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RESUMO

Este artigo apresenta o trabalho do Servi¢o Social em um Servi¢co de Acolhimento emergencial, criado
para atender estudantes e familiares impactados por um grave acidente envolvendo um 0Onibus de
uma Instituicdo de Ensino Superior no interior do Rio Grande do Sul. A experiéncia, realizada fora do
contexto habitual do Sistema Unico de Salde, exigiu respostas rapidas, coordenadas e integradas
entre multiplos atores institucionais. Trata-se de um estudo qualitativo, orientado pelo materialismo
histérico-dialético, que se caracteriza como relato de experiéncia. Os resultados evidenciam a relevancia
da atuacao profissional na escuta qualificada, nos encaminhamentos, na articulacdo intersetorial e no
suporte psicossocial, contribuindo para a atencao integral as vitimas e familiares. A experiéncia reafirma
0 papel estratégico do Servico Social na gestdo de crises, no enfrentamento de desigualdades sociais e
no fortalecimento das redes comunitarias de apoio.
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ABSTRACT

This article presents the work of Social Work in an emergency reception service created to assist
students and families affected by a serious bus accident involving a Higher Education Institution in the
countryside of Rio Grande do Sul, Brazil. The experience, carried out outside the usual context of the
Brazilian Unified Health System, required rapid, coordinated, and integrated responses among multiple
institutional actors. This is a qualitative study, guided by historical-dialectical materialism, characterized
as an experience report. The results highlight the relevance of professional practice in qualified
listening, referrals, intersectoral articulation, and psychosocial support, contributing to comprehensive
care for victims and their families. The experience reaffirms the strategic role of Social Work in crisis
management, in addressing social inequalities, and in strengthening community support networks.
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1 INTRODUCAO

O presente trabalho tem como objetivo refletir sobre a intervencdo do Servico
Social em um Servico de Acolhimento criado para atender estudantes e familiares
impactados por um acidente envolvendo um 6nibus em um municipio do interior do
Rio Grande do Sul. O veiculo transportava discentes e docentes de uma Instituicdo de
Ensino Superior, e o acidente resultou na morte de sete pessoas e deixou outras vinte
e seis feridas. A experiéncia constitui um campo singular de intervencao profissional,
considerando que o servi¢o foi implementado dentro de uma instituicdo de ensino,
no campo da educacdo, e ndo no dambito do Sistema Unico de Saude (SUS), exigindo
respostas rapidas e coordenadas frente a situacao de crise.

O trabalho de assistentes sociais nesse contexto se ancora no Cédigo de Etica
Profissional, que prevé a participacao em programas de socorro a populacdo em situacao
de calamidade publica, no atendimento e defesa de seus interesses e necessidades
(CFESS, 1993). Mesmo diante de situa¢des inéditas e complexas, a profissao dispde de
fundamentos tedrico-metodoldgicos, ético-politicos e técnico-operativos que asseguram
respostas qualificadas as demandas emergentes (CFESS, 2022).

O Servico de Acolhimento foi iniciado de forma emergencial, contando com
profissionais voluntarias(os) do Servico Social, Enfermagem e Psicologia, além de
docentes, técnicos-administrativos da instituicdo, servidores e gestores da rede
municipal de saude e da Defesa Civil municipal e estadual. A iniciativa buscou atender
nao apenas aos sobreviventes e suas familias, mas também familiares das vitimas
fatais, promovendo acolhimento, escuta, encaminhamentos e articulacdo com redes
de apoio. A experiéncia se insere em um municipio afetado por outros desastres
(incéndio einundacdes), reforcando a dimensao coletiva do sofrimento e a necessidade
de respostas institucionais estruturadas.

Assim, este artigo configura-se como um estudo qualitativo, fundamentado

em Minayo (2012), uma vez que possibilita apreender a realidade social em sua
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complexidade, permitindo compreender significados, motivacdes e praticas que nao
podem ser reduzidos a dados estatisticos. Além disso, caracteriza-se como um relato
de experiéncia, por considerar a vivéncia como ponto de partida para a aprendizagem
e por possibilitar a apresentacdo critica de praticas e intervencdes cientificas e
profissionais (Mussi; Flores; Almeida, 2021). A reflexdo orienta-se, ainda, pelo olhar
critico do materialismo histérico-dialético.

Paratanto, organiza-se daseguinteforma: naprimeirasecao, discute-seaatencdo
eagestaodacriseemdesastres,comaapresentacdaode conceitos ereferénciasteoricas;
na segunda secdo, apresenta-se o Servico de Acolhimento, detalhando sua criacao,
funcionamento e estrutura, bem como analisa-se especificamente a intervencdao do
Servico Social nesse contexto, evidenciando desafios e potencialidades; e, por fim, sao

apresentadas as consideracdes finais do trabalho.

2 ATENCAO E GESTAO A CRISE EM DESASTRES: INTERLOCUCOES COM
O SERVICO SOCIAL

Desastres nao sao ocorréncias isoladas, sdo eventos extremos que amplificam
as desigualdades, relacBes de poder e vulnerabilidades historicamente construidas.
Para Valencio (2010), desastres se revelam como eventos disruptivos da dindmica
social, pois em seu cotidiano ndao podemos ignorar que sua ocorréncia frequente
encontra-se presente navida daqueles que estao desamparados das acdes de garantia
de direitos e vivem em condi¢8es de risco e vulnerabilidade social, antes mesmo do
desastre ocorrido. Esta € a mesma populacdo a qual exige do Estado maiores respostas
(mitigacao), de a¢bes eficientes, e processos de compreensdo objetivas e subjetivas
das perdas e danos causados em um desastre, permitindo uma maior restauracao
do sentido de sobrevivéncia e daquilo que de fato possa promover uma condicdo de
dignidade as comunidades afetadas (Valencio, 2010 apud Quarantelli, 2005).

A compreensdo dos desastres como fendmenos socialmente produzidos

amplia significativamente a forma como se concebe a atencdo e a gestao as crises que
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deles decorrem. Longe de serem apenas eventos naturais, os desastres evidenciam
desigualdades histéricas, omissdes do poder publico, fragilidade de politicas sociais
e vulnerabilidades acumuladas por determinados grupos sociais. Nesse sentido, a
gestao de desastres e, particularmente, da crise gerada por eles ndo pode ser restrita a
respostas técnicas ou emergenciais: ela exige uma abordagem integrada, intersetorial
e orientada por principios de justica social.

O trabalho do Servico Social nesse campo insere-se como um componente
essencial daresposta social organizada. Como destaca o Cédigo de Etica Profissional
(CFESS, 1993), é dever do(a) assistente social participar de ac¢des voltadas a
defesa dos interesses e das necessidades de popula¢des afetadas por situacdes
de calamidade publica, o que inclui tanto desastres socioambientais quanto
acidentes de grandes propor¢des, como o ocorrido no municipio do interior do
Rio Grande do Sul. Mais do que um imperativo ético, a interven¢ao nesse cenario
exige instrumentalizacao critica, analise politica e capacidade de atuacao coletiva e
articulada com diferentes agentes institucionais.

Do ponto de vista tedrico-metodologico, Souza (2017) apresenta um Modelo
Multidimensional de Gestdo de Risco de Desastres (MMGRD) como alternativa ao
modelo linear e fragmentado que ainda prevalece nas politicas publicas. Este modelo
propde uma abordagem ciclica e integrada da gestao, articulando cinco dimensdes:
prevencao, mitigacdo, preparacao, resposta e reconstru¢do, com valorizacdo dos
saberes locais, da participacdo comunitaria e da articulacdo interprofissional.
Essa abordagem encontra consonancia com os fundamentos do Servico Social, ao
reconhecer a centralidade das rela¢bes sociais e das desigualdades estruturais na
producdo e nos impactos dos desastres.

Nesse cenario, o Servico Social atua de forma estratégica, utilizando seu
arcabouco técnico-operativo para promover escuta qualificada, apoio psicossocial,
encaminhamentos a servicos da rede e mobilizacdo institucional. O trabalho

profissional ndo se restringe a intervencdes pontuais; pelo contrario, deve articular
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uma resposta sustentada, em dialogo com as demais profissdes e com o Estado.
A escuta das familias, o suporte aos sobreviventes, a media¢do entre instituicao e
comunidade e o cuidado ético com a memoria das vitimas constituiram pilares dessa
intervencdo, pautada na valorizacao da vida e no enfrentamento da dor coletiva.
Além disso, a intervencao do Servi¢o Social na gestdo da crise reafirma sua
competéncia em lidar com situacdes-limite, que exigem rapidez sem perder a
criticidade, empatia sem cair no assistencialismo e acao sem abrir mao da mediacdo
entre sujeitos e direitos. Como argumenta Lole (2020), é preciso compreender a crise
nao apenas como interrup¢ao da normalidade, mas como expressao de contradi¢des
sociais que se tornam visiveis e insuportaveis em determinados momentos historicos.
A partir dessa concepc¢ao, o enfrentamento da crise gerada pelo desastre nao
pode ser dissociado de uma agenda mais ampla de fortalecimento das politicas sociais,
planejamento intersetorial e preparacdo para eventos futuros. A presenca recorrente
de desastres no municipio como incéndios e inundacdes demonstra que a crise nao
é excecdo, mas parte de um cotidiano que demanda institucionalidade, recursos e

formacdo permanente dos profissionais que atuam nessas frentes.

3 O SERVICO DE ACOLHIMENTO

O Servico de Acolhimento teve inicio imediatamente apds o acidente. Diante
da gravidade do ocorrido, foi estruturado um espaco provisorio de referéncia
para acolher os sobreviventes e seus familiares. Nesse ambiente, realizaram-se
os primeiros atendimentos, com foco especial nos estudantes que retornavam
em busca de pertences recuperados, informacdes sobre colegas e orientacdes
relacionadas a saude. O acolhimento, nesse momento inicial, aconteceu de
forma continua, gracas a mobilizacdo de servidores, voluntarios e profissionais
da rede de atenc¢do psicossocial. Nos dias subsequentes, especialmente durante
o final de semana, o servico manteve-se ativo em todos os turnos, incluindo o

acompanhamento as familias durante os atos funebres.
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Com a necessidade de ampliar e estruturar o atendimento, as atividades
foram transferidas para um setor institucional responsavel por acdes educacionais
e de apoio aos estudantes, vinculado a gestao universitaria. Esse setor tem como
atribuicdes o desenvolvimento de politicas de apoio educacional, a promocdo da
acessibilidade e de acdes afirmativas, além do acompanhamento psicopedagdgico
em articulacdo com outras areas da instituicdo. Organiza-se em quatro subdivisdes:
Acessibilidade; Apoio a Aprendizagem; AcBes Afirmativas Sociais, Etnico-Raciais
e Indigenas; e Educacdo-Saude. Foi nesta ultima que o Servico de Acolhimento
encontrou respaldo institucional, possibilitando a formacao de uma equipe especifica
para atendimento as vitimas e familiares.

Para tanto, foi selecionado estudantes de programas de pos-graduacdo
como bolsistas: um enfermeiro, duas psicologas, duas assistentes sociais e duas
fisioterapeutas. Embora vinculadas(o) academicamente, todas(o) possuem registro
profissional em seus conselhos de classe, o que assegura a qualificacdo técnica
dos atendimentos. Além disso, o proprio setor disponibilizou profissionais ja
vinculados a Subdivisao de Educacdo-Saude, incluindo uma médica clinica geral
e duas psiquiatras. A constituicdo dessa equipe multidisciplinar garantiu que o
acolhimento fosse conduzido de forma mais qualificada e sistematica, oferecendo
atencdo integral aos sobreviventes e familiares.

A experiéncia do Servico de Acolhimento evidenciou a necessidade urgente
de se consolidar espacos e equipes de atendimento que transcendam o carater
emergencial e pontual tipico das crises em desastres. Embora a resposta imediata
seja fundamental para minimizar impactos e oferecer suporte inicial as vitimas e suas
familias, o trabalho realizado demonstra que as consequéncias sociais, emocionais e
materiais desses eventos sao duradouras e complexas, exigindo acompanhamento
continuo. Nesse sentido, a institucionalizacdo do servico, profissionais permanentes
da instituicao, € crucial para garantir a sustentabilidade das a¢bes e a qualidade do

atendimento a longo prazo, pois com vinculo estavel e conhecedores da dinamica
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da instituicao tém maior capacidade de articular redes, acompanhar os processos de
recuperacao e promover estratégias integradas de cuidado e inclusao social.

Além disso, a permanéncia da equipe permite que o Servico de Acolhimento atue
ndo apenas em situa¢des de emergéncia, mas também em contextos cotidianos que
possam representar ameacas a integridade e ao bem-estar da comunidade académica.
Isso fortalece a prevencdo, a promo¢ao da saude mental, o apoio psicossocial e o
fortalecimento da permanéncia estudantil, contribuindo para a construcdao de um
ambienteinstitucional maisresiliente, sensivel e preparado pararesponder as multiplas
vulnerabilidades. A continuidade do servico reafirma a necessidade de reconhecer
os desastres como fendmenos sociais que demandam intervencdes estruturadas,
politicas publicas integradas e profissionais qualificados em constante dialogo com os
sujeitos afetados, a fim de garantir ndo apenas a recuperacdo, mas a transformacao
das condic¢des que potencializam os riscos e agravam as desigualdades.

As a¢des do Servico de Acolhimento acompanharam a evolucdo das demandas
ao longo do tempo. Na primeira etapa, logo apds o acidente, prevaleceram atividades
emergenciais, como busca ativa junto a estudantes e familiares, fortalecimento de
vinculos, identificacdo de necessidades especificas, apoio na identificacao de pertences,
estabelecimento de contatos emergenciais e realizacdo de visitas domiciliares e
hospitalares. Posteriormente, com o servico ja estruturado, foram implementadas
acbes de carater continuado: analise de ressarcimento de despesas em saude,
encaminhamentos para a rede de atencao psicossocial, referenciamento junto a atencao
basica, acesso a especialistas em hospitais de alta complexidade e de referéncia., a
disponibilizacao de transporte para atendimentos em saude, a pactuacao de fluxos com
a rede de atenc¢do para acompanhamento longitudinal e a vinculacdo com diferentes
servi¢os, garantindo a integralidade e a continuidade do cuidado. Também, destaca-se
a criacao do Grupo de Apoio e Escuta para estudantes sobreviventes e familiares.

Essa trajetéria demonstra que o Servico de Acolhimento foi transformando-se

conforme as necessidades se apresentavam, transitando de um atendimento emergencial
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para uma estrutura organizada e de longo prazo. Nesse contexto, a atuacao das diferentes
areas profissionais merece destaque, em especial a do Servi¢o Social, cuja contribuicao

sera detalhada na sec¢do seguinte.
3.1 O trabalho do Servigo Social no Servi¢o de Acolhimento

Nos ultimos anos, as producdes bibliograficas de pesquisadoras e
pesquisadores do Servico Social sobre desastres tém se intensificado, contribuindo
para ancorar a intervencdo profissional frente a eventos dessa natureza (Santos,
2012; Marques, 2018; Dutra, 2020). Essa crescente atencdo se deve, em grande
parte, aos desastres associados as mudancas climaticas, que decorrem de
processos do capital, como desmatamento e exploracdo econémica predatoria, e
gue se manifestaram em tragédias recentes, como o0 rompimento das barragens
de Brumadinho e Mariana, bem como os impactos da pandemia da COVID-19, e as
inundacdes no estado do Rio Grande do Sul em 2023 e 2024.

Entretanto, existem situa¢des que nao decorrem diretamente do evento
adverso causado pelo desastre, mas sim de negligéncia e falhas estruturais. Tais
circunstancias evidenciam que esses eventos podem impactar tantas pessoas em
situacdao de vulnerabilidade social pré-existente quanto individuos que, mesmo
dispondo de condi¢des materiais favoraveis, tornam-se vulneraveis diante do trauma.
Nesse cenario, a intervencdo do Servi¢o Social revela-se essencial, pois possibilita a
identificacdo de necessidades especificas, a articulacdo de direitos e a promoc¢ao de
estratégias de apoio que respondam a complexidade social envolvida.

Consoante a Marth e Soares (2017), além do sofrimento fisico e psiquico, acidentes
de transito podem desencadear uma série de expressdes da questao social até entao nao
vivenciadas pelos sujeitos e seus familiares, tais como desemprego, alteracdo da renda
familiar; adoecimento mental, entre outras, que sugerem a necessidade da intervencdo
do Servico Social juntamente com outros profissionais, visando a garantia do direito

integral a saude dos envolvidos. Nesse contexto, o processo de trabalho em saude deve
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considerar os encontros entre trabalhadores multiprofissionais e usuarios, criando fluxos
de atencdo que possibilitem intervencbes mais integradas e eficazes (Buzzatte, 2023),
como no atendimento aos familiares das vitimas fatais, com articulacdo de servicos de
saude mental para suporte frente ao luto.

Consideramos que no Servico de Acolhimento, as a¢des foram realizadas
de forma multidisciplinar e considerando as especificidades de cada estudante.
Os atendimentos do Servico Social realizados a partir do nucleo, também foram
ocorrendo de forma compartilhada. Embora ainda ndo sejam promovidas atividades
em grupos ou oficinas, o trabalho ndo se limita ao contato individual, estendendo-
se a participacdo em reunifes de equipe semanais, a realizacdao de atendimentos
domiciliares e visitas institucionais. Conforme Sousa (2008), essas visitas podem ter
diferentes propdsitos: conhecer uma instituicdo com a qual o(a) usuario(a) mantém
vinculo; observar trabalhos desenvolvidos por uma instituicdo; ou avaliar a cobertura
e a qualidade dos servicos prestados. Nesse sentido, as visitas institucionais serviram
para conhecer a realidade de outras politicas e servicos e, ao mesmo tempo,
aprofundar o entendimento sobre os territérios de origem das(os) estudantes,
permitindo identificar a melhor forma de orienta-los e acompanha-los.

O mapeamento dos territérios de origem das(os) estudantes é utilizado como
ferramenta estratégica para o planejamento de acdes direcionadas. Com base nesse
conhecimento, constroi-se a articulacao com as redes setoriais e intersetoriais, bem como
com os recursos disponiveis nos territorios, visando a insercao dos casos acolhidos e a
continuidade do cuidado, especialmente junto aos servicos publicos de saude e a rede de
Atencado Psicossocial (RAPS). O Servigo Social participa de reunides de equipe e, além disso,
mantém interlocu¢do com a equipe de uma Policlinica que atende casos de crise subjetiva
relacionados ao comportamento suicida, por meio de encontros mensais e discussdes de
casos, promovendo integracao e alinhamento das acbes em saude mental.

O conhecimento do territério e a articulagdo institucional oferecem suporte as

praticas de acolhimento realizadas no Servico, fortalecendo a intervenc¢ao das assistentes
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sociais. Conforme Chupel e Mioto (2010), o acolhimento envolve escuta, troca de
informac8es e compreensdo da situacao das(os) usuarias(os). No contexto deste Servico
de Acolhimento, essas praticas permitem atender as necessidades imediatas das(os)
estudantes e também apoiar estratégias voltadas a permanéncia estudantil e a garantia
de direitos. Nesse sentido, o trabalho das assistentes sociais se alinha ao documento
Subsidios para atuacao de assistentes sociais na politica de educacao, elaborado pelo
CFESS (2014), que destacam que o trabalho profissional no campo da educac¢do nao se
limita a abordagens individuais ou ao segmento estudantil, mas se inscreve em multiplas
dimensdes das lutas sociais pela educacdo publica como direito social.

Apesar disso, iniciativas voltadas a promoc¢do da saude no ambiente universitario
demonstram potencial para fortalecer a permanéncia estudantil. Nesse contexto,
a dimensdo pedagogica assume papel central ao buscar fomentar o sentimento de
pertencimento entre os estudantes e apoiar a superacado de experiéncias traumaticas.
Por esse motivo, é fundamental reconhecer que tais acdes também representam
formas de atendimento a direitos, pois se configuram como estratégias relevantes
no enfrentamento de situacdes de ameaca, violagao ou negacao de direitos sociais,
humanos e educacionais (CFESS, 2014).

No caso relatado, a implementacdo do Servico de Acolhimento no espaco da
educacdo rompe com a l6gica tradicional da gestdo da crise no Sistema Unico de Satde
ou a Defesa Civil. A criagdo de um espaco de acolhimento emergencial dentro de uma
Instituicdo de Ensino Superior representou uma resposta inovadora e sensivel, ainda
que desafiadora, ao contexto de dor, luto e desorganizacdo emocional e institucional
gerados pelo acidente. Essa experiéncia evidenciou aimportancia de se efetivar respostas
rapidas e coordenadas, mas também a necessidade de articulacdo entre diferentes
politicas publicas (educagdo, saude, assisténcia social, seguranca, entre outras).

Portanto, o trabalho de atencdo e gestdo a crise com a intervenc¢ao do Servico
Social no contexto do acidente vivenciado na instituicdo de ensino percebe-se que

ndao se limitou ao imediato, mas contribui para a construcdo de respostas mais
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humanizadas, democraticas e transformadoras. O desafio estd em consolidar essa
experiéncia pontual como referéncia institucional, ampliando o debate sobre o
papel das instituicdes de ensino, das redes publicas e da prépria profissao frente a

intensificacdo dos desastres em contextos de profundas desigualdades sociais.

4 CONSIDERACOES FINAIS

A organizacao do Servico de Acolhimento, aliada a assisténcia em saude e
financeira, mostrou-se fundamental para mitigar os impactos imediatos do acidente e
apoiar a recuperacdo das pessoas envolvidas. Dessa forma, evidencia-se aimportancia
de respostas institucionais estruturadas e interconectadas, pautadas na solidariedade,
na cooperacdo entre servicos e na responsabilizacdo quanto a prevencdo e mitigacdo
antes, durante e ap6s eventos adversos.

Entretanto, a composicdo majoritariamente por bolsistas de pds-graduagao
representou uma limitacdo, pois a alta rotatividade comprometeu a vinculacdo
das(os) profissionais com as(os) estudantes, a instituicdo e os servicos. Nesse sentido,
a experiéncia ressalta a necessidade de equipes permanentes e estaveis, com
servidores(as) efetivos(as), capazes de consolidar praticas qualificadas, continuas e
sustentaveis. Equipes permanentes fortalecem a resiliéncia institucional, permitem a
articulacdao de redes de apoio, 0 acompanhamento integral das vitimas e a promocao
de direitos e permanéncia estudantil. Assim, o servico ndo deve se restringir a respostas
emergenciais, devendo contemplar também a¢des preventivas e acompanhamento de
longo prazo, construindo respostas humanizadas, integradas e estruturadas, alicercadas
no Codigo de Etica Profissional e em referenciais tedrico-metodolégicos criticos.

Conforme apontam Cesa, Marques e Boessio (2024), situa¢des como desastres
demandam planejamento continuo e estratégias articuladas entre servicos, politicas
publicas e comunidade, de modo a garantir respostas adequadas e a promocdo de

cuidados de longo prazo. Nesse sentido, o grande desafio consiste em ampliar a
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atuacao do Servico Social pds-desastre, garantindo acompanhamento continuo que
permita aos estudantes retomar seus projetos de vida e formag¢ao académica.

Além disso, o acidente evidenciou quest8es até entdo invisibilizadas, como
o adoecimento mental das(os) estudantes, impactos mais intensos sobre pessoas
em situacdo de vulnerabilidade social e desigualdades de género, com mulheres
assumindo demandas de cuidado para si mesmas e questionando seu papel social
e familiar. Observou-se ainda o desconhecimento da rede de atencdo em saude e
socioassistencial, bem comodificuldades de acesso adireitos, reforcando anecessidade
de intervencdes planejadas e continuas.

Nesse contexto, a interven¢ao do Servico Social mostrou-se estratégica nao
apenas no atendimento emergencial, mas também na articula¢do de redes de apoio
e no acompanhamento integral das vitimas e suas familias. Essa atuacdo evidencia
a importancia de reconhecer os desastres como expressdes das desigualdades
historicas e das fragilidades das politicas publicas, destacando o papel do Servico
Social na gestao de crises em desastres.

Por fim, a experiéncia evidencia o potencial inovador das instituicdes de
ensino como espacos de acolhimento e protecdo social, que ultrapassam seu
papel tradicional de ensino. Portanto, é essencial fortalecer a formacdo, os
recursos e as politicas intersetoriais, garantindo respostas mais humanizadas,
democraticas e eficazes. O compromisso ético-politicodo Servi¢o Social permanece
central para assegurar cidadania, efetivacdo de direitos e consolida¢dao da
profissdo como agente de transformacdo social frente aos impactos profundos e

multidimensionais de desastres (Marques, 2024).
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