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GUIA PRATICO PARA PROFISSIONAIS

A comunicagao € uma ferramenta essencial naintervengao junto de vitimas de crime e de violéncia.
A forma como o/a profissional comunica, escuta e reage pode influenciar de forma determinante
asegurancaemocional davitima, asuaconfianganasinstituicoes e a sua capacidade de compreender,
decidir e participar no processo.
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Este folheto destina-se a todos os profissionais que, no exercicio das suas fungoes, contactam
com vitimas.

COMUNICAGAO PROFISSIONAL EM CONTEXTO DE VITIMAGAO

O contacto comyvitimas de crime ocorre frequentemente em momentos de elevada vulnerabilidade
emocional. A vitima pode apresentar confusao, medo, choque, dificuldades de concentragao
ouumaaparente faltade reagao emocional. Estas respostas podem comprometeracompreensao
da informacao transmitida e a capacidade de tomar decisoes.

Uma comunicacao eficaz exige do/a profissional uma postura empatica, calma e respeitosa,
centradanavitimae nas suas necessidades especificas. E fundamental evitar atitudes autoritarias,
julgamentos ou pressdes que possam reforgar sentimentos de culpa, vergonha ou desprotecao.

O primeiro contacto é determinante para a percecao de seguranca, para a confianga nos servigos
e para areducao do impacto secundario da vitimagao.



REAGOES DAS VIiTIMAS DE CRIME

Compreender para melhor comunicar

Servitimade crime pode desencadear diversasreagoes emocionais, cognitivas e fisicas, como medo,
ansiedade, raiva, sentimentos de culpa ou vergonha, dificuldades de concentracéo, perturbacoes
do sono, sensacgao de irrealidade ou sintomas fisicos.

Estas reacoes sao respostas normais a uma situacao anormal e podem variar significativamente
de pessoa para pessoa. E importante lembrar que, na maioria das situacdes, isto passaréa e que,
com o tempo, a vitima ira gradualmente voltar a adquirir um sentimento de controlo sobre a sua
vida. Se estas reag0es nao desaparecem passados alguns meses, € importante procurar ajuda.
Comportamentos como irritabilidade ou aparente frieza emocional nao devem ser interpretados
como falta de credibilidade ou colaboracao.

Paramaisinformacao sobre consequéncias e reagdes das vitimas de crime, consulte www.infovitimas.pt.

Apresente-se de forma clara, especificando Nao inicie a comunicacao sem explicar

0 seu papel e as suas responsabilidades. guem voce é ou qual é a sua funcao.

Esclarecaarazaodas perguntaseaforma Nao faca perguntas sem o devido
como a informacéao sera utilizada, bem enquadramento ou sem transparéncia.
como os direitos da vitima.

Nao utilize jargao nem linguagem técnica
Use linguagem simples e direta. que possa confundir ou intimidar.



https://www.infovitimas.pt

0 que nao fazer

2. Escute com atencao e ajuste-se ao ritmo da vitima

Pergunte se ha algo que deva saber para
comunicar melhor, se precisa de algo(agua,
lenco) ou se algo a esta aincomodar.

Respeite 0 espaco parasiléncio e paraas
emocoes. Chorar, tremer ou fazer pausas
é natural.

Mantenha a calma, seja paciente e use
um tom de voz estavel.

Demonstre interesse genuino no que a
pessoadiz. Lembre-se de que o estado
emocional dela é complexo e Unico.

Nao assuma que sabe tudo sobre esta
pessoa. Muitas limitacoes sociais e
deficiéncias podem nao ser aparentes
nas primeiras interacoes.

Nao apresse neminterrompaa expressao
emocional quando nao ha perigo.

Ndo demonstre impaciéncia, nao suspire
e evite olhar para o reldgio ou para o
telemovel.

Nao monopolize aconversa, nao interrompa
e nao interprete eventual distancia
emocional como falta de colaboracao.

3. Valide e reconhega

Acredite no relato da pessoa.

Reconheca o dano sofrido. ("Ninguém
merece ser tratado desta forma.”)

Reconheca as qualidades e a resiliéncia
da vitima (“Foi importante ter procurado
ajuda’).

Mostre empatia, sem fazer falsas
promessas.

N&o lamente, nem culpe ou envergonhe
a vitima.

Nao minimize nem justifique a violéncia
("0 que é que esperava?’).

Nao a trate como fraca ou indefesa.

Nao ofereca garantias irrealistas nem
dramatize.




0 que fazer

4. Proteja os limites

Mantenha a confidencialidade e partilhe
informacgdes apenas quando necessario.

Respeite 0 espaco fisico — pergunte antes
de tocar.

Permita que a pessoa estejaacompanhada
por alguém em quem confie.

0 que nao fazer

e a confianga

Nao divulgue dados pessoais sem
consentimento ou fundamento juridico.

Nao toque sem ter a certeza de que é
adequado ou desejado.

Nao a separe de pessoas que lhe
proporcionem seguranga.

5. Mantenha a calma perante a raiva e a tensao

! Reconhegaaemocao: “Compreendo que
esteja zangada/o.”

Desloque-se paraum espaco privado, se
possivel, e mantenha a voz baixa.

Definalimites claros de formarespeitosa:
“E dificil ajuda-la/o se me falar desta
forma.”

Resuma o que a pessoa disse e concentre-se
em encontrar solugoes.

Ofereca ajuda pratica e demonstre
disponibilidade para agir, convidando a
vitimaaidentificar quais sao, parasi, as
necessidades mais relevantes naquele
momento.

Compreenda e explique que ser vitima
nao é um crime, nem algo pelo qual a
vitima deva sentir-se culpada. Resuma
os pontos essenciais dainteragao e os
passos seguintes.

Nao leve para o lado pessoal nem
discuta.

Nao continue a discussao em publico
nem eleve avoz.

Nao permita que agressdes continuem
sem controlo.

Nao procure culpados em vez de
solugdes.

Nao apresente desculpas nemfaca piadas
em momentos de tensao.

N&o julgue, mesmo que discorde.

Evite levar a vitima a procurar a sua
aprovacao.




Preste atencao a especificidades

Criancas e jovens

Obtenhaautorizagao dos pais ouresponsaveislegais, quando aplicavel. O contacto pode ocorrer
nasuapresencaouaséscomacriangaoujovem, deacordo com o seu bem-estar, salvaguardando
situacoes devitimacao no seio familiar. Coloque apenas as perguntas estritamente necessarias
e nao descredibilize o relato em funcao da idade. Sempre que tal contribua para o conforto
da crianca, permita que brinquem com um brinquedo seu ou disponibilize um.

Pessoas com algum tipo de deficiéncia
A deficiéncia fisica pode influenciar a mobilidade da vitima no acesso ao servico, pelo que

¢ importante adaptar, sempre que possivel, as condicdes de atendimento. A deficiénciaintelectual
exige respostas técnicas adequadas e especializadas, nomeadamente ao nivel da prestacao
de informacao e do esclarecimento. Nao infantilize a vitima. Identifique as necessidades
especificas, sobretudo ao nivel dacomunicacao, e adapte o espago emtermos de organizacao,
iluminacao e conforto. Sempre que possivel e desde que a vitima o deseje, permita a presenca
de uma pessoa para a acompanhar.

Pessoas com diferentes contextos culturais e religiosos
Procure compreender se a vitima tem um contexto cultural e/ou religioso diferente, que possa

exigiruma preparacgao especifica paraaintervencao, nomeadamente apresentar necessidades
ousensibilidades particularesrelativamente ao sistemajudicial em Portugal. Em determinados
tipos de crime, como a mutilagao genital feminina ou o casamento forgado, € necessaria uma
sensibilidade acrescida e conhecimento especializado para contactar, acompanhar e apoiar
estas vitimas.
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Desde o primeiro contacto com umaautoridade, a vitima tem direito a serinformada, de formaclara,
compreensivel e adequada as suas circunstancias pessoais, sobre os seus direitos. A informacao
deve abranger, nomeadamente:

» Que tipos de apoio pode obter e quem os pode prestar, incluindo assisténcia meédica,

acompanhamento psicolégico, apoio social e especializado e, quando aplicavel, acolhimento;

« Como e onde apresentar queixa ou denunciar um crime;

« Como e em que condi¢cOes pode obter protecao;

« Como pode aceder a aconselhamento juridico e apoio judiciario;

« Como e em que condigoes pode obter indemnizagao do autor do crime;

« Nos casos legalmente previstos, como pode obter indemnizacao por parte do Estado;

« Os contactos das autoridades e servicos relevantes;

« Como reclamar caso os seus direitos nao sejam respeitados.

Estas informagdes podem variar de acordo com as necessidades especificas e as circunstancias
pessoais davitima e com o tipo de crime. A informacao pode ser prestada de forma faseada e deve
ser repetida sempre que necessario.

Para mais informacao sobre os direitos das vitimas, consulte

A vitima tem direito a beneficiar de servigos de apoio gratuitos e confidenciais, antes, durante
e apds 0 processo-crime, e ainda que nao tenha denunciado o crime.

A APAV apoia vitimas de crime, familiares e pessoas proximas, prestando apoio emocional, psicoldgico,
social, juridico e pratico, através de técnicos/as de apoio a vitima com formacao especifica. Apoia
vitimas de todos os crimes: violéncia doméstica, maus tratos, ameacas, homicidio, crimes sexuais,
rapto, sequestro, furto por esticao, furto de ou em veiculo motorizado, furto por carteirista, assalto
a residéncia, roubo, burla, extorsao, abuso de confianca, falsificacao de documentos, dano,
cibercrimes e discriminacgao racial, entre tantos outros crimes.

0 encaminhamento precoce constituiuma medida essencial paraarecuperacao e autonomizacao
da vitima.
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Sempre que a vitima nao domine a lingua portuguesa, tem direito a servicos de interpretacao
e traducao, sem qualquer custo, em todos os atos do processo em que tenha de participar.

Este direito visa garantir que a vitima compreende a informacao que Ihe é transmitida e que
consegue participar de forma efetiva no processo. Inclui a traducao de informagées essenciais,
como notificacdes ou decisdes judiciais, quando a vitima intervém como parte civil ou assistente.

No caso de vitimas surdas ou com deficiéncia auditiva, deve ser assegurado intérprete de lingua
gestual. O papel do intérprete é fundamental para garantir uma comunicacao clara, segura
e compreensivel.

Adenuncia, ouaqueixa-crime, € sempre o primeiro passo do processo crime. S¢ através dadenuncia
ou da queixa-crime é possivel as autoridades saberem da ocorréncia de um crime e darem inicio
ainvestigacao.

No dmbito do processo crime, a vitima tem direito a fazer-se acompanhar por pessoa dasuaescolha
desde o primeiro contacto com as autoridades, sempre que necessite de apoio para compreender

ou ser compreendida. Esta pessoa pode ser um/a Técnico/a de Apoio a Vitima da APAV.

Paramaisinformacgao sobre o processo crime e 0s seus intervenientes, consulte

CONTACTOS UTEIS

116 006 - Linha de Apoio a Vitima (APAV)
12 - Numero Europeu de Emergéncia
114 - Linha de Emergéncia Social

116 111 - Linha SOS Crianga e Jovem

800 202 148 - Informacao - Violéncia Doméstica

800 219 090 - Linha Internet Sequra

Outros contactos podem ser indicados consoante a area de intervencao do/a profissional.
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