna, 

humana e disciplinar. 

DA RECEPÇÃO/ACOLHIMENTO 

O adolescente, quando de seu ingresso em qualquer Centro de Atendimento de 

Internação Provisória, Internação ou Semiliberdade da Fundação, deverá ser recepcionado 

pela equipe de plantão no Centro de Atendimento e imediatamente encaminhado à sua 

Equipe de Referência, que promoverá seu acolhimento. No processo de recepção caberá 

higienização corpórea e troca de vestuário, de acordo com as normas e rotinas do Centro de 

Atendimento, previstas no Plano Político Pedagógico. 

Contextualizando 

O procedimento de recepção acontece com a execução do protocolo conforme 

descrito: revista, identificação, atendimento das áreas, entre outros. Durante esse processo, 

o servidor adotará postura de esclarecer seu papel ao adolescente, evidenciando que, 

independentemente do motivo que levou o jovem à Fundação CASA - SP, o NOSSO 

TRABALHO é para que sua permanência seja a mais breve possível, e para que isso ocorra, 

sua conduta e o seu entendimento são essenciais. 

Tal procedimento visa favorecer a possibilidade de formação de vínculos, 

fundamental para que a Equipe de Referência construa o Diagnóstico Polidimensional, além 

de diminuir a possibilidade de ocorrências. Portanto, o diálogo inicial deve ser sempre 

esclarecedor. 

Já o Acolhimento, nada mais é que uma postura ética, que não tem hora nem local 

para acontecer. Implica na escuta do adolescente em suas dificuldades, no reconhecimento 

de seu protagonismo, no desenvolvimento da medida socioeducativa. Acolher é um 

compromisso de escuta e resposta ao adolescente em suas necessidades. É sempre 
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necessário que a equipe do Centro tenha discutido no Plano Político Pedagógico - PPP todo 

o caminho que o adolescente percorre ao chegar no Centro de Atendimento e como e por 

quem este jovem será atendido. 

SEGURANÇA DINÂMICA = PREVENÇÃO 

O forte da segurança dinâmica é o fato de anteceder às situações. Para que isso 

ocorra, o fundamental é que o agente esteja compromissado com sua função. 

Em virtude disso, é necessário que os servidores da área atuem sob o princípio 

básico da segurança: a prevenção. A prevenção sob aspecto amplo, sob o olhar dos 

procedimentos de segurança. Tendo como ponto de partida de que a disciplina não pode 

apenas ser vista como instrumento de manutenção de ordem institucional, e sim para 

que a execução da Agenda e a rotina sejam organizadas evitando conflitos que possam 

remeter ao uso de força, que por vezes é interpretado como agressão, isto tudo a partir do 

plano político pedagógico de cada Centro. 

Considerando isso, agentes socioeducativos que interagem com os adolescentes e 

conhecem as normas de convivência do CASA poderão prevenir ocorrências, antecipando-se 

às situações limites com maior eficácia, por estarem cientes do que está acontecendo, antes 

que ocorra o incidente. 

É fato que ações preventivas são concebidas a partir dos procedimentos cotidianos 

e rotineiros. Portanto, devemos estar sempre atentos aos detalhes, para que a rotina diária 

seja isenta de risco de ocorrências, não nos imponha situações indevidas. 

ATENÇÃO SEMPRE ï SUA PERCEPÇÃO É FUNDAMENTAL PARA TODOS 

ORIENTAÇÕES PARA NORMAS DE CONVIVÊNCIA 

Os Centros devem elaborar normas de convivência, necessariamente com a 

participação de servidores e dos jovens. 

Na conclusão dessas normas todos os envolvidos devem ser cientificados do que 

ficou acordado, bem como os jovens recém-chegados ao Centro de Atendimento. 

Aos servidores é imprescindível seguir as normas de convivência criadas, pois serão 

exemplo aos adolescentes que cumprem a medida socioeducativa. 

É importante que os familiares também tenham conhecimento das normas de 

convivência do Centro e que apoiem seus filhos no cumprimento deste regramento. 
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O AGENTE DE APOIO SOCIOEDUCATIVO NA APLICAÇÃO DAS MEDIDAS 

DISCIPLINARES 

É responsabilidade de toda equipe do Centro cumprir e fazer cumprir as prerrogativas 

de direitos e deveres do adolescente em conformidade com o Regimento Interno. 

O Agente de Apoio Socioeducativo, em virtude da característica de sua função e de 

sua atuação diuturna, sempre no acompanhamento do adolescente, é um dos profissionais 

que exerce essa ação com mais efetividade. Porém, todos os servidores do Centro devem 

fazer cumprir as normas e regras definidas por todos no PPP com base nas normativas da 

Instituição. 

De acordo com o SINASE: 

ñA disciplina deve ser considerada como instrumento norteador do sucesso 

pedagógico, tornando a ambiente socioeducativo um polo irradiador de cultura e 

conhecimento e não ser vista apenas como instrumento de manutenção da ordem 

institucional. 

A questão disciplinar requer acordos entre todos no ambiente socioeducativo 

(normas, regras claras e definidas) e deve ser meio para a viabilização de um 

projeto coletivo e individual, percebida como condição para que os objetivos 

compartilhados sejam alcançados e, sempre que possível, participar na 

constru«o das normas disciplinares.ò 

No Regimento Interno da Fundação CASA-SP há um capítulo descrevendo quais são 

as tipificações de faltas disciplinares, classificando-as e descrevendo o devido processo 

sancionatório. 

O Regimento Interno esclarece que as sanções disciplinares têm caráter educativo e 

respeitarão os direitos fundamentais, a individualização da conduta do adolescente, não 

podendo ser responsabilizado mais de uma vez pelo mesmo fato.  

Esclarece ainda que, são proibidas sanções que impliquem em tratamento cruel, 

desumano e degradante, suspensão da visita, incomunicabilidade, sanção coletiva, assim 

como qualquer sanção que importe prejuízo às atividades obrigatórias, como escola e atenção 

à saúde e técnica. 

Esclarece ainda que, para instauração do Procedimento Disciplinar, todo servidor 

que, por qualquer meio, presenciar ou tiver conhecimento de falta disciplinar de qualquer 

natureza, deverá preencher o formulário eletrônico de Registro de Ocorrência, que será 

encaminhado on line ao Diretor do Centro para providências, sendo ainda disponibilizado à 

Divisão Regional para acompanhamento. 
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O AGENTE DE APOIO SOCIOEDUCATIVO NA EQUIPE DE REFERÊNCIA 

Os ocupantes do cargo de Agente de Apoio Socioeducativo são socioeducadores 

responsáveis pelo trabalho preventivo de segurança, objetivando preservar a integridade 

física e mental dos internos e demais profissionais, contribuindo efetivamente na garantia da 

tranquilidade necessária à execução da medida socioeducativa. 

O Regimento Interno da Fundação CASA determina que os profissionais de cada 

área de atuação deverão compor a Equipe de Referência dos jovens para elaborar e 

acompanhar a execução do PIA, orientados pela Encarregada Técnica do Centro de 

Atendimento. 

O SINASE recomenda que a medida socioeducativa deva propiciar ao adolescente 

o acesso a direitos e as oportunidades de superação de sua situação de exclusão, de 

ressignificação de valores e formação de novos valores. 

Recomenda também: 

¶ Fazer-se presente para a formação de vínculo, sendo esta de maneira construtiva, 

solidária, favorável e criativa, para isso a exemplaridade é aspecto fundamental;  

¶ Educar – no caso dos adolescentes – consiste em ensinar aquilo que se deva ser;    

¶ Os profissionais devem ter sua postura construída em bases éticas frente às situações do 

dia a dia; 

¶ A disciplina não pode ser vista tão somente como instrumento para manutenção da ordem 

institucional, mas sim como a garantia de um estado de paz, tranquilidade e respeito; 

Devem ser definidos ajustes nas relações entre todos no ambiente socioeducativo 

especificando, previamente, normas a serem seguidas; 

¶ A evolução ou o crescimento pessoal e social do adolescente deve ser acompanhado 

diuturnamente no intuito de fazê-lo compreender onde está e aonde quer chegar, devendo 

esse registro ser realizado através do Registro Individual de Observação – RIO e pelo 

Registro Individual de Conduta – RIC;  

¶ A organização espacial e funcional orientada pelo Plano Político Pedagógico - PPP, deve 

favorecer a convivência entre profissionais e adolescentes em um ambiente tranquilo e 

produtivo. 

Buscando alguns significados temos: 

¶ Vínculo: laço, liame, atilho / fig.: laço moral, relação; 

¶ Exemplaridade: Qualidade de quem é exemplar; 

¶ Educador: que ou quem se ocupa de educação; 

¶ Ética: A palavra "ética" é derivada do grego ᾑɗɘəɧɠ, e significa aquilo que pertence ao ᾗɗɞɠ, 

ao caráter; 

http://pt.wikipedia.org/wiki/Grego_antigo
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¶ Convivência: ato ou efeito de conviver / trato diário, familiaridade, intimidade; 

O significado  do papel de socioeducador pode-se afirmar  que significa educar para 

a sociedade, educar para a vida. 

Orienta-se, portanto, que os Agentes de Apoio Socioeducativos sejam referências 

dos adolescentes contemplando todos os plantões. 

O AAS referência, após tomar ciência de quais jovens lhes são atribuídos, deve: 

¶ Caso não conheça o jovem, apresentar-se para ele, dizer seu nome e nunca fazer uso de 

apelido; 

¶ Sempre chamar o adolescente pelo nome; 

¶ Informar seu papel de garantidor dos direitos e orientador quanto aos deveres; 

¶ Manter contato constante com o jovem para saber sobre as suas dificuldades e dúvidas; 

¶ Esclarecer as normas de convivência, bem como do Regimento Interno; 

¶ Preencher o primeiro Registro Individual de Observação – RIO, contemplando o período 

de 30 dias, a contar da data de entrada em Centros de Internação e quinze dias, a contar 

da data de entrada em Centros de Internação Provisória; 

¶ Manter Registro Individual de Conduta – RIC, atualizado, pontualmente sempre que algum 

fato a ser mencionado (conduta, elogios, saídas, progressões, sanções, Boletim de 

Ocorrência ; 

¶ Socializar nas trocas de plantão com o outro AAS referência, bem como os integrantes da 

equipe, toda e qualquer mudança de comportamento dos jovens; 

¶ Buscar junto aos outros agentes do plantão informações a respeito da postura e 

comportamento dos adolescentes dos quais é referência; 

¶ Participar das reuniões de elaboração do Diagnóstico Polidimensional, bem como do PIA; 

¶ Intervir, de forma educativa junto ao adolescente, no sentido de contribuir para sua 

adaptabilidade ao processo socioeducativo, com o fim de dirimir eventuais possibilidades 

de conflitos; 

¶ Agir como mediador nas situações em que os jovens estejam envolvidos com intuito de 

evitar o ápice, salvaguardando os envolvidos; 

¶ Colocar-se sempre de maneira cordial, com postura firme e marcante, orientando o 

adolescente a entender seu papel na medida socioeducativa e qual sua função dentro 

desta medida; 

¶ Fazer se valer pela presença, garantindo de forma preventiva a integridade física e mental 

dos adolescentes e de si mesmo; 

¶ Manter postura íntegra, ilibada, coerente, possuindo como ótica o enfoque no adolescente, 

que mesmo sob medida socioeducativa, é um ser em pleno desenvolvimento psíquico, 

físico e social; 
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¶ Praticar diálogos salutares, criando vínculo com os adolescentes, norteado por princípios 

éticos, podendo assim, conhecer suas expectativas e dificuldades encontradas no 

cumprimento de sua medida socioeducativa e no alcance das metas, para agir de maneira 

preventiva ao menor indício de mudança comportamental;  

¶ O agente referência deve buscar observar o adolescente em todas as atividades e, quando 

da impossibilidade, se informar com os outros servidores a respeito da conduta dos jovens 

dos quais é referência.  

Importante ressaltar que os agentes de apoio socioeducativos que interagem com os 

jovens, formam vínculos positivos, conseguindo prevenir ocorrências, possibilitando a ele a 

segurança necessária para o cumprimento da medida. 

Ser referência não significa somente acompanhar os jovens 24 horas por dia, mas 

acompanhá-los através de cada ação da Equipe de Referência e das metas estabelecidas no 

Plano Individual de Atendimento - PIA.  

Enfim, o papel de referência é a maneira pela qual a segurança busca garantir um 

ambiente tranquilo e produtivo, assumindo seu caráter de proteção, sem colocar em risco a 

segurança local. 

DIAGNÓSTICO POLIDIMENSIONAL / PLANO INDIVIDUAL DE ATENDIMENTO ï 

PIA 

A partir da composição da Equipe de Referência, os agentes da área da segurança 

devem perceber a necessidade de cumprir fielmente a proposta de ser referência, agindo 

sempre a partir de uma perspectiva educacional. 

Desde a recepção do adolescente, a equipe já começa a demonstrar para o jovem 

qual é o trabalho realizado pelo Centro. Pensando nisso, o agente da área deve ter sua 

conduta alinhada com o propósito da Equipe de Referência, que é o de conhecer realmente 

o jovem, buscar atender suas necessidades e anseios, visando sua evolução e crescimento 

pessoal, facilitando a relação com todos no ambiente, favorecendo a formação de vínculos 

positivos. Tudo isso em um local com clima tranquilo e harmônico.  

Para isso, o diálogo com o jovem deve oportunizar esclarecimento e objetividade, 

sem exigir subordinação sem dialogo, do “aqui eu mando e você obedece”, evidenciando o 

papel que o agente desempenha como um facilitador de todo processo socioeducativo.  

Nesse caso, a pura e simples leitura de normas, com o caráter de mostrar limites, 

acaba criando “um muro” maior que o muro do próprio Centro, entre agentes e adolescentes. 

Entenda que o adolescente não sabe o que pode acontecer, está muitas vezes inseguro e 

precisa ser acolhido.  
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Seguir apenas os procedimentos como o de identificação, de revista, atendimentos 

multidisciplinares, sem demonstrar a importância e o “por que” destes, eleva ainda mais o 

muro. Portanto, a maneira pela qual o profissional da área da segurança se coloca é 

fundamental, e devemos nesse momento passar tranquilidade aos jovens recém chegados, 

orientando quanto à rotina do Centro e aos profissionais ali existentes, esclarecendo que a 

maneira pela qual ele irá se posicionar frente a essa rotina e a esses profissionais, impactará 

na medida. Podendo o seu entendimento e aceitação desse processo ser uma garantia de 

cumprimento de medida mais breve. Toda ação provoca uma reação. Se tivermos uma ação 

positiva, a reação também será. 

Os profissionais devem buscar mostrar ao jovem que está chegando ao Centro de 

Atendimento que todos estão ali para auxiliá-lo nesse momento de adaptação. 

E como isso se reproduz no Diagnóstico Polidimensional? 

Os agentes da área de segurança, até pela característica da função, devem manter 

atenção integral ao jovem, buscando observar qual é o seu comportamento no quarto com os 

demais jovens, nos ambientes intereducativos, no refeitório, nas atividades, como está sendo 

seu entendimento das normas do Centro, buscar conversar com o adolescente de modo que 

ele transmita como está sendo esse momento, como ele se sente com o fato de estar 

internado. Deve verificar se o jovem entende o “por que” está naquela condição. Deve 

observar a sua interação com os demais agentes, lembrando que aqueles agentes, 

independentemente de serem ou não referência daquele jovem, devem manter a mesma 

postura e conduta do agente de referência, acompanhando diuturnamente o jovem a partir do 

olhar da equipe de referência. 

A partir desse acompanhamento, o agente referência que foi designado pela 

Encarregada Técnica, deve fazer o registro dos comportamentos no instrumental “Registro 

Individual de Observação – RIO”, conceituando o bom, regular ou ruim com as observações 

acima descritas, e isso deve ser feito por todos os agentes de referência, de acordo com o 

acompanhamento diuturno realizado durante os cinco primeiros dias. Portanto, serão 

elaborados RIO’s que serão apresentados na reunião da Equipe de Referência, sendo que 

esses Registros devem servir de subsídio para que a Equipe elabore o Diagnóstico 

Polidimensional. 

Mas o fundamental é que, além do Registro Individual de Observação – RIO, o agente 

durante esse período inicial busque conhecer esse jovem e perguntar quais são as suas 

dificuldades, verificar quais são suas expectativas. Enfim, o agente deve, antes da reunião de 

elaboração do Diagnóstico Polidimensional, buscar o máximo possível de informação para 

socializá-las durante a reunião. Não há que ter receio de dizer o que observou, o que o 

adolescente lhe confidenciou, pois, toda informação é de suma importância para que o 
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diagnóstico seja preciso, possibilitando assim metas que realmente impactem na vida dos 

adolescentes. 

E como fazer já que são quatro plantões? 

Os agentes de referência possuem uma ferramenta oficial de comunicação que é a 

Pasta de Segurança do adolescente, devendo sempre estar preenchida de forma correta, com 

toda observação ali descrita de modo a subsidiar o agente que irá representar a equipe na 

reunião. Além disso, os agentes devem socializar com os parceiros dos outros plantões todas 

as alterações de comportamento dos jovens, para que os demais participantes da reunião da 

Equipe de Referência tenham subsídio suficiente para a discussão. 

A partir dessa discussão, deve se pensar na construção do Plano Individual de 

Atendimento - PIA do adolescente, que deve ser elaborado com a participação do jovem e 

Família e/ou responsável. Nesse caso, os agentes da área, a partir dos Registros Individuais 

de Observação - RIO devem em conjunto com o jovem definir metas, que podem ser desde 

ter o entendimento de que na sociedade existem regras e as mesmas devem ser respeitadas, 

ao entendimento de que as coisas quando conversadas são mais gratificantes que quando 

forçadas, exigindo assim reflexão ou a melhora ou a manutenção de algum comportamento, 

como, por exemplo, no emprego indevido de gírias, a organização do dormitório, higiene 

pessoal, relacionamento interpessoal. Enfim, as metas que a Equipe de Referência definirá 

em conjunto com o adolescente se referem de maneira geral aos aspectos do Registro 

Individual de Observação - RIO. 

Importante esclarecer que, essas metas, quando definidas, devam ser medidas 

através de novos Registros Individuais de Observação - RIO, no caso dos Centros de 

Internação a cada 30 dias (mensalmente). 

O agente de referência também é responsável pelo preenchimento do Registro 

Individual de Conduta – RIC. Nesse documento deve ser anotada toda conduta que o jovem 

tiver, seja uma falta disciplinar ou uma conduta que gere estímulos, entre outros. Nos casos 

de faltas disciplinares, deve-se registrar também as intervenções socioeducativas adotadas 

pela Equipe de Referência, quando couber.  

O Registro Individual de Conduta-RIC deve ser utilizado em toda reunião da Equipe 

de Referência para que seja analisado cuidadosamente, visando uma possível compreensão 

e identificação de falhas buscando assim os ajustes necessários para sua superação.  

Quando for presenciado pelos agentes o cometimento de uma falta pelo jovem, a 

Equipe de Referência deve atuar o quanto antes, não perdendo o tempo certo da intervenção, 

geralmente essa intervenção inicia-se pelo agente de apoio socioeducativo, este sendo ou 
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não o de referência do jovem, que deve agir pontualmente com orientações ao adolescente, 

visando que o jovem reflita e reveja seu comportamento.  

Porém, será importante e fundamental a atuação da Equipe de Referência do jovem, 

para que ele perceba que está sendo visto, que todos estão preocupados com sua evolução 

e que o objetivo é fazer com que ele reflita e não simplesmente chamar sua atenção com 

objetivo de puni-lo. 

Importante relembrar que o fato do Centro ter uma Equipe de Referência constituída, 

conforme regimento interno da Fundação CASA, não exime os demais agentes de terem sua 

atuação uniforme com todos os adolescentes, significa que devemos tratar todos os jovens a 

partir de uma perspectiva educacional, não se podendo admitir, por exemplo, falas das 

equipes do tipo: “FALE COM O SEU REFERÊNCIA”, “PEDE PARA O SEU REFERÊNCIA”, 

“VOU CONTAR PARA O SEU REFERÊNCIA”. Toda a equipe deve primar pela garantia de 

direitos, através de trabalho profissional e humanizado, não podemos alterar o propósito da 

Equipe de Referência pelo fato da mesma atuar quando do cometimento de faltas leves e 

médias. A Equipe de Referência atua nesses casos por serem os agentes com maior 

propriedade para entender essas alterações de comportamento no jovem dos quais são 

referência, pois têm conhecimento de todo o histórico familiar e comportamental do jovem, 

fazendo as abordagens a partir do Diagnóstico Polidimensional elaborado e do PlA (Plano 

Individual de Atendimento), podendo inclusive adequá-lo, se necessário. 

A Equipe de Referência vem para fortalecer o trabalho interdisciplinar, diretriz desta 

Fundação, possibilitando que todas as áreas sejam atuantes na recuperação do jovem, 

permitindo inclusive o crescimento pessoal e profissional da equipe, e o mais importante é 

que através dela o jovem possa contemplar todas as suas necessidades.  

DA PASTA DE SEGURANÇA  

Demonstra a normativa das pastas, que não se trata apenas de mais um instrumental 

de registro, ou seja, mais trabalho, e sim, de reconhecimento do papel exercido pela 

segurança nos Centros de Atendimentos, o caráter de proteção e garantia da integridade 

física e mental do adolescente, cujos funcionários daquele setor devem assumir o papel de 

educadores e compor a Equipe de Referência dos Adolescentes, exercendo seu papel na 

elaboração do Diagnóstico Polidimensional e na efetiva construção do Plano Individual de 

Atendimento - PIA dos jovens, pautado sempre numa perspectiva educacional. 

É fundamental que todos tenham ciência dos documentos que serão utilizados na 

alimentação da Pasta de Segurança. Esses documentos devem permanecer arquivados 

conforme orientação: 



19 
 

¶ A Pasta de Segurança deverá conter todos os documentos referentes à Segurança, 

arquivados na seguinte ordem: 

o Instrumental de Identificação (impresso gerado pelo Portal da Fundação CASA-SP); 

o Recibo de Entrega do Kit de Higiene Pessoal, modelo DTI- 34168; 

o Recibo de Pertences – Recepção, modelo DTI-34169; 

o Controle de Entrega de Materiais – Vestuário, modelo DTI-34170; 

o Registro Individual de Conduta – RIC, modelo DTI-31074; 

o Registro Individual de Observação, modelo DTI-34171; 

o Termo de Encerramento da Medida, modelo DTI-31087. 

¶ O processo de abertura de Pastas deverá sempre ser iniciado pelo Núcleo de Identificação 

e Documentação do Adolescente – NIDA, da Diretoria de Gestão e Articulação Regional - 

DGAR, observando-se os seguintes procedimentos:  

¶ Todas as pastas deverão ter os documentos encartados, seguindo uma ordem cronológica 

e numerados sequencialmente, sob a responsabilidade da equipe do Centro durante o 

período de cumprimento da medida; 

Em razão do fluxo e rotatividade no manuseio das pastas, optamos por manter o 

arquivo em local externo ao ambiente socioeducativo, sob a responsabilidade da Encarregada 

Técnica, evitando assim o risco de perda dos documentos, inclusive em eventuais casos de 

situação limite.   

Devemos nos atentar à logística de preenchimento e armazenamento das pastas 

para a conservação das mesmas, bem como quanto à qualidade do preenchimento, 

procurando manter letra legível e registrar as informações de forma clara e objetiva. 

Segue abaixo orientação detalhada de como deve ser o preenchimento dos 

instrumentais que compõem a pasta. 

Instrumental de Identificação 

Nesse instrumental consta a identificação pormenorizada do adolescente, nele é 

possível visualizar a foto de frente e de perfil do jovem, data de entrada, digitais, entre outras 

informações, esse instrumental é gerado pelo Portal da Fundação CASA e impresso através 

do Núcleo de Identificação e Documentação do Adolescente – NIDA, conforme determina 

normativa das pastas. 

Não é necessário que o funcionário complemente a ficha, pois ela será apenas um 

norteador e não um instrumental.  
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Recibo de entrega do kit de higiene pessoal. (DTI 34168) 

Ainda como procedimento da Recepção do jovem ao Centro, há a entrega do kit de 

higiene pessoal. Este kit deverá conter para os adolescentes do gênero masculino: 

 ;Aparelho de barbear ש

 ;Escova de dentes ש

 ;Desodorante ש

 .Sabonete ש

Para as adolescentes do gênero feminino: 

 ;Absorvente higiênico ש

 ;Shampoo ש

 ;Condicionador ש

 ;Creme para cabelo ש

 ;Escova de dentes ש

 ;Sabonete ש

 .Desodorante ש

Recibo de pertences ï Recepção.  

É o formulário destinado a registrar o depósito e guarda dos pertences e valores do 

jovem que chega ao Centro, que devido ao Regimento e normas de convivência, não poderão 

ficar em seu poder e serão entregues ao seu responsável legal na primeira oportunidade. 

Nesse formulário deverá constar: 

 ;Nome do adolescente ש

 ;Data e assinatura do adolescente ש

 ;Quantidade e descrição pormenorizada do objeto, a fim de que não haja dúvida ש

 .Data, RE, nome e assinatura do funcionário que preencheu o formulário ש

Importante observar que quando da entrega dos pertences ao responsável legal, o 

receptor daqueles pertences deverá assinar, datar e colocar o número de seu RG. 

Controle de Entrega de Materiais - Vestiário  

Destinado a registrar a entrega do vestuário ao adolescente e deverá ser preenchido 

toda vez que houver troca, respeitando a ordem cronológica para o arquivamento. Deve 

conter: 

 ;Nome do jovem ש

 ;PT ש

 ;Data e quantidade de cada item ש
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 .Assinatura e RE do funcionário ש

Registro Individual de Observação ï RIO  

Trata-se de documento a ser preenchido pelos agentes de referência, logo nos 

primeiros cinco dias de permanência do adolescente no Centro, seja em regime de internação 

ou de internação provisória. Esse primeiro preenchimento vai subsidiar a Equipe de 

Referência na elaboração do Diagnóstico Polidimensional e no Plano Individual de 

Atendimento – PIA, lembrando que nos Centros de Internação Provisória devem realizar o 

preenchimento de novos relatórios a cada quinze dias, tendo em vista a situação peculiar do 

jovem, pois ainda não houve a sentença.  Já nos Centros de Internação, além do relatório ser 

preenchido nos primeiros cinco dias, deve ainda ser adotada a sistemática de preenchimento 

mensal, para avaliação constante da evolução das metas do PIA. 

O preenchimento deve ser o mais claro possível, devendo o servidor descrever no 

campo observação o “por que” do conceito Bom, Regular ou Ruim, deve-se aprimorar onde 

existem apenas as alternativas “sim” ou “não”, para que as mesmas estejam qualificadas na 

hora de leitura. 

Esse documento deve estar arquivado na Pasta de Segurança, também em ordem 

cronológica, colocando-se as mais antigas ao final da pasta e as mais recentes no começo.  

Registro Individual de Conduta ï RIC.  

Esse documento vem reafirmar o paradigma adotado pela SUPSEG, pois nele será 

registrado, de forma sucinta e objetiva, o desenvolvimento do adolescente no ambiente 

socioeducativo, considerando as condutas positivas e negativas, estímulos, progressões e 

sanções. 

O Relatório Individual de Conduta - RIC permite a validação das considerações dos 

profissionais da segurança na composição dos Diagnósticos Polidimensionais e Plano 

Individual de Atendimento - PIA, às quais, até então, eram tratadas informalmente pela 

ausência do registro.  

Através do Relatório Individual de Conduta - RIC, os profissionais designados como 

referências dos jovens poderão analisar se as metas estabelecidas no PIA estão favorecendo 

a boa convivência do jovem com todos no ambiente socioeducativo, bem como subsidiarão 

novas estratégias e possíveis estímulos. 

Importante ressaltar que aquele documento é oficial e o único que pode ser utilizado 

pela Equipe de Segurança dos Centros de Atendimento, para anotações da conduta dos 

jovens, devendo ser extintas outras práticas de anotações sobre os adolescentes. E em se 

tratando de documento oficial, destinado ao arquivo na pasta de segurança, cabe a 
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numeração do mesmo, sequencialmente, permanecendo em poder da equipe somente a ficha 

utilizada por ora. 

ORIENTAÇÃO PARA PREENCHIMENTO DOS RELATÓRIOS DE 

ADOLESCENTES NO SIG 

Com intuito de implementar os trabalhos da Equipe de referência na elaboração do 

diagnostico polidimensional e PIA (Plano Individual de Atendimento) foi criado no SIG 

(Sistema de Informação de Gestão) a ferramenta RELATÓRIOS. 

O agente de apoio socioeducativo responsável pela transcrição dos dados deve 

acessar o SIG (Sistema de Informação de Gestão) e clicar no ícone abaixo: 

 

 

Após essa etapa, deve selecionar o jovem que iremos inserir no relatório, 

selecionando dentre as opções abaixo qual é o relatório a ser inserido e transcrevê-lo. 

 

 

 

Importante ressaltar que esta é a forma oficial de elaboração de relatórios de 

adolescente durante o período em que ele estiver nos Centros da Fundação CASA-SP.  
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A equipe de segurança deve transcrever para aquela ferramenta a síntese das 

observações feitas nos instrumentais da Pasta de Segurança, sobretudo os instrumentais do 

Registro Individual de Observação – RIO (DTI 34171) e do Registro Individual de Conduta – 

RIC. (DTI 31074).  

Importante ressaltar o quanto o preenchimento correto desses instrumentais permite 

a equipe de segurança informações fundamentais na formulação do relatório, a nossa equipe 

passa 24 horas por dia acompanhando os adolescentes em suas atividades, durantes as 

refeições, durante o descanso, durante o despertar, durante as aulas formais, atividades 

educativas, lazer. Enfim, a equipe faz o acompanhamento diuturno do jovem durante todo o 

cumprimento de sua medida socioeducativa. Portanto, tem capacidade de fazer relatórios 

consistentes no que se refere ao quanto o jovem se desenvolve. Mas, para isso, a equipe 

deve fazer o acompanhamento de forma correta, ou seja, a partir da equipe de referência. A 

partir de um diagnóstico formulado por todas as áreas do atendimento + jovem + família. A 

partir de um plano elaborado pela equipe + jovem + família, a equipe deve e pode fazer este 

acompanhamento objetivando o retorno do jovem ao convívio social como protagonista de 

suas histórias, e com base nesses dados trabalhar a prevenção de ocorrências individuais e 

coletivas, efetivando e ratificando o trabalho preventivo da área de segurança. 

Com base nesse pressuposto segue orientação abaixo para a equipe de como 

realizar o relatório: 

1. No Relatório de Diagnostico Polidimensional 

¶ Para inserção de dados no relatório, devemos levar em consideração o primeiro 

preenchimento do Instrumental RIO (Registro Individual de Observação) de todos os 

quatro agentes que compõem a equipe de referência do jovem. É importante no relato 

buscar além das informações comportamentais que são contempladas pelo 

instrumental, obter informações durante o diálogo com o jovem a respeito do que o 

levou a praticar o ato infracional, suas aptidões, sonhos, habilidades, vontades, ou 

seja, (olhar positivo para além da medida) juntamente com o que foi discutido pela 

equipe durante a elaboração do diagnóstico. 

2. No Relatório Inicial de Cumprimento de Medida 

¶ Nesse relatório, a equipe deve se atentar para definir as metas propostas e 

construídas em conjunto com o jovem e sua família. As metas devem ser claras, 

devem contemplar o entendimento da importância da existência de regras e do 

respeito a elas, a respeito de um comportamento que o adolescente deve melhorar, 

como, por exemplo, no emprego de gírias, ou de manter alguns comportamentos, por 

exemplo, a organização do dormitório. Enfim, as metas que a Equipe de Referência 

definirá em conjunto com o adolescente se referem de maneira geral, aos aspectos 
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do Registro Individual de Observação –RIO e as mesmas devem ser fundamentadas, 

exemplificando o quanto aquele comportamento influencia na vida do jovem 

negativamente ou positivamente.  

3. No Relatório de Desenvolvimento do Plano Individual de Atendimento 

¶ Nesse relato deve constar a evolução do jovem na medida, a equipe deverá relatar 

se as metas definidas estão sendo alcançadas, se o jovem se encontra bem no 

relacionamento com todos no ambiente, se houve envolvimento ou não do jovem em 

alguma ocorrência e caso tenha se envolvido, seu entendimento e reflexão mediante 

a sanção aplicada ou intervenção socioeducativa realizada. Enfim, no relato, deve a 

equipe transparecer como o jovem está na medida e sempre como base nos relatos 

dos Instrumentais da Pasta de Segurança e se necessário a revisão das metas 

estabelecidas. 

4. No Relatório de Avaliação de Medida (Conclusivo) 

¶ Nesse relato é muito importante enfatizar a mudança do jovem, relatar o alcance das 

metas, relatar a capacidade de interação com todos, a capacidade de superação, 

bem como enfatizar os comportamentos positivos e seu entendimento de respeito às 

regras. Enfim, no relato, deve constar a avaliação da equipe quanto ao resultado da 

medida do jovem. 

Vale a pena enfatizar que, a partir do momento em que a equipe se apropria do papel 

de referência, o relacionamento junto aos jovens consequentemente melhora, pois as 

situações em que a segurança apenas intervia, passa a prevenir. Quando isso acontece, os 

momentos críticos passam a ser evitados ou quando não evitados, por uma série de questões 

que fogem muitas vezes a atuação da área da segurança, têm sua solução facilitada, pois os 

jovens conseguem perceber que a equipe está exercendo seu papel e não subjugando, 

punindo, retaliando. Portanto, compor a equipe de referência em todos os plantões, agir como 

um exemplo para jovem, alimentar a Pasta de Segurança, inserir relatos no SIG, possibilita a 

equipe prevenir ocorrências de forma individualizada. 

***Importante: toda inserção de relatório deve-se buscar personalizá-lo, substituindo as 

palavras (adolescente, jovem, interno) pelo primeiro nome do adolescente o qual o relatório 

pertence.  

ORIENTAÇÃO SUPSEG / MODULO SEGURANÇA ï SIG 

No Modulo Segurança, o Agente de Apoio Socioeducativo deve transcrever as 

informações dos Instrumentais existentes na pasta para o sistema, para que através dessa 

inserção o dado seja salvo no Portal e assim possamos visualizar o adolescente por completo. 
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O correto preenchimento dos instrumentais nas pastas dos adolescentes garantirá o 

abastecimento do SIG - MODULO SEGURANÇA. 

¶ Cada CASA definirá os Agentes de Apoio Socioeducativo – AAS que deverão possuir login 

para acesso ao SIG – MODULO SEGURANÇA;  

¶ Todo login deve ser solicitado ao AIO (Assessoria de Inteligência Organizacional); 

Importante: que em caso de transferência do servidor, o Centro deve solicitar o 

cancelamento do acesso; 

¶ O número de Agentes deve ser pensado considerando o período de férias e mudanças de 

plantões e de turnos de trabalho dos servidores; 

¶ Os AAS com login de acesso terão a função de transcrever as informações apontadas 

pelos AAS referências de adolescentes na Pasta de Segurança para o SIG; importante 

frisar que não deve se fazer alterações e nem expor opinião própria durante a transcrição 

de dados;  

¶ Importante para que não haja prejuízo nas informações do Portal, que o preenchimento on-

line aconteça logo após o preenchimento do instrumental, para que as informações sejam 

confiáveis e fidedignas;  

¶ Os Coordenadores de Equipe deverão fiscalizar e propiciar que o abastecimento das 

informações ocorra sempre respeitando a segurança e o cumprimento da Agenda do 

Centro; 

¶ A Direção do CASA deverá garantir acesso aos servidores referência a 

computadores para que o preenchimento respeite o estipulado nessa orientação; 

¶ Os Diretores e Encarregados Técnico são responsáveis pela correta execução da ação; 

¶ A Encarregadoria Técnica deve se atentar para que não haja prejuízo nas informações 

durante o período de férias e afastamento médico de servidores; 

A Superintendência de Segurança, através de suas Gerências, acompanhará a 

evolução da ação. 

CčDIGO INTERNACIONAL DE COMUNICA¢ëO ñQò  
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A comunicação via rádio HT é fundamental para a organização e segurança do 

Centro. Para isso o Centro deve se organizar de modo que sempre tenha um servidor em 

local estratégico (posto de serviço) de posse de HT para comunicar: 

¶ Ocorrências disciplinares; 

¶ Movimentação de adolescente; 

¶ Solicitação de adolescentes para atendimento; 

¶ Contagem de adolescentes; 

¶ Conferência de material; 

¶ Contato com os demais postos de serviço; 

¶ Contato com a Empresa terceirizada; 

¶ Contato com o Coordenador de Equipe; 

Enfim, o uso do rádio deve propiciar mais segurança e agilidade nas ações. 

O mau uso do equipamento demonstra a necessidade de organização e revisão dos 

procedimentos dos mesmos. 

Um ambiente tranquilo possui comunicação clara, precisa e concisa. 

COMO PRODUZIR UM TERMO CIRCUNSTANCIADO 

A elaboração de termo circunstanciado é fundamental para esclarecer as 

ocorrências. Portanto, deve cada servidor produzir termo a respeito das ocorrências a que 

presenciar ou estiver envolvido. 

Nesse termo alguns pontos não podem faltar, como: 

¶ Nome, RE, Data; 

¶ Centro de Atendimento; 

¶ Posto de Serviço que estava escalado; 

¶ Descrição sobre o ocorrido. 

Importante que, nos casos de situação limite, deve o servidor se atentar a descrever 

as ações por ele visualizadas naquele momento, não descrever situações a qual não 

presenciou. Exemplo: Estando no corredor das salas de aula ele não saberá qual é a 

ocorrência na quadra, portanto deve se limitar a mencionar a comunicação via HT, o barulho, 

qual foi sua reação, trancou as portas, por exemplo. Assim, não será responsabilizado por 

algo cujo sua participação foi secundária. 

Nas situações limites, todos os servidores devem produzir termo circunstanciado em 

duas vias, com interpretação individual. Orientamos guardar cópia em arquivo pessoal, 

visando possíveis esclarecimentos e/ou depoimentos futuros junto a corregedoria e/ou poder 

judiciário. 
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VIOLÊNCIA 

Sempre que o Estado priva o adolescente de liberdade, assume o dever de proteção 

e de cuidado para com essa pessoa. Esse dever primeiro, de proteção e de cuidado, não 

dispensa o dever de proteção e cuidado de todas as demais pessoas inseridas nas atividades 

de uma comunidade educativa, como os demais privados de liberdade, os gestores, os 

educadores, os visitantes e todo aquele que, por algum motivo, entrar em contato com o 

programa de atendimento. Todos devem ser protegidos, de igual maneira, de toda forma de 

violência e de todo tipo de ameaça à vida, à saúde, à integridade física, psicológica e moral, 

venham tais ameaças de onde vierem. 

Qualquer atitude ou ação que cause algum prejuízo físico ou moral à uma pessoa ou 

ser vivo, chamamos de violência. Violência também pode ser entendida como o ato que 

agride ou pretende agredir. Violência, quando uma atitude intencional, é sempre um tipo de 

ataque. Entretanto, a violência nem sempre é um ato intencional. Em uma situação de uso de 

algemas, por exemplo, podemos encontrar indícios de violência sem um propósito de 

agressão. A violência é um dos grandes problemas da nossa sociedade e provoca indignação 

na opinião pública, especialmente quando praticada para com adolescentes em conflito com 

a Lei, sob a tutela do estado.  

Prevenir passa a ser um objetivo a ser alcançado, a orientação primeira e a mais 

elementar para uma convivência em ambiente seguro e protegido. Se a principal estratégia 

de segurança é a prevenção, uma das múltiplas modalidades de prevenir consiste em 

estabelecer um fluxo de comunicação com os adolescentes, destinado a favorecer o bom 

andamento do trabalho socioeducativo e a manutenção de um clima de organização e paz e, 

sobretudo, coibindo e evitando todo e qualquer tipo de tratamento vexatório, degradante ou 

aterrorizante contra os adolescentes.  

Pretendemos aqui esclarecer e chamar a atenção de todos os servidores da área 

para a excepcionalidade e para os limites do uso da força e da coerção física para a gestão 

do cotidiano do atendimento. 

Primeiro temos que entender que nossa função impõe que a privação da liberdade 

possa acontecer com respeito à integridade física, moral e psicológica do adolescente. 

Assim, as eventuais ações de força necessárias para a contenção física do 

adolescente, por exemplo, têm a única finalidade de viabilizar o atendimento. Nada mais do 

que isso. 

Assim posto, está mais do que assentado que a segurança socioeducativa, enquanto 

especificidade do atendimento do adolescente em regime de internação provisória, internação 

ou de semiliberdade, persegue a garantia do direito à segurança sem desconsiderar as 
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peculiaridades do sujeito atendido. Por tudo isso, a inteira compreensão das particularidades 

do sujeito atendido é pressuposto para a escolha dos métodos de garantia, inclusive para a 

eventual utilização dos meios de força. Daí a importância fundamental da participação dos 

Agentes de Apoio Socioeducativos nas Equipes de Referência. 

Cabe inserir aqui o tema relativo à coerção física e ao uso da força, itens relacionados 

ao exercício dos meios de proteção e de cuidado. Importa, de um lado, como já referido, 

superar o mito de que há limites insuperáveis para legitimar o agir com o uso da força e, de 

outro, a visão de que esse uso autoriza que o mesmo seja feito de forma abusiva ou ofensiva 

à dignidade da pessoa humana, excesso que se materializa pelo uso de meios completamente 

desnecessários. Portanto, o uso da força deve ser de maneira proporcional, buscando 

cessar ou restringir o ato violento do adolescente, nada mais nem além disso. E 

somente após esgotadas todas as formas de diálogo e negociação. 

Por todo já referido, a diretriz central da segurança na Fundação CASA é pautada 

por uma perspectiva educacional, onde o preceito básico é a prevenção, desvinculando da 

figura que se via nas antigas instituições onde se via o monopólio da violência utilizado de 

maneira arbitraria. O rompimento de tal inspiração se deu com a formação de diretrizes 

básicas como sistema de postos de serviço, planos de contingência e participação da equipe 

de referência no gerenciamento de situações limites. 

Importante ressaltar que, as Regras Mínimas das Nações Unidas para a Proteção 

dos Jovens Privados da Liberdade tratam de limitar a coerção física e o uso da força, nos 

seguintes termos: 

1. Somente admitir-se-á o uso da força ou de instrumento de coerção em casos excepcionais, 

quando esgotados ou fracassados todos os demais meios de controle e de penas pela 

forma expressamente autorizada e descrita por uma lei ou regulamento; 

2. Os instrumentos eventualmente utilizados não podem causar lesão, dor ou humilhação e 

nem degradação e devem ser empregados de forma restritiva e pelo menor período de 

tempo possível;  

3. Os instrumentos somente podem ser utilizados por autorização do diretor e para impedir 

que o jovem prejudique a outros ou a si mesmo ou cause sérios danos materiais, caso em 

que o diretor deverá consultar imediatamente o pessoal médico e outro pessoal 

competente e informar à autoridade administrativa superior;  

4. Em todo Centro de privação de liberdade de jovens deve ser proibido o porte ou utilização 

de armas por funcionário.  

Na Fundação CASA-SP temos instituído a Ficha de Notificação de Violência, onde 

todos os profissionais devem e podem notificar os casos suspeitos e confirmados de violência. 
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Segue abaixo natureza de violências que devem e podem ser registradas nas fichas 

de Notificação de Violência: 

a) Física: uso da força para produzir lesões, traumas, feridas, dores ou incapacidades; 

b) Psicológica/Moral: agressões verbais ou gestuais com o objetivo de ameaçar, discriminar, 

aterrorizar, rejeitar, humilhar a vítima, restringir-lhe a liberdade ou, ainda, isolá-la do 

convívio social; 

c) Tortura: Constranger alguém com emprego de violência ou grave ameaça, causando-lhe 

sofrimento físico ou mental com o fim de obter informação, declaração ou confissão da 

própria ou de terceira pessoa; para provocar ação ou omissão de natureza criminosa; em 

razão de discriminação racial ou religiosa; submeter alguém, sob sua guarda, poder ou 

autoridade, com emprego de violência ou grave ameaça, a intenso sofrimento físico ou 

mental, como forma de aplicar castigo pessoal ou medida de caráter preventivo – Art. 1º 

Lei 9455/1997); 

d) Material: uso/abuso/tomar posse de item de qualquer natureza da vítima, sem o seu 

consentimento. Exemplo: gêneros alimentícios, vestuário, entre outros; 

e) Intervenção Legal ou Administrativa: Adolescente - Providências legais não cabíveis ou 

desproporcionais ao evento ou circunstância a que o adolescente está submetido e que 

reverberam em danos a sua vida. Exemplo: aplicação de CAD para faltas leves. 

Funcionário - Providências legais ou administrativas não cabíveis ou desproporcionais ao 

evento ou circunstância a que o funcionário está submetido e que reverberam em danos a 

sua vida;  

f) Sexual: ato ou jogo nas relações hetero e/ou homossexuais com a finalidade de estimular 

a vítima ou utilizá-la para obter excitação sexual ou algum outro tipo de beneficiamento nas 

práticas eróticas, pornográficas e sexuais impostas por meio de aliciamento, violência física 

ou ameaças; 

g) Assédio: perseguição insistente e inconveniente de cunho sexual que tem como alvo um 

adolescente, funcionário ou grupo específico, afetando a paz, dignidade e liberdade. 

h) Estupro: Coito ou violação, geralmente envolvendo relação sexual ou outras formas de 

atos libidinosos, realizado com o adolescente ou funcionário sem consentimento. O ato 

pode ser realizado por força física, coerção, abuso de autoridade ou contra uma pessoa 

incapaz de oferecer um consentimento válido em razão de deficiências mentais, sob uso 

de medicação, idade, entre outros;  

i) Pornografia: Descrição ou representação de coisas consideradas obscenas, de caráter 

sexual, com intenção de provocar excitação. Ação ou representação que ataca ou fere o 

pudor ou a moral; 

https://pt.wikipedia.org/wiki/Coito
https://pt.wikipedia.org/wiki/Rela%C3%A7%C3%A3o_sexual
https://pt.wikipedia.org/wiki/Consentimento
https://pt.wikipedia.org/wiki/Coer%C3%A7%C3%A3o
https://pt.wikipedia.org/wiki/Abuso_de_autoridade
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j) Negligência/Abandono/Privação de Cuidados: ausência, recusa ou a deserção do 

atendimento necessário ao adolescente ou funcionário que deveria receber atenção e 

cuidados; 

k) Situações de conflito coletivo: ocorrências nas dependências da Fundação CASA 

envolvendo adolescentes e funcionários, como tumultos e confrontos; 

l) Ao abordarmos esse tema neste manual, buscamos aqui desmistificar essa relação muitas 

vezes preconceituosa dos Agentes de Apoio Socioeducativos com a violência, como se o 

fato de ser um profissional da área de segurança fosse sinônimo de agressor, opressor, 

violador de direitos. 

Aqui na fundação CASA, os AAS são a base de todo atendimento. Pois, desde a 

mais simples ação cotidiana até a mais complexa, há a participação da área de segurança. 

Portanto, considerando o bom atendimento realizado pela Instituição, podemos afirmar que 

temos uma boa equipe, que temos bons profissionais, que temos pessoas corretas, idôneas, 

onde o princípio da exemplaridade pode ser seguido. Se em alguns casos isso não ocorre, 

referem-se apenas a uma minoria de toda uma classe. 

Portanto, todo agente de apoio socioeducativo deve ter clareza de seu papel, para 

que sua atuação seja de acordo com a legislação e respeitada por todos os integrantes do 

Sistema de Garantia de Direitos. 

IMPORTANTE: 

As portarias normativas, as Ordens de Serviço, os Comunicados, visam clarificar e definir 

papéis e funções dentro da dinâmica institucional, ou seja, seguir o descrito nesses 

documentos possibilita ao Agente de Apoio Socioeducativo a segurança necessária para o 

cumprimento de suas atribuições, os conteúdos estão disponíveis na INTRANET - 

http://intranet/View.aspx?sub=9. 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

http://intranet/View.aspx?sub=9
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DO COORDENADOR DE EQUIPE 

INTRODUÇÃO 

Podemos afirmar que houve uma clara evolução nos serviços prestados pela 

Fundação CASA, e parte importante dessa evolução é percebida na atuação da equipe de 

segurança, através da consolidação das diretrizes, normas e procedimentos. Nesse processo 

exitoso até então, a atuação dos Coordenadores de Equipe tem sido de importância ímpar, 

pois, diuturnamente atuam com o propósito de manter ambiente propício à execução da 

medida socioeducativa, respeitando os parâmetros de segurança pré-estabelecidos.  

Buscando auxiliar o Coordenador de Equipe na continuidade desse processo evolutivo, 

visando a efetivação e padronização dos procedimentos de segurança nos Centro  de 

Atendimentos da Fundação CASA-SP. Atualizamos e reapresentamos esse conteúdo, para 

subsidiar e contribuir com esses profissionais na gestão da equipe de segurança, e na 

execução de todas as ações cotidianas no atendimento socioeducativo, possibilitando o seu 

desenvolvimento social e humano,  referenciando sua atuação na preservação dos direitos 

humanos. 

Os Coordenadores de Equipe, gestores na área de segurança, devem ter clareza de 

que sua a atuação possui o caráter preventivo, com foco na efetivação das diretrizes, balizado: 

¶ Na Missão, Visão e Valores institucionais; 

¶ No entendimento que a segurança atua sob o preceito básico da prevenção; 

¶ Que a segurança é realizada através da correta execução dos procedimentos da área; 

¶ Que as diretrizes e normativas são base para o trabalho; 

¶ Que o foco é a segurança, a disciplina é consequência do trabalho desenvolvido por todos 

servidores de todas as áreas. 

¶ No âmbito da segurança a premissa básica é isolar, controlar, negociar e preservar vidas.  

DA ORGANIZAÇÃO DA ÁREA 

A SUPSEG – Superintendência de Segurança é a responsável por definir os 

procedimentos técnicos de controle de segurança em todas as dependências da Fundação e 

agir nas situações emergenciais que atentem contra os objetivos da Fundação CASA. A 

SUPSEG é vinculada a ASSESSORIA ESPECIAL DE POLITICAS SOCIOEDUCATIVAS, 

concretizando os procedimentos técnicos nas diretrizes, normas, que são emanadas através 

de suas gerências. 

Nas Divisões Regionais, há a figura do Encarregado de Segurança de Regional, e 

em cada Centro de Atendimento, de Coordenadores de Equipe e equipe de Agentes de Apoio 

Socioeducativo. 
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Toda orientação técnica emitida é pautada na legislação, tendo como função básica 

a de zelar pela integridade física e mental dos internos, adotando medidas adequadas de 

contenção e segurança, conforme Art. 125 ECA. 

DA FUNÇÃO DE COORDENADOR DE EQUIPE 

A função de Coordenador de Equipe dentro da estrutura da Fundação CASA- SP é 

exercida em comissão de cargo de confiança a um servidor qualificado, que seja do quadro 

permanente de pessoal da Fundação CASA-SP, necessariamente da carreira de Agente de 

Apoio Socioeducativo. 

Deve-se considerar suas avaliações de estágio probatório e de desempenho, bem 

como, demonstre espírito de liderança, tenha atitudes dinâmicas, seja perspicaz, esteja 

comprometido com o trabalho, devendo ser um referencial a ser seguido, tanto por 

servidores como por adolescentes. 

O Coordenador de Equipe, no desempenho de sua função, deve buscar gerir sua 

equipe com foco na segurança do atendimento, visando a execução da agenda 

multiprofissional do Centro, propiciando segurança e tranquilidade a todos envolvidos no 

processo de socioeducação, possibilitando que a medida socioeducativa seja cumprida com 

eficácia, eficiência e efetividade de acordo com o Estatuto da Criança e adolescente, SINASE 

e Regimento Interno da Fundação CASA. 

Podemos afirmar que o Coordenador de Equipe é o profissional “chave” para a 

garantia de ambiente seguro, bem como, da execução das ações planejadas pelo Centro de 

Atendimento. 

DESCRIÇÃO SUMÁRIA 

O ocupante do cargo de Coordenador de Equipe é o profissional responsável pela 

coordenação da equipe de agentes de apoio socioeducativos e contribui diuturnamente para 

o cumprimento da agenda multiprofissional dos Centros de Atendimento. 

Esse profissional deve coordenar sua equipe na manutenção da ordem do Centro de 

Atendimento, através da execução dos procedimentos de segurança e das diretrizes 

institucionais, devendo realizar um trabalho preventivo de segurança e de preservação da 

integridade física e mental dos adolescentes e demais funcionários, a fim de propiciar a 

tranquilidade necessária para a execução da medida socioeducativa. 

ESPECÍFICO EM CASA DE SEMILIBERDADE 

A atuação do Coordenador de Equipe em um Centro de Semiliberdade deve estar 
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pautada em cuidados com a segurança interna e externa do Centro. 

A segurança externa diz respeito à necessidade de reconhecer o local onde o 

Centro está inserido e fazer a interlocução com os órgãos de segurança do município, 

sobretudo com os CONSEG’s.  

Deve-se ter conhecimento dos locais onde os adolescentes irão frequentar as aulas 

do ensino formal, as atividades esportivas e culturais, bem como deve-se ter noção do 

itinerário, meios de locomoção. Enfim, deve-se prevenir toda possibilidade de ocorrência que 

possa colocar em risco o sucesso da medida socioeducativa e assim com estes dados fazer 

a interlocução com a rede, a fim de dirimir possíveis problemas, primando pela segurança dos 

envolvidos 

A segurança interna se constitui, na realidade, nas revistas pessoais e no controle 

dos materiais permitidos e não permitidos, lembrando que a disciplina do Centro é importante 

e visa prevenir as intercorrências entre adolescentes, adolescentes e funcionários e com 

familiares. O coordenador deve orientar sua equipe sob a perspectiva das responsabilidades 

do servidor referência, sendo através de uma presença construtiva, solidária, favorável e 

criativa a fim de estabelecer uma relação de vínculo com os adolescentes. 

Lembrando que a coordenação das atividades externas da equipe que envolva o 

acompanhamento aos adolescentes em: audiências, tratamento médico, odontológico, 

psicológico, Pronto Socorro, Hospitais, atividades escolares, profissionalizantes, esportivas 

empregatícias, culturais e outras, são de sua responsabilidade, devendo preparar sua equipe 

para atuação independentemente de sua presença.  

No que se refere ao livro de ocorrências, deve orientar a equipe para que faça o 

preenchimento na sua ausência, de modo a resguardá-la de todo trabalho executado pelos 

envolvidos. 

RECEPÇÃO/ACOLHIMENTO 

É no momento da recepção que realizamos o acolhimento ao adolescente e 

estabelecemos a relação de respeito e confiança. Para tanto, é necessário que o coordenador 

tenha claro seu papel.  Relacionamos abaixo como deve ser sua participação nessa etapa: 

¶ Oriundo de outros CASA’s - Conferir junto à escolta a notificação de transferência e 

compará-la com a notificação recebida do SIMOVA; 

¶ Oriundo de DP – Ofício da Fundação CASA-SP, conferir com a notificação recebida do 

SIMOVA e exame do IML; 

¶ Encaminhar as pastas de Execução da Medida, de Serviço Social, de Psicologia, de Saúde, 

Pedagógica e de Segurança para a Encarregada Técnica para conferência; 
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¶ Após conferência e estando em ordem, encaminhar o adolescente para o local de revista; 

¶ Identificação Datiloscópica e Fotográfica: 

o Fotografar o frontal, o perfil direito e esquerdo, as tatuagens e cicatrizes; 

o Completar as planilhas de identificação no Coletor eletrônico de digitais e aguardar a 

confirmação do NIDA. 

IMPORTANTE: a identificação do jovem deve ser feita imediatamente, após sua chegada ao 

Centro, este é um dever do COORDENADOR DE EQUIPE. 

ENTENDA A IMPORTANCIA DO LIVRO DE OCORRÊNCIAS 

O livro de ocorrências é uma ferramenta fundamental para que o Coordenador de 

Equipe faça gestão. Pois é nele que estarão todos os registros da sua atuação na efetivação 

da segurança preventiva e na gestão da equipe. Para isso realmente se efetivar, seguem 

algumas orientações para o seu preenchimento. 

No livro deverá constar: 

¶ A distribuição dos postos de serviço do Centro, designando servidor por servidor e o 

período em que ele deverá atuar; 

¶ Deverá constar os itens verificados na passagem de plantão como chaves, rádios HT, 

lanternas, cadeados, detectores de metais; 

¶ Deverá constar o número de adolescentes no Centro e quem foi o servidor que fez a 

contagem, ou o nome dos servidores, como por ex: sala de aula X adolescentes conferidos 

pelo servidor 1, refeitório X adolescentes conferidos pelo servidor 2, dormitórios X 

adolescentes conferidos pelo servidor 3 totalizando X adolescentes no Centro; 

¶ Descrever o início das atividades conforme agenda, descrevendo se transcorreram dentro 

da normalidade esperada ou houve algum imprevisto, como atraso, mudança de local da 

atividade, aula vaga, e quais foram as orientações seguidas e se houve alguma orientação; 

¶ O contato com a Sala de Situação e o efetivo passado com suas especificidades; 

¶ O horário de almoço dos servidores e suas rendições, horário de almoço dos adolescentes 

(com cardápio e se houve alguma ocorrência como: reclamação dos jovens, falta de 

alimentação, utensílios conferidos); 

¶ Higienização bucal dos adolescentes e o local em que a mesma ocorreu e qual servidor 

acompanhou; 

¶ Local em que os jovens ficam aguardando início das atividades do período da tarde e o 

tempo que os mesmos permanecem no local e qual servidor acompanhou; 

¶ Início das atividades no período da tarde e o local em que as mesmas ocorrem e quantos 

adolescentes participam e qual servidor acompanhou; 
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¶ Se houve atendimento por parte dos psicólogos e assistentes sociais, local e período do 

atendimento e qual servidor acompanhou; 

¶ Se houve saídas externas, local, que horas foi a saída, servidor que acompanhou, se houve 

uso de algema e escolta policial, se houve algum relato do servidor no momento de retorno 

ao Centro, em caso positivo orientar o servidor a registrar na pasta do adolescente; 

¶ Os adolescentes que por algum motivo não estiverem inseridos em atividades, mencionar 

o local e o período que os mesmos permaneceram e por qual servidor foram 

acompanhados; 

IMPORTANTE: toda ocorrência envolvendo o equipamento de scanner corporal deve ser 

registrado em livro. Principalmente quando houver necessidade de fazer revista pessoal após 

identificado suspeição nas imagens (qualificando revistado e revistador). 

COMUNICAR-SE COM A SALA DE SITUAÇÃO 

A transparência nas ações cotidianas são aspectos fundamentais na atuação de um 

gestor, na área de segurança isso se reproduz nos documentos escritos (livro, termo, pasta, 

RO) e através dos contatos on-line e telefônico com a Sala de Situação. 

A Sala de Situação é uma ferramenta importantíssima para o Coordenador de 

Equipe, pois elucida toda a transparência e conduta pautada nas diretrizes, através dos 

registros de ocorrências, efetivo funcional, visitas de adolescentes entre outros. 

Portanto, cabe ao Coordenador de Equipe ter conhecimento de todas as ações 

envolvendo a Sala de Situação, descritas em seu Orientador. 

IMPORTANTE: deve o gestor estar atento para as informações, descritas em livro, 

preenchidas no RO – CAD, e as informadas à Sala de Situação reproduzam o mesmo fato, 

podendo ser semelhante e/ou complementares, nunca contraditórias. 

COORDENADOR DE EQUIPE E O PAPEL DE GESTOR 

O Coordenador de Equipe na Fundação CASA é o profissional designado nos termos 

da política administrativa da Fundação CASA-SP, para atuar de acordo com todas as 

diretrizes da área, sempre pautado pela segurança preventiva, respeitando toda a legislação 

vigente. 

A sua atuação deve acontecer em conjunto com toda equipe gestora: Diretor, 

Encarregados Técnicos, Administrativa e de Segurança, Coordenadores de Equipe e 

Pedagógico, conforme descrito no Plano Político Pedagógico - PPP do Centro. Sua 

participação na construção e revisão do PPP é fundamental, atuando como especialista da 

área de segurança, considerando: 
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¶ Postos de serviços; 

¶ Plano de Contingência; 

¶ Conferencia de material; 

¶ Revistas Pessoais e de Ambiente; 

¶ Número de Servidores; 

¶ Saídas Externas, entre outras. 

DENTRO DOS PADRÕES ESPERADOS, DEVE O COORDENADOR DE EQUIPE: 

MANTER UMA BOA RELAÇÃO COM AS DEMAIS AREAS 

É dever de um bom gestor entender a necessidade de um trabalho em conjunto e em 

equipe com as demais áreas do Centro.  

Para que o Coordenador de Equipe tenha um bom rendimento diário é preciso ter, 

acima de tudo, organização e disciplina. É preciso ao assumir o plantão, verificar se todas as 

informações anteriores ao seu plantão estão lançadas no livro de ocorrências e verificar com 

o coordenador subsequente, se tudo transcorreu normalmente para que este possa 

desenvolver um plantão tranquilo, deve ainda: 

¶ Ter em mãos a agenda multiprofissional diária e programação de saídas externas, para 

que tudo seja feito com segurança dentro de um planejamento com organização que 

garanta o cumprimento de todas as etapas do dia; 

¶ Na distribuição das tarefas aos agentes de apoio socioeducativo, deve o coordenador 

cumprir o Sistema de Postos de Serviço e o equilíbrio das mesmas, para não sobrecarregar 

seus servidores e garantir que estas sejam cumpridas com compromisso, responsabilidade 

e segurança; 

¶ Deve, ainda, manter frequente comunicação com os profissionais dos demais setores, 

atento para justificar ações, ouvir e relatar críticas construtivas ao desenvolvimento e 

tomada de decisões; 

¶ Procurar sanar eventuais dúvidas ou fornecer informações solicitadas, contribuindo para a 

integração setorial; 

¶ Agir com cordialidade, procurando compreender o perfil específico de cada profissional, 

conforme a função que executa, podendo assim, contribuir para o entendimento coletivo 

destas diferenças. 

¶ Receber os visitantes, quaisquer que sejam, desde que autorizados, tendo-os como 

participantes e avaliadores efetivos da medida socioeducativa; 

¶ Em dias de visita de familiares, proceder de forma ágil com toda a equipe para que os 

horários pré-estabelecidos de entrada e saída às visitas sejam cumpridos, escalar 

servidores do Apoio Polivalente (Sistema de Postos) em pontos estratégicos e de 
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necessidades como, portaria, recepção, garantindo assim um período harmonioso e sem 

incidentes. 

 

¶ Avaliar permanentemente as atitudes dos profissionais na manutenção da ordem e 

disciplina no decorrer das atividades e propor feedback. 

ENTENDER A INCOMPLETUDE INSTITUCIONAL 

A incompletude institucional, caracterizada pela utilização do máximo possível de 

serviços na comunidade, responsabilizando as políticas setoriais no atendimento aos 

adolescentes – artigo 86 do ECA. 

A incompletude institucional revela a lógica presente no ECA quanto à concepção de 

um conjunto articulado de ações governamentais e não-governamentais para a organização 

das políticas de atenção à infância e à juventude. Assim sendo, a política de aplicação das 

medidas socioeducativas não pode estar isolada das demais políticas públicas. Os programas 

de execução de atendimento socioeducativo deverão ser articulados com os demais serviços 

e programas que visem atender os direitos dos adolescentes (saúde, defesa jurídica, trabalho, 

profissionalização, escolarização etc.). Dessa forma, as políticas sociais básicas, as políticas 

de caráter universal, os serviços de assistência social e de proteção devem estar articulados 

aos programas de execução das medidas socioeducativas, visando assegurar aos 

adolescentes a proteção integral. A operacionalização da formação da rede integrada de 

atendimento é tarefa essencial para a efetivação das garantias dos direitos dos adolescentes 

em cumprimento de medidas socioeducativas, contribuindo efetivamente no processo de 

inclusão social do público atendido. 

Diante do exposto, cabe ao setor de segurança do Centro de Atendimento contribuir 

efetivamente com o ensejamento dos direitos dos adolescentes atendidos. 

Portanto, o acompanhamento do adolescente cumprindo medida socioeducativa 

durante o exercício de qualquer direito cabe ao Agente de Apoio Socioeducativo. 

Ciente dessa missão, o Coordenador de Equipe deve buscar estratégias para que as 

garantias desses direitos sejam sempre com segurança, para o adolescente e servidor, 

considerando sempre que enquanto agentes do estado temos a função discricionária de 

atender às necessidades dos adolescentes. 

Lembrando sempre que temos o importante papel de fazer cumprir os direitos 

previstos em lei no que se refere ao adolescente, com o objetivo maior de preservação da 

vida.   
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ATUAR NA GESTÃO DE PESSOAS 

O Coordenador de Equipe não pode permitir que a rotina influencie suas ações, 

organizando sua equipe para atuar como um time, deve estar preparado para enfrentar todo 

tipo de situação, sempre mantendo uma postura profissional.  

Com o objetivo de auxiliar esse processo de condução da equipe, separamos 7 dicas 

que julgamos estar entre os principais pontos a serem considerados pelos gestores. Leia 

atentamente e não deixe de colocá-las em prática:  

1. Conheça individualmente cada integrante da equipe - Não pode haver uma gestão de 

equipe eficaz sem que haja um conhecimento individual de cada membro que a compõe. 

O papel do líder é reconhecer as habilidades de cada um de seus colaboradores e saber 

aproveitar ao máximo o seu potencial. Quando conhecemos as pessoas que estão conosco 

fica mais fácil delegar tarefas. Do contrário, corre-se o risco de sermos ineficazes na 

execução de nossas atividades.  

2. Seja você o exemplo - As pessoas de sua equipe irão muitas vezes seguir o seu exemplo. 

Se você deseja que sua equipe cumpra as diretrizes, seja você o mais entusiasmado. Ao 

delegar os postos de serviço por exemplo, faça-o com respeito e cordialidade, 

demonstrando sua importância, caso o coordenador não apoie, entenda e aprove essa 

diretriz como imaginar que seus subordinados a sigam. Ser cordial ao tratar assuntos 

importantes, auxilia na concentração e no esforço maior. Tenha a real propriedade sobre 

as diretrizes da área para que ao delegar aos seus subordinados, você consiga esgotar 

toda e qualquer dúvida que possa existir.  

3. Mantenha um discurso e uma atitude positiva - Tenha sempre uma linguagem 

motivadora para sua equipe demonstrando gosto pelo trabalho. Os pessimistas são 

aqueles que desistem antes de tentar. Para gerenciar equipes é preciso ser uma pessoa 

motivada, a ponto de contagiá-los. Ainda que as coisas não estejam saindo da forma como 

você havia planejado, seja o mais esperançoso, pois se o líder se deixar abater a equipe 

toda sentirá o impacto.        

4. Certifique-se de que todos conheçam o planejamento (PPP, AGENDA, PLANO DE 

CONTIGÊNCIA) - O PPP, a Agenda e o Plano de Contingência devem ser claros e 

precisam ser divulgados e revistos sempre que identificado problemas na execução. Tenha 

certeza de que todos entenderam quais são os resultados que desejamos alcançar, pois 

as pessoas perdem o foco quando não se sentem parte responsável. Avalie a atuação de 

cada um e sempre faça a pergunta: O que temos feito para alcançarmos nossas metas 

planejadas? Conforme a resposta, agregue isso ao diagnóstico que possui de cada 

servidor. 
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5. Se lembre - que cada indivíduo tem uma capacidade diferente de desenvolvimento das 

ações, bem como de entender a metodologia para desenvolvimento das mesmas, sendo 

assim o coordenador além de propriedade deverá ser bastante didático e principalmente 

claro sobre as metas para conduzir a equipe ao cumprimento das mesmas. 

6. Não tenha uma única estratégia - Quem usa os mesmos métodos nem sempre vai 

alcançar os mesmos resultados. A equipe muda, o mundo muda o contexto muda. Se sua 

equipe caiu na mesmice, proponha novas estratégias. Busque ajuda. Não queira caminhar 

sozinho. Existem soluções dentro da própria equipe de AAS, bem como nas demais 

equipes do Centro de Atendimento, todos podem contribuir para estratégias diferentes e 

criativas. Todos poderão contribuir muito com sua gestão. 

7. Resolva os conflitos com imparcialidade - O papel do Coordenador de Equipe vai muito 

além do que se espera dele. Às vezes terá que agir como mediador de conflito entre 

servidores. Seja imparcial, sua atuação deve estar pautada nas diretrizes e ela vai 

determinar a visão que o grupo terá a seu respeito. Quando houver um conflito entre 

servidor e adolescente, sua atuação deverá ser de autoridade em relação aos conflitantes, 

nunca esquecendo o código de ética que é resolver o conflito em separado a fim de não 

expor o servidor diante do adolescente; levando em conta as razões que resultaram em tal 

conflito. Sempre primar pelo senso de justiça e mediação do conflito.  

8. Reconheça - Uma boa gestão requer que aqueles que se destacarem sejam reconhecidos. 

Portanto, o coordenador deve ser muito claro e transparente em suas decisões e 

orientações. 

PROMOVER A EQUIPE DE REFERÊNCIA 

O Coordenador de Equipe deve incentivar, implementar e fortalecer a atuação da 

Equipe de Referência, reforçando o conceito de que a responsabilidade pela disciplina do 

Centro é de todos. Devendo favorecer e facilitar a participação do AAS na equipe de 

referência, conforme: 

¶ Fazendo a escala de postos de serviço de modo a propiciar que o servidor participe das 

reuniões e discussões; 

¶ Deve fiscalizar a correta utilização dos instrumentais da pasta de segurança do 

adolescente; 

¶ Propiciar que os AAS façam suas inserções no SIG-Módulo Segurança e Relatórios; 

¶ Auxiliar os agentes com dificuldade na formação de vínculo com os jovens; 

¶ Se ater para que sua atuação não impeça o agente referência atuar junto aos jovens, 

principalmente em caso de ocorrência.  

É importante o Coordenador perceber que com a apropriação dos agentes do papel 
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de referência, permitirá que ele atue como gestor da área de segurança, coordenando quem 

faz o que, onde, como e quando.  

ATUAR EM SITUAÇÕES LIMITE  

O Coordenador de Equipe deverá, obrigatoriamente, participar de treinamentos sobre 

técnicas de gerenciamento de situações limite e negociações de crise para que saiba agir com 

discernimento e objetividade nos momentos de situações limite, conforme diretrizes SUPSEG. 

SABER DIAGNOSTICAR 

Todo gestor deve estar apto a responder questionamentos sobre o diagnóstico 

situacional de sua área, fazer diagnóstico é o primeiro passo para entender, compreender e 

enfrentar os desafios, portanto, a capacidade de diagnosticar estará ligada diretamente a 

capacidade de resolução dos problemas e dificuldades. 

Na área de segurança, saber diagnosticar: 

¶ Perfil da equipe; 

¶ Perfil dos adolescentes; 

¶ Forças e Fraquezas de sua equipe; 

¶ Pontos Frágeis; 

¶ Potencialidades e Dificuldades na agenda; 

¶ Clima Situacional do Centro; 

¶ Entre outras situações cotidianas. 

Enfim, a falta de diagnóstico, ou a incapacidade de leitura do ambiente, aumentará 

as possibilidades de falha e os riscos internos, e como bem sabemos uma falha na área de 

segurança pode ter resultados catastróficos. 

Um bom gestor saberá distinguir se o problema é de segurança ou indisciplina e, 

portanto, saberá orientar sua equipe a agir de acordo com as diretrizes institucionais. Bem 

como, saberá fundamentar as estratégias adotadas visando prevenir ocorrências e conflitos 

internos. 

SABER ATUAR FRENTE AO ABSENTEÍSMO EXISTENTE  

Uma das funções do Coordenador de Equipe é o gerenciamento do quadro dos 

Agentes de Apoio Socioeducativos de um Centro de Atendimento, dentre variados aspectos, 

chama atenção as ausências dos servidores ao trabalho.  



41 
 

Ausências reduzem a capacidade de execução do serviço e das tarefas diárias, 

comprometendo a qualidade do mesmo, ou seja, a ausência interfere diretamente na eficácia, 

eficiência e efetividade das atividades a serem realizadas. 

Considerando isso, o Coordenador de Equipe deve se ater: 

¶ Em conjunto com demais gestores, distribuir os servidores nos plantões evitando que o 

absenteísmo seja concentrado em um único plantão; 

¶ Buscar dialogar com servidores que se encontram desmotivados, tentando que os mesmos 

reconheçam a importância deles para o Centro e toda equipe; 

¶ Diagnosticar as consequências do absenteísmo e expor aos demais gestores, buscando 

que haja um esforço em conjunto, no combate ao mesmo; 

¶ Com sua atuação, demonstrar que todos integrantes da equipe possuem valor, sempre 

oferecendo devolutivas a todos; 

¶ Estar presente no espaço socioeducativo, de modo que, os agentes se sintam parte da 

equipe e percebam em você alguém com quem possam contar; 

¶ Estabelecer critérios claros e transparentes sempre que for solicitado a sua avaliação a 

respeito da equipe. Tais critérios devem ser de conhecimento de seus subordinados; 

¶ Busque conhecer os seus servidores, e quando identificado algum comportamento 

diferente do comum, esteja preparado para ouvir, lembrando que um “ouvir” é diferente de 

julgar. 

SER LíDER 

Uma característica básica para um gestor é a LIDERANÇA que pode se traduzir 

como um processo de conduzir um grupo de pessoas, transformando-os numa equipe que 

gera resultados. É a habilidade de motivar e influenciar os liderados, de forma ética e positiva, 

para que contribuam voluntariamente e com entusiasmo para alcançarem os objetivos da 

equipe e da Organização.  

Assim, o líder diferencia-se do chefe, que é aquela pessoa encarregada por uma 

tarefa ou atividade de uma organização e que, para tal, comanda um grupo de pessoas, tendo 

autoridade de mandar e exigir obediência. Para os gestores atuais, são necessárias não só 

as competências do chefe, mas principalmente as do líder. 

Compete ao Coordenador de Equipe conduzir o grupo de agentes de apoio 

socioeducativos visando atingir o melhor resultado, através do trabalho em equipe, conforme 

o previsto nas diretrizes e planejado no Plano Político Pedagógico do Centro de Atendimento; 

dedicar atenção a todos integrantes de sua equipe durante sua atuação, mediando questões, 

concedendo autonomia com bases nas diretrizes, em busca de um ambiente tranquilo, 

harmônico e seguro. 
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Considerando que a inteligência interpessoal é importante para um líder, segue 

algumas dicas: 

¶ Force-se a interagir mais com as pessoas - Quanto mais você conversar e mais interagir 

com os demais, mais fortalecerá a sua capacidade de se relacionar com os outros. 

Portanto, dialogar com professores, parceiros, colaboradores, visitantes de adolescentes, 

adolescentes e, é claro, com todos os seus servidores é fundamental para o Coordenador 

de Equipe; 

¶ Participe de trabalhos em equipe - Trabalhos em equipe exigem comunicação e 

colaboração. Uma excelente forma de estimular interação e troca;  

¶ Ensine - Ajude as outras pessoas compartilhando o seu conhecimento. Pode ser 

simplesmente mostrando a um colega de trabalho como fazer alguma atividade que você 

domina; 

¶ Pratique empatia - Coloque-se no lugar do outro e tente entender suas necessidades e 

por que se comporta de determinada maneira; 

¶ Tenha bom humor - Uma das melhores formas de criar conexão com as pessoas é pelo 

humor. Relaxa e abre as pessoas para ficarem mais receptivas; 

¶ Utilize escuta ativa - Procure entender o outro e suas questões, ouvindo genuinamente o 

que eles têm para dizer; 

¶ Seja flexível nas interações com os outros - Procure entender a opinião dos outros e 

seja flexível nas interações em vez de “fincar o pé” na sua forma de pensar. Dessa forma, 

conseguirá melhor encontrar um ponto de vista conciliador e que atenda da maneira mais 

adequada possível as diferentes opiniões e necessidades. 

SEJA RESPONSÁVEL 

O que é Responsabilidade? 

Responsabilidade é um substantivo feminino com origem no latim e que demonstra 

a qualidade do que é responsável, ou obrigação de responder por atos próprios ou alheios, 

ou por uma coisa confiada.  

A palavra responsabilidade está relacionada com a palavra em latim respondere, que 

significa "responder, prometer em troca". Desta forma, uma pessoa que seja considerada 

responsável por uma situação ou por alguma coisa, terá que responder se alguma coisa corre 

de forma desastrosa.  

Na nossa sociedade a responsabilidade é uma característica muito apreciada e muito 

procurada, especialmente no mercado de trabalho, onde um trabalhador responsável é 

devidamente recompensado pela sua responsabilidade. Funcionários de empresas que 
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demonstram responsabilidade, muitas vezes são escolhidos para exercerem cargos de 

liderança (como gerentes de lojas etc.).  

Responsabilidade social 

A responsabilidade social é uma característica cada vez mais importante no mundo 

empresarial. Os consumidores estão cada vez mais conscientes em relação à influência que 

as empresas têm na sociedade e cada vez mais dão preferência às empresas que 

demonstram ter uma consciência social.  

A responsabilidade social empresarial está intimamente ligada a uma gestão ética e 

transparente que a organização deve ter com suas partes interessadas, para minimizar seus 

impactos negativos no meio ambiente e na comunidade.  

Responsabilidade civil  

A responsabilidade civil consiste na obrigação (vínculo obrigacional) que impende 

sobre aquele que causa um prejuízo a outrem, de o colocar na situação em que estaria se o 

fato danoso não tivesse ocorrido.  

Distingue-se entre responsabilidade civil contratual (resultante da falta de 

cumprimento das obrigações emergentes dos contratos, dos negócios unilaterais ou da lei) e 

responsabilidade civil extracontratual (dimanada da violação de direitos absolutos ou da 

prática de certos atos que, embora lícitos, causam prejuízos a outrem). 

IMPORTANTE: As Portarias Normativas, as Ordens de Serviço, os Comunicados, visam 

clarificar e definir papéis e funções dentro da dinâmica institucional, ou seja, seguir o descrito 

nesses documentos possibilita ao Coordenador de Equipe a segurança necessária para o 

cumprimento de suas atribuições. 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 



44 
 

DOS POSTOS DE SERVIÇO 

O Sistema de Segurança dos Centros de Atendimento consiste em algumas 

estratégias de controle e monitoramento, que devem ser registrados no Plano Político 

Pedagógico do Centro de Atendimento. Nesse sistema, temos contemplados os postos de 

serviço, postos para empresas terceirizadas de segurança, plano de contingência e normas 

de convivência aos adolescentes. Todas essas estratégias devem estar em consonância com 

o propósito da aplicação da medida socioeducativa, neste caso a prevenção de ocorrências. 

DOS POSTOS DE SERVIÇO DE SEGURANÇA 

¶ Os postos de serviço são locais comuns e de serviços, estrategicamente distribuídos e 

mapeados no interior dos Centros de Atendimento da Fundação CASA-SP, 

compreendendo o espaço delimitado para controle pelos Agentes de Apoio 

Socioeducativo, devem constar dos Planos Políticos Pedagógico – PPP, observando a 

agenda multiprofissional. 

¶ Os postos de serviço são classificados em: 

o Posto fixo - São aqueles que devem ser criados em locais onde seja necessário 

manter um agente atuando no controle de um portão ou porta de contenção e 

segurança, a qual tenha que permanecer fechada com cadeado e que permita o 

controle de passagem de indivíduos no interior da Instituição, sejam adolescentes, 

funcionários ou visitantes. 

o Posto de acompanhamento - São aqueles que devem ser criados para ambientes 

comuns, nos quais os adolescentes estejam inseridos em atividades coletivas 

programadas do cotidiano. São postos móveis, pois atuam nos locais onde houver 

adolescentes. 

o Posto de apoio polivalente - São aqueles cuja função deve ir além de simplesmente 

substituir outros postos, eles devem possuir atribuições específicas que dinamizem e 

facilitem a rotina diária e outras designadas pelo Coordenador de Equipe. 

¶ Os postos devem ser classificados de acordo com a estrutura física do Centro de 

Atendimento, que contemplem a visualização das atividades socioeducativas cotidianas 

destinadas aos adolescentes, devendo ser planejadas, planilhadas e o sistema descrito no 

Plano Político Pedagógico do Centro de Atendimento. 

¶ É dever dos gestores dos Centro s de Atendimento garantir a execução do sistema de 

postos de serviços, sobretudo do Coordenador de Equipe que fará a gestão direta dessa 

ação, esclarecendo duvidas e justificando estratégias, para isso se faz necessária a 

participação de todos os servidores na elaboração/execução. 
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¶ É dever dos Agentes de Apoio Socioeducativos o cumprimento do sistema de postos de 

serviço designados pelos Coordenadores de Equipe, que deverão descrever no “Livro de 

Ocorrências” a designação dos postos aos servidores, conforme escala de turno de 

serviço. 

Considerando o descrito anteriormente, a equipe do Centro de Atendimento, deve 

elaborar e implementar com procedimentos de segurança os sistemas, de acordo com o 

projeto arquitetônico, o número de agentes de apoio socioeducativo disponíveis, à agenda 

multiprofissional, bem como de acordo com o perfil dos adolescentes atendidos. 

Neste campo e a partir de agora, falaremos apenas a respeito do sistema de postos 

de serviço, que é complexo e deve ser elaborado com detalhes, exige atenção e participação 

de toda equipe para sua efetiva aplicação.  

SISTEMA DE POSTOS DE SERVIÇO 

O sistema de postos de serviço deve servir para organizar a equipe de agentes de 

apoio socioeducativo no ambiente de trabalho, seja interno ou externo, visando a garantia da 

segurança física das instalações do Centro de Atendimento, a integridade física e mental de 

todos os envolvidos na medida socioeducativa, bem como a manutenção da ordem para a 

realização das atividades e atendimentos programados na agenda multiprofissional. 

Quanto ao último aspecto citado, é de suma importância que todos os profissionais 

de todos os setores envolvidos com o atendimento socioeducativo conheçam o sistema de 

postos, de modo que possam não somente acionar as pessoas certas nos momentos 

oportunos, mas que contribuam para o bom funcionamento deste sistema. 

 Aqui nos referimos principalmente aos setores pedagógico, psicossocial, saúde e 

alimentação, envolvidos diretamente, e ao setor administrativo, envolvido indiretamente, 

contudo, com papel fundamental de subsidiar materialmente e burocraticamente os demais 

setores citados. 

PARA ELABORAÇÃO DO SISTEMA DE POSTOS DE SERVIÇO 

É conveniente a equipe gestora do Centro de Atendimento a incumbência da 

elaboração de tal sistema, através de reuniões de estudo e programação feitas entre os 

seguintes profissionais: Diretor, Encarregado Técnico, Encarregado de Segurança (se 

houver), Encarregado Administrativo (ou Gerente da Gestão Compartilhada), Coordenadores 

de Equipe e Coordenador Pedagógico. 

A participação mais efetiva deve ser do Diretor do Centro de Atendimento e dos 

gestores da área de segurança (Encarregado e Coordenadores), pois são os profissionais 
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que tem a atribuição de conhecer plenamente as questões pertinentes à rotina da Centro de 

Atendimento e seu funcionamento, bem como os eventuais riscos à segurança que podem 

ser gerados no dia a dia da Instituição. 

A importância da presença e participação dos demais profissionais é para que sejam 

colaboradores opinantes nas questões de segurança, que envolvam seus respectivos setores, 

bem como contribuam para a execução do conteúdo formado (o sistema de postos em si). 

A conscientização de todos os profissionais quanto à importância do cumprimento 

das estratégias traçadas no sistema de postos de serviço é fundamental para o bom 

andamento do atendimento socioeducativo prestado pelo respectivo Centro de Atendimento. 

 Para tanto, os gestores, após a elaboração do sistema de postos de serviço, devem 

garantir sua execução esclarecendo as dúvidas e justificando as estratégias traçadas, 

defendendo as diretrizes da Fundação. 

PARA A ELABORAÇÃO DO SISTEMA DE POSTOS DE SERVIÇO, TER EM MÃOS 

NA REUNIÃO DE GESTORES OS DOCUMENTOS ABAIXO DESCRITOS  

¶ Mapa ou croqui do Centro de Atendimento, principalmente dos ambientes que são 

utilizados pelos adolescentes; 

¶ Checklist de pontos frágeis do Centro de Atendimento; 

¶ Agenda multiprofissional deve conter os horários de atendimento das equipes psicossocial 

e de saúde; 

¶ Agenda de final de semana e programação para visitas; 

¶ Cronograma de saídas externas; 

¶ Escalas de plantão da equipe de segurança; 

¶ Escalas das demais equipes. 

INFORMAÇÕES IMPORTANTES AOS GESTORES PARA ELABORAÇÃO DO 

SISTEMA 

Os postos de serviço devem ser elaborados conforme o efetivo proposto para o 

Centro de Atendimento, também com possibilidade de executar o trabalho com efetivo inferior 

defasado. Nesse caso deverão ser pensadas estratégias para isolamento de postos, por 

ordem de importância, não vindo a afetar primeiramente a segurança e atendimentos 

obrigatórios, posteriormente a disciplina e as demais atividades socioeducativas.  

Considerar: 

¶ Existem três tipos de postos de serviço (Fixos, móveis ou de acompanhamento e postos 

de apoio). Falaremos disso mais a frente;  
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¶ Postos de serviço não são apenas locais imóveis a serem distribuídos pelo Centro de 

Atendimento; 

¶ Cada posto tem sua atribuição específica conforme a necessidade e a atividade 

desenvolvida no local; 

¶ O sistema deve permitir ao Coordenador de Equipe autonomia para fazer alterações 

temporárias de postos, desde que mantenha a mínima condição de segurança; 

¶ Os profissionais das demais áreas devem separar os materiais que irão utilizar nas 

atividades com atenção, de modo que não sobrecarreguem o agente que estiver escalado 

em algum posto fixo, o qual terá que abrir e fechar o portão várias vezes sem necessidade. 

POSTOS FIXOS (IMPORTANTES PARA A GARANTIA DA SEGURANÇA) 

Os postos fixos são aqueles que devem ser criados em locais onde seja necessário 

manter um agente atuando no controle de um portão ou porta de segurança, os quais tenham 

que permanecer fechados com cadeados e que permitam o controle de passagem de 

indivíduos no interior da Instituição, sejam eles adolescentes, funcionários ou visitantes. 

Para os postos fixos é recomendável a designação de apenas um agente para cada 

posto, para que não venha ocorrer que duas portas sejam abertas simultaneamente, já que 

somente um agente estará operando o posto. 

São exemplos de Postos Fixos: Gaiola, Portões de Contenção e Portas de Acesso a 

Ambientes. 

Portão de acesso ao ambiente socioeducativo: 

1. O agente escalado neste posto fica responsável por controlar o fluxo de entrada, saída e 

movimentação de funcionários e adolescentes devidamente acompanhados. 

2. Deve permanecer fixo no posto, atuando no portão principal, observando a movimentação 

interna, mantendo os portões sempre fechados com cadeado por motivo de segurança, 

mesmo que afete a agilidade na prestação de serviços; 

3. Deve permanecer com rádio para ser solicitado quando da necessidade de abertura de 

algum portão, tornando a fechá-lo após a passagem dos indivíduos; 

4. O agente responsável pelo posto, mesmo do portão, deve ficar atento a toda movimentação 

ao seu entorno para a manutenção da segurança;  

5. Mesmo do local fixo deve estar sempre participativo nos Diagnósticos Polidimensionais e 

PIA, observando as atividades e principalmente o comportamento dos adolescentes; 

6. Controlar, com orientação do coordenador, a saída de agentes de apoio socioeducativos 

para não desfalcar postos. 
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POSTOS DE ACOMPANHAMENTO (IMPORTANTES PARA A GARANTIA DA 

ORDEM) 

Os postos de acompanhamento devem ser criados para ambientes comuns, nos 

quais os adolescentes estejam inseridos em atividades coletivas programadas do cotidiano.  

São postos móveis, pois atuam nos locais onde houver adolescentes. 

São exemplos de postos de acompanhamento: 

¶ Ambiente dos dormitórios;  

¶ Ambiente de sala de aula, salas de atividades de educação profissional, quadra etc; 

¶ Interior das salas de Televisão, atividades lúdicas, banheiros coletivos, refeitório etc. 

As atribuições, por sua vez, consistem em acompanhar os adolescentes nas 

atividades prestadas nos diferentes locais ou andares do Centro de Atendimento, já que temos 

hoje Centros de Atendimentos térreos e outros com um ou mais pavimentos. 

Os jovens estando em atividade na quadra, o posto de acompanhamento estará na 

quadra, se os jovens estiverem no térreo, o posto de acompanhamento estará no corredor do 

térreo e assim sucessivamente. Sempre o Posto de acompanhamento permanecerá no local 

onde houver adolescentes. 

São exemplos de atribuições para postos de acompanhamento: 

1. O agente escalado naquele posto, fica responsável por acompanhar os adolescentes em 

suas atividades conforme a agenda pedagógica, sendo proativo e eficiente na manutenção 

da ordem para realização das atividades propostas; 

2. O agente deve permanecer nos corredores dos andares e/ou no interior da quadra (onde 

houver atividade), intervindo sempre que necessário juntamente com os educadores, que 

são os responsáveis pela disciplina; 

3. O agente é responsável por realizar os procedimentos de segurança necessários (ex: 

revista, controle de material, controle do banho etc.), bem como poderá solicitar ajuda do 

posto de apoio polivalente disponível; 

4. O agente é responsável por garantir o cumprimento dos horários da rotina diária de forma 

pontual, assegurando todos os direitos dos adolescentes; 

5. Caso o agente presencie falta disciplinar de qualquer natureza, deverá registrar o fato 

conforme Regimento Interno, comunicando imediatamente o Coordenador de Equipe; 

6. O agente deve sempre ser participativo nas atividades buscando o estabelecimento de 

vínculo positivo com os jovens, fortalecendo sua contribuição no Diagnóstico 

Polidimensional e PIA; 

7. O agente do posto deve, também, se encarregar da contagem quando solicitado pelo 

coordenador e informá-lo em seguida. 
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IMPORTANTE: como mencionado, o posto de acompanhamento é definido por ambiente e 

não por “sala de aula”, ou seja, podemos ter postos de acompanhamento responsáveis por 

mais de uma sala de aula, pois a responsabilidade pela organização e disciplina interna da 

sala de aula e/ou atividade é do profissional responsável. Orienta-se, portanto, que tais 

regras/normas/acordos de sala de aula sejam definidos anteriormente. 

POSTOS DE APOIO POLIVALENTE 

Os postos de apoio polivalente são aqueles cuja a função deve ir além de 

simplesmente substituir outros postos. Eles devem conter atribuições específicas que 

dinamizem e facilitem a rotina diária e outras designadas pelo coordenador. 

São Exemplos de Postos de Apoio Polivalente 

¶ P.A.P. Refeições: esse fica responsável por organizar e acompanhar todas as refeições do 

período, verificando com a empresa, conduzindo os adolescentes que organizarão o 

refeitório e avisando a equipe no horário certo para encaminhar os demais; 

¶ P.A.P. Higiene e limpeza: esse fica responsável por organizar e acompanhar as práticas 

de higiene e limpeza, buscando os materiais necessários, distribuindo aos adolescentes 

que estiverem utilizando ou fazendo a limpeza de algum ambiente, controlando-os 

adequadamente. Deve também recolher o material após os trabalhos; 

¶ P.A.P. Atendimentos diversos: logo no início do período de escala, esse agente deve 

receber as listagens de atendimento psicossocial, de saúde, pedagógico, jurídico etc, que 

estiverem programados para o período, com atribuição de garantir os horários corretos e 

com a maior segurança possível; 

¶ P.A.P. Saídas externas: do mesmo modo, toda listagem de saídas deve ser entregue a 

este agente, que ficará responsável por preparar as roupas de saída, as algemas quando 

necessárias e sua justificativa, preparar o adolescente com tempo hábil, bem como ser 

responsável pela documentação; 

¶ - PA.P. Atividades externas: são as atividades pedagógicas, culturais, esportivas, de lazer 

e inclusive atividades no entorno do Centro de Atendimento. 
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EXEMPLOS DE SISTEMA DE POSTOS DE SERVIÇO. 

 

 

 

Modelo ï 3 módulos 
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DOS SERVIÇOS TERCEIRIZADOS DE SEGURANÇA   

O Governo do Estado de São Paulo visando modernizar e padronizar a gestão de 

seus contratos públicos vem desenvolvendo metodologias de estudo, assim como 

ferramentas por meio da tecnologia da informação e comunicação, capazes de orientar as 

novas práticas e formas de gestão contratual. 

Dessa forma, o Governo Estadual tem implementado ações inovadoras em seus 

modelos de contratações de Prestações de Serviços Terceirizados numa crescente linha de 

aprimoramento na qual estão inseridos diversos estudos técnicos focados em diversos 

segmentos de mercado. 

O CADTERC ï Estudos Técnicos de Serviços Terceirizados 

(www.cadterc.sp.gov.br) ï é um site institucional que objetiva divulgar as diretrizes para 

contratações de fornecedores de serviços terceirizados pelos órgãos da Administração 

Pública Estadual, com padronização de especificações técnicas e valores limites (preços 

referenciais) para os serviços mais comuns e que representam os maiores gastos do estado.  

ï site: CADTERC. 

Pela área de segurança da Fundação CASA-SP, temos atualmente os seguintes 

serviços: 

¶ VIGILÂNCIA E SEGURANÇA PATRIMONIAL; 

¶ PORTARIAS 

¶ VIGILÂNCIA ELETRÔNICA (CFTV) 

Cada um desses serviços possui caderno específico regulamentando sua atuação, 

disponível a todos, possibilitando que qualquer pessoa tenha acesso, demonstrando a 

transparência necessária ao bom serviço público. 

 

 

 

 

 

 

http://www.cadterc.sp.gov.br/
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DO CIRCUITO FECHADO DE TELEVISÃO ï CFTV e DA SALA DE 

SITUAÇÃO 

APRESENTAÇÃO 

Oferecer serviço de qualidade e uma base sólida de informações não é o suficiente 

para alcançarmos o “sucesso”. A chave para tomada de decisão que permita a Instituição 

crescer continuamente está na gestão de informação. 

Um dos desafios é exatamente dar conta do grande volume de informações, das 

quais dependemos para a rápida solução dos problemas diariamente apresentados pelos 

Centros de Atendimento. Nesse contexto, percebe-se que dois grandes erros são comumente 

cometidos: a centralização da gestão em uma pessoa e o não aproveitamento 

da tecnologia para otimizar o trabalho. 

Quando apenas uma cabeça concentra as informações estratégicas, o risco de uma 

visão distorcida dos fatos e de uma interpretação inadequada dos dados é evidente. Além 

disso, pessoas falham, se cansam, se estressam, têm problemas pessoais e não há como 

negar que esses fatores influenciam negativamente no dia a dia do trabalho. 

Portanto, compartilhar é a palavra de ordem. Isso nos mostra que precisamos contar 

com equipes capazes de suprir todas as necessidades que envolvam a pesada rotina da 

gestão operacional. Ter uma política de capacitação de pessoas, de formação de sucessores 

e de estímulo ao pensamento gerencial é fundamental. 

DO CFTV  

Hoje, com base em experiências anteriores, no que se refere a investimentos na área 

tecnológica voltada à segurança, reafirmou-se que o CFTV constituiu-se em uma forma de 

elevar o grau de proteção e vigilância das pessoas, sejam elas os adolescentes cumpridores 

de medidas socioeducativas, bem como todos os demais funcionários da Instituição além de 

visitantes, uma vez que, sistemas inteligentes para controle de acesso, bem como câmeras e 

alarmes, funcionam como uma “dupla checagem”, identificando irregularidades que mesmo 

os olhos atentos dos vigilantes não seriam capazes de perceber imediatamente ou em sua 

totalidade. 

A vigilância eletrônica (CFTV) nos permite prevenir ou detectar, por meio de imagens, 

a rotina de atividades, especialmente aquelas que ocorrem no interior dos Centros de 

Atendimento, além de possíveis incêndios, acessos, intrusões, violações e outras 

irregularidades.  

http://www.advtecnologia.com.br/9-sinais-de-que-sua-empresa-precisa-de-um-software-de-gestao/
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O CFTV tem, por finalidade elementar, detectar e informar irregularidades aos 

responsáveis para que sejam tomadas providências cabíveis de maneira proativa. Tais 

irregularidades, assim que detectadas, são transmitidas por linha telefônica fixa, celular, 

radiofrequência, rede de dados e/ou por recepção de imagens. Nessa lógica apresentada, os 

principais objetivos a serem desempenhados pelo CFTV são os seguintes: detectar, 

comunicar e/ou inibir ação indesejada, para que imediatamente uma boa solução seja tomada. 

V Detectar uma invasão automaticamente pelo próprio equipamento, seja ele um sensor de 

presença ou uma câmera com transmissão de imagens ao vivo à Central de CFTV.  

V Comunicar qualquer irregularidade por meio das seguintes formas: por meio da linha 

telefônica fixa, celular, rede de dados e/ou recepção de imagens;   

V Inibir uma possível ação invasiva/evasiva por meio de ações dos gestores que mostrem 

aos internos/intrusos que a área está protegida. 

Possibilita que os gestores recebam e avaliem informações com alto grau de 

confiabilidade e diminuam o tempo de resposta na busca de soluções. Assim, a Sala de 

Situação, por meio do trabalho da equipe de vídeo monitoramento, poderá realizar através do 

acompanhamento sistemático e periódico dos indicadores de interesse um profícuo trabalho 

na rotina dos Centros de Atendimento. Além disso, podemos ressaltar que a Sala de Situação 

tem capacidade de detectar fragilidades no sistema de informação ao confrontar diferentes 

informações de uma mesma ocorrência.  

A Sala de Situação e a Sala de Monitoramento-CFTV funcionam diuturnamente, 

compostas por Agentes de Apoio Socioeducativos e um Coordenador de Equipe por plantão, 

este, responsável por organizar o trabalho das equipes, visando atender a demanda do 

atendimento telefônico das informações e ocorrências repassadas pelos Centros de 

Atendimento e monitorar através de imagens, em tempo real, os locais que possuem câmeras 

– CFTV. 

Alguns procedimentos da Sala de Situação frente às informações transmitidas pelos 

Centros de Atendimento no seu dia a dia de trabalho têm como objetivo geral realizar o 

gerenciamento, em tempo real, de ocorrências de segurança envolvendo pessoas e bens 

patrimoniais. 

Vale ressaltar que os gestores dos Centros de Atendimento Socioeducativos são os 

responsáveis pelo Registro de Ocorrências. Entretanto, ao Coordenador de Equipe dos 

Centros de Atendimento Socioeducativos atribui-se ainda a transmissão destas ocorrências 

para a Sala de Situação. 
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DA SALA DE SITUAÇÃO 

Para aprimorar a comunicação a SUPSEG criou este Orientador, o qual tem como 

objetivo esclarecer o trabalho preventivo desenvolvido pela Sala de Situação, orientar os 

Centros de Atendimento de como deve ser o processo de comunicação das ocorrências e 

quais informações devem ser retransmitidas. 

Disponibilizando a Diretoria Executiva informações mais confiáveis e em tempo real, 

na busca de soluções visando a superação dos problemas que possam interferir de forma 

negativa na execução da medida socioeducativa. Estamos regulamentando as ocorrências 

que devem ser repassadas à Sala de Situação. Por isso, as orientações contidas nesse 

documento são fundamentais, pois esclarecem qual é o tipo de informação que necessitamos, 

permitindo questioná-las, melhorá-las e valorizá-las.  

Assim, a Sala de Situação poderá identificar tendências através do acompanhamento 

sistemático e periódico dos indicadores de interesse. Além disso, podemos ressaltar que a 

Sala tem capacidade de detectar fragilidades no sistema de informação ao confrontar 

diferentes informações de uma mesma ocorrência. 

Vale ressaltar que os gestores dos Centros de Atendimento Socioeducativos são os 

responsáveis pelas informações, tendo no Coordenador de Equipe dos Centros de 

Atendimento Socioeducativos, dentre as suas atribuições, a responsabilidade de transmiti-las 

para a Sala de Situação. 

Todos os Centros de Atendimento devem se organizar através de um PLANO DE 

CONTIGÊNCIA para que toda ocorrência, sobretudo de natureza gravíssima, seja informada 

designando alguém para fazer a comunicação, caso o Coordenador de Equipe do plantão 

esteja impossibilitado de fazê-la. 

EFETIVO FUNCIONAL 

A quantidade de servidores influencia diretamente no clima do Centro, pois reflete no 

cumprimento do sistema de Postos de Serviço. Pensando nisso, necessitamos de 

informações diárias a cada passagem de plantão sobre o efetivo presente nos Centros de 

Atendimento. 

Com isso, podemos identificar fragilidades de segurança relacionada à falta de 

servidores e demandar auxílio. 

Por se tratar de um procedimento realizado diariamente, possibilita também a leitura 

diária do clima através da análise do Coordenador de Equipe, que responde três questões do 

Questionário, o qual compõe o registro online do Efetivo (Mapa-Força), disponibilizado no SIG.  
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O registro online do Efetivo Funcional deve observar: 

¶ Registrar no SIG no período diurno e no período noturno, os seguintes dados:  

¶ Número de Agentes de Apoio Socioeducativos presentes e ausentes;  

¶ Número de Coordenadores de Equipe de plantão presentes e ausentes; 

¶ Se existe Encarregado de Segurança e se está presente no momento do registro; 

¶ Número de adolescentes por Artigo no Centro de Atendimento; 

¶ Número de Agentes de Apoio Socioeducativos em regime de horas extras;  

¶ Se existe adolescente fora do Centro de Atendimento em atividade externa ou em trânsito 

decorrente ida pra PS; 

¶ Se existe adolescente em Convivência Protetora; 

¶ Responder 3 perguntas do Questionário. As questões poderão ser alteradas a qualquer 

tempo. Porém, todas serão classificadas conforme segue:  

V Ótimo = 100%, Bom = 75%, Regular = 50%, Ruim = 25%, Péssimo = 0%. 

VISITAS SEMANAIS DE ADOLESCENTES  

As visitas semanais são direito dos jovens e permitem que a equipe da segurança 

faça uma análise do clima do Centro de Atendimento; para isso, basta levarmos em conta 

dois aspectos básicos: a redução acentuada no número de visitantes de adolescentes e se os 

visitantes estão saindo antes do término do horário normal, apressadamente e com aspecto 

de preocupação. 

Pensando nisso, solicitamos aos Centros de Atendimento que repassem, para fins 

de registro no SIG após o término das visitas nos finais de semana, os seguintes dados: 

a. Número de visitantes presentes no Centro de Atendimento; 

b. Número de adolescentes visitados;  

c. Horário de início e término da visita; 

d. Como transcorreu a visita; 

e. Qualquer tipo de ocorrência envolvendo visitante, informar os dados do mesmo. 

DAS OCORRÊNCIAS 

Elencamos abaixo situações do cotidiano institucional, que podem alterar o clima de 

normalidade para o estado de atenção ou até de uma situação limite. Através dessas 

situações, visualizamos a maneira em que o Centro trabalha as ações preventivas e atende 

as necessidades básicas dos adolescentes. 

Ocorrências a serem informadas para a Sala de Situação: 

a. As que envolvam uso de força ou que possam configurar uma agressão;  
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b. Falta disciplinar que resultar em CAD;  

c. Desacato de um adolescente contra algum servidor; 

d. Confronto entre adolescente e funcionário; 

e. As que tiver dano ao patrimônio; 

f. Aquelas que envolverem professores e parceiros da Fundação CASA; 

g. Ameaça realizada contra um servidor; 

h. Revistas realizadas no Centro de Atendimento sejam elas:  

o Rotineira ou Especial (que não esteja prevista, motivada por alguma suspeita, com 

ou sem apoio da equipe de suporte regional e/ou Tropa de Choque PM); 

Obs.: Informar data/hora de início e término. 

i. Toda apreensão de: 

o Substâncias desconhecidas com características de entorpecentes; 

o Aparelhos de celulares ou similares; 

o Objetos que possam ser utilizados como armas; 

o Objetos que possam ser utilizados numa possível fuga; 

o Objetos apreendidos durante as revistas; 

o Objetos apreendidos com as visitas; 

o Objetos apreendidos com os adolescentes. 

o Toda ocasião em que o adolescente tentar praticar o Suicídio; 

o Toda ocasião em que o adolescente se auto flagelar. 

j. Devem ser repassadas as seguintes saídas para: 

o Emergencial para Pronto Socorro ou outras saídas emergenciais; 

o Eventos esportivos; 

o Eventos culturais; 

o Atividades laborativas; 

o IML; 

o Boletim de Ocorrência, bem como encaminhar cópia de todo registro policial; 

o Para documentação pessoal (junta militar, RG, CPF, CTPS); 

o Para velório; 

k. Toda internação e alta hospitalar. 

l. Toda entrada de: 

o Autoridades da Fundação: Presidente, Chefe de Gabinete e demais da Sede e Divisão 

Regional; 

o OSC(s); 

o Condeca; 

o CMDCA; 
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o Conselho tutelar; 

o Membros do judiciário; 

o Membros dos direitos humanos; 

o Corregedoria da Fundação CASA; 

o Ouvidoria da Fundação CASA; 

o Ministério Público; 

o Defensoria Pública; 

o Perito Judicial; 

o Imprensa; 

o Membros de outras Secretarias; 

o Membros do Poder Legislativo, Executivo. 

m. Específico para Centro de Atendimento de Semiliberdade: 

o SNA - Saída Não Autorizada; 

o NRSA - Não Retorno de Saída Autorizada; 

o Retorno de SNA/NRSA ; 

o Atraso de NRSA – informar em até 4h. 

n. Transferência de adolescente: 

o Sempre que tiver adolescente em situação de risco; 

o Quando adolescente tiver participado de alguma ocorrência grave; 

o Através de solicitação judicial. 

o. Toda ocorrência envolvendo funcionário: 

o Com indícios de ter ingerido bebida alcoólica; 

o Funcionário alterado emocionalmente; 

o Funcionário agredido; 

o Funcionário abandonando posto. 

p. Toda vez que o adolescente se machucar. 

o Durante atividade esportiva; 

o No dormitório ou em todo ambiente socioeducativo; 

o Sempre que necessitar saída para P.S. 

q. Sobre as fugas: 

o Toda tentativa de fuga; 

o Toda fuga externa; 

o Toda fuga interna; 

o Toda recaptura; 

o Resgate de adolescente. 
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r. Todo óbito. 

o Dentro do Centro de Atendimento; 

s. Toda tentativa de: 

o Enquadramento; 

o Agressão; 

o Homicídio; 

o Suicídio. 

t. Todo ato que possa configurar crime. 

u. Toda ocasião que houver: 

o Presença do sindicato; 

o Presença da imprensa; 

o Evento no Centro de Atendimento; 

o Manutenção no Centro de Atendimento; 

o Tumulto no Centro de Atendimento; 

o Clima tenso; 

o Movimento de indisciplina; 

o Rebelião. 

v. Toda ocasião que acontecer algo que envolva mais que um adolescente (greve de fome, 

recusa de ir à aula, participar de atividades etc). 

w. Toda informação que envolva a segurança física dos adolescentes e funcionários e 

patrimonial do Centro de Atendimento. 

IMPORTANTE: As ocorrências que envolvam a entrada de visitantes e saída de 

adolescentes, devem ser informadas no início e no termino ou retorno, bem como ter os dados 

dos envolvidos: Nome, RG, RE, Setor, Função, PT etc. 

SOLICITAÇÃO DE ESCOLTA  

As solicitações de Escolta poderão ser feitas de segunda a domingo, diuturnamente. 

a. Somente serão realizadas solicitações emergenciais tais como:  

o Pronto Socorro: em casos com solicitação do setor de saúde; 

o IML: em casos após tumulto; 

o Sepultamento e Velório. 

b. Nas CI’s encaminhadas à Sala de Situação deverão constar os dados como: 

o Nome e PT do adolescente; 

o Nível de risco; 

o Horário de saída do Centro de Atendimento; 

o Destino: Nome do local, endereço completo, com nome da rua, bairro, cidade e estado. 
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As Solicitações devem ser agendadas com antecedência de 5 dias úteis, mediante 

Ofício da Diretoria do Centro ao Departamento Policial da Área. 

a. As Solicitações Emergenciais e fora do horário de expediente devem ser solicitadas através 

dos Centros de Operações Regionais (COPOMs Regionais), para entrar em contato com 

o Copom nesses casos é necessário ligar 190 e solicitar a emergência; 

b. A necessidade de Escolta e a sua composição serão definidas pela Diretoria do Centro, 

baseando-se no enquadramento do adolescente na tabela de gradação de risco, resultante 

de avaliação individualizada para cada adolescente, devendo ser solicitada Escolta 

somente para adolescentes de Nível 4 e 5. 

Abaixo, MODELO de CI de solicitação de escolta. 

 

DA CLASSIFICAÇÃO DE OCORRÊNCIAS ï TÍTULOS 

OCORRÊNCIAS DE NATUREZA GRAVÍSSIMA 

Descrevemos abaixo a classificação das ocorrências mais gravosas, de natureza 

coletiva e os elementos que compõem cada uma delas. 

 

REBELIÃO 

¶ Trata-se de uma ocorrência que envolve a grande maioria dos adolescentes de um Centro 

de Atendimento. Nesse tipo de evento há reféns, fogo, agressão a servidores e/ou entre 

adolescentes e danos patrimoniais.  

MOVIMENTO DE INDISCIPLINA 

¶ É uma ocorrência que envolve a maioria dos adolescentes, agressão física, danos 

patrimoniais. 

 

 

São Paulo, DIA, de MÊS de ANO 

CI Nº 

DE: CENTRO DE ATENDIMENTO 

PARA: SALA DE SITUAÇÃO 
 

  Vimos pelo presente, solicitar préstimos de Vossa Senhoria em nos conceder Escolta Policial 
em caráter EMERGENCIAL para Acompanhar o(s) adolescente (s) relacionado(s) abaixo: 

NOME DO ADOLESCENTE:                                    

NÍVEL DE GRADAÇÃO RISCO  

HORÁRIO DA SAÍDA DO CENTRO DE ATENDIMENTO: 

DESTINO: Nome do local, endereço completo, com nome da rua, bairro, cidade e 
estado. 
 

ASSINATURA: responsável pela solicitação. 
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PRINCÍPIO DE TUMULTO 

¶ É uma ocorrência que envolve um número determinado de adolescentes (minoria), 

agressão física, podendo ser decorrente de confronto, danos patrimoniais de pequenas 

montas, sanados com recursos locais.  

DESORDEM  

¶ É uma ocorrência que envolve um número pequeno de adolescentes, pode haver   

necessidade de contenção por parte da equipe de segurança. Não há danos materiais e, 

geralmente, é sanada com recursos locais com duração pequena. 

DEMAIS TÍTULOS DE OCORRÊNCIAS 

ALIMENTAÇÃO 

¶ É utilizado sempre que houver atraso na entrega, problema na quantidade ou ainda se tiver 

estragada;  

ADENDO/RETIFICAÇÃO 

¶ É utilizado toda vez em que for necessário complementar ou retificar uma resenha; 

AGRESSÃO FÍSICA 

¶ É utilizado sempre que houver um ataque investido contra o físico de um adolescente ou 

funcionário, seja em caso de pura e simples violência (com intenção) ou sem intenção: 

¶ Pode ser configurada em: Adol x Adol, Adol x Func, Func x Adol, Func x Func. 

ALTA HOSPITALAR 

¶ É utilizado sempre que um adolescente que estiver internado em hospital, for desinternado 

e liberado para retornar para o Centro de Atendimento. 

AMEAÇA 

¶ É utilizado sempre que for feito um aceno, gesto, sinal ou palavra cujo fim seja intimidar a 

pessoa. Pode ser configurada em: Adol x Adol, Adol x Func, Func x Adol, Func x Func. 

APREENSÃO DE OBJETOS 

¶ É utilizado sempre que for encontrado algum material fora das normas do Centro de 

Atendimento e/ou da Fundação CASA, durante uma revista de inspeção em ambiente ou 

pessoal. 

APREENSÃO DE SUBSTÂNCIA DESCONHECIDA 

¶ É utilizado sempre que forem apreendidas substâncias com características semelhantes a 

Drogas. 
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ATO LIBIDINOSO 

¶ É utilizado quando for feita uma ofensa física de ordem sexual (expor partes intimas) 

praticado mediante violência ou ameaça. 

AUTOFLAGELO 

¶ É utilizado quando alguém castigar fisicamente a si mesmo cortando ou lesionando como 

formas de protesto, de má fé ou não. 

AUTOLESÃO 

¶ Tatuagem. 

CENTRO SEM VIGILANTES E/OU SEM CONTROLADOR DE ACESSO 

¶ É utilizado quando o Centro estiver com posto (s) descoberto (s). 

CLIMA TENSO 

¶ Iminência de desestabilização, mesmo sem menção de causa. 

CONFRONTO 

¶ É utilizado quando ocorre confronto físico entre adolescentes e funcionários, deve ser 

utilizado quando houver mais de duas pessoas envolvidas. 

DANO AO PATRIMÔNIO 

¶ É utilizada quando destruir, inutilizar ou deteriorar qualquer bem material. 

DESACATO 

¶ É utilizado quando forem proferidos insultos, ofensas contra funcionários. 

ENQUADRAMENTO 

¶ É utilizado quando renderem o funcionário, na parte interna e/ou externa do Centro, 

utilizando por quaisquer meios de violência e ou ameaça. 

ENTRADA DIVERSA 

¶ É utilizada para especificar a entrada de autoridades, órgãos fiscalizadores, visitantes etc. 

FALTA DE ÁGUA / ENERGIA ELÉTRICA 

¶ É utilizado quando houver falta, interna ou externa; 

FASILDADE IDEOLÓGICA 

¶ É utilizada quando houver algum tipo de fraude criminosa que consiste na adulteração de 

documento, público ou particular, com o fito de obter vantagem - para si ou para outrem - 

ou mesmo para prejudicar terceiro. 
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FUGA 

¶ É utilizada quando for consumada a evasão de adolescentes, da parte interna (entre muros 

da unidade) e/ou externa (fora da unidade). 

FUNCIONÁRIOS: 

a. Abandono de posto; 

b. Embriaguez; 

c. Intenções suicidas; 

d. Internação; 

e. Mal súbito; 

f. Óbito; 

g. Perda / roubo de crachá; 

h. Saída Delegacia/ médica. 

FURTO 

¶ É utilizado quando existe a subtração de bens pertencentes à Fundação, seja realizado por 

funcionários ou adolescentes ou quando há a subtração de bens pertencentes à 

funcionários ou adolescentes. 

GREVE DE FOME 

¶ É utilizado quando um ou mais adolescentes não realizam suas refeições no horário pré 

determinado pelo Centro de Atendimento, com intuito de reivindicar algo. 

GRUPO DE APOIO (REGIONAL E SUPSEG) 

¶ É utilizado quando estiver em ronda, parte externa, apoio em revista e em intervenção; 

INFORMAÇÃO 

¶ É utilizado quando houver alguma informação que foge da normalidade e que não se 

encaixa em nenhum título especifico. 

INFORMAÇÃO CFTV 

¶ É utilizado sempre que houver a visualização através das câmeras de alguma ocorrência 

e/ou movimentação suspeita (válido para os Centro s que possuem CFTV). 

INFORMAÇÃO SCANNER 

¶ É utilizado sempre que houver alguma informação/ocorrência relacionada com o aparelho 

de inspeção corporal. 
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INTENÇÕES SUICIDAS  

¶ É utilizado quando o adolescente verbalizar que pretende atentar contra a própria vida ou 

fazer menção de praticar a ação (ex. amarrar o lençol na grade, mas não concluir ação). 

MANUTENÇÃO  

¶ É utilizado para toda informação de necessidade ou realização de serviço. 

MONITORAMENTO 

¶ É utilizado quando for solicitado acompanhamento telefônico em algum Centro de 

Atendimento. O contato é realizado de duas em duas horas ou em tempo determinado por 

ordem superior. O Centro deve descrever a rotina e classificar o Centro no momento de 

cada contato. Deve ser iniciado também sempre após alguma ocorrência grave. 

ÓBITO 

¶ É utilizado quando ocorrer morte de funcionário ou de adolescente e/ou em conjunto com 

outros títulos. 

OCORRÊNCIAS EXTERNAS 

¶ É utilizado para as ocorrências externas relacionadas aos adolescentes, aos servidores, 

incluindo ainda as ocorrências no entorno dos Centros. 

PERNOITE ADOLESCENTE DE OUTRO CENTRO  

¶ É utilizado toda vez que algum adolescente de um Centro pernoitar em outro Centro, 

geralmente motivado por audiência. 

POLÍCIA MILITAR 

¶ É utilizado sempre que houver a presença externa ao Centro (ex. ronda ou acionamento 

devido ocorrência). 

PRESENÇA DO SINDICATO 

¶ É utilizado sempre que houver qualquer integrante do sindicato nas proximidades ou 

entrada no Centro de Atendimento. 

RECAPTURA 

¶ É utilizado quando um adolescente for recapturado por qualquer meio de evasão 

consumada.  

REMANEJAMENTO DE DORMITÓRIO 

¶ É utilizado quando houver remanejamento de dormitório, seja individual ou coletivo, e a 

motivação. 
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RESGATE 

¶ É utilizado quando houver resgate, podendo ser interno ou externo. 

REVISTA  

¶ É utilizado sempre que for informada a realização de uma revista no Centro de 

Atendimento, seja ROTINEIRA ou ESPECIAL, devendo informar início e término e 

consequentemente como transcorreu o procedimento, se foi encontrado algo etc. 

SAÍDA PARA ATENDIMENTO MÉDICO 

¶ É utilizado para as saídas emergências para pronto socorro ou hospitais. 

TÍTULOS RELACIONADOS AOS CENTROS DE SEMILIBERDADE 

NRSA ï NÃO RETORNO DE SAÍDA AUTORIZADA 

¶ É utilizado quando algum adolescente não retorna de saída autorizada. 

SNA ï SAÍDA NÃO AUTORIZADA 

¶ É utilizado quando algum adolescente sai do Centro de Atendimento sem autorização. 

RETORNO  

¶ É utilizado toda vez que o adolescente retorna, seja de NRSA ou de SNA. 

ATESTADO MÉDICO 

¶ É utilizado quando algum adolescente está autorizado a ficar em casa em razão de 

orientação médica. 

DEMAIS TITULOS 

SUICÍDIO 

¶ É utilizado sempre que alguém retirar a própria vida, falecimento. É aplicado a todos os 

casos de morte resultantes direta ou indiretamente de um ato positivo ou negativo da 

própria vítima que ela sabe que produzirá tal resultado. 

SUSPENSÃO DE ATIVIDADES 

¶ É utilizado quando houver a suspensão de alguma atividade prevista na Agenda 

Multiprofissional do Centro. 

TENTATIVA DE AGRESSÃO 

¶ É utilizado sempre que alguém atentar fisicamente contra adolescente ou funcionário. 
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TENTATIVA DE ENQUADRAMENTO 

¶ É utilizado quando existe uma ação frustrada de render o funcionário, na parte interna ou 

externa do Centro de Atendimento, utilizando por quaisquer meios de violência ou ameaça. 

TENTATIVA DE FUGA 

¶ É utilizado quando houver uma evasão frustrada interna (entre muros do Centro de 

Atendimento) e externa (fora do Centro de Atendimento). 

TENTATIVA DE RESGATE 

¶ É utilizado quando houver uma tentativa frustrada de resgate de adolescente, 

podendo ser interna (entre muros do Centro de Atendimento) e externa (fora do Centro de 

Atendimento). 

INTENÇÕES SUICÍDAS  

¶ É utilizado sempre que alguém tentar a própria vida. 

 TRANSFERÊNCIA DE ADOLESCENTE 

¶ Sempre que o adolescente for transferido devido situação de risco, ou porque teve 

participação em alguma ocorrência grave ou ainda decorrente de solicitação judicial. 

DICAS IMPORTANTES A RESPEITO DO REPASSE DAS OCORRÊNCIAS 

É fundamental para se ter informação qualificada, se atentar para alguns fatos, dentre 

eles: o motivo alegado da ocorrência, local, possível causa, se houve uso de força, se houve 

algum tipo de intervenção, se existiu apoio externo, se houve dano patrimonial, envolvidos, 

grau de envolvimento (vítimas ou adolescentes). Abaixo informações que devemos ter ao 

transmitir uma ocorrência à Sala de Situação: 

ω Qual local foi a ocorrência? 

ω Qual o motivo? 

ω Que horas foi a ocorrência? (Se atentar para a diferença entre o ocorrido e o repasse) 

ω Quem foram os envolvidos? (Adolescentes e servidores) 

ω Houve intervenção? (Equipe de suporte regional, Policia Militar, Funcionários) 

ω Alguém se machucou? (Adolescentes e servidores) 

ω Já houve atendimento de enfermagem? Haverá necessidade de ir ao P.S.? 

ω Haverá medida cautelar? 

ω Houve dano ao patrimônio? 

ω Será elaborado Boletim de Ocorrência?  

ω Houve contenção? 

ω Alterou o clima do Centro de Atendimento? 
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ω Já informaram a Regional? 

Algumas dessas perguntas, na maioria das vezes, nem precisam ser feitas. São 

feitas com muita naturalidade durante o repasse da informação pelo servidor. Porém, o 

atendente deve garantir tais dados, qualificando assim a informação da ocorrência e 

paralelamente auxiliando o servidor a rever a atuação e perceber se esqueceu de algum 

procedimento, contribuindo assim com a segurança preventiva dos Centros. 

O repasse dessas informações permite a classificação da ocorrência de acordo com 

a tabela abaixo: 

Descrição Títulos de Ocorrência Classificação 

Agressão Física Adol X Adol Grave 

Agressão Física Func X Adol Grave  

Agressão Física Adol X Func Grave  

Alta Médica Rotina 

Ameaça adol X func Média 

Apreensão de objeto Grave 

Apreensão de substância Desconhecida Grave 

Desordem (Subversão da Ordem) Gravíssima 

Ato Libidinoso Grave 

Auto flagelo Grave 

Confronto Adol X Func Gravíssima 

Dano ao Patrimônio Grave 

Desacato adol X func Média 

Enquadramento Grave 

Entrada Diversa Rotina 

Fuga Externa Grave 

Fuga Interna Gravíssima 

Informação Média 

Manutenção Geral Rotina 

Monitoramento Média 

Movimento de indisciplina Gravíssima 

NRSA – não retorno de saída autorizada Média 

Presença do Sindicato Média 

Princípio de Tumulto Gravíssima 

Rebelião Gravíssima 

Recaptura Média 

Retorno Média 

Revista Geral Rotina 

Saída Diversa Rotina 

Saída Médica Rotina 
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Descrição Títulos de Ocorrência Classificação 

SNA – saída não autorizada Média 

Tentativa de agressão Adol X Adol Média 

Tentativa de Agressão Adol X Func Grave 

Tentativa de Enquadramento Interno Grave 

Tentativa de Fuga Grave 

Tentativa de suicídio Grave 

Transferência de Adolescente Média 

Óbito interno Gravíssima 

Óbito externo Grave 

Clima tenso Grave 

 

Tais ocorrências poderão sofrer alterações se levarmos em conta: 

¶ Número de adolescentes; 

¶ Ocorrências seguidas da mesma natureza; 

¶ Violência; 

¶ Alteração no clima do Centro; 

¶ Gerou medida cautelar, B.O, IML, P.S etc; 

¶ Desejo de fuga; 

¶ Liderança entre adolescentes. 
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DO PLANO DE CONTINGÊNCIA 

Trata-se de um planejamento preventivo e alternativo que descreve de forma clara, 

precisa e completa, uma rápida e eficiente resposta à uma situação crítica no Centro de 

Atendimento, a qual poderá dificultar o bom andamento das atividades ou até mesmo paralisá-

las por tempo indeterminado.  

O plano de contingência apresenta uma estrutura estratégica e operativa que ajudará 

a controlar uma situação de emergência e a minimizar as suas consequências negativas. 

Deve definir a responsabilidade de cada área e pessoas envolvidas no trabalho 

socioeducativo no interior de um Centro de Atendimento. Deve também dizer como será a 

organização, a direção e a uniformização das ações de enfrentamento e controle de um 

evento indesejado e garantir a continuidade do funcionamento das atividades face a quaisquer 

eventualidades, sejam estes materiais ou pessoais. 

As situações críticas que exigirão o acionamento do Plano de Contingência em um 

Centro de Atendimento poderão variar bastante, assim como os recursos humanos e 

logísticos que serão mobilizados para o combate ao problema e o retorno à normalidade das 

atividades.  

Dentre os riscos mais prováveis de se ocorrer em um Centro de Atendimento e que 

possam prejudicar o bom andamento das atividades ensejando uma ação interventiva de 

segurança estão as seguintes situações emergenciais:  

¶ Tentativa de fugas em massa; 

¶ Tumultos com depredação/incêndio; 

¶ Tumultos com reféns; 

¶ Tomada de servidores como reféns em consequência de situações limite; 

¶ Falta ou problemas com a qualidade da água; 

¶ Falta de energia elétrica; 

¶ Greve, paralisação de outros setores (transporte público, caminhoneiros etc.); 

¶ Inundação, Alagamento; 

¶ Invasões, Atentados; 

¶ Epidemias;  

¶ Informações sobre a entrada de objetos ilícitos no Centro (drogas, armas, celulares etc.); 

¶ Problemas com empresas terceirizadas de vigilância, controladores, cozinha e transporte; 

¶ Problemas com alimentação (qualidade, atrasos na entrega, quantidade da alimentação); 

¶ Fundadas informações sobre ameaças a servidores/adolescentes. 
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Um plano de contingência deve ser dinâmico e deve permitir a inclusão de 

alternativas perante novas incidências que possam ter lugar com o tempo, devendo, portanto, 

ser atualizado e revisto de forma periódica. 

Um plano de contingência também deve estabelecer certos objetivos estratégicos e 

um plano de ação para cumprir com essas metas. 

METAS PARA CONTROLE DE SITUAÇÕES EMERGENCIAIS: 

¶ Preservar a vida e integridade física das pessoas no Centro de Atendimento; 

¶ Manter a rotina de atividades e segurança de adolescentes/funcionários;  

¶ Evitar fugas;  

¶ Proteger o patrimônio público. 

OBJETIVOS ESTRATÉGICOS PARA A ÁREA DE SEGURANÇA MANTER O 

CONTROLE NAS SITUAÇÕES EMERGENCIAIS: 

¶ Manter a segurança dos alambrados interna e externamente; 

¶ Reforçar a segurança na portaria, com pessoas qualificadas; 

¶ Garantir que os funcionários não sejam expostos a riscos desnecessários; 

¶ Proteger e manter a salvo adolescentes que não estejam envolvidos no incidente; 

¶ Restabelecer a rotina normal assim que possível; 

¶ Restabelecer a ordem, a disciplina e a rotina de atividades no Centro; 

¶ Oferecer apoio e cuidados a funcionários e adolescentes. 

ESTRATÉGIAS DE AÇÃO 

A elaboração e formalização de um Plano de Contingência destinado aos Centros de 

Atendimento deve tratar de elementos que garantam o sucesso do planejamento como: 

1. Constituir uma estrutura de coordenação clara, definida e adaptável às situações 

emergenciais; 

2. Definir prioridades e objetivo comum; 

3. Prever flexibilidade para ampliar ou contrair a estrutura contingencial de acordo com a 

necessidade de cada situação; 

4. Tornar comum a terminologia entre todos os servidores; 

5. Verificar se os recursos disponíveis são suficientes; 

6. Estabelecer um bom relacionamento com outros órgãos públicos e imprensa local. 

O CASA deve estabelecer, implementar e manter planos de resposta a todos os 

possíveis cenários de emergências de acordo com os riscos, características e 

https://conceito.de/ser
https://conceito.de/tempo
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circunstâncias de cada caso. Para tanto, serão necessários dados específicos sobre o 

Centro de Atendimento, tais como: 

¶ Escala de serviço do Centro de Atendimento; 

¶ Sistema de postos de serviços internos; 

¶ Função de todos os postos de serviço em situação normal e de emergência; 

¶ Sistema de postos de serviços externos; 

¶ Atividades de apoio em situação de emergência; 

¶ Sistema de comunicação para solicitação de apoio externo e convocações quando 

necessárias; 

¶ Ter definido responsabilidades quanto à comunicação com a Polícia Militar, Corpo de 

Bombeiros, Grupo de Apoio e Sala de Situação; 

¶ Elaborar Plano de Convocação Emergencial (relação de funcionários/telefone); 

¶ Plano de conscientização da equipe; 

¶ Realizar treinamentos e orientações sobre maneira de agir mediante crise; 

¶ Ter croqui do Centro de Atendimento; 

¶ Mapeamento dos espaços internos para revistas periódicas e check list; 

¶ Planejamento estratégico do cotidiano e situação limite; 

¶ Ter chaves e cadeados identificados, bem como reservas;  

¶ Brigada de incêndio. 

Tendo como principal objetivo facilitar a mobilização e coordenação simultânea de 

pessoas e recursos previamente planejados, o Plano de Contingência do Centro de   

Atendimento possui importância relevante na capacidade de resposta institucional, 

principalmente no que se refere ao programa de segurança preventiva/interventiva. Trata-se 

da capacidade de identificar e tomar medidas imediatas ao surgimento de um evento 

indesejado (situação emergencial), com o intuito de contê-lo, evitando assim sua propagação 

e possibilitando que as atividades subsequentes do gerenciamento de crise tenham uma base 

mais consistente e menos crítica para sua resolução. O Plano de Contingência deve levar em 

consideração as fases do Centro de Atendimento, conforme estabelecido e tratado neste 

caderno no tema “Gerenciamento de Situação limite” com o objetivo de se evitar a eclosão de 

situações limite.  Assim como as ações preventivas no cotidiano do Centro, o tema também 

estabeleceu o Protocolo de Intervenção Socioeducativa definindo ações imediatas e 

posteriores para incumbência do corpo funcional.  
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CONCEITOS IMPORTANTES 

Mediação ï sugere partes em oposição e que a diferença pode ser resolvida por 

acordo, no pressuposto de que tudo é suscetível de acerto, de negociação ou de 

transação, desde que cada um se disponha a ceder um pouco, após o que tudo ficará 

devidamente resolvido. 

Conflito ï É um processo resultante da ação e do comportamento de pessoas, 

associado à agressividade, ao confronto físico e verbal e a sentimentos negativos, 

considerados prejudiciais ao bom relacionamento entre as pessoas e, 

consequentemente, ao bom funcionamento das organizações. Em uma visão mais 

positiva, um processo onde uma das partes envolvidas percebe que a outra parte 

frustrou ou irá frustrar os seus interesses. 

Situações limite - são aquelas situações em que há desrespeito à integridade física, 

moral ou psicológica, como são acontecimentos como brigas, quebradeiras, motins, 

tentativas de fuga, invasões, incêndios, agressões físicas e verbais ou outras 

ocorrências desse tipo. 
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DO GERENCIAMENTO DE SITUAÇÕES LIMITES 

APRESENTAÇÃO 

A publicação do tema a seguir, “Situação limite”, deve-se basicamente a dois fatores: 

o reconhecimento da segurança como aspecto de suma importância para a Instituição, bem 

como, a certeza de que as estratégias para a definição dos métodos e ações da área de 

segurança estão sendo executados nos CASA’s, sendo que seu sucesso depende muito das 

articulações e práticas de ações que envolvam, em igual proporção, as áreas pedagógica, de 

saúde e administrativa, em conjunto com a área de segurança. Apresentamos aqui um olhar 

específico sobre o tema sem a pretensão de esgotá-lo, uma vez que, estamos tratando de um 

assunto dinâmico que depende especialmente de avanços comportamentais resultantes das 

transformações sociais, culturais e educacionais, assim como de avanços tecnológicos 

voltados para a vigilância e controle. 

Nessa linha de estudo, observamos que historicamente a proteção aos direitos das 

crianças e adolescentes vêm ocorrendo de forma gradativa, sendo que a evolução dos direitos 

humanos está diretamente ligada à evolução da sociedade. Assim, conforme o progresso da 

sociedade, os direitos humanos também seguem a mesma linha de desenvolvimento, 

juntamente com os avanços da população. 

O Brasil fez um grande esforço no sentido de construir um arcabouço normativo a fim 

de proporcionar proteção ao adolescente em conflito com a lei. O Estatuto da Criança e do 

Adolescente e o SINASE, além de tratados em convenções internacionais, materializam a 

face humana da lei, do Estado e da sociedade. 

O sistema de justiça da criança e do adolescente deve ser respeitado e cumprido 

conforme previsão legal, pois, busca assegurar os direitos dos jovens privados de liberdade 

e combater a punição agressiva e desumana, para que após o cumprimento da medida 

socioeducativa seja reintegrado à sociedade com oportunidades iguais àqueles que não 

passaram pelo sistema socioeducativo em consonância com o novo texto infraconstitucional 

que reafirma a criança e o adolescente como sujeitos de direitos e sua condição própria de 

pessoas em desenvolvimento. Essa mudança de paradigmas representa uma opção pela 

abrangência social do adolescente em conflito com a lei, e não apenas mais um objeto de 

intervenção e castigos como no passado. 

É papel da Fundação CASA, garantir que a organização espacial, funcional e a 

estrutura física dos Centros de Atendimento Socioeducativo, favoreçam a convivência entre 

os profissionais e adolescentes em um ambiente propício à execução da medida. 
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INTRODUÇÃO 

O dia a dia dos adolescentes em um Centro de Atendimento é bastante dinâmico e 

repleto de atividades pedagógicas. Além das aulas do ensino formal e educação profissional, 

todos participam de aulas e oficinas nas áreas de teatro, música, cultura, atividades de 

educação física e esportes. 

Os profissionais do CASA, sejam eles da área pedagógica, saúde, segurança ou 

administrativa, realizam um trabalho integrado com os adolescentes e as famílias (quando 

essas ainda se apresentam estruturadas). Tais profissionais mantêm comunicação frequente 

para que as decisões sejam tomadas em cada caso, seja para adolescentes com condutas 

mais graves ou aqueles com mais dificuldades de socialização. Para tanto, o CASA possui 

equipe multiprofissional que participa do acompanhamento dos casos. As propostas, 

normalmente são: 

¶ Resolução de problemas e mediação de conflitos; 

¶ Expressão de sentimentos e autocontrole; 

¶ Empatia; 

¶ Estratégia para um pedido de desculpas eficaz; 

¶ Comunicação assertiva; 

¶ Definição de metas para mudança de comportamento; e 

¶ Análise de consequências. 

O aclamado professor *Leo Fraiman relata que: ña impulsividade ® uma caracter²stica comum 

aos adolescentes e, necessita de cuidados. Na adolescência, não temos o córtex orbito-frontal 

plenamente desenvolvido, assim como a capacidade de análise, julgamento e decisão 

totalmente consistente. Por isso, os pais podem e devem acompanhar de perto enquanto o 

próprio jovem começa a conhecer seus próprios limites, lembrando sempre que algumas 

decisões finais devem ser dos adultos, que são os responsáveis legais, especialmente às que 

dizem respeito à saúde, segurança e educação. Quando o jovem demonstra comportamentos 

que prejudicam sua vida (ou a de outros), bem como seus ambientes, isso precisa ser 

sinalizado para que n«o se repita. ò 

                *O professor Leo Fraiman é psicoterapeuta e atende a adolescentes e 

adultos desde 1992. 

 

O comportamento agressivo mais frequente ou intenso normalmente se manifesta 

por um período curto e pode estar relacionado a uma preocupação relevante ou ao estresse 

experimentados pelo adolescente por ocasião de sua privação de liberdade, porém, com o 

passar do tempo, a agressividade é vista como uma conduta inaceitável e necessita de 

“intervenções disciplinares” (medidas disciplinares, com função educativa e proporcionais a 
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cada ato inadequado) por parte do corpo funcional, especialmente do agente de apoio 

socioeducativo. 

Nos Centros, quando o adolescente não quer fazer alguma atividade que tem por 

obrigação normativa realizar, por exemplo: quando o adolescente não quer participar da aula; 

quando o adolescente não quer arrumar sua própria cama; quando o adolescente não quer 

comer na hora certa; quando o adolescente não respeita os demais jovens; quando o 

adolescente não faz silêncio na hora de dormir; quando o adolescente não quer participar de 

determinada atividade; e de muitas outras formas. Todas as vezes que o adolescente não 

respeita as normas e regras da Instituição, são ocorrências que por vezes pode gerar uma 

situação limite.  

OBJETIVO 

O escopo desse trabalho foi o de fornecer ao corpo funcional, especialmente àqueles 

que laboram no interior do Centro de Atendimento, diretamente ligados à rotina de atividades 

dos adolescentes, informações, orientações e subsídios para atuação adequada a cada caso, 

nos mais diversos momentos pelos quais possa passar um Centro de Atendimento.  

Para fins de interpretação comum entre os profissionais da área socioeducativa, 

esses momentos serão representados com o código padrão abaixo, os quais indicarão a 

iminência ou a instalação de uma crise propriamente dita: 
 

CLASSIFICAÇÃO FASE 

VERDE NORMALIDADE 

AMARELO ATENÇÃO 

VERMELHO SITUAÇÃO LIMITE 

BRANCO REESTABELECIMENTO DA ORDEM 

Essa representação por cores, funciona como um instrumento de avaliação, 

preparação, controle e ações da área de segurança. Cada uma das cores do gráfico acima, 

possui um significado distinto, que serve como indicativo para que algumas ações do corpo 

funcional sejam adotadas. Vejamos as definições: 

A Fase verde (NORMALIDADE) significa que o Centro de Atendimento está com o 

funcionamento das atividades dentro do esperado, ou seja, todos os envolvidos sejam 

profissionais ou adolescentes em cumprimento de medida estão cumprindo seus papéis de 

acordo com o que foi previamente previsto e planejado.  

A Fase amarela (ATENÇÃO) significa um sinal de alerta para possível surgimento 

de situações adversas, as quais podem culminar em interrupção parcial ou total das 
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atividades previstas para o bom funcionamento do CASA. O amarelo mostra que é preciso 

estar atento para o surgimento de uma situação crítica. 

A Fase vermelha (SITUAÇÃO LIMITE) significa a eclosão de uma situação limite 

propriamente dita, isto é, a ruptura dos fatores de equilíbrio, mudança dos elementos 

estabilizadores habituais e o aumento da vulnerabilidade do corpo funcional, não obstante 

aos trabalhos preventivos desenvolvidos anteriormente. 

A Fase branca (REESTABELECIMENTO DA ORDEM) significa o momento em que 

todo o corpo funcional passa a adotar ações necessárias para o retorno das atividades 

normais do CASA. Essa fase, não menos relevante que as demais, requer um esforço 

suplementar para a retomada do equilíbrio e estabilidade das atividades planejadas. Essa 

fase deve ser vista como uma ocasião apropriada para uma evolução favorável, que conduza 

a um crescimento e que melhore a capacidade do profissional socioeducativo no que diz 

respeito ao enfrentamento de situações críticas. 

ATUAÇÃO E POSTURA DO CORPO FUNCIONAL NAS DIVERSAS FASES DO 

CASA 

As variáveis e a complexidade das diversas situações ocorridas nos Centros de 

Atendimento exigem o engajamento de todos os grupos profissionais na intervenção de um 

mesmo problema, sejam da área de saúde, pedagogia, segurança ou administração, atuando 

conjuntamente com objetivos comuns frente à demanda de cada fase.  

Algumas das principais problemáticas apresentadas no desenvolvimento do trabalho 

no interior dos CASA são: 

¶ Ações e intervenções desarticuladas e independentes. Baixo grau de interação entre os 

profissionais; 

¶ Dificuldade de atuar de forma coesa e integrada. Desarticulação de ações de caráter 

administrativo e preventivo; 

¶ Falta de responsabilidade “coletiva” pelos resultados dos trabalhos; 

¶ Relação interpessoal ruim entre funcionários. 

O trabalho em equipe é uma prática onde a comunicação entre os profissionais faz 

parte do cotidiano. Esse processo é permeado pela comunicação e interação dos agentes 

das diversas áreas e é justamente esta relação recíproca entre o trabalho e a interação que 

caracteriza o trabalho de uma equipe. 

A obtenção de resultados positivos de um trabalho realizado em equipe requer: 

a. Atenção integral às necessidades do Centro de Atendimento no que diz respeito à 

segurança;  
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b. Ações articuladas entre as diferentes áreas. Pois, nenhum profissional em separado tem 

possibilidades de atender as demandas do CASA;  

c. Comunicação, busca de consenso entre os profissionais. 

Enfim, todo o sucesso da manutenção da disciplina e clima de paz no CASA está 

diretamente relacionado a uma junção de saberes e práticas das diversas áreas disciplinares 

que compõem a equipe. 

A seguir explanaremos as principais ações e atitudes que a equipe de trabalho deve 

se atentar em cada fase que o Centro de Atendimento se encontrar. 

FASE VERDE ï ATUAÇÃO E POSTURA DO CORPO FUNCIONAL 

Nessa fase, o corpo funcional visa não só a manutenção do clima de tranquilidade 

por meio das ações preventivas, como também, o atendimento dos adolescentes em suas 

necessidades básicas.  

Abaixo, seguem os principais aspectos a serem observados na fase verde: 

1. Estar atento em tempo integral com observação ao comportamento individual e coletivo 

dos adolescentes, bem como de sua participação e interação nas atividades do cotidiano 

conforme agenda multiprofissional; 

2. Conhecer a rotina de atividades, bem como o Plano de Segurança do Centro de 

Atendimento; 

3. Cumprir o horário previsto para o despertar e recolhimento dos adolescentes na rotina 

diária, conforme firmado nas normas de convivência do Centro de Atendimento;  

4. Dispensar atenção especial aos problemas relacionados com familiares dos adolescentes, 

sempre informando os demais integrantes da equipe de referência;  

5. O socioeducador deve manter uma postura de autoridade, respeitando também as regras 

e manter um vínculo de confiança com os adolescentes, mesmo nos momentos que 

necessite dizer “não”. Manter postura correta frente aos adolescentes deverá consolidar 

sua autoridade e fará com que se torne uma referência positiva, devendo: 

V Ouvir sempre que necessário;  

V Participar da equipe de referência, na elaboração do diagnóstico polidimensional e 

no acompanhamento do Plano Individual de Atendimento - PIA, durante o 

cumprimento da medida socioeducativa, sobretudo a concepção pedagógica 

respeitando as fases de desenvolvimento integral do adolescente; 

V Orientar sempre os adolescentes, especialmente quando solicitado;  

V Nunca prometer ao adolescente algo que tenha dúvidas se poderá ou não cumprir;  
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V Acompanhar as atividades de escolarização, educação profissional, recreação, 

esportiva e cultural visando sempre valorizar seu potencial, assim como seu 

desempenho favorecendo o estabelecimento de vínculo; 

6. Fiscalizar e dar a importância necessária ao bom atendimento do adolescente na hora das 

refeições, no que se refere a qualidade (temperatura, aparência, higiene) e quantidade 

(conforme previsto no cardápio) dos alimentos oferecidos; 

7. Propiciar condições adequadas para que o direito à visita do adolescente seja respeitado, 

atendendo os visitantes com respeito e urbanidade, sem, no entanto, deixar de adotar as 

medidas necessárias para manutenção da segurança;  

8. Agir preventivamente quando houver descumprimento das normas vigentes, intervindo de 

imediato quando necessário para evitar conflito ou situação limite; 

9. Observar o cumprimento dos deveres do adolescente para evolução e/ou crescimento 

pessoal e social, orientando sempre que necessário com postura condizente ao papel de 

socioeducador; 

10. Propiciar condições adequadas para que todos os direitos do adolescente sejam 

respeitados, conforme previsto no ECA e contemplado no regimento interno da Fundação 

CASA-SP; 

11. Agir sempre pautado nos valores institucionais, não praticando formas de provocações 

aos jovens em sua rotina diária, tais como: apelidos, chacotas e excesso de autoridade. 

Evitando, assim, qualquer forma de retaliação. 

IMPORTANTE 

É fundamental que todos os servidores tenham conhecimento da rotina, das normas e regras 

do Centro e atuem de modo a buscar que a mesma seja cumprida. 

O cumprimento da agenda, a participação na equipe de referência e a realização dos 

procedimentos de segurança, são elementos que confirmam a normalidade do Centro. 

Qualquer falha ou dificuldade na execução dessas ações deve fazer com que a equipe reflita 

sobre o real momento do Centro e busque a normalidade, ou seja, a plena execução do que 

foi proposto em seu PPP (Plano Político Pedagógico). 

O momento verde (normalidade) propicia uma ótima oportunidade para que as equipes 

observem situações que possam desestabilizar um determinado jovem, como por exemplo, 

notícias ruins que possam chegar por meio de familiares, do judiciário sobre sua questão 

processual, problemas com sua saúde, entre outros. É primordial que os procedimentos de 

segurança e diagnóstico continuem sendo cumpridos mesmo nessa fase.  

É de suma importância que todos no Centro (servidores, adolescentes, familiares e parceiros) 

tenham conhecimentos das normas e regras que regem a rotina, pois a fase verde servirá de 
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termômetro para avaliar todas as outras fases. 

FASE AMARELA -  ATUAÇÃO E POSTURA DO CORPO FUNCIONAL 

Essa é a fase em que já se possui indícios de que o equilíbrio das atividades dos 

adolescentes possa sofrer alterações em razão de fatos anteriores motivantes, isto é, trata-se 

de um momento de maior probabilidade de se eclodir uma situação crítica. Diante disso, é 

preciso um olhar mais cuidadoso a fim de minimizar distrações e aumentar a concentração no 

trabalho.   

O profissional socioeducador que atuar no CASA nessa fase, deverá: 

1. Manter a postura de acordo com sua atribuição, mesmo diante de alguma situação que 

possa mudar o clima do Centro de Atendimento;  

2. Comunicar imediatamente aos superiores qualquer situação de anormalidade detectada e, 

de acordo com o Plano de Segurança do Centro de Atendimento, adotar ações preventivas 

para evitar uma possível eclosão de conflito; 

3. Informar a Sala de Situação; 

4. Permanecer atento, acompanhando toda a movimentação dos adolescentes e visitantes 

procurando detectar possíveis alterações comportamentais tais como: 

a. “Silêncio estranho”, contrariando a rotina do Centro de Atendimento;  

b. Expressões taciturnas e sisudas dos adolescentes;  

c. Alteração na rotina de saída para atividades ou permanência dos adolescentes 

formando grupos nos ambientes socioeducativos;  

d. Mudança de comportamento nos pedidos de atendimentos para os diversos setores 

do Centro de Atendimento;  

e. Adolescentes que normalmente conversam com os agentes e coordenadores, 

evitam contato;  

f. Qualquer pedido de adolescente para transferência de Centro de Atendimento ou 

para medida de convivência protetora;  

g. Inexistência ou excesso de reclamações, com relação à qualidade da alimentação, 

condições ambientais e de atendimento; 

h. Redução acentuada no número de visitantes de adolescentes;  

i. Visitas saindo antes do término do horário normal, apressadamente e com aspecto 

de preocupação;  

j. Resistência dos adolescentes em participar das atividades pedagógicas e aulas 

formais;  

k. Posicionamento dos adolescentes em locais estratégicos para observar entrada e 

saída;  

l. Aumento no índice de indisciplina. 
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EQUIPE DE REFERÊNCIA 

Sempre que houver qualquer alteração de comportamento dessa natureza a equipe 

de referência deverá: 

¶ Agir pontualmente com orientações ao adolescente visando que o jovem reflita e reveja 

seu comportamento no caso dessa alteração ser de natureza individual;  

¶ Atuar conjuntamente, se necessário com a participação da equipe gestora do Centro de 

Atendimento na intervenção no caso dessa alteração ser de natureza coletiva;  

¶ Adotar as medidas previstas do Plano de Contingência do Centro de Atendimento quando 

essas alterações ocorrerem com movimentação coletiva e seu intuito seja o de criar uma 

situação limite. 

IMPORTANTE 

Algumas alterações ocorrem no intuito de modificar a prática institucional. Quando 

identificadas, a equipe deverá analisar cuidadosamente o caso, visando sua compreensão e 

identificação de quaisquer falhas, a fim de realizar ajustes necessários para sua superação. 

Observa-se dificuldade das equipes reconhecerem esse momento, o que leva em muitos 

casos a eclosão de uma situação limite, portanto, é fundamental que todos estejam cientes 

das ações previstas no Plano de Contingência do Centro, para que se evite uma situação 

mais grave. 

A equipe de agentes de apoio deve agir sempre de forma técnica, seja lá quais forem os 

motivos que tenham gerado o sinal de alerta e de forma alguma tecer comentários desairosos 

ou fazer juízo de valor. Caberá a equipe, após estar certa sobre quais fatos levaram o Centro 

à fase de “atenção”, tomar as providencias cabíveis, informando aos gestores do Centro, 

anotando em livro de ocorrência e avisando a Sala de Situação primando pela volta do Centro 

a fase de normalidade. É necessário que os profissionais de todas as áreas estejam focados 

no trabalho socioeducativo promovendo relações interpessoais que materializem o trabalho 

em equipe e a empatia ao socioeducando, comunicando-se entre si e praticando ações que 

possam trazer novamente o Centro à normalidade. 

FASE VERMELHA - ATUAÇÃO E POSTURA DO CORPO FUNCIONAL 

Momento em que há a eclosão de conflitos ou a situação limite propriamente dita em 

detrimento das ações preventivas que a antecederam. As ações do corpo funcional, neste 

momento, devem ser pautadas em técnicas de mediação e mobilização de recursos 

operacionais e táticos, conforme descrito no Plano de Contingência do Centro de 

Atendimento.  

Nessa fase alguns cuidados devem ser tomados para que o retorno à normalidade 
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ocorra com o menor índice possível de consequências indesejáveis, especialmente no que 

se refere à vida e à integridade física das pessoas, sejam elas os funcionários ou 

adolescentes em cumprimento de medida. Outro aspecto importante é a proteção dos bens 

materiais e do meio ambiente, primando-se nas ações e condições da não-violência no uso 

legal da força para contenção quando esgotadas todas as possibilidades de negociação. 

Os agentes de apoio encarregados de zelar pela segurança e proteção da 

coletividade no ambiente socioeducativo podem recorrer ao atributo administrativo da 

coercibilidade, diante do seu entendimento da conveniência e oportunidade de agir, 

independente de ordem judicial. A esses agentes é admitido fazer o uso da força física para 

contenção de adolescentes em cumprimento de medida nos casos de situação extrema. 

Seu dever é zelar pela segurança das pessoas em convívio no Centro de 

Atendimento, como também pela integridade física e moral dos adolescentes, essas 

garantidas pelo ECA e consideradas como limites à atuação do poder mencionado, sendo 

certo que o AAS só pode empregar a força quando estritamente necessário e na medida certa 

para a devida contenção e em cumprimento de seu dever. 

Portanto, é admitido aos AAS, diante de situações extremas/situações limite, adotar 

posturas adequadas de como fazer o uso da força, aplicando-a de modo eficaz, sem romper 

com princípios éticos de legalidade, necessidade, proporcionalidade e conveniência na ação.  

O USO LEGAL DA FORÇA 

Força é toda intervenção compulsória sobre o indivíduo ou grupos de indivíduos, 

reduzindo ou eliminando sua capacidade de auto decisão. 

O desenvolvimento da intensa rotina de atividades de um Centro de Atendimento faz 

com que o AAS se depare diariamente com as mais diversas situações, fazendo-se 

necessário que o mesmo esteja atento para agir, mantendo postura adequada de como fazer 

uso da força, aplicando-a de modo eficaz sem romper com os princípios éticos, morais e 

legais, bem como com seus próprios direitos e deveres, não apenas no exercício da função, 

mas também como cidadão.  

NECESSIDADE DO USO LEGAL DA FORÇA 

Ao perceber a necessidade do uso da força para atender o objetivo legítimo em 

determinadas situações, o AAS deve verificar: 

a. Há necessidade para o efetivo uso da força? 

b. O nível de força a ser utilizado é proporcional ao nível de resistência oferecida? 

c. Lembramos as consequências drásticas que a violência auferida e ilegítima pode 

acarretar: 
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d. Desencadeamento de conflitos maiores; 

e. Exposição a situações perigosas e desnecessárias; 

f. Responsabilidade civil e criminal pelo uso abusivo da força. 

g. Para se justificar a aplicabilidade da força, há necessidade de observarmos a existência de 

princípios essenciais como: legalidade; necessidade; conveniência e proporcionalidade. 

NÍVEIS DO USO DA FORÇA (PROGRESSÃO) 

O uso progressivo da força pode ser dividido em níveis diferentes, de forma gradual 

e progressiva. Os níveis de força deverão ser aplicados conforme se adequar melhor às 

circunstâncias dos riscos encontrados, bem como a ação dos indivíduos envolvidos durante 

determinada crise: 

a. Nível 1 ï Presença física (Postos de Serviço) 

A mera presença física, muitas vezes, será o suficiente para conter determinadas situações 

de conflitos. 

b. Nível 2 ï Verbalização  

Baseia-se na habilidade de comunicação, em que a mensagem é muito importante. A 

escolha correta das palavras a serem empregadas poderá produzir eficácia na resolução 

do conflito, através de negociação, mediação e persuasão. 

É de extrema importância manter o contato visual com o indivíduo, manter o tom de voz no 

intuito de conquistar a confiança do mesmo e estar preparado para elevá-lo caso perceba 

algo de errado. Evite discutir, procure não ficar nervoso mantendo o profissionalismo sem 

desferir ameaças, até que a situação esteja contornada. 

c. Nível 3 ï Controle de contato ou controle de mãos livres 

Em determinadas situações poderá ser possível dominar o indivíduo fisicamente. 

d. Nível 4 ï Técnicas de Contenção 

Emprego de força suficiente para superar a resistência do indivíduo, permanecendo 

vigilante em relação aos sinais de um comportamento mais agressivo. 

e. Nível 5 ï Técnicas defensivas não-letais 

Caracteriza-se pela utilização de todos os métodos não-letais e uso de equipamento de 

impacto (escudos/algemas). 

Vale lembrar aqui que o uso da força em um nível abaixo do necessário poderá 

expor o agente ou terceiros a perigo; e um nível acima do necessário poderá ser considerado 

abuso de poder. Por isso, uma avaliação correta do nível de força é muito importante para o 

atingimento dos objetivos legítimos do uso da força. Ainda mais diante da existência de 

variáveis que influenciam no nível da força aplicada, como o número de agentes envolvidos, 

idade e sexo do agressor, habilidade técnica em defesa pessoal dos agentes envolvidos etc. 
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Não há um modelo de uso progressivo da força considerado melhor que outro, mas, 

sim, aquele modelo mais apropriado e eficiente para determinada realidade cultural, social e 

política de um país ou localidade. 

Concluímos então que a utilização das forças passa por um sistema de uso 

progressivo, o que preserva de maneira efetiva os princípios constitucionais e as garantias 

legais do cidadão. 

FASE BRANCA - ATUAÇÃO E POSTURA DO CORPO FUNCIONAL 

Trata-se da fase “pós-crise”, momento que permite e requer a recuperação e o 

restabelecimento da ordem. Nessa fase, algumas providências deverão ser adotadas para o 

pronto retorno do Centro de Atendimento à normalidade. 

Ao término do conflito, serão executados procedimentos para o levantamento geral 

das informações, diagnóstico e restauração de danos, patrimoniais, pessoais e de meio 

ambiente. 

Ainda com a presença do Grupo de Apoio e/ou da Polícia Militar, porém, com a 

situação limite devidamente controlada será providenciada a operação de retomada do Centro 

por meio das seguintes ações iniciais: 

1. Verificação sobre existência de vítimas e providencias quanto aos cuidados ou socorro 

médico; 

2. Realização de contagem e avaliação de saúde de todos os demais adolescentes; 

3. Recolhimento dos adolescentes aos dormitórios, rigorosa contagem e revista pessoal 

minuciosa; 

4. Revista minuciosa do Centro de Atendimento, visando detectar irregularidades; 

5. Identificação da existência de líderes negativos e isolamento dos mesmos, caso 

necessário; 

6. Vistoria de portas, grades, portões e janelas; 

7. Preservação do local do evento para perícia; 

8. Reorganização da equipe de AAS que está cumprindo o plantão, 

preferencialmente, para guarnecer os postos de serviço, enquanto que os demais 

integrantes do Corpo Funcional serão reorganizados pelo Diretor. 

RESTABELECIMENTO DAS ATIVIDADES  

A fim de minimizar o impacto da “crise”, uma série de medidas administrativas e 

operacionais deverão ser executadas a fim de assegurar, no menor tempo possível, o retorno 

e a continuidade das atividades do CASA. Para tanto, tão logo haja a saída da Polícia Militar 
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e do Grupo de Apoio, o corpo funcional do Centro de Atendimento deverá, por determinação 

do seu diretor, adotar as seguintes providências: 

1. Avaliação dos danos, para os reparos necessários na área predial e de infra- estrutura, 

(hidráulica, elétrica, comunicação, alvenaria etc.) e construir um relatório detalhando os 

incidentes e seus impactos; 

2. A limpeza e retirada de entulhos; 

3. A verificação do armazenamento e conservação de alimentos; 

4. O restabelecimento das atividades de fornecimento de alimentação e lavanderia; 

5. Quando necessário, por determinação do Diretor, preservar o local para realização da 

perícia, pela Polícia Cientifica; 

6. O restabelecimento das comunicações de praxe com as autoridades e órgãos 

competentes; 

7. Termo circunstanciado e boletim de ocorrência policial com anexo do quadro de resumo 

dos danos patrimoniais, meio ambiente e do pessoal; 

8. Informações à imprensa através da pessoa do diretor, ou quem ele determinar, se assim 

achar oportuno; 

9. Assistência médica e psicológica aos servidores, quando necessário; 

10. Acionar o Programa de Atendimento Emergencial da Gerencia de Medicina e Segurança 

do Trabalhador (GMST) para os servidores vítimas da situação limite, quando 

necessário; 

11. Avaliação do desgaste psicológico dos funcionários (encaminhamento médico se for o 

caso), adotando medidas cautelares daqueles que diretamente envolveram-se no 

episódio; 

12. Apuração, através de sindicância pela Corregedoria, das responsabilidades legais dos 

adolescentes e/ou servidores; 

13. O restabelecimento das demais atividades de rotina do Centro de Atendimento; 

14. Após a crise, o Corpo Funcional deve se preocupar também em tirar aprendizados o 

suficiente da situação, para que a adversidade não volte a acontecer novamente. Faz-se 

necessário analisar o que foi bem feito, o que poderia ter sido diferente e como a atuação 

poderia ser melhor, de forma que esteja mais preparada para situações negativas. 

OBS: Não é permitido a qualquer servidor fornecer informação aos órgãos de imprensa, sem 

prévia autorização da Assessoria de Imprensa da Fundação CASA-SP.  

DENÚNCIAS E INFORMAÇÕES - (PÓS SITUAÇÃO LIMITE) 

Uma situação limite pode ocorrer a qualquer momento. Um dos passos para se evitar 

uma crise no Centro de Atendimento é a obtenção de informações que possam aprimorar a 

gestão. Conhecer as irregularidades, combater as mazelas, identificar lideranças negativas, 
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favorecem sobremaneira a atuação dos gestores. SomandoȤse aos cuidados tomados para 

manter a segurança e o controle do Centro de Atendimento, deveȤse ainda, dar especial 

atenção às denúncias e informações, que são trunfos de suma importância e colaboram na 

descoberta e desmantelamento de planos e ações que possam ameaçar o clima de paz e 

harmonia do Centro de Atendimento.  

Denúncias e informações chegam aos Centros de Atendimento por meio das mais 

diversas formas e fontes e por motivos variados, não devendo ser descartadas, ainda que 

aparentemente absurdas.  

Deve a administração estar sempre atenta aos adolescentes que serão postos em 

liberdade ou transferidos, ouvindoȤos e, quando de sua saída, procurar, com discrição, 

contribuição sobre as irregularidades que por ventura não foram captadas pelo corpo funcional 

do Centro de Atendimento. 

ñ£ fundamental uma avalia«o minuciosa de todo o processo da crise a fim de garantir 

o retorno às atividades pedagógicas ou administrativas do Centro afetado e gerar as 

providências necessárias que contribuam para amenizar ou resolver eventuais crises 

futuras, e, ainda, corrigir poss²veis falhasò. 

MEDIAÇÃO DE CONFLITO 

A mediação é uma ferramenta a ser utilizada no momento em que as ações 

preventivas não estiverem alcançando seus objetivos, surgindo conflitos e alterações nos 

relacionamentos e no convívio interpessoal, comprometendo a tranquilidade e a segurança. 

Surge neste momento a figura do MEDIADOR, com o objetivo de facilitar a 

comunicação entre as partes em conflito e reestabelecer a comunicação para um acordo 

satisfatório. 

A Fundação CASA conta com normas e diretrizes que possibilitam o sucesso da 

Mediação de Conflitos, principalmente quando seus “mediandos” são adolescentes em 

cumprimento de medida socioeducativa. 

A Disciplina possibilita através das normas pré-estabelecidas a garantia do respeito 

mútuo, o estado de paz, tranquilidade e harmonia no ambiente socioeducativo dos Centros 

de Atendimento da Fundação CASA. 

O Plano Político Pedagógico – PPP, alinhado com o ECA E SINASE, orienta a 

organização espacial e funcional, facilitando e favorecendo o convívio entre os profissionais 

e os adolescentes em ambiente socioeducativo tranquilo e produtivo. 
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A atuação efetiva dos servidores desenvolvendo seus papeis nas suas respectivas 

áreas de atuação, viabilizam um clima de cordialidade no cumprimento da medida 

socioeducativa. 

Na área de Segurança, especificamente, destaca-se o Agente de Apoio 

Socioeducativo inserido na Equipe de Referência desempenhando a função de 

socioeducador, responsável pela prevenção e segurança, zelando pela integridade física e 

mental dos internos e demais profissionais, contribuindo pela garantia da tranquilidade na 

execução da mediada socioeducativa. 

No trato diário com o adolescente o AAS interage e cria vínculos positivos e por vezes 

cria uma relação de confiança, o que possibilita obter sucesso quando se faz necessário atuar 

como mediador nos conflitos que surgem no convívio entre adolescentes internos. 

A Mediação de Conflitos é uma ferramenta a ser difundida e sua aplicabilidade trará 

uma coexistência pacífica, limitando o uso da força e da coerção física como metodologia para 

garantir o direito à segurança de adolescentes em cumprimento de medida socioeducativa e 

também dos servidores. 

Por vezes, esses conflitos ocorrem por motivos fúteis ou oriundos de relações 

advindas de questões externas à Fundação CASA, onde a atuação do mediador é 

fundamental como forma de prevenção e evitar o agravamento na relação interpessoal. 

Contudo, algumas situações extrapolam, podendo causar desestabilização no clima de 

tranquilidade e segurança, podendo resultar em uma situação limite. 

Mesmo com o recrudescimento momentâneo das relações, o mediador deve atuar 

como facilitador da comunicação e do diálogo, buscando secundariamente a prevenção e o 

arrefecimento da crise instalada.  

É relevante ratificar a necessidade de que o mediador de conflito tenha um vínculo 

de confiança com os adolescentes, e seja respeitado pela postura ética e profissional no 

cotidiano do Centro Socioeducativo. 

Entendemos que o mediador de conflitos deve atuar nos pequenos conflitos 

existentes entre adolescentes internos, em que o Centro esteja na denominada “FASE 

VERDE”, até o momento que entra na “FASE AMARELA” sem necessariamente ocorrer uma 

situação limite. Iniciando-se a “FASE VERMELHA”, teremos a atuação de pessoal mais 

capacitado para atuar como NEGOCIADOR NO GERENCIAMENTO DE CRISE, em geral 

quando houver um servidor ou adolescente como REFÉM. Na “FASE BRANCA”, a ação 

realizada tem como objetivo a retomada da normalidade nas medidas socioeducativas, o 

mediador de conflitos deve ter postura analítica e decisiva para atingir o estado de 

tranquilidade e de segurança no Centro. 
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DA NEGOCIAÇÃO DE CRISES - (Ocorrência com Refém) 

APRESENTAÇÃO 

A seguir estudaremos algumas das ações e metodologias de atuação aplicáveis às 

situações de crise. Porém, sem o objetivo de exauri-las, mas sim, o de oferecer ao profissional 

da área socioeducativa conhecimentos básicos que possam auxiliá-lo na primeira resposta à 

uma situação extrema que, mesmo complexa, possa ser solucionada sem o “uso da força 

física” ou então facilitar a atuação da equipe de apoio. 

Um dos primeiros recursos a ser utilizado pelo profissional socioeducador no 

decorrer de uma situação limite é a “Mediação de Conflito”, pois, nestes momentos estarão 

em jogo interesses opostos ou entendimentos diversos. 

As necessidades de atuação evidenciadas em graves episódios ocorridos em 

diferentes Centros de Atendimentos, os quais, por razões diversas, apresentaram quadro de 

instabilidade ou mesmo de prejuízo à continuidade de suas atividades, traz à tona a 

necessidade de preparo dos profissionais do atendimento socioeducativo para agirem com 

discernimento e objetividade ao se depararem com momentos de situações limite e, 

sobretudo, em técnicas de negociação. (SINASE Eixo – Segurança) 

Crises agudas instaladas nos Centros de Atendimento impõem uma atuação 

resolutiva por parte da Superintendência de Segurança por meio de ações articuladas com 

os demais atores do sistema socioeducativo. Mas não é só isso, situações extremas 

reclamam a interação entre as áreas distintas da Instituição e colocam à prova a capacidade 

que têm de demonstrar o necessário grau de afinamento para a produção de respostas que 

provoquem impacto positivo diante do quadro que se apresenta. Não se trata de verificar se 

as posições assumidas são legais ou éticas, mas sim de encarar a situação como um fato 

que não apresenta uma solução aparente ou imediata. 

A negociabilidade deve ser gerida por agentes minimamente preparados para esse 

mister, que agirão de acordo com procedimentos pré-estabelecidos, diretrizes e políticas 

norteadas pela doutrina de negociação de crises com reféns. Nessa contextualização é que 

se insere esse tema das ações do profissional negociador nas ocorrências com reféns, com 

a pretensão de auxiliar na solução desses incidentes com resultados que garantam a 

preservação de vidas, ao mesmo tempo em que busca padronizar os procedimentos 

operacionais do agente na função de negociador. 

A experiência socioeducativa nos últimos anos revela que a eclosão de uma situação 

limite se efetiva na existência de manifestações de descontentamento em relação à algum 

tipo de tratamento inadequado dispensado ao adolescente, em que há negligência na oferta 

de serviços básicos previstos em lei ou em relação às condições no trato interpessoal. 
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Não raras vezes, os adolescentes que se encontram em cumprimento de medida de 

internação, organizam respostas atitudinais e comportamentais como forma de manifesto 

contrário às condições a que são submetidos, algumas delas marcadas pelo emprego de 

violência contra servidores ou contra eles próprios, situações essas que, por vezes, podem 

resultar na tomada de reféns por parte de algum adolescente mal-intencionado. Para fins de 

estudo, classificação e controle estatístico denominamos as manifestações revoltosas dos 

adolescentes (de natureza gravíssima), dentre as quais pode-se evoluir para uma ocorrência 

com tomada de reféns, conforme segue:  

a. Rebelião;  

b. Movimento de Indisciplina;  

c. Princípio de Tumulto;  

d. Desordem. 

REFÉM 

Trata-se de uma pessoa que, em situações extremas, fica em poder de outrem, como 

garantia de alguma coisa será feita.  

A condição de refém é caracterizada quando uma pessoa é tomada como segurança 

para o preenchimento de certos termos ou quando qualquer pessoa, sob ameaça ou uso de 

violência, é mantida cativa por alguém (ou um grupo de pessoas). O refém tem um valor real 

para quem o mantém cativo. Considerando a definição acima alguns pontos precisam ser 

enfatizados: 

1) É importante entender as implicações do envolvimento de uma pessoa. Um ser vivente e 

não um objeto inanimado, está em risco. Objetos inanimados podem ser usados para 

extorsão, mas é necessário uma pessoa viva para fazer um incidente com refém. A meta 

da negociação de reféns é o salvamento de vidas, não a preservação da propriedade. É 

assegurar as vidas e a segurança de reféns ameaçados, de funcionários e até mesmo dos 

próprios adolescentes. Na maioria dos incidentes com reféns, a ameaça explícita ocorre 

em relação à vida dos reféns. Não é a perda de propriedade, perda de status ou perda de 

pertences que estará em risco para o Centro  de Atendimento. O risco é a própria vida.  

2) Deve-se saber que o servidor/adolescente está tomado e não está lá voluntariamente. A 

tomada de refém pode ser física ou psicológica, o impacto no servidor/adolescente é o 

mesmo. O refém é traumatizado pela falta de controle dos adolescentes causadores da 

situação limite.  

3) O servidor/adolescente está sendo mantido refém como uma segurança ou como uma 

garantia. Isso significa que há um retorno esperado - uma vantagem para o tomador de 

refém, tem certas necessidades que ele espera alcançar em retorno da segurança e/ou 
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libertação do refém. No ambito da Fundação CASA, fica evidenciado que a garantia 

esperada pelo adolescente é a preservação de sua própria da integridade física. 

A CRISE PROPRIAMENTE DITA E A CONDIÇÃO DE REFÉM 

Uma crise ou incidente com refém, em um Centro  de Atendimento, normalmente 

ocorre quando há tentativa de fuga ou manifesto contrário às condições a que os internos 

estão sendo submetidos. Durante uma situação limite (fase vermelha), capturam pessoas, 

ameaçando-as de lesões, com o intuito de fugir ou fazer sucumbir a ação do corpo funcional. 

Nessa situação, o adolescente está agindo e respondendo sob uma imensa carga emocional, 

em lugar de uma conduta racional, frente a uma situação altamente estressante. 

A situação é tida como uma ameaça às carências emocionais, psicológicas e físicas 

do indivíduo, gerando sintomas de retração, sentimento de isolamento e distância dos 

sistemas comuns de ajuda. 

As características do tomador de refém são: 

¶ intensa reação emocional; 

¶ falta de perspectiva; 

¶ condução ineficaz de soluções de problemas; 

¶ problemas físicos; 

¶ comportamento impulsivo, improdutivo e freqüentemente inapropriado. 

As características gerais dos eventos de crise em que pessoas são mantidas como 

reféns são: 

a) A imprevisibilidade, visto que pode ocorrer em mais de um lugar e a qualquer momento; 

b) A ameaça à vida/integridade física do adolescente ou das pessoas que compõe corpo 

funcional, assim como do patrimônio público material (instalações e equipamentos do 

CASA); 

c) A compressão de tempo, requerendo medidas imediatas, de extrema urgência; 

d) A exigência de preparo prévio por parte das pessoas que intervenham na situação, sendo 

conhecedor das diretrizes/normas e limites de sua atuação; 

e) Postura organizacional não rotineira, uma vez que, por suas características, as medidas 

de rotina, em regra, não são aplicáveis à situação de crise. Portanto, exige-se, para cada 

crise, postura técnica estratégica apropriada. 

Daí decorre a importância de se ter um profissional (negociador) capacitado a 

gerenciar crises, conflitos e situações limite priorizando pela “negociação”, nos casos em que 

alguém possa ser tomado como refém. Diante dessa situação tem-se uma expectativa 

positiva quanto à resolução do problema e espera a ação adequada por parte da Instituição, 

Fundação CASAȤSP. 
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ATUAÇÃO E POSTURA DO CORPO FUNCIONAL 

INCIDENTE COM REFÉM (SITUAÇÃO LIMITE COM A POSSIBILIDADE DE TOMADA DE 

REFÉNS) 

A eclosão de conflito ou situação limite (fase ñvermelhaò), ou seja, instante em que 

ocorre o domínio do Centro de Atendimento por parte dos internos, será um momento 

altamente propício à incidência de situações cruciais, principalmente com tomada de reféns 

localizados. Importante enfatizarmos que “qualquer funcionário”, independentemente do 

tratamento que rotineiramente é dispensado aos adolescentes, seja ele atuante ou não, 

poderá se tornar um refém. Será na verdade aquele que se encontrar mais próximo no 

momento do conflito, podendo ser um incidente planejado ou não. 

Sendo assim, algumas medidas devem ser adotadas em caráter de urgência visando 

o enfrentamento à situação, de acordo com o Plano de Contingencia do Centro. 

Vale lembrar alguns preceitos básicos de como se comportar caso seja tomado como 

refém e que poderão auxiliar na condução do melhor resultado, até que seja libertado ou 

resgatado da situação de refém. São eles: 

1. Não se transforme num herói. A situação é totalmente desfavorável para você; 

2. Permaneça calmo. Observe tudo. Fale só quando perguntado; 

3. Aceite a situação e esteja preparado para esperar (o tempo está ao seu lado); 

4. Não se desespere e obedeça às ordens dos adolescentes;  

5. Seja humilde, pois, qualquer ação de sua parte poderá gerar nos adolescentes uma 

reação violenta; 

6. Não negocie com os adolescentes; 

7. Fique calmo e procure deixar os adolescentes calmos também; 

8. Escolha as palavras com cuidado para não irritar os adolescentes; 

9. Seja franco, porém não agressivo; 

10. Mantenha sua condição de pessoa humana sempre acesa. Acredite em você mesmo e 

não se menospreze; 

11. Havendo intervenção dos Grupos de Apoio e/ou Polícia Militar, se possível, permaneça 

encostado na parede e não corra. Essa ação deverá ocorrer de forma rápida e precisa; 

12. Comunique aos adolescentes sobre sua saúde e necessidades médicas, falando a 

verdade; 

13. Não tente dar ordens aos adolescentes. Isso pode irritá-los; 

14. Ao ser chamado para intermediar um diálogo entre adolescentes e negociador tente 

manter a calma, a atenção, sendo claro e conciso, na medida do possível; 

15. Não tente fugir, a menos que você tenha 100% de certeza de que será bem-sucedido; 
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16. Havendo outros reféns, cuidado, pois sua fuga pode gerar violência contra os outros 

reféns que permanecerem no local; 

17. Colabore para a solução pacífica da ação, lembrando que sua presença é de vital 

importância para o bom andamento do desfecho. 

INTERVENÇÃO EM CENTRO COM SITUAÇÃO LIMITE ï COM REFÉM 

Primeiro contato com a situação limite 

É o conjunto de ações técnicas a serem tomadas pelo Agente de Apoio 

Socioeducativo ou equipe de agentes, que primeiro se depara com ocorrências qualificadas 

como críticas em andamento. As medidas que tomar ou não, refletirão no transcorrer e no 

desfecho da crise. Deve ter o discernimento necessário para entender que sua atuação será 

de fundamental importância.  

Esses agentes, tenderão, provavelmente, devido ao estresse causado pela situação, 

a se apegar aos seus modos e maneiras de falar, ao dialogarem com os adolescentes 

envolvidos na situação limite.  

O melhor método para o resgate/liberação de reféns é a negociação, porém deve-se 

ter um planejamento para a possível ação de intervenção para o problema, no caso de 

insucesso. 

O primeiro passo em todas as situações envolvendo refém é o isolamento do ponto 

crítico. Enquanto se isola o local, e se examina a correta atuação dos postos, deve-se obter 

o máximo de informações sobre a estrutura física do Centro.  

O plano de intervenção para o resgate de reféns precisa ser flexível às variações, 

pois essas situações costumam mudar a cada minuto. O isolamento do local deve permitir 

que o contato entre os gestores da operação (Gabinete de Gestão de Crise) e o negociador, 

seja direto e seguro para: 

a. avaliar as reivindicações; 

b. decidir sobre a possibilidade do atendimento; 

c. estudar as condições para possível intervenção; 

d. vislumbrar o momento das negociações para o término do evento. 

Ação inicial ï Muitas vezes as situações limites ou conflitos possam aparecer de um 

momento inusitado, em que haja a necessidade de decisões imediatas pelos profissionais 

presentes, a negociação deve ser objetiva, respeitando as possibilidades e vínculo firmado 

com os adolescentes (RAPPORT). 

Rapport é um conceito do ramo da psicologia que significa uma técnica usada para criar uma 

ligação de sintonia e empatia com outra pessoa. Esta palavra tem origem no termo em 
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franc°s ñrapporterò que significa "trazer de volta". 

PASSO A PASSO INICIAL 

Conter - Isolar o Ponto Crítico  

¶ Considerando o sistema de postos de serviços à área de risco (local da ocorrência) deve 

estar isolada, de modo que fique somente o NEGOCIADOR IMPROVISADO Ȥ que poderá 

ser Agente de Apoio Socioeducativo, o Coordenador de Equipe ou o Diretor do Centro de 

Atendimento. O Diretor Regional, o Encarregado de Segurança Regional e o responsável 

da Superintendência de Segurança quando presentes devem analisar a evolução da 

negociação tendo como base os aspectos positivos e negativos. Podem, conforme análise 

assumir a negociação passando os outros a auxiliá-los, dentre outras funções, afastando 

outros servidores que não estão participando da negociação e que poderão atrapalhar com 

outros tipos de comentários e gestos. 

¶ Procurar manter o controle do local em relação a localização da ocorrência; 

¶ Ser persuasivo, argumentar de forma a manter a ocorrência limitada ao ambiente inicial; 

¶ Não praticar ato heroico se voluntariando para ficar no lugar de um refém; 

¶ Orientar as pessoas próximas à área de risco a se afastar e procurar um local seguro; 

¶ Estabelecer perímetros de segurança;  

¶ Procurar romper as linhas de comunicação paralela, verbal ou visual, direcionando 

todos os diálogos ao NEGOCIADOR; 

¶ Terceiros devem ser mantidos afastados a um local seguro evitando contato visual com a 

área de risco; 

¶ Familiares ou amigos, se houver, estarão emocionalmente envolvidos no evento. Jamais 

autorize o contato deles com os adolescentes nesse primeiro momento; 

¶ Curiosos têm a característica de serem negligentes com a própria segurança e isso inclui 

qualquer pessoa, bem como o próprio corpo funcional. 

Iniciar Negociação sem Concessões 

¶ Escolher momento oportuno para contato; 

¶ Apresentar-se aos adolescentes (estabelecendo um único canal de comunicação); 

¶ Não perguntar o que os adolescentes querem; 

¶ Não oferecer, conceder e não prometer nada; 

¶ Ter cautela com os termos utilizados; 

¶ Possibilidade de orientar os adolescentes a encerrar a crise. 
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Solicitar apoio de Gestores 

¶ Ao perceber que a situação presenciada é uma crise, seja célere. Informe de imediato aos 

superiores sobre a natureza do evento (Coordenador de Equipe, Encarregado de 

Segurança, Diretor do Centro); 

¶ O gerente emergencial (Coordenador de Equipe/Encarregado de Segurança) da crise 

deverá distribuir missões específicas para cada um dos integrantes da equipe do plantão 

e para quem vier em apoio, mantendo o controle sobre o efetivo, informando 

necessariamente à Sala de Situação. 

Coletar Informações 

¶ Antes do início das negociações, se assegurar de ter informações básicas sobre a 

ocorrência (número de adolescentes participantes da ocorrência, número de reféns, 

características do refém, perímetro isolado). 

Diminuir o Estresse  

¶ O processo inicial de   negociação   consiste   em   conduzir   os adolescentes à calma, 

especialmente os mais exaltados, estabelecendo uma relação de confiança de forma a 

convencer de que a melhor solução é o diálogo para o restabelecimento da ordem; 

¶ Manter o controle emocional; 

¶ Quanto maior o estresse na área de risco, maior será a vulnerabilidade para todos os 

envolvidos; 

¶ Não desafiar ou ameaçar os adolescentes; 

¶ Não utilizar expressões em tom de ameaça que possam aumentar o nível de estresse. 

Permanecer em Local Seguro 

¶ Jamais adentrar a área de risco, seja por conta própria ou por exigência dos adolescentes; 

¶ Não se oferecer para ficar no lugar de um refém; 

¶ Evitar e desencorajar atitudes precipitadas. Agir sempre de forma técnica; 

¶ Não confundir técnica e segurança com covardia ou falta de iniciativa, deixe a vaidade de 

lado. 

Posicionamento e Substituição do Negociador Improvisado pelo Negociador 
Principal 

¶ Procure ganhar tempo, agir calmamente e levantar o máximo de informações que puder; 

¶ Esteja pronto para receber orientações dos gestores do Gabinete de Gestão de Crises que 

estarão em deslocamento ao local ou no próprio Centro e preparado para repassar as 

informações; 

¶ Ações empíricas e improvisadas podem levar ao escalonamento da situação; 
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¶ Não conte com a sorte ou com a habilidade de um ou outro integrante da equipe. 

Conforme o desempenho do Negociador Improvisado, ele poderá: 

¶ Ser trocado imediatamente se a negociação não estiver evoluindo; 

¶ Ser mantido sob orientação por mais alguns momentos até que o Negociador Principal 

assuma seu lugar. 

Dicas para avaliação da negociação - A negociação vai bem (indicando 
evolução) 

¶ A linguagem violenta e ameaçadora por parte dos adolescentes, alterada para linguagem 

não violenta e não ameaçadora; 

¶ O adolescente divulga dados pessoais ou mostra o rosto; 

¶ O conteúdo da conversação muda de emocional para racional; 

¶ A frequência de ameaças aos servidores diminuiu; 

¶ Aumenta o volume de diálogo com os adolescentes e falaȤse menos em violência; 

¶ CriaȤse vínculo entre o negociador e o adolescente. 

A negociação vai mal (indicando risco) 

¶ Ausência de indicadores de progressos, linguagem violentas podem indicar aumento de 

risco; 

¶ Ameaças ou torturas contra reféns; 

¶ Ausência de exigências reais ou essenciais. 

O NEGOCIADOR 

O negociador não deve atuar sozinho, mas junto com uma equipe, visto que além 

do cansaço físico pode ocorrer o cansaço mental, levando a redução do seu desempenho. 

Por isso, devemos trabalhar com a seguinte equipe: 

a) Negociador principal 

b) Negociador secundário  

c) Negociador improvisado  

d) Equipe de apoio 

Negociador principal: Trata-se do profissional que estará à frente das negociações. 

Negociador secundário:  escuta as negociações; anota dados da negociação; sugere 

pontos de abordagem de conversação para o negociador principal; proporciona apoio moral 

ao negociador principal; está disposto e apto para substituir o negociador principal. 

Negociador improvisado (MEDIADOR):  inexistindo um servidor especializado em 

negociações, recomendaȤse selecionar um dentre os servidores disponíveis, o que mais se 
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aproxime do perfil acima descrito e que possua vinculo de confiança com os adolescentes. 

DeveȤse evitar a utilização de servidor que não tenha poder de decisão e não seja respeitado 

pelos adolescentes.         

Equipe de apoio: Anotar e investigar informações oportunas. 

Gerenciar providências junto a manutenção, elétrica, hidráulica, serralheiro, cadeados, 

alimentação, enfermaria e informações familiares. 

Em uma situação limite, onde se encontra um adolescente em cumprimento de medida com 

ou sem refém, mas, ameaçando uma vida humana (ainda que apenas a sua), é de extrema 

relevância o papel do negociador. É ele quem vai manter os diálogos com os adolescentes, 

servindo de intermediário entre o mesmo e o gerente da crise. Destaca-se que o negociador 

não tem o poder de decisão quanto as medidas a serem adotadas, nem quanto às exigências 

apresentadas, estando sempre subordinado à deliberação do Gabinete de Gestão de Crise. 

Por tal razão, a doutrina recomenda que o papel do negociador seja desempenhado por um 

profissional com preparo em negociação, pois este terá condições (em razão do treinamento 

e do conhecimento teórico/prático) de proceder da forma mais prudente que leve à solução 

aceitável da crise. 

Embora se saiba das dificuldades práticas de cada situação, em situações de crise, 

recomenda-se a utilização não de apenas um, mas sim, de ao menos dois negociadores, 

sendo o primeiro o principal e o segundo o auxiliar/anotador. As finalidades primordiais do 

segundo negociador são de suprir o primeiro das informações fornecidas pela inteligência, 

para manter a conversação, bem como substituí-lo quando necessário. 

TIPOS DE NEGOCIAÇÃO 

Negociação Real é o processo de convencimento de rendição dos adolescentes por meios   

pacíficos com técnicas de convencimento e análise de reivindicações. 

Negociação Tática é o processo de coleta e análise de informações para suprir as demais 

alternativas caso seja necessário. Neste trabalho, deverão ser utilizados recursos eletrônicos 

e tecnológicos diversos. 
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AÇÕES BÁSICAS DE NEGOCIAÇÃO 

A obra Confronting the terrorist hostage taker,1 de Dwayne Fuselier e Gary Noesner, 

aponta, de forma muito interessante, ações básicas que devem ser observadas por todo 

negociador e que ratificam muitas das condutas já citadas em capítulos anteriores. 

Essas ações básicas, de caráter eminentemente empírico e tradicionalmente 

observadas pelas principais organizações policiais do mundo, no desempenho de missões de 

negociação, são as seguintes: 

¶ Estabilize e contenha a situação 

O negociador tem um papel decisivo na estabilização da situação limite, devendo 

empenhar-se no arrefecimento do ânimo dos adolescentes, procurando dar a eles a 

sensação psicológica de que têm o controle da situação. 

¶ Escolha o momento correto para iniciar a negociação 

Deve-se aguardar o momento propício para o início das negociações, quase sempre 

resultado de uma iniciativa dos próprios adolescentes. A pressa do negociador pode gerar 

mais violência por parte dos adolescentes envolvidos na situaçao limite. 

¶ Procure ganhar tempo 

Aliás, esse é também um dos objetivos da negociação. Não se preocupe com o tempo, 

apenas procure sair fortalecido da situação, evitando-se soluções precipitadas e que 

representem perigo para os servidores. 

¶ Deixe o adolescente falar. É mais importante ser um bom ouvinte que um bom 

conversador 

É muito mais importante deixar o adolescente falar, porque isso não somente ajuda a 

reduzir seu estado de ansiedade, como propicia a revelação de fatos e dados que possam 

ser preciosos elementos de informação. 

¶ Não ofereça nada ao adolescente 

Embora possa parecer um gesto de boa vontade, isso prejudica as negociações, pois 

coloca as autoridades numa situação psicológica de inferioridade perante ao adolescente, 

dando-lhe a falsa impressão de que elas estão dispostas a ceder a tudo para que ele solte 

os reféns. Porém, solicitações como cigarros, água, papel higiênico, ou qualquer outra 

coisa semelhante, não custam ser atendidas e servem para manutenção do bom 

relacionamento com o negociador, além de serem um bom pretexto para se ganhar tempo. 
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¶ Evite dirigir sua atenção às vítimas com muita frequência e não as chame de reféns 

Ao dirigir com muita frequência sua atenção para as vítimas, o negociador poderá fazer 

com que o adolescente acredite ter mais poder em mãos do que realmente tem.  

¶ Seja tão honesto quanto possível e evite truques 

A confiança mútua é fundamental para o êxito da negociação, os primeiros contatos com 

o adolescente devem estabelecer clima de harmonia e sinceridade entre ambos. 

¶ Procure evitar a linguagem negativa 

A linguagem tem por objetivo a comunicação entre os seres humanos, portanto, quanto 

mais assertiva for, melhor será o resultado da comunicação. O que é a palavra não? Uma 

abstração. O não, por si só, não diz nada; logo, o cérebro se fixa no que vem depois do 

não. O uso de uma linguagem negativa provoca o comportamento que se quer evitar. O 

foco de uma campanha deve estar no objetivo a ser alcançado e colocado em linguagem 

afirmativa. As palavras nunca, evite e outras negativas têm o mesmo efeito de não.  

Alguns exemplos para a ação: 

EM VEZ DE: USE: 

Não pense em... Pense em... 

Não se preocupe. Fique tranquilo. 

Não entre em pânico. Fique calmo. 

Não se aborreça. Esqueça, deixe passar. 

Não quero perder tempo. Quero aproveitar bem o tempo. 

Não quero me atrasar. Quero chegar no horário. 

É proibida a entrada... Só é permitida a entrada... 

 

¶ Procure abrandar as exigências 

Se os adolescentes causadores da crise exigissem “mundos e fundos” e fossem atendidos 

na hora, não haveria necessidade de negociação nem de gerenciamento de crises. A 

negociação existe para, entre outras coisas, tornar as exigências razoáveis. O 

abrandamento das exigências pode ser paulatino, a começar pelo prazo. Assim, algo que 

é exigido para o prazo de uma hora, pode ser prometido para duas ou três horas, sob a 

alegação de uma dificuldade qualquer.  

¶ Nunca estabeleça um prazo final e procure não aceitar um  

O negociador não deve prometer que as exigências ou pedidos serão atendidos dentro de 

determinado limite de tempo.  
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¶ Não faça sugestões alternativas 

Se determinada exigência não for possível de ser atendida, o negociador não deve fazer 

uma sugestão alternativa, salvo se ela tiver a anuência do Gabinete de Gestão de Crise. 

¶ Não permita qualquer troca de reféns, principalmente não troque um negociador por 

refém 

A troca de reféns em nada contribui para a solução definitiva do evento crítico, acarretando 

sérios questionamentos de ordem moral, além de proporcionar um aumento da tensão no 

interior do ponto crítico, devido à quebra da proteção psicológica conferida pela chamada 

Síndrome de Estocolmo.  

IMPORTANTE: 

Lembrar sempre que o sucesso na negociação de um incidente com reféns não é resultado 

de uma ação heroica de um agente, ou ainda de uma Instituição isolada, mas sim o resultado 

de um trabalho profissional em equipe devidamente coordenado. Tem-se, dessa forma, uma 

tomada de decisão balanceada ou um processo decisório compartilhado, pois, cada incidente 

é peculiar e diferente em sua própria essência. Além do mais, ao optar pelo emprego da 

negociação até as últimas consequências, os responsáveis pelo gerenciamento da crise 

estarão escolhendo não somente a alternativa mais segura, mas também aquela que é 

aprovada e ansiada pela maioria absoluta dos mais interessados na solução do evento, que 

são os reféns, cujas vidas estão em jogo e se pretende preservar.                        

CONCLUSÃO 

A Superintendência de Segurança, através dos conteúdos do caderno técnico e 

demais documentos que norteiam as práticas cotidianas, busca subsidiar seus profissionais 

para uma atuação em consonância com as diretrizes e conceitos que norteiam a medida 

socioeducativa. 

Os procedimentos da área de segurança serão sempre atualizados a partir do 

conteúdo existente, possibilitando uma padronização na atuação de todos nos Centros. 

Importante frisar que os conteúdos aqui descritos não encerram o assunto, podendo, 

a qualquer tempo, a Assessoria de Política Socioeducativa e a Superintendência de 

Segurança promover alteração, orientação ou complementação.  
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