ORIENTACOES PARA A
REALIZACAO DO
ATENDIMENTO NAO-
PRESENCIAL AS MULHERES
EM SITUAGCAO DE VIOLENCIA
DURANTE O PERIODO DE
ISOLAMENTO SOCIAL

CARTILHA
MAIO/2020




Jose Renato Casagrande
Governador

Jaqgueline Moraes
Vice-Governadora

Nara Borgo Cypriano Machado
Secretaria de Estado de Direitos Humanos

Jullane de Araujo Barroso
Subsecretaria de Politica para as Mulheres

SR
GOVERNO DO ESTADO
DO ESPIRITO SANTO




.-

ELABORACAO E DISTRIBUICAO

Secretaria de Estado de Direitos Humanos
Subsecretaria de Politicas para as Mulheres

ELABORACAO DA CARTILHA

Subsecretaria de Politicas para as Mulheres
Projeto de Extensao FORDAN - Cultura no
Enfrentamento as Violéncias
Centro de Educacao Fisica e Desportos (CEFD) / Ufes

DIAGRAMACAO

Assessoria de Comunicacgao da
Secretaria de Estado de Direitos Humanos




-

Agradecimento

Especial agradecimento a equipe

do Projeto de

Extensao FORDAN - Cultura no Enfrentamento
as Violéncias, nas pessoas da professora Rosely
Pires, Sheila da Penha Vasconcelos Ribeiro,
Janilce de Souza Lan dos Santos, Roberta
Suzane Gouvéa e Rosemery Casoli, que em
muito contribuiu para a elaboracao da presente

cartilha, a partir das experiénci

acumulando com o© acompan

as que estao

namento das

familias participantes do projeto, em tempos de

pandemia.

O FORDAN é um projeto de extensao ligado ao
Centro de Educacao Fisica e Desportos (CEFD)
da UFES e realiza suas atividades ha 20 anos,

voltado para o enfrentamento da violéncia, na

regiao de Sao Pedro, em Vitoria.




R ESENIAGA O I B 06
| - CONTEXTUALIZACAQ E JUSTIFICATIVA oo 09

| - ORIENTACOES GERAIS PARA O ACOLHIMENTO E
FORTALECIMENTO DAS MULHERES NO PERIODO DA PANDEMIA

....................................................................................................................... 11
1.7 - Adotar postura acolhedora e escuta atenta ..o, 12
1.2 - Estabelecer codigos diferenciados de comunicacao ............ 14
;3= @Fientar guante aes difeitos das MUIMEIES. .. .....ccccooreisiinns 15
1.4 - Acessar a rede de apoio e atendimento as mulheres em
SIEUBICEIC €12 VICUEINIEIE) fonnmmanmnsamnsbnsmsomamismmsms oo oottt et 16
1.5 - Estimular habilidades sociais para o fortalecimento das
MUINETES BIEEIMCIDIES sisrosiionssssisbimissussmimoe o b iUssasaseas s aAh0s: 16
1.6 - A continuidade do atendimento ..o 17
- Desatios do atendimento ndo-presendcial ..., 18
[V CONSIDERACOES FINAIS ...t seeeeee e enne oo 2
i = [REEERENCIAS . ssocmmsemmmmscaseieomesiamseceob e et e 22

ANEXOS




Apresentacao

O presente documento "Orienta¢des para realizacdo do
atendimento nao-presencial as mulheres em situacao de
violéncia durante o periodo de isolamento social” tem
como objetivo propor uma referéncia para a prestacao de
servi¢go continua e com qualidade as mulheres.

A pandemia do Covid-19 Impbs medidas, como o0
distanciamento e isolamento social, como 0s principais
meios de contencao da propagagao do virus. Como
consequéncia, muitos servi¢os tiveram que adotar formas
alternativas de execug¢ao para sua permanéncia.

No entanto, no que diz respeito a promoc¢ao de politicas
para as mulheres a partir da compreensao de
enfrentamento as desigualdades socials, sustentada pelo
patriarcado, racismo e disparidades econdmicas, a
perspectiva de atendimento individual Impostas pelo
confinamento pode trazer alguns riscos.

Nesse sentido, pode-se destacar a tendéncia de reduzir o
debate sobre a tematica e o desdobramento dos servigos
a realidades particulares, perdendo a dimensao social na
gual a violéncia contra as mulheres esta inserida.




Ve

E preciso atentar-se ao aspecto estruturante da violéncia
contra as mulheres e a necessidade de diversificagcao de
estratégias e metodologias orientadas para o sel

fortalecimento, que passa necessariamente pelo coletivo.
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Sabemos que a situagao promovida pelo Covid-19 e
nova, mas encontra problemas antigos que poderao

aumentar em razao do confinamento. Infelizmente a
casa, para muitas mulheres, criancas, adolescentes e
idosas, esta longe de ser o local mais seguro, e
reproduzem relagoes desiguais de poder. Atente-se a

ISSO, para alem da “violéncia aberta, aquela que é&
reconhecida imediatamente pela sociedade” (CFEMEA,

2020), aquelas Invisivels, veladas, marcadas pela
sobrecarga de atividades domésticas e violéncia sexual,
por exemplo.

Reafirmando o compromisso coletivo do Espirito Santo
com a reducgao das desigualdades de género evidenciados
no Plano Estadual de Politicas para as Mulheres e no
Pacto Estadual pelo Enfrentamento a Violéncia Contra as

Mulheres, espera-se que as orientacoes do presente
documento contribuam para promocgao de um Sservico
gque transcenda a violéncia  aberta  centrada
exclusivamente na denuncia e na puni¢ao do agressor.
Mas que reconheca a necessidade do acolhimento e

fortalecimento das mulheres.



Por hora, a presente realidade se perdurara ainda por
tempo indefinido, o0 que exige de todas as gestoras e
gestores, operadoras e operadores de politicas publicas,
a vigilancia e zelo pela prestacao de servicos efetivos que
de fato assegurem a afirmacao, o0 acesso e a defesa dos
direitos das mulheres.




. CONTEXTUALIZACAQ E
JUSTIFICATIVA

Em 11 de marco de 2020, a Organizacao Mundial de
Saude (OMS) determinou situagao de pandemia frente ao
avanco significativo de contagio do "novo Coronavirus”.
Diante dos casos registrados no Brasil e no Estado do
Espirito Santo, atendendo a orientagao da OMS e do
Ministério da Saude (MS), o Governo do Estado do
Espirito Santo estabeleceu o Decreto Estadual n® 4.599-
R de 1/ de marc¢o de 2020, que dispOe sobre as medidas
para enfrentamento da emergéncia de saude publica
decorrente do novo Coronavirus (Covid-19) em

diferentes areas.

Uma das medidas adotadas desde entao tem sido o
distanciamento e o Isolamento social, como forma de
reduzir e/ou impedir a rapida propagacao do Covid-19. E
com 1Isso, 0S muitos equipamentos e servigcos publicos
suspenderam o atendimento presencial, passando a
adotar o atendimento telefénico e/ ou outras formas

virtuais.

Em abril, a Organizacao das Nacoes Unidas (ONU) langou
um alerta mundial para o0 aumento da violéncia doméstica
em meio a pandemia, e indicou a necessidade da adogao
de medidas que visem resguardar a protecao das
mulheres e meninas.




Acredita-se, de uma maneira geral, que em decorréncia
do distanciamento e isolamento social, considerando a

complexidade da violéncia domeéstica, criancas e
adolescentes, mulheres e idosos estejam em situacao de
maior vulnerabilidade.

Quanto a violéncia contra as mulhere,s |a temos dados
iIndicativos de aumento dos casos. Segundo o documento
"Plano Juntas e Seguras de diretrizes governamentais em
resposta a violéncia doméstica contra mulheres em

tempos de pandemia de Covid-19”, em diversos paises,
desde o Inicio do isolamento, fol constatado aumento dos
casos de violéncia contra as mulheres. Na Franca o
crescimento de denuncias foi em 30%. No Chipre, 30%,
em Singapura, 33%, na Argentina, 25%.

No Brasil, o Ministéerio da Mulher, Familia e Direitos
umanos (MMFEDH) informou que entre os dias 17 e 25
de mar¢o houve, em comparagao aos primeiros 15 dias
do mesmo més, um aumento de 9% de ligacOes para o

180, com denuncias de casos de violéncia contra a
mulher. Por outro lado, a realidade capixaba indica
reducao do numero de denuncias. Segundo a Secretaria
de Estado de Seguranca Publica (SESP), através da
Geréncia de Protecao a Mulher, no més de abril houve
uma reducao de 8,4% em relagcao ao més de margo, de
registro de ocorréncias nas Delegacias das Mulheres.

10



Neste sentido, cabe refletirmos que a redugao do numero
de denuncias nao necessariamente implica em redugao
da violéncia. Isso porgue com o isolamento social, a
possibilidade de que as mulheres que vivem situagao de
violéncia domestica e familiar estejam sob forte e
continua vigilancia por parte do agressor também é
orande, dificultando a denuncia e a busca por ajuda.

A Subsecretaria de Politicas para as Mulheres (SUBPM),
da Secretaria de Estado de Direitos Humanos (SEDH),
tem mantido seus esfor¢os na disponibilizagao de canais
de atendimento telefOGnico, em substituicao ao presencial,

visando denuncias, apoio psicossocial, orientacoes,
dentre outros. Mas tambéem tem a preocupagao em

contribuir para que esse atendimento telefGnico se
traduza em um atendimento humanizado, com uma
escuta qualificada por parte das (0s) operadoras (es) que
estao na linha de frente, estabelecendo vinculos, lagos de
confiancga e acolhimento.

Diante disso, apresentamos aqui uma cartilha com
orientacoes para as (0s) operadoras (es) dos servicos e
equipamentos publicos que fazem o atendimento
telefonico das mulheres em situacao de violéncia, visando

contribuir para a realizacao de um atendimento
humanizado, bem como minimizando possivels Impactos
quanto a seguranca e integridade da mulher que busca o

servico, considerando a possivel vigilancia continua por
parte do agressor.
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. ORIENTACOES GERAIS PARA
ACOLHIMENTO E FORTALECIMENTO
DAS MULHERES NO PERIODO DE
ISOLAMENTO SOCIAL

I

A experiéncia do isolamento social, segundo o
Organizacao Mundial de Saude, pode gerar ou agravar
problemas relativos a saude mental, muitas vezes
traduzidos em quadros de medo e panico, depressao,
angustia e estresse, dentre tantos outros. E para as
mulheres em situacao de violéncia, esse quadro pode se
agravar ainda mais, tendo em vista a presenca e vigilancia
continua do agressor. Sendo assim, o0 acolhimento
humanizado nao-presencial dessas mulheres deve ser
alnda mais cuidadoso. Para i1sso, listamos uma série de
cuildados e orientacoes.

O atendimento, ainda que realizado por telefone,

necessita ser efetivado de forma acolhedora, garantindo
minimamente a privacidade da acolhida. Deve também
permitir a mulher atendida perceber que a ligacao dela e
muito Importante. Para isso € Importante atentar-se
para:

12



O profissional responsavel pelo atendimento devera
estar em um local silencioso, sem conversas paralelas
ao redor;

Deve se certificar que nao ha outras pessoas ouvindo
0 atendimento que esta sendo realizado;

Deve deixar claro para a mulher em atendimento que
naquele momento ha um profissional disponivel para
ouvi-la e ajuda-la;

Quvir atenciosamente, o "desabafo”;

Reconhecer e entender a dor do outro;

Cscutar com empatia, frisando que ela estd sendo

compreendida;

Exercitar a compreensao e 0 nao julgamento da
situacao relatada;

Estimular a mulher com palavras de fortalecimento;
Estabelecer um lago de confianca, amigavel, objetivos
Importantes desse acolhimento.
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Nas

situacOes de vigildncia  continua,  muito

provavelmente a mulher tera dificuldade em iniciar a
conversa ou muita pressa para nao ser pega pelo
agressor. Ienha isso em mente ao iniciar o atendimento

telefonico:

e Diga seu nhome, que voce esta all para ajuda-la e que a

conversa sera mantida de modo a evitar que O
agressor identifique uma possivel busca de ajuda;
e Crie com a mulher em atendimento um codigo que

sera

utilizado na comunicacao. Pode ser uma

solicitacao de Informagcao quanto as atividades
escolares dos filhos, atividade religiosa, algo
corriqueiro, gue levante pouca suspeita por parte do
agressor. Esse codigo devera ser usado em todos os
novos contatos que venham a ser mantidos com essa

mulher;
e Expligue que ela sera acompanhada por con
teletbnico, mensagem, redes sociais, e solicite out

tato

JON!

meios de acesso (seguro) a essa mulher, seja por
telefone de um familiar e/ou amiga, WhatsApp,
Facebook, Instagram, para um horario em que ela
pOssa se comunicar com maior segurancga,

confortavelmente;
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e Assegure-se que no momento do atendimento, o
agressor nao estejJa monitorando essa mulher.
Pergunte se o agressor esta no mesmo espaco fisico
naquele momento e se precisa de ajuda imediata. Em

caso positivo, tente obter a localizagcao e faca a
denuncia ao 181 ou ao 190, ou a busca por
atendimento meédico através do SAMU 192. Em caso
negativo, ouca o relato, tire possivels duvidas, peca
esclarecimentos que te ajudem a compreender a
situagao e os possivels encaminhamentos a serem
dados.

A mulher é sujeito de direitos e o atendimento deve
buscar identificar o que pode e precisa ser feito em favor
dela, para promoc¢ao e garantia de seus direitos. Dessa
forma, ¢é Importante identificar qual o grau de
dependéncia afetiva e/ou econdmica, que esta mulher
tem em relagao ao seu agressor. As demandas
apresentadas devem ser respondidas, garantindo um
atendimento humanizado e com orientagcao dos direitos
dessa mulher.
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Cabe destacar que a pessoa que realiza o atendimento
deve conhecer a fundo as politicas publicas disponivels
para as mulheres em situacao de violéncia em em
especial, a forma como estao ocorrendo 0s servi¢os em
decorréncia da pandemia.

Também deve conhecer o protocolo de atendimento
desses outros Orgaos e servigcos, evitando assim
desencontro de informacoes, promovendo a efetividade
no acompanhamento da demanda encaminhada. Com
Isso, durante o atendimento podera dar orientagcoes e
encaminhamentos consistentes com as demandas
identificadas e possiveis de atendimento.

Apos esse contato e com vinculo formado, é importante
estabelecer meios de monitorar o caso, criar estratégias
gue visam estimular as habilidades sociais dessa mulher.
Com essas atividades propostas, regularmente deve-se
entrar em contato e perguntar:
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O que esta achando da atividade proposta”
Que parte tem sido mais interessante?

E no meio da conversa ir percebendo a situacgao,
propondo novas maneiras de interagao, de expressao de
sentimentos. Algumas perguntas que podem ser feitas,
sempre tendo o cuidado de nao induzir as decisoes, mas

estimular:

Como voceé se sente a respeito dessa situagao?

O que gostaria de fazer neste momento que a faria se sentir melhor?
Que questdes da sua vida poderiam ser melhoradas para vocé sair dessa
situagao?

O que vocé acredita que possa ser feito para mudar essa situacao”?

Em continuidade ao atendimento € importante manter o
contato e vinculos estabelecidos e planejar novas agoes.

e |Incentivar a persisténcia da mulher para a
continuidade do acolhimento deixando claras as
limitagOes que poderao surgir quanto as dificuldades
da internet e outros;

e Programar uma agenda para novos contatos;

e Conhecendo melhor a realidade em que vive esta
mulher, quais suas expectativas em relacao ao tipo de
vida que ela deseja ter, o que pretende mudar, o que
gostaria de fazer. E hora de estimular a sua
independéncia financeira e emocional.
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Il. DESAFIOS DO ATENDIMENTO
NAO-PRESENCIAL

Segundo dados de pesquisa do Projeto de Extensao
FORDAN: Cultura no Enfrentamento as Violéncias, ligado
ao Centro de Educagao Fisica e Desportos (CEFD) da
Ufes, realizada em abril de 2020 com as mulheres
acolhidas pelo projeto, 44% destas usam Whatsapp,
21,77 Facebook e 13% Instagram, o que é indicativo de
gue existe um grupo grande com dificuldade de acesso as
redes sociais. A persisténcia da profissional em realizar

novas ligacoes e fundamental para a continuidade do
atendimento.

Entretanto, alguns desafios se apresentam sendo
necessario que as (0s) operadoras (es) se atentem para:

e [rabalhar o pré-julgamento em si para que ISSO Nao
afete ou Interfira no atendimento a mulher;

e Criar uma base de escuta para o atendimento
humanizado a partir de quatro tipos de empatia
essenclals:
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1. Empatia Emocional: Sinto-me como voce...

2.
3.
4.

—mpatia cognitiva. Entendo como vocé vé as coisas...
—mpatia Compassiva: Eu quero ajudar...
—mpatia Assertiva: Preocupo-me como o seu futuro...

e Saber usar as palavras e entender gue palavras usadas
corrigueiramente no seu ambiente de trabalho,

possivelmente, nao
mulheres, o que nu

Sao usadas no dia-a-dia de muitas
m processo de atendimento, pode

interferir negativamente nos resultados;

Ao dar uma dica ou orientagao, procurar saber se ha
alguma duvida ou pergunta que a acolhida gostaria de
fazer. Neste momento, seja a mais verdadeira possivel

na resposta;

Lembrar gue do oL

tro lado da linha pode estar uma

mulher com prob

emas emocionais causados por

diversos fatores como: Isolamento social, medo da

pandemia, uso de

medicamentos controlados, tudo

ISSO € mals 0 processo de violéncia domestica;
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e O tom de voz é essencial em um atendimento a
distancia, precisa ser calmo e passar tranquilidade,
uma vez que a outra pessoa nao esta vendo sua face.

E preciso manter um dialogo coerente e seguro com
palavras de estimulo e acolhimento.

e Lembrar que preencher dados é Iimportante, mas

garantir a vida e a segurangca dessa mulher é
Imprescindivel.
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-. Consideracoes
FINals

Espera-se que a “Cartilha de Orientagbes para a
realizagdo do atendimento ndo-presencial as
mulheres em situagdo de violéncia durante o periodo
de isolamento social” contribua para a qualidade de
atendimento prestado as mulheres. Sabemos que a
violéncia contra as mulheres € uma infeliz realidade
anterior a pandemia, mas com 0S novos tempos de

distanciamento social e permanéncia nos lares junto
dos agressores, acredita-se que elas se acentuem.

Para todas as trabalhadoras do mais diversos servi¢os

de atencao, a vigilancia constante dos casos e revisao
de metodologias se colocam como desafios a serem
superados. Desta forma, a partir da compreensao de

que a construcao do método deve ser organica e,
sobretudo, considerar a vida concreta das mails
diversas mulheres - da cidade e do campo, das
periferias, quilombolas, iIndigenas, brancas,
trabalhadoras formais e Informais, lésbicas,

pDissexuals, transexuals - a presente cartilha € um
Inicio e esta aberta para lapidacao, tendo a firmacgao
dos direitos das mulheres traduzida na promocao e
protecao de suas vidas como finalidade.
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ANEXOS

SERVICOS DO GOVERNO DO ESTADO E OUTROS ORGAOS

DE ALCANCE ESTADUAL:

Servicos

Disque-denuncia

Policia Militar

Servico de Atendimento
Movel de Urgéncia (SAMU)

Central de Atendimento
a Mulher

Defensoria Publica
do Espirito Santo

Ministério Publico

Coordenadoria Estadual da Mulher em
situagao de violéncia doméstica e familiar
(COMVIDES/TJES) - CANAL DE
ATENDIMENTO PSICOLOGICO

*Observacao: Caso a mulher ndo tenha
créditos para ligar, a ligacao podera ser feita
"a cobrar”. Nesses casos, a psicologa
desligara o contato e logo retornara.

Policia Civil

*Observacdo: As ocorréncias devem ser realizadas,
prioritariamente, pela internet, exceto em casos de estupro.

Contato

190

192

180

(27) 99837-4549 (Whatsapp)

A solicitacao de Medida Protetiva pode ser
feita em: www.defensoria.es.def.br. Acesse a
aba: Medida protetiva

127, de 12h as 18h

E-mail: ouvidoria@mpes.mp.br ou
ouvidoria.mpes.mp.br

(27) 992363792
(Segunda, quarta e sexta-feira: 13h as 16h, terga e quinta-feira: 13h as 18h)

(27) 992342024
(Segunda, terca e quinta-feira: 8h as 11h e quarta-feira: 8h as 10h)

(27) 992631179
(Segunda e quarta-feira: 14h as 20h, ter¢a e quinta-feira: 8h as 12h e
sabado: 9h as 12h)

(27) 992624272
(Segunda, quarta e quinta-feira: 14h as 17h)

(27) 992344401

(Segunda-feira:14h as 17h, quarta-feira: 14h as 17h e sexta-feira: 14h as
17h)

(27) 3323-4045

https://delegaciaonline.sesp.es.gov.br/deon/xhtml/s
olicitarregistroocorrencia.jsf




OUTROS SERVICOS RELACIONADOS A ASSUNTOS QUE PODERAO
COMPARECER EM ATENDIMENTOS AS MULHERES:

Servicos

Defensoria Publica da Unido

(Beneficio emergencial, auxilio-doencga,

aposentadoria por invalidez, beneficio de (27) 28125-0036

prestacao continuada (BPC/ LOAS),
dentre outros)

SERVICOS MUNICIPAIS:

Anchieta

Horario de

Atendimento Contato

Servigos

Segunda a Sexta, de 8h

CREAS as 12h

(28) 3536-1145

153

Guarda Municipal

Segunda a Sexta, de 7h

2 as 13h

CREAS (28) 99976-9497

Atilio Vivacqua

(27) 3354-5551 ou
(27) 3354-5555

Segunda a Sexta, de

Prefeitura 19h 35 17h

Cariacica

(27) 99526-8195 ou
(27) 3268-3414

Domingos
Martins

Segunda a Sexta, de

CREAS /h30 as 12h

Dores do Rio
Preto

Segunda a Sexta, de 8h
as 14h

CREAS (28) 3559-1316

Segunda a Sexta, de 8h

Ibatiba Ss 14h

CREAS (28) 3543-1240

Segunda a Sexta, de 7h
as 16h30

(28) 3537-2519

lconha CREAS

Segunda e Quarta: equipe da
alta complexidade / Terca e
Quinta: equipe da média
complexidade.
Horario: 7h as 13h

Jeronimo

CREAS
Monteiro

(28) 3558-1555

(27) 3258-2725 ou
(27) 99986-5271

Joao Neiva CREAS

CREAS (27) 99985-2042

10 Montanha

CRAS (27) 99857-5289



Horario de

Atendimento Contato

Municipio Servicos

Seotinda & Soxt (27) 3751-1371,
egunda a oexta, (27) 3751-1083 ou

de 12h as 17h (27) 3751-1096

Mucurici Prefeitura

—Ll
—l

(27) 3752-9040 ou

CREAS (27) 3752-9009

12 Nova Venécia

Presidente
Kennedy

Segunda a Sexta, de 7h

5s 17h (28)3535-1733

CREAS

CREAS 8has 1/h (27) 3767 - 8670

Sao Mateus

Secretaria de Politicas

Segunda a Sexta, de 8h

5s 17h (27) 99836-2909

Serra

para Mulheres
(SEPPOM)

Geréncia de Protecdo a

(27) 3273-1891 ou
(27) 99891-9261

Segunda a Sexta, de 7h

CREAS 3s 17h

Sooretama

Venda Nova
do Imigrante

Segunda a Sexta, de 9h
as 15h

CREAS (28) 3546-1188

(27) 2124-6753, 2124-6781,
99713-3679

(27) 99822-4116

CRAS E CREAS

1 Viana

oo

Mulher

Atendimento presencial com

agendamento (de segunda a (27) 3753-1324 e

quinta, de 7h as 11h e 13h as
17h, e sextade 7h as 11h e (27) 3753-1239

13h a5 16h).

Segunda a sexta das 8h as 23h,
sabado de 12h as 23h e domingo (27) 99873-6346
pela manha
Segunda a Sexta, de
19h as 19h (27) 99520-1927

19

Vila Pavao CREAS

Vila Velha Prefeitura

N

0

Prefeitura

N

1 Vitoria

-
-
-
B
El

L\




