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RESUMO

Este artigo analisa a construcdo do relato realizada pelos atendentes da Central de
Atendimento da Central Disque-Denuncia, “o coragdo da Central’, a partir do pre-
enchimento do sistema para a elaboragdo da dentincia. O objetivo é compreender
como os atendentes realizam o preenchimento do sistema da Central Disque-De-
nuncia, particularmente o espago destinado ao relato — base da denuncia - e prin-
cipalmente quais sao as questoes formuladas pelos mesmos para dispor de uma in-
formagdo qualificada que possa realizar o preenchimento de uma “boa denuncia’.
Como conclusdo, a pesquisa empirica demonstra como as formas de categorizaao da
qualidade da dentincia segundo os critérios institucionais da Central Disque-Dentncia,
tendo em vista esta atividade como primordial para o funcionamento da instituicao.
Palavras-chave: informacio, registro, Disque-Denuncia.

ABSTRACT

This article analyzes the construction of report by the Central Call Center at-
tendants, “the heart of Central’, from the system of filling for the preparation
of the complaint. The goal is to understand how the attendants perform the
Central System filling, particularly the space for the report - the basis of the
complaint - and especially what are the issues raised by them to have quality in-
formation that can perform the complaint of a “good report”. In conclusion, the
empirical research demonstrates how the ways of categorization of quality of
the complaint according to the institutional criteria of Disque-Dentncia Cen-
tral, considering this activity as essential for the operation of the institution.
Keywords: information, registration, Disque-Dentncia.




INTRODUCAO

Em 20 anos de atividade, a Central
Disque-Dentincia produz registros e
organiza informacdes sobre atividades
criminosas. O “DD”, como é chamado
pelos seus membros, desenvolveu uma
perspectiva ndo inquisitorial para cole-
tar e organizar essas informagdes. Sua
metodologia considera que todas as in-
formagoes podem ser tteis futuramente
na produgédo dos relatérios sobre as ati-
vidades em algum lugar especifico. Por
isso, nao projeta uma suspei¢ao sistema-
tica e aprioristica sobre os denunciantes.

Na cultura institucional brasileira, a
denuncia apresenta um sentido negati-
vo. Ao realizar uma dentncia, a suspei-
ta recai nao apenas sobre o que é e/ou
quem ¢ denunciado, mas também sobre
o denunciante. A cultura inquisitorial
da policia brasileira (KANT DE LIMA,
1995,1999; HOLLOWAY, 1997; MEN-
DES DE MIRANDA ET AL, 2007; PAES,
2010) orienta que os membros do Estado
devem verificar a veracidade dos fatos
narrados a autoridade policial, através da
verificagdo da procedéncia da informa-
¢do (VPI) que “aparece como um instru-
mento de averiguagdo da credibilidade
daquilo que ¢ informado por qualquer
pessoa que nao faca parte da instituicao
policial” (FREIXO, 2013, p.20).

Porém, isso nao significa que as de-
nuncias sao todas verificadas, mas que a
versdao denunciada deve ser semelhante
aversao construida pela prépria policia.
Por essa razdo, as versoes nao compa-
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tiveis com a versao do Estado sdo pas-
siveis de ser tipificadas como crime de
denunciagao caluniosa. Portanto, con-
trariamente a essa onipoténcia do Esta-
do e a perspectiva juridica brasileira, o
“DD” nao coleta relatos suspeitando de
sua veracidade, mas sim apostando em
seu potencial informativo.

Do ponto de vista institucional, a
denuncia se constitui a partir do regis-
tro dos relatos realizados pelos denun-
ciantes. No entanto, estes registros dos
relatos sdo informagdes organizadas
a partir das questoes elaboradas pelos
atendentes no momento do atendi-
mento. A “boa dentincia” nao se refere,
portanto, as dentuncias verificadas ou
verdadeiras, mas aquelas que contém
a maior quantidade de informagdes
que sejam capazes de qualificar deta-
lhadamente alguma atividade percebi-
da como criminosa pelo denunciante.
Assim, esta pesquisa teve como obje-
tivo analisar o processo de construgdo
do relato a partir dos recebimentos de
ligagdes pelos atendentes realizados na
Central de Atendimento.

A CENTRAL DISQUE-DENUNCIA

O “DD” se desenvolveu no inicio da
década de 1990. A seguranca publica
do Rio de Janeiro se via em crise de-
vido ao aumento da criminalidade e a
unido do trafico de drogas com o trafico
de armas (CARUSO, 2003). Além dis-
so, o aumento do indice de sequestros
e as adversidades presentes nas pro-
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prias instituicdes da Seguranca Publi-
ca teriam de ser enfrentadas. Em con-
sequéncia disso, em 1995, foi criado o
Disque-Denuncia caracterizado por ser
uma agdo civil independente, a partir
de liderangas e parcerias empresariais
e comunitdrias, que se estruturava em
uma central de atendimento telefonico
onde as acdes criminosas eram denun-
ciadas anonimamente pela populagdo e
onde o setor de atendimento era exclu-
sivamente formado por civis.

Ao longo desses 20 anos de exis-
téncia, ela se adaptou conforme as de-
mandas sociais fluminenses (PATRI-
CIO, 2001) e se estabeleceu como uma
importante “arma do cidadao” (PA-
TRICIO, 2006). As pesquisas de Misse
(2008) sobre a construgdo social do cri-
me direcionando-se a dentincia e a de-
lagdo permitiram compreender como
a dentncia se tornou algo negativo no
Brasil, denominada como dedurismo.

O contexto social e histérico da po-
licia (HOLLOWAY, 1997) é regido por
diversos fatores — que vao desde a cria-
¢do da policia até os dias de hoje — que
causaram e ainda causam sobrecarga
de atribuigdes na qual permite que, na
auséncia de uma autoridade maior ou
mais provida de poder, a policia exerca
uma autoridade arbitraria e auténoma,
o que possibilita o uso discriminatério
das acusagdes e incriminagdes. Desta
forma, ao tomar para si tais atribuicoes,
consequentemente muitas mudancas
ocorrem no que diz respeito a dendncia.

Michel Misse (2008) torna com-
preensivel como a denuncia pode se
transformar em dela¢ao quando mostra
que “uma das consequéncias foi uma
profunda disjungdo no significado mo-
derno e universalizante da dentncia,
(...) que em muitos contextos ‘decai’ para
a categoria particularista, socialmente
negativa, da “delagao™ (2008, p.24).

Historicamente no Brasil, a dentn-
cia sempre foi vista como forma de
delacdo, ao passo que era presumida-
mente uma trai¢do ou deslealdade. A
generalizacdo da delagdo como algo
de carater negativo que se amplia e vai
além das relagoes afetivas, traz ao dela-
tor um aspecto de neutralidade quanto
as represalias que poderia vir a sofre.
Desta forma, viu-se necessario a desu-
nido da dentuncia e da delacdo, tendo
em vista que “essa disjuncao é exem-
plar também pelo fato de que nem toda
denuncia é interpretada como delagao,
e vice-versa” (MISSE, 2008, p. 26).

Luciane Patricio (2006) observou
como os policiais davam sentido a de-
nuncia e a delagdo. A autora diz que
“mesmo os policiais que afirmam que
o Disque-Dentncia ¢ um importante
instrumento de trabalho, tém em seu
imaginario a idéia [sic] de que este
também trata-se de um instrumento
de delagéao, de caguetar, de X9, de trai-
¢do.” (MORAES, 2006, p. 120).

Essa perspectiva esta disseminada na
cultura institucional das instituicdes de
seguranca publica e de justica criminal.
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Para as institui¢des policiais, a informagao
valida ¢ aquela considerada verdadeira do
seu ponto de vista, pois foi confirmada
pelos seus proprios meios de producio da
informacao. Nesse contexto, a informagao
considerada inveridica pode ser tipificada
e sancionada como denunciagdo calunio-
sa, prescrita no Cddigo Penal como um
crime contra a administracdo da Justica.
As etnografias sobre as praticas po-
liciais tém demonstrado as formas de
particulariza¢ao da produgdo e gestdo
da informacdo em diferentes instin-
cias e institui¢es de seguranga publica
e justica criminal (EILBAUM; LIMA;
PIRES, 2010; KANT DE LIMA, 1995;
MENDES DE MIRANDA; BERAL-
DO DE OLIVEIRA; FERREIRA PAES,
2007; MENDES DE MIRANDA; REIS
MOTA, 2010). O processo social de
constru¢do da verdade decorre da he-
ranca inquisitorial presente em todo o
sistema burocratico brasileiro no ambi-
to dessas institui¢des deixada pela colo-
nizagdo (KANT DE LIMA, 2009).
Sendo assim, o Disque-Dentncia
se tornou a ferramenta principal de de-
nuincia, onde é mantido em sigilo quem
liga para denunciar, se tornando um me-
canismo utilizado por aqueles que tém
medo de denunciar e por aqueles que
possuem qualquer tipo de informacao.

ESTRUTURA DA CENTRAL
DISQUE-DENUNCIA

A Central Disque-Dentincia fun-
ciona no prédio da Central do Brasil
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no mesmo andar da Secretaria de Esta-
do de Seguranca e da Subsecretaria de
Inteligéncia. Sua relagdo com o Estado
esta calcada na estrutura fisica e na aju-
da financeira fornecida pelo governo do
Estado através da SESEG, e das relacoes
estabelecidas com os agentes da segu-
ranca publica, além das relagdes de re-
ciprocidade estabelecidas com agentes
da seguranca publica e seus “parceiros’,
que sao as empresas que contribuem fi-
nanceiramente com a instituicio com
contrapartida: obtenc¢do de informacéo.

A atividade da Central do Disque-
-Dentincia se desenvolve notadamente
na gestdo da informacao. A relagdo com
os policiais se orienta por alguns prin-
cipios organizacionais, como o da nio
violéncia policial no combate ao crime; o
da premiacao dos policiais envolvidos na
acao; da discri¢ao e anonimato dos poli-
ciais que se envolvem na agido. Com rela-
¢d0 aos denunciantes, existe os principios
de garantia do anonimato e o pagamento
de recompensas para aqueles que as in-
formagoes contidas na dentincia ajudem
na localizagdo de algum foragido da Jus-
tica ou a solucionar algum caso que esteja
sendo fornecido recompensa.

No inicio da pesquisa em 2014, a
Central Disque-Denuncia contava com
cerca de 90 pessoas, somando todos os
setores. A central de atendimento te-
lefonico, “o cora¢ao da Central” (MO-
RAES, 2006), funcionava 24h por dia
e contava com cerca de 40 atendentes
divididos em quatro turnos (manha,

CONFLUENCIAS | Revista Interdisciplinar de Sociologia e Direito. Vol. 19, n° 1, 2017. pp. 48-63 5]



GERALDO, Pedro Heitor B. e VIANNA, Mariana dos S.

tarde, noite e madrugada), podendo
acomodar até 14 atendentes por turno.
Apesar de possuir 14 terminais tele-
fonicos, ¢ o fluxo de ligagdes referente a
cada turno que determinava o numero
de atendentes. Na madrugada, pode-
riam chegar a dois atendentes com car-
ga hordria de 8h por dia e com escala de
trabalho com folga a cada dois dias.

Atualmente, o “DD” conta com cerca
de 70 pessoas. Seu quadro foi reduzido
devido a crise econémica, onde o Esta-
do ndo estava contribuindo financeira-
mente de forma regular. Desta forma,
alguns funciondrios foram dispensados,
sendo a maioria da Central de Atendi-
mento telefonico, e o horario de fun-
cionamento foi reduzido, funcionando
de segunda a sabado, das 07h as 23:30h,
ndo funcionando mais 24h por dia.

Os atendentes tém a incumbéncia de
receber as ligagdes e registra-las em seus
respectivos terminais. As ligagdes que
geram denuncia sdo registradas e, pos-
teriormente, encaminhas para o setor
responsavel pela difusdo das dentncias
aos 6rgaos competentes. O setor de Di-
fusdo é composto por agentes de segu-
ranga publica, como a Policia Militar, o
Corpo de Bombeiros Militar e a Policia
Civil, todos do Estado do Rio de Janeiro.

Essa estrutura conta ainda com
uma geréncia de cobranga por repostas
das dentncias imediatas que sao trans-
mitidas as institui¢cdes responsaveis
por averiguar as denuncias. Mas tam-
bém sdo responsdveis por registrar no

sistema o retorno de todas as dentn-
cias que foram transmitidas. O proce-
dimento ¢ de inclusdo do retorno das
instituicdes no registro das dentincias.
Ha ainda os setores responsaveis pela
confecgdo de cartazes de foragidos da
justica que estdo sendo procurados
e de pessoas desaparecidas, e o setor
responsavel pela analise dos dados
contidos nas dentincias e o repasse das
informacoes em forma de relatorios.
Além destes, ha também outros setores
responsaveis por denuncias de violén-
cia doméstica e crimes ambientais.

Todos os setores e atividades sao mo-
nitorados por uma Coordenagdo Geral
que esta vinculada a Gestdo da Central
Disque-Denuncia que é de responsabili-
dade de uma entidade civil, a MOVRIO,
que ¢ uma Organizagdo Nao-Governa-
mental responsavel pela administragdo
dos recursos da Central Disque-Denun-
cia. Apesar de todas as fungdes presentes
nos diversos setores da Central Disque-
-Dentincia, ha também a presenca de
campanhas e premiagdes desenvolvidas
pela instituicdo a fim de estimular no
trabalho policial e midiatico e desempe-
nhar uma responsabilidade social.

ATENDIMENTO E DENUNCIA

Esta pesquisa analisa como a producao
da informagao se organiza a partir da cole-
ta das informagoes e na difusao dessas. A
Central Disque-Dentincia recebe em sua
Central de Atendimento uma média de 14
a 20 ligagdes diarias em média, segundo o
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préprio “DD”, por atendente, que podem
ser classificadas de duas formas pelos aten-
dentes, como atendimento ou dentincia.

Para os atendentes, toda ligacao que
ndo gera denuncia é classificada como
atendimento e gera seu respectivo um
nimero de protocolo. O atendimento
acontece quando quem liga quer pedir
alguma informacéao ou fazer um elogio,
ou quando a ligagdo cai, quando ¢é en-
gano, podendo ser também pedidos de
socorro, reclamagoes, solicitagdes e pe-
didos de providéncia de dentncias que
foram anteriormente registradas.

O atendimento também acontece
quando é trote. Acompanhando as li-
gagoes recebidas pela central de atendi-
mento, foi possivel observar as praticas
de registros dos atendimentos e como o
processo de categorizagdo das ligacoes
¢ realizado. Os trotes acontecem com
frequéncia e nem sempre os atendentes
os consideram como ruim, apesar de
ser percebido socialmente como algo
negativo. Para os atendentes do “DD’,
o trote é uma “vdlvula de escape”, como
disse um dos atendentes. Alguns trotes
sdo frequentes, tornando aqueles que
ligam ‘clientes vips”, como os atenden-
tes chamam. Esses ‘clientes vips” ligam
para conversar ou para falar sobre coisas
que estao completamente fora no &mbi-
to da Central Disque-Dentincia. Como
os atendentes nao podem “derrubar’,
como dizem os atendentes, a ligagdo,
eles conversam com essas pessoas até
que as mesmas resolvam desligar. Ape-
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sar de ocupar a linha com algo que nao
gerara denuncia, e consequentemente
nao obtera informacodes, impedindo que
outras ligagdes sejam recebidas e infor-
magoOes obtidas, os atendentes dizem
que gostam. “Por ser um trabalho estres-
sante, sdo essas ligacoes que nos distraem
e nos divertem pelo menos por alguns mi-
nutos, diante de um dia de trabalho com
informagoes tdo pesadas”, como me con-
fidenciou um dos atendentes.

Porém, estas situagdes de trote sdo
classificadas também como negativas
por alguns atendentes, quando as liga-
¢Oes se estendem demasiadamente des-
viando de sua finalidade institucional.

Essas situagdes que geram atendi-
mentos também geram registros em
que se relata o ocorrido com/na ligacao
e classificando-a em um dos assuntos
indicados no formuldrio do sistema,
como “desabafo” “elogios™ “reclama-
¢ao”; “solicitagbes”; “pedido de providén-
cia” ou para prestar informacdes. Desta
forma, observamos que uma ligacao é
classificada como atendimento quando
nao ¢é possivel coletar nenhuma infor-
magao que possa ser registrada no ban-
do de dados sistema da instituicao.

A ligagdo recebida é caracterizada
como dentincia quando quem liga for-
nece informagdes, sendo desde ligacoes
clandestinas de luz e atuagdo de flaneli-
nhas até trafico de drogas e homicidios.
Para os membros do “DD”, denuncia é
toda informacdo dada por aquele que
liga, podendo ser algo que possa ser usa-
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do de forma instantanea ou que futura-
mente terd alguma utilidade. A dentincia
“pode relatar um evento, identificar um
local, contar um pedago de uma histo-
ria, ou mesmo trazer em seu contetido o
mesmo fato anteriormente denunciado,
de outra forma” (PATRICIO, 2006, p. 40).

Toda ligagao classificada como de-
ndncia é registrada no sistema e gera
um nimero de protocolo. Este nimero
¢ passado para o denunciante para que
0 mesmo possa acompanhar o anda-
mento da dentincia ou acrescentar mais
informagoes a denuncia, fazendo parte
de um sistema de registro continuo, que
sempre pode ser completado, emen-
dado e corrigido. Essas atividades sao
realizadas em cooperagdo por todos os
atendentes. Isto é, os registros nao sao
objetos de particularizagdo por um uni-
co atendente. O nimero de protocolo
também ¢ utilizado quando ha o paga-
mento de recompensas, tendo em vista
que esse é o Unico registro obtido pela
Central Disque-Denuncia.

As denutncias podem ser classificadas
como normal e importante, e podem ser
imediatas ou ndo. Segundo um dos aten-
dentes, uma dentncia normal ocorre
quando o que foi denunciado ja aconte-
ceu, ou acontece com frequéncia, e pre-
cisa de um tempo para ser investigada,
como por exemplo, o trafico de drogas.
Como me explicou um dos atendentes:

“Uma dentincia é normal
quando vemos que é algo que

acontece com frequéncia ou
algo que jd aconteceu e que
o denunciante demorou a li-
gar por algum motivo. Muita
gente liga denunciando trdfi-
co de drogas e um més depois
retornam dizendo que nada
foi feito. Nos explicamos que
esse tipo de dentincia ndo é
algo que serd resolvido de
forma imediata porque a po-
licia precisa investigar.”

Por outro lado, a denuncia classi-
ficada como importante esta relacio-
nada a algo que esta em evidéncia da
midia, de apuracdo rapida e/ou sobre
determinados tipos de crime, como
por exemplo, informag¢des sobre al-
gum traficante que esta em evidéncia
para a policia ou crimes contra vul-
neraveis como criancas, adolescentes,
idosos e pessoas com deficiéncia.

Tanto a denuncia normal quanto
a denuncia importante pode ser clas-
sificada como imediata, que é quando
o fato denunciado estd acontecendo
ou vai acontecer em um determinado
espaco de tempo e/ou quando a viti-
ma esta ferida ou em situacgao de risco
extremo, como carcere privado, agres-
sOes e ameagas, por exemplo. Nao ha
uma padroniza¢do exata de quais de-
nuncias deverao ser classificadas como
normais ou importantes e\ou imedia-
tas, isso boa parte das vezes depende
da subjetividade do atendente, onde ¢é
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o mesmo que define o grau de priori-
dade das denuncias. Isso esta explicito
na fala de outro atendente:

“O que mexe muito comigo
é quando ligam denunciando
maus tratos a idosos. Eu tenho
um pai idoso e eu cuido dele,
entdo toda vez que recebo uma
ligagdo denunciando agressoes
a idosos, eu fico muito abalada.
Para mim, isso é uma dentincia
importante e imediata.”

Sobre as ameacas, os atendentes sdo
orientados a classificar todas as dentin-
cias relacionadas a estas como imedia-
tas, principalmente quando as ameagas
estdo sendo dirigidas a policiais. Um
dos membros do “DD” explicou que os
atendentes sdo orientados a comunicar
as dentdncias internamente para cada
setor responsavel em caso de ameaga
contra policiais, criancas, adolescen-
tes, mulheres e idosos. As denuncias de
ameagcas contra policiais sdo comunica-
das ao Setor de Analise, onde o geren-
te é responsavel por entrar em contato
com o Comando do Batalhao que o po-
licial é lotado. Caso o gerente de analise
tenha contato direto com o policial, o
mesmo ¢ comunicado diretamente. O
objetivo é transmitir a informagdo de
forma rapida entrando em contato com
o Comandante do Batalhdo do policial,
no caso dos policiais; ao Conselho Tu-
telar no caso de Crianca e Adolescente;
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a Delegacia de Atendimento a Mulher
ou uma delegacia mais préxima da re-
sidéncia da vitima quando envolvem
idosos. Nos casos onde as dentuncias
possuem informagdes sobre ameagas
feitas por policiais, as mesmas sdo enca-
minhadas tnica e exclusivamente para
a Corregedoria da PMER].

Uma dentncia também pode ser
considerada imediata quando as infor-
magdes sejam sobre casos de “repercus-
sdo na midia”. O gerente do Setor de
Analise me explicou que “todas as de-
nincias sobre casos que estdo em reper-
cussdo na midia sdo classificadas como
imediata. Isso é uma forma de contri-
buirmos rapidamente com as informa-
¢oes que recebemos”.

No entanto, a imediaticidade da
denuncia ndo tem uma rela¢io direta
quanto sua utilidade, mas sim de sua
qualidade, ja que se refere a natureza
do que é denunciado e/ou a quantidade
de informacoes nela contida. Todas as
denuncias sdo presumidamente uteis.
Observei que as informagoes recolhi-
das pelo “DD” durante o cadastro das
dentncias sao informagdes que serdo
aproveitadas futuramente para a pro-
dugdo de relatérios. Os proprios fun-
cionarios ndo sabem ao certo se serao
realizados. A incerteza quanto sua uti-
lidade faz com que todas as denuncias
sejam significativas do ponto de vista
da sua coleta e seu registro, gerando
credibilidade do servi¢o que esta sendo
oferecido. Ao se referir a0 modo como
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os registros médicos sio elaborados
nas clinicas nos Estados Unidos (EUA),
Garfinkel (2014) afirma que “saber se o
que foi reunido se revelara inutil ou nao,
afinal de contas, e se tera de ser coletada
novamente, dependera de quais restri-
¢Oes impostas pela necessidade de for-
mular perguntas, para as quais os arqui-
vos oferecem respostas, o investigador
esta disposto a aceitar.” (2014, p. 100).

Comparativamente, o procedimen-
to ndo-inquisitorial de coleta das in-
formagdes permite que as informagdes
sejam coletadas e que elas circulem
entre todo o sistema do Disque-De-
nuncia sem que ela seja imediatamente
util, ou mesmo que sua veracidade seja
colocada em questao.

Além disso, também foi possivel ob-
servar a maneira com a qual a Central
Disque-Denuncia lida com as infor-
macgoes recebidas através das denun-
cias, sendo absolutamente distintas de
outras instituicbes como os cartorios
(MENDES DE MIRANDA, 2000) e a
policia (KANT DE LIMA1995; MEN-
DES DE MIRANDA et al, 2007). Sobre
os cartdrios é possivel observar os “ele-
mentos personalistas e particulariza-
dos” (MENDES DE MIRANDA, 2000,
p. 59-60) encontrados nas relagdes es-
tabelecidas entre os funcionarios que
aqueles clientes que possuem alguma
moeda de troca, fazendo com que deles
uma “instituicao possuidora e manipu-
ladora de informac¢oes” (MENDES DE
MIRANDA, 2000, p. 67). No que diz

respeito a policia, as informagdes sao
objeto de registro pessoal e usadas para
diferentes finalidades que atendam aos
interesses de quem a gerencia.

Ao contréario destas instituicdes, o
“DD” nao tem o proposito de reter ou
testar a veracidade da informacao. As-
sim, ha uma indiferenga quanto a ve-
racidade da informagdo, onde a cate-
goria verdade frequentemente utilizada
pela policia ndo serve para orientar o
trabalho de coleta das informacgoes. A
instituicdo se orienta pelo comparti-
lhamento da informacao e a relagdo de
confian¢a com o denunciante, haja vis-
ta que nao se pressupde uma suspeita
a priori da veracidade da informacéo e
nem daquele que denuncia. Desta for-
ma, a producdo do relato é a espinha
dorsal do sistema de gestdo comparti-
lhada das informagdes, tendo em vista
que ¢é a partir dele que as informagdes
sao obtidas e redigidas, para posterior-
mente serem geridas.

A IMPORTANCIA DO RELATO:
O procedimento de construcio da dentincia

Ao longo dos 20 anos de existéncia
da Central Disque-Denuncia, houve
apenas trés mudangas do sistema ope-
racional. Os dois primeiros sistemas
operacionais eram programas instala-
dos um por um nas maquinas de uso
do “DD”, tanto do atendimento quanto
nos computadores dos outros setores.
Atualmente, o sistema operacional
funciona via web. Este programa é re-
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cente e esta em funcionamento desde
maio de 2013, mas apesar da mudanca
de um programa instalados nas ma-
quinas para um programa via web, a
estrutura do banco de dados é pratica-
mente a mesma. Sua vantagem ¢ a ve-
locidade no processamento dos dados.

Quando o atendente recebe a li-
gacao, ¢ realizada a categorizagdo dos
relatos. Neste primeiro momento, sao
realizadas alguns questionamentos que
fardo com que o atendente consiga dis-
tinguir se a ligacdo é um atendimento
ou uma dendncia, como por exemplo,
“Disque-Dentincia, em que posso aju-
dar?” ou ‘o que o senhor (a) deseja de-
nunciar?”. Para ser uma denuncia, as
respostas para esses questionamentos
precisam conter trés elementos: (1) in-
formagdes sobre praticas que os mes-
mos identificam como criminosas que
estdo presentes no sistema e que possi-
bilitem alguma intervengdo, (2) infor-
magdes que contribuam para a com-
posicao de seu banco de dados, e por
fim (3) ndo conter, em hipdtese alguma,
qualquer informagdo que possa identi-
ficar o denunciante, tendo este dltimo
o anonimato garantido. Desta maneira,
identificando a ligagao como dentncia,
inicia-se a produgao do relato.

Para a construcao do relato, ndo ha
questiondrios prontos e mandatdrios
para os atendentes, contrariamente aos
scripts que orientam os atendentes de
call center (SOUZA et al, 2015). Essa
¢ uma questao relevante na medida em
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que os atendentes consideram que “ne-
nhuma dentincia é igual a outra”, por
essa razao os scripts seriam inadequa-
dos para essa atividade. As questdes
dependem da situa¢ao e do contetdo
da denuncia, porém existem perguntas
que sdo substanciais para a constru¢ao
do relato, sendo elas: Onde? Quem? Por-
qué? Como? Ja aconteceu ou estd acon-
tecendo? Com que frequéncia acontece?

Para os membros da instituicio,
para uma dentncia ser boa, isto é, con-
ter a maior quantidade de informagoes
possiveis, depende da “curiosidade” do
atendente em querer saber mais deta-
lhes sobre o que esta sendo denuncia-
do. O detalhamento das informacoes
é realizado por uma ‘“curiosidade” de
apreender sobre o que pode ser dito na
denuncia. Esse procedimento nao esta
fundado na verifica¢do ou na especula-
¢do a partir de uma contrainformagao.
De fato, neste caso, o procedimento
adotado pelos atendentes se assemelha
com a indole dos policiais que inves-
tigam com o objetivo de obter infor-
magoes. Entretanto, a diferenca esta
no tratamento dado as informacdes,
tendo em vista que esta permanece
no banco de dados do “DD” para se-
rem consultadas posteriormente pelos
membros da prépria instituicao.

Hé casos de emenda da dentncia,
quando os denunciantes solicitam com-
plementa-la. Os atendentes costumam
perguntar sobre o contetdo da denun-
cia para verificar a autoria da denuncia.
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Nesse caso, é possivel apenas a emenda
a denuncia. O novo registro nao apaga
e nem altera o anterior. Os atendentes
interpelam o denunciante com a ver-
sao fornecida anteriormente. Entre-
tanto, esta interpelacdo nio funciona
como uma contradita do denunciante,
ou seja, uma desqualificagao da pessoa
como ¢ realizado no sistema de justica
brasileiro com base na inquisitoriali-
dade (GAMA LIMA, 2001). Isso quer
dizer que ndo ha uma desqualificacao
da pessoa que fornece a informagio e
nem do que foi relatado na denuncia ja
registrada. O procedimento serve para
qualificar o novo registro indicando as
possiveis contradi¢des. Assim, ndo ha
uma confrontacdo das denuncias como
se costuma fazer em sede judicial em re-
lagdo ao que foi relatado pelos réus ou
testemunhas durante a fase de inquérito.

Esses procedimentos de coleta de
informagoes visam detalhes, pois sdo
essas informagdes que contribuirdo
para o registro no banco de dados da
instituicdo. Para tanto, os atendentes
consideram que ¢ necessario ter habili-
dades de conversa para que faga orien-
tar o denunciante detalhar as informa-
¢Oes que aparentemente sdo irrelevantes
do ponto de vista do denunciante. Do
ponto de vista dos atendentes, “todas
as informagdes sdo importantes’, como
eles contam. Assim, mostrar interesse,
cuidado, paciéncia e saber dialogar sao
as habilidades mais importantes que
um atendente pode ter para coletar as

informagdes. Como explicou um dos
atendentes, “As vezes, quando nés faze-
mos perguntas diretas, os denunciantes
ndo respondem. Mas no decorrer da con-
versa, o mesmo deixa escapar”.

Um dos casos observados foi a de-
nuncia de maus-tratos contra criancas.
O denunciante soube informar o nome
e a idade das criangas, mas ao ser ques-
tionada sobre o responsavel, no caso a
mae, ela informou apenas o nome, mas
disse que ndo sabia outros detalhes so-
bre a mée. Porém, ao longo da conversa,
a denunciante ‘deixou escapar” o local
de trabalho da mae. Isso ndo provocou
a desconfianga, descrédito ou desqua-
lificagdo quanto a denunciante, nem
quanto ao que foi denunciado. Outros-
sim, o atendente ndo confrontou a de-
nunciante com suas proprias contradi-
¢oes. Desta forma, sdo essas habilidades
que fardo com que os atendentes deta-
lhem ainda mais as informagdes que
estdo sendo dadas pelos denunciantes.

Além da habilidade de conversa, os
atendentes precisam de muita atencao
na hora da constru¢do do relato para
que nenhuma informacdo seja esque-
cida. Deixar de anotar detalhes é con-
siderado uma inabilidade por parte
dos atendentes, haja vista que “tudo ¢é
importante”. Os atendentes desenvol-
veram uma técnica para a construgdo
do relato: a anotagdo de palavras-chave
da dentncia durante a ligagdo, como
nomes, idades, caracteristicas fisicas,
pontos de referéncia e principalmente

58 CONFLUENCIAS | Revista Interdisciplinar de Sociologia e Direito. Vol. 19, n° 1, 2017. pp. 48-63



o tipo de crime da qual a dentncia se
trata. Isso torna a coleta de informacao
mais 4gil, haja vista que a produgdo do
relato deve ser coerente e o tempo que
o atendente tomaria para fazé-lo esten-
deria o tempo da ligagdo. O tempo da
ligacdo é uma questdo importante que é
medida pelos atendentes, pois isso pode
impedir que outra pessoa tenha acesso
ao “DD” para realizar uma denuncia.

Ouvir, conversar com o denuncian-
te e a escrever o relato sdo habilidades
adquiridas a partir de uma saber pra-
tico da rotina de trabalho na Central
de Atendimento. O que se assemelha
com as rotinas de trabalho dos juizes
na Franga (GERALDO, 2015), onde
julgar advém das habilidades praticas
desenvolvidas no decorrer do traba-
lho. Na Franga, “lawyers advocate that
judging is a practical skill, rather than
a reproduction of their personal back-
ground. Judges specifically state that
they need knowledge that can only be
learned by doing the work.” (GERAL-
DO, 2015, p. 65). Desta forma, assim
como o ato de julgar dos juizes e os
procedimentos durante as audiéncias
na Franga, as habilidades decorrentes
do trabalho dos atendentes sdo aper-
feicoadas através da pratica. Além dis-
so, semelhante ao procedimento adota-
do nas audiéncias na Franga, a produgao
do relato possui uma estrutura minima,
tendo em vista que a producao do relato
depende das interacdes desenvolvidas
durante as ligagdes.
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O processo de registro das informa-
¢oes é orientado pelos campos presen-
tes no sistema. Os atendentes devem in-
dicar em cada registro de denuncia de
crimes qual deles é o mais importante
naquela denuncia. O relato que orienta
a classificagdo e a tipificagdo do crime
contido na denuncia. No sistema atual,
existem 19 classificacoes, contendo 162
tipificagdes ao todo. As tipificagdes se
encontram dentro das classifica¢des,
como por exemplo: CLASSIFICACAO:
Crime contraa pessoa. TIPIFICACOES:
Homicidio Consumado; Tentativa de
Homicidio; Cemitério Clandestino;
Grupos de Exterminio; Aborto; Lesao
Corporal; Violéncia contra a mulher;
Violéncia contra idoso; Sequestro sim-
ples e Carcere privado; Ameaca; Pes-
soas Desaparecidas, Encontro de Cada-
ver; Suspeita de Cativeiro, Omissdo de
Socorro; Violéncia contra deficientes.

Quando o relato nado se encaixa em
nenhuma das tipificagdes presente no
sistema, ha disponivel a categoria “Ou-
tros”, na qual permite que a dentncia
seja cadastrada e encaminhada aos or-
gaos competentes. Para a institui¢do, o
que importa é o relato.

Embora ndo exista um questio-
nario para os atendentes, existe uma
forma de padronizar e identificar os
relatos correlacionados. Essa padro-
nizagdo pode ocorrer de diferentes
formas: quanto ha um mesmo tipo de
crime em evidéncia, quando se busca
algum procurado, dentre outros. Po-
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rém, existe outro tipo de padroniza-
¢do que facilita o trabalho de outros
setores do “DD”. Essa padronizacao
acontece com denuncias referentes a
casos de repercussio midiatica. E co-
mum que emissoras de TV e redagdes
de jornais impressos solicitem ao se-
tor de Analise do “DD” uma pesqui-
sa acerca de um caso de repercussio
ou uma empresa solicite um relatério
sobre sua localidade. Para que essa
pesquisa no sistema ou a construc¢ao
do relatério seja completa e seja con-
tabilizada todas as denuncias regis-
tradas no sistema, é essencial a pa-
droniza¢do do texto do relato.

Essas pesquisas e relatorios sao rea-
lizados para as institui¢des de seguran-
¢a publica, mas também sao solicitadas
por empresas privadas. A pesquisa é
simples, sdo denuncias registradas no
sistema sobre determinados assunto,
bairros, dentre outros. Muitas vezes ¢é
solicitada apenas a quantidade de de-
nuncias referentes a tal tema de inte-
resse, e isso pode ser feito através da
pesquisa. Por sua vez, o relatorio é
produzido com base em todas as in-
formacoes fornecidas pelas denuncias
com o auxilio de outros mecanismos
de informacdo (redes sociais, noticias,
sites que abordam o assunto). Nessa
atividade, o relatério segue o padrao
‘A.PO.L.O”, isto &, “Assunto, pessoa, or-
ganizagdo, lugar e objeto”.

O sistema de padronizagdo ¢é sim-
ples. No caso da morte do Alexan-

dre Oliveira na Estacdo do Metr6 da
Uruguaiana em julho de 2015, o Dis-
que-Denuncia foi parceiro da Policia
Civil nas investigacdes, fornecendo
informagdes sobre os suspeitos do
crime contidos nas dentincias. Para
que essa colabora¢do pudesse obter
resultado positivo, foi necessario que
a Central de Atendimento e o Setor de
Analise se reunissem e formulassem
uma padroniza¢do para esse caso.

A padronizagdo consiste em acres-
centar na denuncia o nome da vitima
(como exemplo, Alexandre Oliveira),
ou o nome completo do suspeito jun-
tamente com seu apelido ou “vulgo”,
como os membros do “DD” costumam
usar. E extremamente importante que
na padroniza¢do também consista a
grafia. Ou seja, que o nome ou “vulgo”
seja escrito por todos os atendentes
da mesma forma, o que facilita o tra-
balho de pesquisa no sistema em caso
de solicita¢do e de produg¢ao de rela-
torios. Neste caso, foram utilizados os
nomes, pois a incumbéncia da Policia
Civil era encontrar os suspeitos, po-
rém a padronizacdo pode ser realizada
de outra forma, como por exemplo, a
invasdo do Complexo do Alemao em
2010, onde se tornou padrdo nos tex-
tos o nome da comunidade.

Essa estrutura de padronizagio é
essencial para as atividades da Cen-
tral Disque-Dentncia. E a partir da
padronizagdo do relato e das informa-
¢Oes obtidas e inseridas nesse campo
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do sistema que permite o funciona-
mento da instituicdo, tendo em vista
que o setor de Atendimento é o “co-
ra¢do da Central”. Em outras palavras,
¢ a partir do Atendimento que se ob-
tém informagdes que permitem uma
relagdo de trabalho consonante entre
todos os membros e todos os setores
da instituicdo. Desta forma, o relato,
assim como todos os mecanismos de
padronizagio do mesmo, sdo essen-
ciais para o funcionamento da Cen-
tral Disque-Dentncia, tendo em vista
a consolidac¢do do trabalho realizado
pela mesma durante seus 20 anos.

CONSIDERACOES FINAIS

Percebe-se que ¢ através do relato
que a dentncia é construida e compar-
tilhada para os 6rgaos competentes, tor-
nando o mesmo o alicerce que sustenta
toda a estrutura da denuncia. Desta for-
ma, sdo fundamentais para o funciona-
mento da Central Disque-Dentncia as
habilidades de conversa que os atenden-
tes possuem para construir os relatos, a
fim de se coletar informacoes detalha-
das para a construgdo do relato.

Nesse contexto, a “boa dentincia” sdo
todas as dentincias. Os relatos construi-
dos néo sao objetos de particularizagéo,
ao contrario, sao coletados e registrados
sob o pressuposto que a indiferenca na
qualidade da informacgdo é a base da
credibilidade do “DD”. A veracidade, a
eficacia ou a utilidade da dentincia nao
sdo questdes que orientam uma boa de-
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nuncia, pois essa é construida a partir
de uma perspectiva ndo-inquisitorial de
produgéo da informagao.

Assim, cada registro possui “o cara-
ter ‘central’ da informagao que querem
reunir’ (GARFINKEL, 1996, p.100),
sendo necessario que cada registro pos-
sua uma especificidade do seu contetido
para que o objetivo final seja alcangado,
na qual consiste na sistematizagdo, or-
ganizagdo e gestao das informagdes.

As informagdes obtidas pela Cen-
tral Disque-Dentincia nao sao obtidas
da mesma forma que as institui¢des
policiais. As informagdes construidas
pelas instituigdes policiais sdo cons-
truidas com bases inquisitoriais, pois se
apoiam na suspeita sistematica do Esta-
do sobre as dentincias. A consequéncia
¢ que os agentes do Estado averiguam a
veracidade da informacéo.

Contrariamente a estas, a Central
Disque-Dentncia coleta e organiza
informagoes com base na indiferen-
¢a da qualidade da informacao, pois
“tudo é importante”. Assim, nao hd
suspei¢do sobre a qualidade da in-
formagao trazida pela sociedade. A
descri¢do das praticas de coleta e or-
ganizac¢ao das informacgoes do “DD” é
distinta das dindmicas das instituicoes
de seguranca publica e justiga crimi-
nal tipicamente cartoriais (MENDES
DE MIRANDA, 2000) e particulariza-
das (KANT DE LIMA, 1995).

Desta forma, as informacdes coleta-
das pelo “DD” nao sao uteis apenas no
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momento do preenchimento dos cam-
pos do sistema. As informagdes tam-
bém sdo coletadas pelas pessoas do
atendimento para fins futuros, “para
manter a motivagdo delas para cole-
tar a informacdo de forma regular,
sabendo que os préprios funciona-
rios também sabem que a informagao
deve ser reunida para fins desconhe-
cidos, que somente o futuro pode re-
velar” (GARFINKEL, 1996, p. 100).
A “boa dentuincia” é, portanto, um
devir, que nio a vincula a sua utilida-
de, veracidade ou eficacia imediata, mas
sim em como as informagdes podem se
articular com outras informagoes para
construir um conhecimento sobre algu-
ma realidade evidente para os denun-
ciantes, mas que escapa dos filtros in-
quisitoriais das institui¢des do Estado.
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