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Resumo

Este artigo descreve e analisa o processo de constru-
¢do da verdade e da gestao da informacgao na Central
Disque-Dendncia a partir da observacdo das praticas
de recebimento das denuncias, mas também da orga-
nizagdo e gestdo da informacdo pelo Setor de Analise.
O objetivo é compreender como a instituicdo - dife-
rentemente de outras instituices de seguranca publi-
ca - atua nos processos de produgdo da informacao
e de constru¢do da verdade e como elabora a sua
politica de gestdo da informacdo através da difusdo
de dados e relatdrios. Esta analise compreende as
formas de producdo da informacao pelos “relatérios”
cujas finalidades sdo especificas. Demonstra-se como
as informacdes obtidas pela Central de Atendimento
da Central Disque-Denuincia sdo importantes para a
producdo de relatdrios do Setor de Anélise e como os
analistas se relacionam com os agentes da seguranca
publica a partir de uma atividade nao-inquisitorial de
gestdao da informacdo. Como conclusdo, a pesquisa
demonstra as diferencas entre as formas transparen-
tes e as formas inquisitoriais de gestdo da informacao.
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Abstract

This article describes and analyzes the process of
construction of truth and information management
in the Disque-Dendncia Central (Police Hotline) from
observation of practices of the receipt of complaints,
but also of the organization and information manage-
ment by the Analysis Sector. The goal is to understand
how the institution - unlike other public security in-
stitutions - acts on the processes of information pro-
duction and construction of truth, as well as the in-
formation management policy through the diffusion
of information and reports. This analysis comprises
the forms of production of information by “reports”,
which have specific purposes. It is demonstrated
how the information obtained by the hotline of the
Disque-Denuincia Central are important to the pro-
duction of Analysis Sector reports and how analysts
relate to public security officer from a non-inquisitori-
al activity of information management. In conclusion,
the research demonstrates the differences between
transparent forms and inquisitorial forms of informa-
tion management.

149



1 Introducao

Esta pesquisa analisa as formas de producao e gestao
da informacdo pela Central Disque-Denuncia a partir
de observacdo participante e analise dos relatérios
produzidos por seus membros. Estes sdao as princi-
pais atividades do “DD”, como seus membros o cha-
mam. A pesquisa demonstra a forma nao-inquisito-
rial de coleta das denuncias e do compartilhamento
com outras instancias.

A Central Disque-Denuncia é uma central de atendi-
mento telefonico que recebe ligagdes denunciando
praticas consideradas criminosas pelos denuncian-
tes, as quais sdo registradas por atendentes e enca-
minhadas para os 6rgdos e institui¢Ges competentes.
Esses registros permanecem armazenados no banco
de dados onde poderdo ser acessados a qualquer
tempo. A partir da continuidade desses registros é
possivel produzir relatérios de analise criminal tendo
como base as informacgdes neles contidas.

No Brasil, a cultura inquisitorial da policia (Kant De
Lima, 1995, 1999; Holloway, 1997; Mendes de Miran-
da et al, 2007; Paes, 2010) orienta que 0s membros
do Estado devem verificar a veracidade dos fatos
narrados a autoridade policial. Esse procedimento
é realizado através da verificagdo da procedéncia da
informacao (VPI) que “aparece como um instrumento
de averiguagdo da credibilidade daquilo que é infor-
mado por qualquer pessoa que ndo faca parte da ins-
tituicdo policial” (Freixo, 2013, p. 20). Desta forma, ao
apresentar uma dendncia, a suspeita também recai
sobre quem denuncia, ndo sendo apenas direciona-
da a quem foi e ao que foi denunciado, devido ao ca-
rater negativo que a denuincia apresenta.

Contrariamente a essa onipoténcia do Estado e a
perspectiva juridica brasileira, segundo a qual a ver-
sdo denunciada deve ser semelhante a versdo cons-
truida pela prépria policia, o “DD” n3o coleta relatos
suspeitando de sua veracidade, mas apostando em
seu potencial informativo.

Da perspectiva institucional, a denuncia é constituida
a partir do registro das informacdes fornecidas pelos
denunciantes, o qual é realizado por atendentes que
compdem o relato. Portanto, as dentincias considera-
das boas, e que posteriormente poderdo ser usadas
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para a producdo de andlises criminais a partir dos
relatdrios, ndo se referem as dentncias verificadas
ou verdadeiras, mas aquelas que contém descri¢Oes
capazes de qualificar detalhadamente alguma ativi-
dade percebida como criminosa pelo denunciante.

A analise do trabalho realizado na Central Disque-De-
nuncia engloba o trabalho de todos os setores pre-
sentes na instituicao, principalmente da Central de
Atendimento e do Setor de Andlise. Desta forma, atra-
vés da descricdo detalhada das atividades cotidianas
desses setores, buscamos com esta pesquisa analisar
o processo de construcdo do relato a partir do rece-
bimento de liga¢cdes pelos atendentes na Central de
Atendimento - “o coracdo da central” -, e a gestdo
dessas informagdes que contribuem para a¢des poli-
ciais e agOes voltadas as politicas de seguranca, tanto
publicas quanto privadas.

2 A organizagao da Central Disque-
Denuncia

A Central Disque-Dentncia é um servico de atendi-
mento telefdnico oferecido a populagdo por meio
de uma instituicdo privada e sem fins lucrativos - o
Instituto MovRio -, que pée em pratica seu funcio-
namento a partir de financiamentos de empresas
através de convénios, patrocinios, parcerias e contri-
buicGes. Além desses financiamentos, a instituicdo
possui uma relagdo com o Estado no que diz respeito
a sua estrutura fisica, a ajuda financeira provida pela
Secretaria de Estado de Seguranca (SESEG) e as rela-
¢Oes dereciprocidade estabelecidas entre agentes da
seguranca publica e seus “parceiros”.

Aos atendentes sdo atribuidas as atividades de rece-
ber ligacBes e registra-las em seus respectivos ter-
minais. As denlncias geradas pelas ligacGes sdo re-
gistradas e, em seguida, encaminhadas para o setor
de Difusdo. Esse setor, responsavel pela difusdo das
denuncias aos 6rgdos competentes, é composto por
agentes de instituigGes de seguranca publica, como a
Policia Militar, o Corpo de Bombeiros Militar e a Poli-
cia Civil, todos do estado do Rio de Janeiro.

A organizacdo da instituicdo também possui uma

geréncia de cobranca por respostas das denuncias,
principalmente daquelas classificadas como ime-
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diatas. O procedimento é de inclusdo no sistema das
respostas retornadas pelas instituicGes. Ha ainda os
setores responsaveis pela confecgdo de cartazes de
foragidos que estdo sendo procurados pela justica e
de pessoas desaparecidas. Também ha outros setores
responsaveis por dendncias de violéncia doméstica e
crimes ambientais. Todos os setores e atividades sao
monitorados por uma Coordenagdo Geral que esta
vinculada a Gestdo da Central Disque-Denuncia que é
de responsabilidade de uma entidade civil,a MOVRIO.

3 Central de Atendimento Telefonico:
Atendimento e Dentincia

A Central de Atendimento do “DD” recebe uma média

de 14 a 20 ligaces diarias por atendente, segundo o

proprio “DD”, as quais podem ser classificadas como

atendimento ou dendncia.

Para os atendentes, toda ligacdo que ndo se torna
denulncia é classificada como atendimento e gera
um numero de protocolo. O atendimento acontece
quando quem liga quer alguma informacao ou fazer
um elogio, ou quando a ligagdo cai, quando é engano,
podendo ser também pedidos de socorro, reclama-
¢Oes, solicitacdes e pedidos de providéncia de denin-
cias anteriormente registradas, além de trotes. Esses
atendimentos se distinguem daqueles realizados por
instituicGes de seguranca publica, principalmente
delegacias de policia civil onde casos podem ser clas-
sificados como feijoada - desentendimentos que, se-
gundo os policiais, lhes ddo trabalho e geram poucos
resultados e penalizacdes brandas - e, consequente-
mente, sdo bicados da delegacia, fazendo com que
as pessoas procurem outros lugares para administrar
seus conflitos. Estas categorias nativas da policia civil
se referem as “avaliacdes policiais que decidem se um
conflito é ou ndo fato a ser considerado valido para ser
atendido com registro de ocorréncia, documento que
pode iniciar uma investigacdo policial” (Souza, 2008,
p. 1), segundo valores e moralidades presentes na cul-
tura policial (Kant de Lima, 1995; Souza, 2008).

Diferentemente das delegacias de policia civil, os
atendentes do “DD” recebem todas as ligagdes e sdao
indiferentes a sua classificacdo como dendncia ou
atendimento para registro no sistema. Uma ligagdo é
classificada como atendimento quando ndo é possivel
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coletar nenhuma informacdo que possa ser registrada e
fazer parte do banco de dados do sistema da instituicao.

Uma ligacdo é identificada como dendncia quando
quem liga oferece informacdes referentes a acoes
percebidas como criminosas, desde ligagoes clan-
destinas de luz a trafico de drogas e homicidios. Os
contetdos dos relatos explicitam muitas vezes “um
mundo social feito de um especial embaralhamento
entre o formal e o informal, o legal e ilegal, o licito e
o ilicito” (Telles; Hirata, 2007, p. 179). Para os mem-
bros do “DD” a dentincia é toda informacdo que pode
ter utilidade, seja instantaneamente ou futuramente.
A dendncia “pode relatar um evento, identificar um
local, contar um pedaco de uma histéria, ou mesmo
trazer em seu contetddo o mesmo fato anteriormente
denunciado de outra forma” (Moraes, 2006, p. 40).

As ligaces classificadas como dentncia sdo registra-
das no sistema e geram nimeros de protocolo, infor-
mado ao denunciante para que ele possa acompa-
nhar o andamento da dentncia, ou acrescentar-lhe
mais informacdes, fazendo parte de um sistema de
registro continuo, que sempre pode ser completado,
emendado e corrigido. Como consequéncia, os regis-
tros permanecem acessiveis aos denunciantes e aos
demais atendentes. Além disso, o nimero de proto-
colo permite identificar as dentncias que redunda-
ram em operacoes exitosas. Esse nimero desperso-
naliza o denunciante, resguardando sua identidade,
a fim de realizar a politica de recompensas do “DD”.

Apos determinar que uma ligagdo é denuncia, ela
pode ser classificada como normal e importante,
podendo ser também classificada como imediata.
Segundo um dos atendentes, uma dendncia normal
ocorre quando o que foi denunciado é algo corri-
queiro, ja aconteceu ou acontece com frequéncia
e precisa de um tempo para ser investigado, como
por exemplo, o trafico de drogas. Por outro lado, a
dendncia classificada como importante esta relacio-
nada a algo que estd em evidéncia na midia, de apu-
racdo rapida e/ou sobre determinados tipos de crime
como, por exemplo, informagdes sobre algum trafi-
cante que esta em evidéncia para a policia ou crimes
contra vulneraveis, como criancas, adolescentes, ido-
sos e pessoas com deficiéncia.
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A denuncia normal e a denlncia importante também
podem ser classificadas como imediatas, quando o
fato denunciado estd acontecendo ou vai acontecer
em um determinado espago de tempo e/ou quando
a vitima esta ferida ou em situagdo de risco extre-
mo, como carcere privado, agressdes e ameagas, por
exemplo. N3o ha um protocolo exato de quais de-
nuncias deverdo ser classificadas como normais ou
importantes e/ou imediatas. Isso depende da experi-
éncia do atendente, que define o grau de prioridade
das denuncias em razdo dessa politica de gestdo da
informacdo, em que “tudo é importante” e é orienta-
do para compartilhar.

O carater imediato de uma dendincia tem relacdo dire-
ta com a sua qualidade, ja que se refere a natureza do
que é denunciado e/ou a quantidade de informacdes
nela contida. Para os membros da instituicdo, todas
as denuncias sdo presumidamente Uteis, tendo em
vista que poderao ser aproveitadas futuramente (ou
ndo) para a producdo de relatdrios. Aincerteza quanto
a sua utilidade faz com que todas as denuncias sejam
significativas, imprescindiveis do ponto de vista de
sua coleta e seu registro. Segundo Garfinkel (2014),

saber se o que foi reunido se revelard indtil ou
ndo, afinal de contas, e se terd de ser coletado no-
vamente, dependerd de restricbes impostas pela
necessidade de formular perguntas para as quais
os arquivos oferecem respostas que o investigador
estd disposto a aceitar (2014, p. 100).

Comparando com o procedimento inquisitorial de
coleta de informacGes presentes nas instituicdes po-
liciais e juridicas, o procedimento ndo-inquisitorial
do Disque-Denuncia permite que as informacgdes se-
jam coletadas e circulem sem que a veracidade seja
colocada em questdo e sem que ela seja imediata-
mente Util, o que ndo ocorre nas instituicbes ante-
riormente citadas, tendo como exemplo os cartérios
(Mendes de Miranda, 2000) e a policia (Kant de Lima
1995, 1999; Mendes de Miranda et al, 2007).

Em sua etnografia sobre o Setor de Descoberta de Pa-
radeiros da Divisdo de Homicidios do Rio de Janeiro,
Ferreira (2015) aborda outro aspecto referente as ro-
tinas e as quebras de rotinas dentro das delegacias
em casos de comunicacao de um desaparecimento.
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A autora apresenta que “a logica cartorial vigente em
reparticGes policiais responde também a exigéncia
de estabelecer a veracidade do que fica depositado
nos documentos, incidindo de forma determinante
sobre os processos de producdo de verdades judicia-
rias” (Ferreira, 2015, pp. 83-84). Desta forma, Ferreira
explicita que, apesar de os fatos serem levados a de-
legacia e registrados pelos agentes, possuindo fé pu-
blica, a responsabilidade sobre a veracidade daquilo
que foi comunicado também recai sobre aquele que
procura a delegacia, sendo isso expresso pela reda-
¢do e assinatura do termo de declaragdes.

0 Disque-Dentincia ndo tem o propdsito de reter ou
testar a veracidade da informacdo, como ocorre em
outras instituicdes, havendo assim uma indiferenca
quanto a veracidade da informacdo. A instituicdo se
orienta pelo compartilhamento da informagao e a re-
lacdo de confianga com o denunciante, haja vista que
nao se pressupde uma suspeita a priori da veracidade
dainformacao e nem daquele que denuncia.

4 A importancia do relato: procedimento
de construcao da denuncia

Ao receberumaligacdo eidentifica-lacomo dendncia,
tem inicio a construgdo do relato. Para ser uma de-
nlncia, as informacdes fornecidas precisam conter,
principalmente, trés elementos: primeiro, informa-
¢Oes sobre praticas que os denunciantes identificam
como criminosas e que estdo ou ndo presentes no
sistema, possibilitando alguma intervencao; segun-
do, informacgdes que contribuam para a composicao
do banco de dados; terceiro, ndo conter, em hipdtese
alguma, qualquer informacao que possa identificar o
denunciante, cuja anonimato sera garantido.

Diferentemente do que acontece nos call centers,
onde os atendentes sao orientados por scripts no ato
do atendimento (Souza et al., 2015), a construcao do
relato pelos atendentes do “DD” n&o ¢ orientada por
questionarios prontos e mandatérios. Segundo as
politicas de gestdo de informacdo do “DD”, roteiros
seriam inadequados para a atividade dos atenden-
tes, pois “nenhuma denincia é igual a outra”. Po-
rém, existem perguntas que sdo orientadoras para a
construcdo do relato, como: “Onde? Quem? Por qué?
Como? J& aconteceu ou estd acontecendo? Com que
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frequéncia acontece?” Outras questoes dependem da
situacdo e do conteldo da dendncia.

A producdo de relatos bem qualificados depende
da “curiosidade” dos atendentes em entrevistar os
denunciantes. Essa “curiosidade” é orientada para
produzir uma completude de descri¢des sobre pesso-
as, lugares e situacoes. Os atendentes ndo esperam
verificar os registros, mas produzir relatos poten-
cialmente articulaveis com outros aparentemente
desconexos. Entretanto, os interesses futuros sobre
o conjunto dos relatos podem variar segundo as fina-
lidades dos relatdrios produzidos.

O registro das informac¢des no banco de dados da
instituicao e, posteriormente, a producdo sistema-
tizada de relatérios baseados nesses registros ne-
cessitam de procedimentos qualificados de coleta
de informacgoes visando ao detalhamento das in-
formacdes. Para tanto, os atendentes consideram
que é necessario ter habilidade, na conversa, para
orientar o relato do denunciante, visando a coleta
de informagdes que aparentemente sdo irrelevantes
do ponto de vista do proprio denunciante. Do ponto
de vista dos atendentes, “todas as informagdes sdo
importantes”. Desta forma, interesse, cuidado, paci-
éncia e saber dialogar sdo as habilidades mais im-
portantes que um atendente deve ter para coletar as
informacdes ao desenvolver a escuta, a entrevista e
aredacado dos relatos.

A forma como os registros sdao produzidos faz parte
de uma politica institucional na qual é imprescindi-
vel registrar todas as informacoes, ndo importando
se elas serdo futuramente Uteis ou ndo, ou se o que
foi denunciado é verdadeiro ou ndo. Portanto, ndo ha
denuncias ruins ou falsas, pois todas as informacdes
obtidas através das dendncias sdo consideradas im-
portantes. Porém, ha aquelas que sdo mais comple-
tas e que poderao ser utilizadas para a producdo de
analise criminal através dos relatorios.

Essa experiéncia é orientada pelas politicas de ges-
tdo da informacdo que consideram que os relatos
tém sempre um potencial informativo para um futuro
interessado. As pesquisas sobre intera¢des em con-
textos institucionais demonstram como os profissio-
nais sdo capazes de antecipar as consequéncias dos
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potenciais usos dos relatos. Dupret (2011) explica
como os relatos produzidos em instancias judiciais
sdo objetos de novas interpretacoes para produzir as
consequéncias inicialmente potenciais desses mes-
mos relatos. Para os membros do “DD”, a qualidade
da denuncia esta relacionada a esses potenciais usos
futuros, uma vez que a organizacdo dos registros por
meio de relatérios é capaz de produzir um conheci-
mento sobre lugares, pessoas e situagoes articulan-
do diferentes relatos registrados ao longo do tempo
(Vianna; Geraldo, 2017).

5 Setor de Analise: Pesquisas e Relatorios

A Central Disque-Denlncia ndo funciona somente
como uma central de atendimento telefénico que re-
cebe ligacBes. Apesar de esse ser o principal trabalho
realizado pela instituicdo, o “DD” também dispde de
outros setores responsaveis por desenvolver outras
atividades. Dentre eles esta a Difusdo, que repassa as
instituicOes as dendincias registradas, e o Setor de Ana-
lise, responsavel pela producdo de analises criminais.

As pesquisas e os relatdrios sdo realizados para as
instituicGes de seguranca publica, e também s&o
solicitadas por empresas privadas e pela imprensa.
Para a realizagdo das pesquisas e para a producao
dos relatérios de andlise criminal é preciso ler cada
dendncia e selecionar aquelas que condensam mais
informacgdes, tendo em vista que muitas se repetem.

Pesquisas e relatérios sdo produtos distintos. As
pesquisas sdo referentes a denlncias registradas
no sistema sobre determinados assuntos, bairros
etc. Sdo realizadas de forma simples: é necessario o
preenchimento dos filtros presentes no sistema com
os dados fornecidos pelo solicitante, sendo o filtro
principal certas palavras constantes do relato. As
pesquisas podem ser quantitativas ou qualitativas. A
partir dos filtros preenchidos, o sistema lista todas as
denuncias e elas sdo geradas em um Gnico arquivo,
contendo informag¢des como: data, hora, relato, en-
dereco, envolvidos e para onde foram difundidas. O
contelido integral da pesquisa é encaminhado para
policiais, para instituicdes policiais, para a SSI (Sub-
secretaria de Inteligéncia) e para 6rgdos do sistema
de justica, como o Ministério Publico.
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Os relatdrios, por sua vez, sdo produ¢des mais com-
pletas e complexas construidas com o auxilio de
outros mecanismos de informacdo (redes sociais,
noticias, sites que abordam o assunto), além das pes-
quisas. Desta forma, podemos dizer que os relatorios
sdo uma espécie de analise criminal realizada através
das informacdes obtidas por meio das denuncias.

O Relatdrio Diario é um relatério fixo e re(ine algumas
denuncias sinalizadas como “Importantes” e outras
difundidas para a SSI. Esse relatério contém dentn-
cias do dia anterior e é encaminhado todos os dias
pela manha para o Secretario de Seguranca, para o
Subsecretario de Inteligéncia e para o Governador.
Ele deve conter apenas duas paginas, independente-
mente da quantidade de dendncias sinalizadas.

O Relatdrio Diario contém dendncias sobre fatos que
estdo para acontecer “como um alerta para as auto-
ridades’, conforme declarou o gerente de Anélise,
ou denuncias de ameacas a autoridades e policiais,
como invasoes de fac¢des em comunidades domi-
nadas por fac¢Ges rivais, por exemplo. Também sdo
incluidas denuncias sobre fatos ocorridos, como algo
ligado ao trafico, e outros assuntos considerados re-
levantes segundo os que irdo recebé-los. Portanto,
sdo selecionadas através de uma triagem apenas as
denlncias que os analistas acreditam ser significati-
vas para os que irdo recebé-las, tarefa essa realizada
pelo gerente de Analise.

Os Relatérios Mensais também sdo encaminhados
para seus parceiros. Estes sdo tratados como uma
espécie de “ajuda” que a Central Disque-Denuncia
oferece a seus parceiros como uma forma de retribuir
seus investimentos financeiros. Ja os relatérios even-
tuais sdo aqueles produzidos quando solicitados,
ou produzidos pelo préprio Setor de Analise para as
autoridades, sobre assuntos muito denunciados em
determinado periodo, podendo conter tabelas, grafi-
cos e analises georeferenciadas com mapas. Dentre
esses relatdrios estd o Informe, uma espécie de re-
latério simplificado. Ele contém no maximo quatro
paginas e uma analise reduzida das dendncias soli-
citadas ou que foram analisadas autonomamente e
entregues aos 6rgdos competentes.

Os outros tipos de relatérios eventuais sdo produzi-
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dos de acordo com o que é solicitado ou com a subje-
tividade do Gerente de Analise ao identificar um fluxo
maior de denlncias sobre determinado fato ndo em
evidéncia na midia ou que esta sendo solicitado pelas
autoridades e instituicdes policiais. Nessa atividade,
o contelido a ser abordado nos relatdrios segue o pa-
dréo “A.P0.L.0”, isto é “Assunto, Pessoa, Organizagdo,
Lugar e Objeto”, padrdo este sugerido pela SSl através
da Doutrina de Inteligéncia de Seguranca PUblica do
estado do Rio de Janeiro (DISPERJ).

A estrutura desses relatdrios ndo € universalmente pa-
dronizada e sua estrutura varia de acordo com o que
é solicitado. Cada um possui sua especificidade e uma
padronizagdo minima de acordo com os temas e conte-
Udos. Porém, apesar de ndo haver uma padronizagdo
universal, como algumas informacdes se assemelham
ao tratarem de determinados temas, o relatério acaba
dispondo de uma certa padronizagao. Para o gerente
de andlise “deveria ter uma padronizagdo dos relatdrios,
porém ndo o fazemos. Mas, por fazermos isso hd muito
tempo, acabamos fazendo de forma parecida’.

Sdo importantes para a producdo de relatérios dendin-
cias que apresentam informacGes detalhadas. Muitas
vezes elas se repetem, porém algumas possuem in-
formagdes que ajudaram na producdo dos relatérios.
Quanto mais detalhada uma dendncia, melhor serd
para a producdo de relatdrios. Estes detalhamentos
se referem a quantidade de informagdes obtidas.

6 Compartilhamento e Particularizagao da
Informacgao
As atividades do Setor de Analise sdo amplas, n3o se
restringindo a realizagdo de pesquisas e d produgéo
de relatérios. Além de coordenar a producdo de rela-
torios, o Gerente de Analise atua como uma espécie
de “relagdes publicas”. E ele quem vai a reunides e
a palestras em que apresenta a instituicdo e as ati-
vidades por ela desenvolvidas. Por ser aquele que
estd mais proximo dos Agentes da Seguranca PUbli-
ca em funcdo desses eventos externos e disposto a
lidar com os membros de todas as divisdes das ins-
tituicGes policiais, o Gerente do Setor de Andlise é
procurado por policiais, comandantes de batalhdes e
delegados através de outros meios de comunicacgdo,
como o aplicativo de celulares Whatsapp, para pro-
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duzir pesquisas e relatorios, além de manter relacdes
com policiais e membros dessas instituicoes para que
possam manter atuagdes continuas e reciprocas.

A Central Disque-Denuncia possui um setor de Difu-
sdo, responsavel por encaminhar as denuncias aos
6rgdos nas quais elas se enquadram. Esse setor é
composto por policiais militares ou bombeiros mili-
tares, administrativamente ligados a SSI. No que diz
respeito as denuncias imediatas, o setor de Difus&o
trabalha com o principio da oportunidade, ou seja,
quando mais rapido as dentncias sdo encaminhadas,
mais rapida sera a atuacdo dos érgdos acionados.

Como a instituicao se orienta pela coleta indiferencia-
da de informagbes e o seu compartilhamento, essa
difusdo é multipla, ou seja, o encaminhamento das
denuncias é feito para a maior quantidade possivel de
orgdos e instituicdes. O compartilhamento das infor-
macdes, por sua vez, costuma gerar cobrancas por par-
te dos policiais no que diz respeito a detalhamentos.
Apesar das denlncias serem encaminhadas por um
setor que possui a atribuicao da Difusdo, o Setor de
Analise recebe demandas dos agentes da seguranca
publica por uma difusdo particularizada de dentncias.

Essa busca das autoridades policiais por informacdes
detalhadas é decorrente de uma forma tradicional de
organizac¢ao e controle da informacao, “na qual a de-
sordem e a particularizagao do conhecimento sdo me-
canismos fundamentais para a distribuicdo e manu-
tencdo do poder (...)” (Mendes de Miranda, 2004, p. 6).

Michel Foucault (2012) abordou a relagdo existente
entre poder e saber afirmando que o saber produz
poder e que essa relagao ndo natural, mas derivada
de rela¢Bes e praticas sociais. Neste caso, a particula-
rizacao de informacdes buscada por institui¢des po-
liciais se constitui em uma forma de obter e estabe-
lecer poder através de um saber centrado na prépria
producao de informacdes.

Temos antes que admitir que o poder produz saber
(...); que poder e saber estdo diretamente impli-
cados; ndo hd relagdo de poder sem constituicdo
correlata de um campo de saber, nem saber que
ndo suponha e ndo constitua ao mesmo tempo
relagées de poder. (Foucault, 2012, p. 30).
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Desta forma, pude perceber que os agentes da se-
guranca publica, principalmente policiais, tentam
incorporar as atividades da Central Disque-Dendncia
caracteristicas de seu trabalho cotidiano, como uma
tentativa de tomar para si informacgdes que seriam
compartilhadas. Ou seja, apesar da implementacao
do Programa Delegacia Legal, no final da década de
1990, visando a modernizacdo e transparéncia do tra-
balho policial e das informacdes a partir de um tra-
balho informatizado (Mendes de Miranda et al, 2007;
Gomes, 2008), as praticas policiais ainda se direcio-
nam para a particularizacdo da informagdo, como
acontecia nas delegacias tradicionais.

7 Conclusao

Ao longo de sua existéncia, a Central Disque-Denun-
cia se adaptou conforme as demandas sociais flumi-
nenses (Moraes, 2001) e se estabeleceu como uma
importante “arma do cidadao” (Moraes, 2006). Ape-
sar do viés negativo das denlincias em nossa cultu-
ra institucional (Misse, 2008), o “DD” se afirma como
uma intervencdo na seguranca publica a partir dos
interesses da sociedade e ndo das disputas corporati-
vas das diferentes instituicdes de seguranca e justica
criminal. O contraste com a perspectiva da cultura in-
quisitorial, resquicios de uma heranca colonial (Kant
de Lima, 2001), permite ampliar a reflexao sobre for-
mas distintas de produzir e gerir a informacao, pre-
servando o anonimato e uma relagao de reciprocida-
de continua com os denunciantes.

A coleta e a organizacdo das informacdes realizadas
pela Central Disque-Denlncia sdo baseadas na rela-
¢ao de confianca com os denunciantes, ndo haven-
do suspeicdo entre a instituicao e a sociedade, e o
compartilhamento da informacdo é fundamental
para o funcionamento da instituicdo, seja interna ou
externamente. Suas praticas institucionais sdo muito
distintas das dinamicas das instituicdes de seguranca
publica e da justica criminal, tipicamente cartoriais
(Mendes de Miranda, 2000) e particularizadas (Kant
de Lima, 1995).

A finalidade da Central Disque-Dentncia é receber
informacdes e produzir relatos. Como explicam seus
membros, “sem a Central de Atendimento, o ‘DD’ ndo
existe” Porém, as atividades do “DD” n3o se restrin-

155



gem somente a isto, sendo também desenvolvedoras
de andlises criminais pelos relatdrios a partir das in-
formagGes obtidas, negociando prestigio como for-
ma de estabelecer acordos e aliangas.

Desta forma, a Central Disque-Dentncia se estabele-
ceu como uma ferramenta de dendincia acessivel aos
denunciantes. A garantia do anonimato proporciona a
sociedade um meio de compartilhar informacdes po-
tencialmente relevantes para as policias e resguarda
a integridade daqueles que tém medo de denunciar.
Além disso, se tornou uma das principais institui¢des
cariocas detentoras de informacdes para apoiar o de-
senvolvimento de acoes policiais ndo violentas.

A relacdo dos agentes do Estado com as politicas en-
volvidas nessa experiéncia tem demonstrado formas
alternativas a inquisitorialidade de nossas institui-
¢Bes. Compreender essas formas de producao e de
gestao da informacdo nos permite qualificar essa ini-
ciativa e refletir sobre os desafios da seguranca publi-
ca no Brasil a partir do ponto de vista da sociedade.

LSS S S S S S S SSSSSSSSSS

A construcgio da verdade e a gestao da informagao
na Central Disque-Dentincia / Mariana dos Santos
Vianna e Pedro Heitor Barros Geraldo
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