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Introducio

Este trabalho tem por objetivo compreender como se produz socialmente a dentincia a
partir da observagdo das praticas de registro das denlincias no ambito da Central Disque-
Denuncia do Rio de Janeiro.

Em 20 anos de atividade, ela produz registros e organiza informagdes sobre atividades
criminosas. O “DD” , como ¢ chamado pelos seus membros, desenvolveu uma perspectiva
ndo inquisitorial para coletar e organizar essas informagdes. Sua metodologia considera que
todas as informag¢des podem ser uteis futuramente na producdo dos relatorios sobre as
atividades em algum lugar especifico. Por isso, ndo projeta uma suspei¢do sistematica sobre
os denunciantes.

Na cultura institucional brasileira, a dentincia tem sentido negativo. A suspeita recai
ndo apenas sobre o que ¢ denunciado, mas também sobre o denunciante. A cultura
inquisitorial da policia brasileira orienta que os membros do Estado devem verificar a
veracidade dos fatos narrados a autoridade policial. Isso ndo significa, porém, que os fatos sdo
empiricamente constataveis, mas que a versdo denunciada deve ser semelhante a versdo
construida pela propria policia. Por essa razdo, as versdes ndo compativeis com a versao do
Estado sdo passiveis de ser tipificadas como crime de denunciagdo caluniosa. Contrariamente
a essa onipoténcia do Estado, o “DD” ndo coleta relatos suspeitando de sua veracidade, mas
sim de seu potencial informativo.

Do ponto de vista institucional, a denuncia se constitui a partir do registro dos relatos
realizados pelos denunciantes. No entanto, estes registros dos relatos sdao informacdes
organizadas a partir das questdes elaboradas pelos atendentes no momento do atendimento. A

“boa denuncia” ndo se refere, portanto, as dentincias verificadas ou verdadeiras, mas aquelas
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que contém a maior quantidade de informag¢des que sejam capazes de qualificar
detalhadamente alguma atividade percebida como criminosa pelo denunciante. Assim,
analisaremos o processo de constru¢do do relato a partir do recebimento de ligagdes pelos
atendentes realizado na Central de Atendimento.

A analise parte da construgdo social do significado da dentincia no ambito institucional
brasileiro. Em seguida, descreveremos o contexto de producdo do registro e da organizagao
dos relatos. Por fim, explicaremos o significado da producdo nao-inquisitorial das

informagdes que sdo socialmente compartilhadas.

A Central Disque-Dentuincia

O “DD” se desenvolveu no inicio da década de 1990. A seguranga publica do Rio de
Janeiro se via em crise devido ao aumento da criminalidade e a unido do trafico de drogas
com o trafico de armas (CARUSO, 2003). Além disso, o aumento do indice de sequestros €
das adversidades presentes nas proprias instituicoes da Seguranca Publica teriam de ser
enfrentadas. Em consequéncia disso, em 1995, foi criado o Disque-Dentincia caracterizado
por ser uma agdo civil independente, a partir de liderancas e parcerias empresariais €
comunitarias, que se estruturava em uma central de atendimento telefonico onde as acdes
criminosas eram denunciadas anonimamente pela populacao e onde o setor de atendimento
era exclusivamente formado por civis.

Ao longo desses 20 anos de existéncia, ela se adaptou conforme as demandas sociais
fluminenses (PATRICIO, 2001) e se estabeleceu como uma importante “arma do cidaddo”
(PATRICIO, 2006). As pesquisas de Misse (2008) sobre a constru¢io social do crime
direcionando-se a dentncia e a delagdo permitiram compreender como a denuncia se tornou
algo negativo no Brasil, denominada como dedurismo.

Durante periodo escravocrata do Brasil e a Ditadura Militar, a denlincia era vista como
uma forma de delacdo, considerada presumidamente uma traicdo ou deslealdade. A
generalizacdo da delagdo como algo de carater negativo que se amplia e vai além das relagdes
afetivas, traz ao delator um aspecto de neutralidade quanto as represalias que poderia vir a
sofrer (MISSE, 2008). Desta forma, viu-se necessario a desunido da denuncia e da delagao,

tendo em vista que “essa disjun¢ao ¢ exemplar também pelo fato de que nem toda denuncia é



interpretada como delagdo, e vice-versa” (MISSE, 2008, p. 26). A pesquisa de Luciane
Patricio (2006) observou como os policiais davam sentido a denuincia e a delagao:

“Mesmo os policiais que afirmam que o Disque-Dentincia ¢ um
importante instrumento de trabalho, tém em seu imaginario a idéia de
que este também trata-se de um instrumento de delacdo, de cagiietar,
de X9, de trai¢do.” (2006, p. 120)

Essa perspectiva estd disseminada na cultura institucional das instituigdes de
seguranga publica e de justica criminal. Para as instituicdes policiais, a informacao valida ¢
aquela considerada verdadeira do seu ponto de vista, pois foi confirmada pelos seus proprios
meios de producdo da informacao. Nesse contexto, a informagdo considerada inveridica pode
ser tipificada e sancionada como denunciagdo caluniosa, prescrita no Cédigo Penal como um
crime contra a administragdo da Justica.

As etnografias sobre as praticas policiais t€ém demonstrado as formas de
particularizacao da producao e gestao da informacao em diferentes instancias e instituicdes de
seguranga publica e justica criminal (EILBAUM; LIMA; PIRES, 2010; KANT DE LIMA,
1995; MENDES DE MIRANDA; BERALDO DE OLIVEIRA; FERREIRA PAES, 2007,
MENDES DE MIRANDA; REIS MOTA, 2010).

O processo social de construgdo da verdade decorre da heranca inquisitorial presente
em todo o sistema burocratico brasileiro no ambito dessas instituicdes deixada pela
colonizagdo (KANT DE LIMA, 2009).

Sendo assim, o Disque-Denuncia se tornou a ferramenta principal de dentincia, onde €
mantido em sigilo quem liga para denunciar, se tornando um mecanismo utilizado por aqueles
que tém medo de denunciar devido ao aspecto negativo que a dentncia apresenta e por

aqueles que possuem qualquer tipo de informagao.

Estrutura da Central Disque-Dentincia

A Central Disque-Denuncia funciona no prédio da Central do Brasil no mesmo andar
da Secretaria Estadual de Seguranga Publica. Sua relagdo com o Estado estd calcada na
negociagao das informagdes com os policiais € ndo calcada em uma relagdo institucional.
Como explica Luciane Patricio (2006):

“influenciado pela falta de clareza ou mesmo pela negligéncia de que
a “denuincia” representaria institucionalmente um insumo para a acao



policial, pode-se perceber que o tratamento dado a este instrumento ¢é
feito de forma particularizada e personalista. Assim, a relacdao entre a
policia e o Disque-Denuncia ¢ muito mais caracterizada por contatos
pessoais com um grupo restrito de “parceiros” ou “clientes’(...).”
(2006, p. 127)

A atividade da Central do Disque-Dentincia se desenvolve de uma forma transparente.
A relagdo com os policiais se orienta por alguns principios organizacionais, como o da nao-
violéncia policial no combate ao crime; o da premiagdo dos policiais envolvidos na agdo; da
discri¢do e anonimato dos policiais que se envolvem na agao.

Atualmente, a Central Disque-Denuncia conta com cerca de 91 pessoas, dentre
atendentes, agentes de seguranga publica, técnicos, supervisores, coordenadores e gerentes. A
central de atendimento telefonico, “o coragdo da Central”, funciona 24h por dia e conta com
cerca de 37 atendentes divididos em quatro turnos (manha, tarde, noite e madrugada),
podendo acomodar até 14 atendentes por turno. Apesar de possuir 14 terminais telefonicos, ¢
o fluxo de ligagdes referente em cada turno determina o nimero de atendentes. Na
madrugada, pode chegar a dois.

Os atendentes tém a incumbéncia de receber as ligagdes e registra-las em seus
respectivos terminais. Elas sdo registradas e, posteriormente, encaminhas para o setor
responsavel pela difusdo das dentncias aos 6rgdos competentes composto por agentes de
seguranca 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 denuncias
imediatas que sdo transmitidas as instituigdes acima mencionadas. Mas também sdo
responsaveis por registrar o retorno de todas as denlncias que foram transmitidas. O
procedimento ¢ de inclusdo do retorno das instituigdes no registro das denuncias. Ha ainda os
setores responsdveis pela confeccdo de cartazes de suspeitos procurados e pessoas
desaparecidas, e o setor responsavel pela andlise dos dados contidos nas dentincias e o repasse
das informagdes em forma de relatorios. Além destes, ha também outros setores responsaveis
por denuncias de violéncia doméstica e crimes ambientais.

Todos os setores e atividades sdo monitorados por uma Coordenacdo Geral que esta
vinculada a Gestao da Central Disque-Denuncia que ¢ de responsabilidade de uma entidade
civi, a MOVRIO, que ¢ uma Organizagdo Nao-Governamental responsavel pela

administrac¢ao dos recursos da Central Disque-Dentncia. Apesar de todas as fungdes presentes



nos diversos setores da Central Disque-Denuncia, hd também a presenga de campanhas e
premiacdes desenvolvidas pela institui¢do a fim de estimular no trabalho policial e midiatico e

desempenhar uma responsabilidade social.

Atendimento e Denuncia

Esta pesquisa analisa como a producdao da informacao esta calcada na coleta das
informacdes e na organizacdo dessas. A Central Disque-Dentincia recebe em sua Central de
Atendimento ligagdes que podem ser classificadas de duas formas pelos atendentes, como

atendimento ou denuncia.

Para os atendentes, toda ligagdo que nao gera denuncia ¢ classificada como
atendimento e gera seu respectivo um numero de protocolo. O atendimento acontece quando
quem liga quer pedir alguma informacao ou fazer um elogio, ou quando a ligagdo cai, quando
¢ engano, podendo ser também pedidos de socorro, reclamacgdes, solicitacdes e pedidos de
providéncia de dentncias que foram anteriormente registradas.

Acompanhando as ligacdes recebidas pela central de atendimento, € possivel observar
as praticas de registros dos atendimentos e como o processo de categorizacdo das ligacdes ¢
realizado. O atendimento também acontece quando ¢ trote. Os trotes acontecem com
frequéncia e nem sempre os atendentes os consideram como ruim, apesar de ser percebido
como algo negativo. Para os atendentes do “DD”, o trote ¢ uma “vdlvula de escape”, como
disse um dos atendentes. Alguns trotes sdo frequentes, tornando aqueles que ligam “clientes
vips”, como os atendentes chamam. Esses “clientes vips’ ligam para conversar ou para falar
sobre coisas que estdo completamente fora no ambito da Central Disque-Dentincia. Como os
atendentes ndo podem “derrubar”’, como dizem os atendentes, a ligacdo, eles conversam com
essas pessoas até que as mesmas resolvam desligar. Apesar de ocupar a linha com algo que
ndo gerara denuncia, € consequentemente ndo obtera informagdes, impedindo que outras
ligacdes sejam recebidas e informagdes obtidas, os atendentes dizem que gostam. “Por ser
um trabalho estressante, sdo essas ligacoes que nos distraem e nos divertem pelo menos por
alguns minutos, diante de um dia de trabalho com informagoes tdo pesadas”, como me

confidenciou um dos atendentes.



As situagdes de trote, porém, sdo também classificadas como negativas por alguns
atendentes, quando as ligacdes se estendem demasiadamente os desviando de sua finalidade
institucional.

Essas situagdes também geram registros em que se relata o ocorrido com/na ligagao e
classificando-a em um dos assuntos indicados no formuléario do sistema, como “desabafo”;
“elogios”; ‘“‘reclamacgdo”; “solicitacoes”; “pedido de providéncia” ou para prestar
informacdes. Desta forma, observamos que uma ligagdo ¢ classificada como atendimento
quando ndo ¢ possivel coletar nenhuma informacdo que possa ser registrada no bando de
dados sistema.

A ligacdo recebida ¢ caracterizada como denuncia quando quem liga fornece
informacodes, sendo desde ligagdes clandestinhas de luz e atuagao de flanelinhas até trafico de
drogas e homicidios. Para os membros do “DD”, dentncia ¢ toda informacao dada por aquele
que liga, podendo ser algo que possa ser usado de forma instantanea ou que futuramente tera
alguma utilidade. A dentincia “pode relatar um evento, identificar um local, contar um pedago
de uma historia, ou mesmo trazer em seu conteudo o mesmo fato anteriormente denunciado,
de outra forma” (PATRICIO, 2006, p. 40).

Toda ligagdo classificada como denuncia € registrada no sistema e gera um nimero de
protocolo. Este numero ¢ passado para o denunciante para que o mesmo possa acompanhar o
andamento da denuncia ou acrescentar mais informacdes a denuncia, fazendo parte de um
sistema de registro continuo, que sempre pode ser completado, emendado e corrigido. Essas
atividades sdo realizadas em cooperacao por todos os atendentes. Isto é, os registros ndo sao
objeto de particularizagdao por um unico atendente. O niimero de protocolo também ¢ utilizado
quando héd o pagamento de recompensas, tendo em vista que esse ¢ o Unico registro obtido
pela Central Disque-Dentncia.

As denuncias podem ser classificadas como normal e imediata.

Segundo um dos atendentes, uma dentincia normal ocorre quando o que foi
denunciado ja aconteceu ou acontece com frequéncia e precisa de um tempo para ser
investigada, como por exemplo, o trafico de drogas.

“Uma denuncia é normal quando vemos que é algo que acontece com

frequéncia ou algo que ja aconteceu e que o denunciante demorou a
ligar por algum motivo. Muita gente liga denunciando trdfico de
drogas e um més depois retornam dizendo que nada foi feito. Nos
explicamos que esse tipo de denuncia ndo é algo que sera resolvido
de forma imediata porque a policia precisa investigar.”



Por outro lado, a dentincia classificada como imediata ¢ quando o fato denunciado esta
acontecendo ou vai acontecer em um determinado espaco de tempo, como por exemplo,
agressoes e ameagas. Um dos atendentes explicou que:

“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 denuncia imediata.”

Sobre as ameacas, os atendentes sdo orientados a classificar todas as denuncias
relacionadas a esta como imediatas. Um dos membros do “DD” explicou que os atendentes
sdo orientados a comunicar as denuncias internamente para cada setor responsavel em caso de
ameaca contra policiais, criangas, adolescentes, mulheres e idosos. As denuncias de ameacas
contra policiais ¢ comunicada para um setor distinto das outras quatro categorias. O objetivo ¢
transmitir a informacao de forma rapida entrando em contato com o Comandante do Batalhao
do policial, no caso dos policiais; ao Conselho Tutelar no caso de Crianca e Adolescente; a
Delegacia de Atendimento a Mulher ou uma delegacia quando envolvem idosos.

Uma dentncia também pode ser considerada imediata quando as informagdes sejam
sobre casos de “repercussdo na midia”. Um membro me explicou que “Todas as denuncias
sobre casos que estdo em repercussdo na midia sdo classificadas como imediata. Isso é uma
forma de contribuirmos rapidamente com essas informagoes que recebemos”.

No entanto, a imediatidade da dentincia ndo tem uma relagdo direta quanto sua
utilidade, mas sim de sua qualidade, que por sua vez se refere a natureza do que ¢ denunciado.
Todas as denuncias sdo presumidamente uteis. Observou-se que as informagdes recolhidas
pelo “DD” durante o cadastro das denuncias sdo informagdes que serdo aproveitadas
futuramente para a produgao de relatérios, que os proprios funcionarios nao sabem ao certo se
serdo realizados ou ndo. A incerteza quanto sua utilidade faz com que todas sejam importantes
do ponto de vista da sua coleta e registro. Ao se referir ao modo como os registros médicos
sao elaborados nas clinicas nos EUA, GARFINKEL (1996) explica que

“Saber se o que foi reunido se revelara inutil ou nao, afinal de contas,
e se tera de ser coletada novamente, dependerd de quais restricdes
impostas pela necessidade de formular perguntas, para as quais os
arquivos oferecem respostas, o investigador estd disposto a aceitar”
(1996, p. 100).



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

Além disso, também foi possivel observar a maneira da Central Disque-Dentincia em
lidar com as informagdes recebidas através das denuncias, sendo absolutamente distintas de
outras instituigdes como os cartérios (MENDES DE MIRANDA, 2000) e a policia (KANT
DE LIMA1995; MENDES DE MIRANDA et al, 2007). Sobre os cartdérios € possivel
observar os “elementos personalistas e particularizados” (MENDES DE MIRANDA, 2000, p.
59-60) encontrados nas relagdes estabelecidas entre os funcionarios que aqueles clientes que
possuem alguma moeda de troca, fazendo com que deles uma “institui¢do possuidora e
manipuladora de informac¢des (MENDES DE MIRANDA, 2000, p. 67). No que diz respeito a
policia, as informagdes sdo objeto de registro pessoal e usadas para diferentes finalidades que
atendam aos interesses de quem a gerencia.

Ao contrario destas institui¢des, o “DD” nao tem o proposito de reter a informacgao.
Ao contrario, a instituicdo tem como fundamento o compartilhamento da informacdo e a
relacdo de confianga com o denunciante, haja vista que ndo se pressupde uma suspeita a
priori da veracidade da informacao. Assim, a produgdo do relato ¢ a espinha dorsal do sistema

de gestao compartilhada das informacdes.

A importancia do relato: procedimento de construcio da deniincia

Ao longo dos 20 anos de existéncia da Central Disque-Dentincia, houve apenas trés
mudancas do sistema operacional. Os dois primeiros sistemas operacionais eram programas
instalados 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 ¢ recente e esta em funcionamento desde maio de 2013, mas apesar da mudanga de
um programa instalados nas maquinas para um programa via web, a estrutura do banco de
dados € praticamente a mesma. Sua vantagem ¢ a velocidade no processamento dos dados.

Quando o atendente recebe a ligacdo, ¢ realizada a categorizacao dos relatos. Neste
primeiro momento, sdo realizadas alguns questionamentos que fardo com que o atendente

consiga distinguir se a ligacdo ¢ um atendimento ou uma dentncia, como por exemplo,



“Disque-Denuncia, em que posso ajudar?” ou “o que o senhor (a) deseja denunciar?”. Para
ser uma denuncia, as respostas para esses questionamentos precisam conter (1) informagdes
sobre praticas que os mesmos identificam como criminosas que estao presentes no sistema e
que possibilitem alguma interven¢do, (2) informagdes que contribuam para a composi¢ao de
seu banco de dados, e por fim (3) ndo conter, em hipotese alguma, qualquer informagdo que
possa identificar o denunciante, tendo este Ultimo o anonimato garantido. Desta maneira,
identificando a ligagdo como denuncia, inicia-se a produgao do relato.

Para a constru¢do do relato, ndo hd questiondrios prontos e mandatdrios para os
atendentes, contrariamente aos scripts que orientam os atendentes de call center (SOUZA et
al., 2015). Essa ¢ uma questdo relevante na medida em que os atendentes consideram que
“nenhuma denuncia é igual a outra”, por essa razao os scripts seriam inadequados para essa
atividade. As questdes dependem da situagdo e do conteudo da dentncia, porém existem
perguntas que sdo substanciais para a constru¢do do relato, sendo elas: Onde? Quem?
Porqué? Como? Ja aconteceu ou esta acontecendo? Com que frequéncia acontece?

Para os membros da instituicdo, uma “boa denuncia” depende da “curiosidade” do
atendente em querer saber mais detalhes sobre o que estd sendo denunciado. O detalhamento
das informacdes ¢ realizado por uma “curiosidade’ de apreender sobre o que pode ser dito na
denuncia. Esse procedimento ndo esta fundado na verificacdo ou na especulacdo a partir de
uma contra-informacgao.

Ha casos de emenda da denlincia, quando os denunciantes solicita complementar a
denuncia. Os atendentes costumam perguntar sobre o conteudo da denuncia para verificar a
autoria da dentncia. Nesse caso, ¢ possivel apenas a emenda a dentincia. O novo registro nao
apaga, nem altera o anterior. Os atendentes confrontam o denunciante com a versao fornecida
anteriormente, mas ndo para desqualificar o novo relato ou o anterior, mas para qualificar o
novo registro indicando as possiveis contradi¢des. Assim, ndo hd uma confronta¢do das
denuncias como se costuma fazer em sede judicial em relagdo ao que foi relatado pelos réus
ou testemunhas durante a fase de inquérito.

Esses procedimentos de coleta de informagdes visam detalhes, pois sdo essas
informagdes que contribuirdo para o registro no banco de dados da institui¢do. Para tanto, os
atendentes consideram que ¢ necessario ter habilidades de conversa para que faga orientar o
denunciante detalhar as informagdes que aparentemente sao 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 sdo as habilidades
mais importantes que um atendente pode ter para coletar as informagdes. Como explicou um
dos atendentes, “As vezes, quando nés fazemos perguntas diretas, os denunciantes ndo
respondem. Mas no decorrer da conversa, o mesmo deixa escapar”. Um dos casos
observados foi a dentincia de maus-tratos contra criangas. A denunciante soube informar o
nome ¢ a idade das criancas, mas ao ser questionada sobre o responsavel, no caso a mae, ela
informou apenas o nome, mas disse que nao sabia outros detalhes sobre a mae. Porém, ao
longo da conversa, a denunciante “deixou escapar” o local de trabalho da mae. Isso nado
provocou a desconfianga, descrédito ou desqualificagdo quanto a denunciante, nem quanto ao
que foi denunciado. Outrossim, o atendente ndo confrontou a denunciante com suas proprias
contradi¢cdes. Desta forma, sdo essas habilidades que fardo com que o atendentes detalhem
ainda mais as informagdes que estdo sendo dadas pelos denunciantes.

Além da habilidade de conversa, os atendentes precisam de muita ateng@o na hora da
constru¢do do relato para que nenhuma informagao seja esquecida. Deixar de anotar detalhes
¢ considerado uma inabilidade por parte dos atendentes, haja vista que “tudo ¢ importante”.
Os atendentes desenvolveram uma técnica para a construcdo do relato: a anotacdo de
palavras-chave da dentncia durante a ligagdo, como nomes, idades, caracteristicas fisicas e
principalmente o tipo de crime da qual a denuncia se trata. Isso torna a coleta de informagao
mais agil, haja vista que a produgao do relato deve ser coerente e o tempo que o atendente
tomaria para fazé-lo estenderia o tempo da ligagdo. O tempo da ligagdo ¢ uma questdo
importante que ¢ medida pelos atendentes, pois isso pode impedir que outra pessoa tenha
acesso ao “DD” para realizar uma denuncia.

O processo de registro das informagdes ¢ orientado pelos campos constantes no
sistema. Os atendentes devem indicar em cada registro de dentncia de crimes qual deles ¢ o
mais importante naquela denuncia. O relato que orienta a tipificagdo do crime contido na
denuncia. Quando o relato ndo se encaixa em nenhuma das tipificagdes presente no sistema,
ha disponivel a categoria “Outros”, na qual permite que a dentncia seja cadastrada e
encaminhada aos 6rgaos competentes. Para a institui¢ao, o que importa ¢ o relato.

Embora ndo exista um questiondrio para os atendentes, existe uma forma de
padronizar e identificar os relatos correlacionados. Isso ocorre quanto ha um mesmo tipo de
crime em evidéncia. Porém, existe outro tipo de padronizagdo que facilita o trabalho de outros

setores do “DD”. Essa padronizagdo acontece com denuncias referentes a casos de
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repercussdo midiatica. E comum que emissoras de TV e reda¢des de jornais impressos
solicitem ao setor de Analise do “DD” uma pesquisa acerca de um caso de repercussiao ou
uma empresa solicte um relatorio sobre sua localidade. Para que essa pesquisa no sistema ou a
constru¢do do relatorio seja completa e que contenha todas as denuncias registradas no
sistema, ¢ essencial a padronizacao do texto do relato.

Essas pesquisas e relatorios sdo realizadas para as instituicdes de seguranca publica,
mas também sao solicitadas por empresas. A pesquisa ¢ simples, sao denuncias registradas no
sistema sobre determinados assunto, bairros, dentre outros. Muitas vezes ¢ solicitado apenas a
quantidade de denuncias referentes a tal tema de interesse, e isso pode ser feito através da
pesquisa. Por sua vez, o relatdrio ¢ produzido com base em todas as informagdes fornecidas
pelas dentincias com o auxilio de outros mecanismos de informagao (redes sociais, noticias,
sites que abordam o assunto). Nessa atividade, o relatorio segue o padrdo “Apolo”, isto &,
“Assunto, pessoa, organizagdo, lugar e objeto”.

O sistema de padronizacdo ¢ muito simples. Tomando como exemplo o caso mais
recente, a morte do Alexandre Oliveira na Estagdo do Metr6 da Uruguaiana. O Disque-
Denuncia foi parceiro da Policia Civil nas investigacdes, fornecendo informagdes sobre os
suspeitos do crime contidos nas denuncias. Para que essa colaboragdo pudesse obter resultado
positivo, foi necessario que o setor de Atendimento e o setor de Analise se unissem e
formulassem uma padronizagdo para esse caso. A padronizagdo consiste em acrescentar na
dentncia o nome da vitima (como exemplo, Alexandre Oliveira), ou o nome completo do
suspeito juntamente com seu apelido ou “vulgo”, como os membros do “DD” costumam
usar. Neste caso, foi utilizado os nomes, pois a incumbéncia da Policia Civil era encontrar os
suspeitos, porém a padronizacdo pode ser realizada de outra forma, como por exemplo, a
invasdo do Complexo do Alemdo em 2010, onde se tornou padrdo nos textos o nome da
comunidade.

Essa estrutura de padronizacdo ¢ essencial para as atividades da Central Disque-
Dentincia. E a partir da padronizagdo do relato e das informacdes obtidas e inseridas nesse
campo do sistema que permite o funcionamento da institui¢do, tendo em vista que o setor de
Atendimento ¢ o “coracdo da Central”. Em outras palavras, ¢ a partir do Atendimento que se
obtém informagdes que permite uma relacao de trabalho consonante entre todos os membros e

todos os setores da instituicdo. Desta forma, o relato, assim como todos os mecanismos de
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padronizacdo do mesmo, sdo essenciais para o funcionamento da Central Disque-Dentincia,

tendo em vista a consolidagdo do trabalho realizado pela mesma durante seus 20 anos.

Consideracoes finais

A partir do trabalho de campo, percebe-se que ¢ através do relato que a denuincia ¢
construida e compartilhada para os 6rgaos competentes, tornando o mesmo o alicerce que
sustenta toda a estrutura da dentncia. Desta forma, ¢ fundamental para o funcionamento da
Central Disque-Denuncia as habilidades de conversa que os atendentes possuem para
construir os relatos, a fim de se coletar informagdes detalhadas para a construgdo do relato.

Nesse contexto, a “boa dentiincia” sdo todas as denuncias. Os relatos construidos nao
sdo objetos de particularizagdo, ao contrario, sao compartilhados sob o pressuposto que a
transparéncia na sua construgdo ¢ a base da credibilidade do “DD”. A veracidade, eficacia ou
utilidade da dentincia ndo sdo questdes que orientam uma boa denuncia, pois essa € construida
a partir de uma perspectiva ndo-inquisitorial de producao da informacao.

Assim, cada registro possue “o carater ‘central’ da informag¢do que querem reunir”
(GARFINKEL, 1996, p.100), sendo necessario que cada registro possua uma especificidade
do seu contetido para que o objetivo final seja alcancado, na qual consiste na sistematizacao,
organizacao e gestao das informacdes.

As informagdes obtidas pela Central Disque-Dentncia ndo sdo obtidas da mesma
forma que as instituigdes policiais. As informagdes construidas pelas instituicdes policiais sao
construidas com bases inquisitoriais, pois se apoiam na suspeita sistematica do Estado sobre
as denuncias. A consequéncia ¢ que os mesmos tenham que averiguar a veracidade da
informacao.

Contrariamente a estas, a Central Disque-Denuncia coleta e organiza informagdes com
base na confianca, onde “fudo ¢ importante”, e onde ¢ fundamental o compartilhamento da
informacao, ndo havendo suspeicao entre a instituicdo e a sociedade. A descri¢dao das praticas
de coleta e organizacdo das informagdes do “DD” sdo muito distintas das dindmicas das
instituicdes de seguranga publica e justica criminal tipicamente cartoriais (MENDES DE
MIRANDA, 2000) e particularizadas (KANT DE LIMA, 1995).

Desta forma, as informagdes coletadas pelo “DD” ndo sdo uteis apenas no momento

do preenchimento dos campos do sistema. As informacdes também sdo coletadas pelas
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pessoas do atendimento para fins futuros, “para manter a motivacdo delas para coletar a
informacao de forma regular, sabendo que os proprios funciondrios também sabem que a
informacao deve ser reunida para fins desconhecidos, que somente o futuro pode revelar”
(GARFINKEL, 1996, p. 100).

A “boa dentincia” ¢, portanto, um devir, que ndo a vincula a sua utilidade, veracidade
ou eficicia imediata, mas sim em como as informag¢des podem se articular com outras
informagdes para construir um conhecimento sobre alguma realidade evidente para os

denunciantes, mas que escapa dos filtros inquisitoriais das institui¢des do Estado.
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