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RESUMO

O conceito de Governo Eletronico (e-gov) nos leva a considerar que as tecnologias da
informagdo e conhecimento (TICs) sdo aplicadas nos mais diversos niveis, inclusive na
evolucdo dos servigos publicos. O Estado empreendedor apropria-se das teorias da inovagao e
¢ um player fundamental no desenvolvimento da sociedade. A busca pela exceléncia na
prestagao de servigos levou a criacao da Delegacia Eletronica pela Policia Civil do Estado de
Sdo Paulo. Buscando contribuir com os estudos de inovagdo na gestdo publica e este trabalho
identifica as solugdes adotadas para a superagdo das dificuldades encontradas na implantagao
desse projeto pioneiro do estado paulista de modo que ele seja referéncia para
desenvolvimentos futuros, bem como contextualiza-o dentro dos modelos de gestao publica e
dos tipos e paradigmas de inovagao. Por meio da pesquisa qualitativa de carater exploratorio,
utilizou o estudo de caso Unico com aplicacdo de entrevistas semiestruturadas e acesso a
diversos documentos. Como resultados, apds a analise de conteudo, foi possivel apresentar a
tipificagdo do objeto sob a luz da inovacgdo, relacionando-o com os modelos de gestdo e

demonstrando a forma de superacgao das barreiras encontradas.

Palavras-chave: Boletim Eletronico de Ocorréncia. Inovagdo na administracdo publica.
Governo Eletronico.



ABSTRACT

The concept of the Electronic Government (e-gov) leads us to consider that the Information
and communication technology (ICTs) are applied at various levels of government, especially
the evolution of public services. The entrepreneurial State appropriates the theories of
innovation and is a fundamental player in the development of society. The search for
excellence in the provision service led to the creation of the Electronic Police Station by the
Civil Police of the State of Sao Paulo. Seeking to contribute with the innovation studies in the
public management. This work identifies solutions adopted to overcome of difficulties
encountered in the implementation of this pioneer project in the State of Sao Paulo to serve as
a reference for future developments, provide context within the models of public
management, and address innovation paradigms. Through of qualitative research of
exploratory character, the single case study was used by interviews and access to several
documents. As a result, after the content analysis, we have the presentation typification of the
object under the light of innovation, relating it with the management models and

demonstrating the way of overcoming the barriers encountered.

Key words: Electronic Bulletin of Occurrence. Electronic Police Station. Public innovation.
Electronic Government.
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1. INTRODUCAO

Este estudo buscou contribuir com a tematica de inovagao da gestdo publica,
identificando as agdes tomadas para superar as barreiras na implantacdo do processo de
abertura do Boletim Eletronico de Ocorréncia (B.E.O) da Delegacia Eletronica (D.E.) do
Estado de Sao Paulo, o qual ¢ gerenciado pelo Departamento de Inteligéncia da Policia Civil
do Estado de Sao Paulo (DIPOL).

Devido ao fato da pesquisadora exercer a funcdo de Secretaria Municipal de
Governo de Sao Caetano do Sul, foi possivel a participagdo no grupo para o planejamento de
acOes que fossem ao encontro do conceito de Smart Cities. Levantamento de fontes de
financiamento e estruturagdo das areas em torno de solugdes tecnologicas para as diversas
areas, inclusive a Seguranca Publica, foram ganhando corpo.

Mesmo nao fazendo mais parte do grupo, acompanhou-se de perto a
implantagdo do Sistema Detecta, programa do governo do Estado de Sdo Paulo que busca,
através de cameras de monitoramento, identificar as mais diversas ocorréncias, direcionando,
de forma inteligente, a acdo das forcas de defesa. Diante desse cenario, uma reunido foi
marcada com a Secretaria Municipal de Seguranca da época com o objetivo de compreender
se aquele poderia ser um objeto de estudo. Compreendendo as necessidades expostas, a
pesquisadora foi recomendada a um membro da corporagdo da Policia Civil, mais
especificamente do DIPOL, que poderia explicar com detalhes e possivelmente me fornecer
dados da tecnologia utilizada.

Apoés apresentacdo dos diversos ramos de atuacdo do Departamento, cuja
principal atribuicao ¢ produzir informagao e inteligéncia para os demais setores da Policia
Civil paulista, os nimeros apresentados pela D.E. saltaram aos olhos. Segundo o préprio
setor, até 30 de junho de 2018 haviam sido solicitadas 828.794 (oitocentos e vinte e oito mil e
setecentos € noventa e quatro) emissdes de B.E.O., sendo que, em 2017, atingiu os
espetaculares 1.733.426 (um milhdo e setecentos e trinta e trés mil e quatrocentos e vinte e
seis) acessos. A abrangéncia e maturidade dessa area ¢ de agucar a curiosidade de qualquer
pesquisador.

Se considerarmos a estimativa populacional divulgada pelo Instituto Brasileiro
de Geografia e Estatistica IBGE)' (2017) de 45.094.866 (quarenta e cinco milhdes e noventa

e quatro mil e oitocentos e sessenta e seis) pessoas vivendo no Estado, podemos inferir que

1 Dado extraido em https://cidades.ibge.gov.br/brasil /sp/panorama acessado em 16/06/2018 as 11:48.
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aproximadamente 1 em cada 25 habitantes do Estado de Sdao Paulo solicitou a emissdo do
B.E.O em 2017. Além de significar um enorme acesso a um servi¢o publico tdo importante,
tanto para o cidaddo quanto para a propria atuacdo das areas de seguranca, tal proporcao
revela a importancia de superacdo, por parte do poder publico, das formas tradicionais de
oferta dos servigos a populagao.

Vanguarda neste tipo de oferta de servico, a D.E. (JUNIOR, 2015) representa
um excelente exemplo de atividade governamental que transpde o clientelismo, oferecendo
acesso a todos de forma isondmica. Sob a Otica administrativa, tal inovagao busca trazer
economicidade, eficiéncia e eficacia.

A D.E. representa, ainda, a apropriacdo das tecnologias da informagdo e
comunicagdo (TICs) por parte dos gestores publicos, propondo uma solu¢do para a
morosidade na prestacdo do servico de registros de delitos, que resultava na subnotificagao
dos fatos a Policia Civil do Estado de Sao Paulo. Além da importancia para os o6rgios de
Seguranga Publica do Estado, a D.E. aprimora a relagdo entre sociedade e poder publico
(SCARPIM et al, 2010).

Experiéncias bem-sucedidas e aceitas pela sociedade devem ser referenciais no
processo de tomada de decisdo no momento da elaboragdo de uma politica publica. A forma
como as dificuldades s3o superadas e os projetos que demonstram maturidade devem ser
catalogados funcionando como um banco de conhecimento.

Para tanto, ¢ imprescindivel compreender as teorias de inovagdo existentes e
correlaciona-las com as atividades do setor publico, tendo em vista que o Estado € o principal
agente de inovacdo de uma nagdo (MAZZUCATO, 2011) e que as alteragdes em seu modo de
ofertar servigos e produtos afeta positivamente tanto a propria maquina quanto a sociedade
(ESCOLA NACIONAL DE ADMINISTRACAO PUBLICA (ENAP), 2014).

Limitando ainda mais esse campo, optou-se pelo aprofundamento na tematica
de Governo Eletronico (e-gov), ja que as TICs propiciam o desenvolvimento de atividades de
uma forma sinérgica e com amplo acesso, além de otimizar os processos administrativos.
Nesse contexto, busca-se superar o clientelismo e a corrup¢ao ao trazer mais transparéncia e
eficiéncia a maquina publica.

Assim sendo, a tese central deste trabalho tem como premissa que os
beneficios tanto para a gestdo publica quanto para a sociedade civil sdo consequéncias desse
processo inovador adotado pela D.E., gerida pelo DIPOL. Através dela, busca-se contribuir no
campo tedrico com informagdes de um objeto da administragao publica tao pouco explorado,

situando-o dentro da literatura ja existente sobre inova¢do no campo das politicas publicas.
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Por sua vez, no campo pratico, através da identificacdo das acdes tomadas para a superacao
das barreiras, objetivou-se demonstrar caminhos que podem ser trilhados por outros gestores

das mais diversas areas.

1.1. CONTEXTO GERAL

A Sociedade da Informagdo e do Conhecimento imprimiu novos paradigmas
nos contextos sociais, politicos e culturais (CASTELLS, 1999). O relacionamento humano foi
profundamente impactado pela incorporagdo das TICs em seu dia-a-dia. Neste contexto,
localizagao e espagos fisicos sdo substituidos por enderecos virtuais, bem como a prestacdo de
servicos também ganha nova roupagem.

A informagdo passa ser a base da sociedade em rede, as novas tecnologias, que
evoluem em um ritmo exponencial, direcionam as inovac¢des das instituicdes (MEIJER,
2011). Em pesquisa de 2014 da United Nations (UN,2016), todos os paises pertencentes a
esse organismo supranacional, que somam 193 nacgdes, estdo representados em enderecos
eletronicos na rede mundial de computadores.

A agenda da UN para 2030 reconhece que o fendmeno das TICs em conjunto
com a conectividade global possuem um enorme potencial para a acelerar o progresso
humano, superando as barreiras digitais na medida em que a inovacdo esteja presente nas
diversas ciéncias (UN, 2016).

A conjuntura atual da evolucao social impde a relevancia dessa tematica. Como
afirma Rover (2009), aprofundar os debates sobre democracia, meios de integracdo digital e
poder publico sdo extremamente importantes para a superagdo do clientelismo e exclusdo

social.

1.2. APRESENTACAO DA PESQUISA

Esta dissertagdo ¢ resultado de um estudo efetuado no ambito do Governo do

Estado de Sao Paulo, mais especificamente dentro da Policia Civil do Estado.

1.2.1. PROBLEMA DE PESQUISA

A presente pesquisa orientou-se pelo seguinte problema: considerando o

contexto de e-gov, quais foram as solugdes encontradas pela D.E. da Policia Civil do Estado
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de Sao Paulo para superar as dificuldades encontradas na implantagdo do processo de abertura

do B.E.O.?

1.2.2. OBJETIVOS DA PESQUISA

O objetivo principal do estudo foi identificar as solu¢des adotadas para as
barreiras encontradas pelos gestores na implantacdo do processo de abertura do B.E.O. pela
D.E. do Estado de Sao Paulo, de modo que elas podem ser referéncias para agdes futuras.
Dentre os objetivos complementares, tem-se a intencdo de colaborar com os estudos de
inovagdo na gestao publica, correlacionando os tipos e modelos de inovagdo existentes com o
objeto estudado.

Além disso, buscou-se contribuir com o debate sobre e-gov, contextualizando-
o dentro dos modelos de administracdo publica apresentados, na tentativa de identificar
ambientes que estimulem acdes resolutivas dos agentes envolvidos, ndo deixando de avaliar

as agOes inovadoras na area de seguranca publica ao identificar as virtudes da D.E..

1.2.3. OBJETO DE ESTUDO

O objeto de estudo deste trabalho ¢ o processo de abertura do B.E.O. da D.E.
gerida pelo DIPOL.

1.3. ESTRUTURA DE TRABALHO

O trabalho se divide em duas grandes partes (figura 1). A primeira aglutina os
temas relacionados aos objetivos apresentados, sendo eles: Inovagdo, Modelos de
Administragdo Publica e e-gov. A elaboracdo da pesquisa encontra nesta sessdo suporte para
realizar a analise dos dados, j& que cada item ¢ conceituado, caracterizado e classificado
segundo a visao de estudiosos.

A segunda parte ¢ composta pela parte empirica do estudo, abrangendo a
definicdo da metodologia e apresentagdo dos resultados, relacionando-os com o0s pressupostos

tedricos. Na sequéncia, sao apresentadas as consideragdes finais.
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Figura 1- Estrutura do trabalho

DELEGACIA ELETRONICA

.-,-

REFERENCIAL TEORICO

Pesquisa

Metodologia Resultados

Mod. Adm.
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Fonte: Elaborado pela autora (2018).

2. REFERENCIAL TEORICO
2.1. INOVACAO

2.1.1. TEORIA SCHUMPETERIANA E NEOSCHUMPETERIANA

Joseph Schumpeter, na década de 30 do século passado, foi um dos primeiros a
colocar a inovagdo como o motor da evolugao capitalista, estabelecendo uma relagdo de causa
e efeito entre o desenvolvimento econdmico e os novos arranjos produtivos. Em contraponto
ao referencial de equilibrio classico, o autor defendeu que o uso diferenciado tanto da gestdo,
quanto dos meios de producdo e das matérias primas, resultaria na criacdo de produtos Uinicos
e inexistentes até aquele exato momento alterando eternamente a perspectiva econdmica de
evolucdo (ANDRADE, 2005).

O responsavel pela implementagdo de toda inovacdo e destruigdo criativa ¢ o

empreendedor inovador. Segundo Schumpeter (1982, p.65):

E, contudo, o produtor que, via de regra, inicia a mudanca econdmica, € 0s
consumidores, se necessario, sdo por ele ‘educados’; eles sdo, por assim dizer,
ensinados a desejar novas coisas, ou coisas que diferem de alguma forma daquelas
que tém o habito de consumir
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Sendo assim, a nova combinacdo das forcas produtivas provoca a mudanga
(seja ela radical ou incremental), cuja existéncia ¢ extremamente necessaria para a
sobrevivéncia da institui¢do. Dessa maneira, em seu livro, Business Cycles, Schumpeter
(1939) apresenta a ideia de que o mercado vive de ondas de inovacdo que surgem e
desaparecem. Com base nesta ideia, dividiu-se a evolugdo, at¢ o momento, em cinco
momentos, conforme a figura 2.

Figura 2- Ondas de destruicio criativa de Schumpeter

Surf's up

Schumpeter's waves accelerate

PACE OF INNOWATION

FOURTH WAVE FIFTH WAVE % o

Tl

- 60 years - 55 years ———— ¥ ———— SO years ——» —&—— 40 years ——> —— 30 years —»

Fonte: Gause (2012).

Sobressaem as seguintes caracteristicas de cada periodo:
1°) Caracterizada pela industria téxtil, ferro e da energia hidraulica, de 1785 até 1845;
2°) O paradigma foi alterado com a utilizagdo das maquinas a vapor, das estradas de ferro e do
aco, cujo periodo foi interrompido ap6s 55 anos;
3°) No inicio do século XVIII, a eletricidade, o motor a combustdo e a industria quimica
foram centrais na alteracao da forma de viver;
4°) A Quarta onda, em 1950, tem como atores principais as petroquimicas, as empresas de
eletronicos e a aviagao;
5°) A partir de 1990 vivencia-se a quinta onda, que possui como motores as redes digitais, os
softwares e as novas midias.

Como ¢ possivel observar, a destruicdo criadora impulsiona o aumento da
produtividade e do capital ja que, ao introduzir um novo produto ou uma outra forma de fazer,
adquire-se vantagem competitiva pelo pioneirismo. Com o passar do tempo, aquela tecnologia
¢ assimilada por todo o mercado e os recursos, ora abundantes, comecam a sofrer o processo
de recessdo. Vale salientar que a teoria cldssica atribuia o carater ciclico do capitalismo a
variagdes populacionais, variacdo da quantidade produzida, entre outros. Schumpeter
contribuiu para o estabelecimento de um novo paradigma (SCHUMPETER, 1939).

Ainda dentro do ciclo de inovagdo na Teoria Schumpeteriana, tem-se a
taxonomia em relacdo as etapas, sendo elas a invengdo, inovagdo e a imitagdo ou difusdo.

Freeman e Soete (1997, p. 55) definem inovag¢ao como “o conjunto de uma ideia criativa, com
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um potencial de mercado”. Acrescentando o entendimento de Freenman e Soete, Rocha Neto
(2003, p. 35) desenvolve a diferenciagdo entre o conceito de inovagdo e de invencdo, o
primeiro englobando a perspectiva mercadologica/social/utilitaria, a segunda representando a
producdo de algo inédito, sem sua apropriagdo utilitria ou econdmica.

Partindo dos pressupostos delineados por Schumpeter, diversos estudiosos
desde a década de 50 estdo ampliando a visdo evolutiva, aprofundando entendimentos sobre
as origens da inovagdo, atributos das instituicdes inovadoras e sobre melhoria continua. A
retomada de seus estudos surge diante da necessidade em analisar as diferengas existentes
entre membros de um mesmo setor da economia ou até de uma atividade concorrente, sejam
elas pertencentes ao campo da tecnologia, do conhecimento ou de particularidades da
institui¢ao (FIGUEIREDO, 2005).

Segundo Seri (2003), a problematica adotada pelos neoschumpeterianos,
denominacdo dada a esse grupo de estudiosos, gira em torno do reconhecimento da evolucao
tecnologica como a principal razdo do desenvolvimento econdmico e a lente utilizada pelos
atores sociais ao observarem a realidade. As novas combinagdes sdo aspectos cruciais para a
sobrevivéncia das distintas institui¢oes.

Para Possas (1999) a inovagdo, sob a Otica neoschumpeteriana, ¢ o principal
fator que impulsiona o capitalismo, além de ser um elemento importante do processo
concorrencial. A velocidade do desenvolvimento segue o ritmo das ocorréncias de inovagdes,
tendo a capacidade tecnoldgica como um dos aspectos principais de diferenciagdo entre as
areas consideradas mais desenvolvidas.

Mais uma vez a teoria ortodoxa da economia é contrariada, uma vez que a
tecnologia para os neoschumpeterianos supera o papel de coadjuvante e de uma variavel
exogena. Ela ¢ considerada a barreira a ser transposta para a transferéncia do conhecimento e
de riqueza entre contextos diversos (FIGUEIREDO, 2005). Dosi (1984) constroi seu
pensamento utilizando a ciéncia como analogia, acreditando que a superagdo dos desafios da
economia ¢ possivel através do uso da tecnologia, aqui compreendida como o conjunto de
artificios do saber. Desse modo, o mercado selecionara, sempre que lhe forem apresentadas,
as novas combinagdes que mais lhe trouxerem beneficios.

Gadelha (2002) acredita que o entendimento do funcionamento da economia
dos teodricos neoschumpeterianos cria um arcabougo estruturado que possibilita a verificacao
da realidade de forma sistematica proporcionando, assim, alteragdes consistentes na
elaboragdo e implementacao da politica de inovagao tanto no ambiente econdomico como nas

estruturas privadas. Além disso, ele corrobora com a ideia de Freenman (1995) de que ¢
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fundamental considerar a complexidade histérica, institucional, social e econdmica para a
teoria possibilitar a construcdo de caminhos possiveis e robustos para a realidade.

Partindo da epistemologia Neoshumpeteriana, este capitulo procurarou trazer
outros conceitos de inovagdo, bem como enumerar algumas tipificagdes e modelos. O termo

também foi contextualizado sob a 6tica da administragdo publica.

2.1.2. CONCEITO DE INOVACAO

O Manual de Frascati, elaborado pela Organisation for Economic Co-Opeation

and Development (OECD, 2007, p.27) define como inovacao tecnoldgica o

conjunto de etapas cientificas, tecnologicas, organizativas, financeiras e comerciais,
incluindo os investimentos em novos conhecimentos, que levam ou que tentam levar
a implementacdo de produtos e de processos novos ou melhorados

Uma corrente de autores, dentre eles Van de Ven, Agle e Poole (2000), Haines
e Sharif (2006) e Mulgan e Albury (2003), acreditam que as a¢des inovadoras possuem como
caracteristicas inerentes rearranjos das estruturas organizacionais ¢ dos seus procedimentos,
cujo resultado ¢ uma relacdo mais eficaz e de qualidade aprimorada tanto entre os atores e
meios de producdo envolvidos diretamente no negdcio quanto com os aspectos exogenos.
Elaborar outras formas de prestar o servico, efetuar um procedimento ou entregar produtos
diversos ¢ entendido como inovagao.

A inovagdo, para Jacobi e Pinho (2006), ¢ a modificacdo de uma circunstancia,
através da insercdo ou de novos elementos ou da alteracdo dos valores, credos, arranjos
organizacionais e técnicas pré-existentes. A ENAP, por sua vez, com o objetivo de balizar seu
Concurso “Inovag¢do na Gestdo Publica Federal”, adota como conceito de inovagdo as
“mudangas em praticas anteriores, por meio da incorporacdo de novos elementos na gestdo
publica ou de uma nova combinacdo dos mecanismos de gestdo existentes, que produzam
resultados positivos para o servigo publico e para a sociedade” (ENAP, 2014, p.9).

Ao classificar a D.E., bem como o processo de abertura do B.E.O. como sendo
uma inovagdo do DIPOL, conforme evidéncias demonstradas no item 3.4.1 desde estudo, a
compreensdo do significado de inovagdo ¢ extremamente importante para a resolucdo da
questao do estudo.

Por sua vez, a tipologia de inovagdo traz um entendimento contextualizado da
inovacdo que a D.E. e como seus aspectos auxiliaram na identificacdo das barreiras

encontradas.



25

2.1.3. TIPOS DE INOVACAO

Sao incontdveis as maneiras de classificar as inovag¢des, embora o Manual de
Oslo (OECD, 2005) tenha identificado as quatro categorias mais significativas, as quais estao
apresentadas no quadro 1. Aplicando um entendimento complementar a Schumpeter, a OECD
atribui a inovagdo em produtos e processos um ciclo constante de melhorias, em que a
novidade ¢ aplicada ao longo do processo, sendo denominada como inovagdes incrementais
(OECD, 2005).

Quadro 1- Tipos de Inovacao

Inclusdo de um bem ou servico, implementando avangos

3 consideraveis nas areas de especificagdes técnicas, elementos e
Inovacao de Produto o . .

materiais, softwares acoplados, usabilidade facilitada ou outras

caracteristicas funcionais.

Introdu¢do de um novo modo de produgdo ou distribuicao,

3 implantando  mudangas  significativas em  técnicas,
Inovacao de Processo ) B )

equipamentos e/ou softwares utilizados para confeccionar bens

€ Servigos.

Um método de marketing diferente ¢ adotado, provocando

3 alteragdes consideraveis na concep¢do do produto ou em sua
Inovacio de Marketing o

embalagem, no posicionamento do produto, em sua promog¢ao

ou na fixagao de precos.

Implementacdo de um novo método organizacional nas
Inovacio Organizacional praticas de negdcios da empresa, na organizagdo do seu local

de trabalho ou em suas relagdes externas.

Fonte: Adaptado pela autora do Manual de Oslo (OECD,2005).

Por sua vez, para Gallouj (2002), Rocha Neto (2003) e Coléxio (2004) a
inovagdo radical ¢ uma das mais importantes por trazer uma enorme vantagem competitiva
para as organizacdes, fazendo até com que assuma uma posi¢ao de dominio dos mercados em

que atuam. Criam-se necessidades de consumo, novas matérias-primas ou competéncias €
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habilidades dos envolvidos. Esse entendimento vai ao encontro da ideia de “destrui¢dao
criativa” de Schumpeter (1982).

Ja a inovacdo incremental ¢ o processo de aperfeicoamento do que ja existe,
focando na subsisténcia da instituigio (COLEXIO, 2004). Esse tipo de inovagdo encontra
correlagdo com a méaxima de Lavoiser de que “nada se cria, tudo se transforma”. Para Rocha
Neto (2003) a inovagdo incremental ocorre “se apenas aperfeicoam produtos, processos e
servicos existentes” (2003, p. 36). Gallouj (2002) apresenta a inovacao incremental como o
aperfeigoamento dos aspectos finais do produto através da inclusao ou alteracdo de elementos
vetores das novas caracteristicas.

Embora haja, a primeira vista, a impressdo de que a inovagdo incremental ndo
tenha um papel tdo importante quanto a inovacao radical, no mundo dos negdcios ¢
considerado o inverso. Enquanto a inovacgao radical, conforme ja fora dito, traz uma vantagem
competitiva inicial, a inovagdo incremental tem o objetivo de aumentar a vida do produto e da
companhia no mercado. Conforme descrevem Tidd, Bessant e Pavitt (2008, p. 33 e 34) “os
produtos raramente sdo novos para o mundo”. Nessa mesma linha, os autores afirmam que
relacionado aos processos incrementais os “ganhos cumulativos de eficiéncia sdo muito
maiores a longo prazo do que aqueles obtidos com as mudangas radicais ocasionais” (TIDD,

BESSANT e PAVITT, 2008, P.34).

2.1.4. MODELOS DE INOVACAO

Para facilitar a compreensao humana e simplificar o pensamento, modelos sao
criados. Diante desta perspectiva, o entendimento dos modelos ¢ importante para o
desenvolvimento deste trabalho, uma vez que eles subsidiaram a compreensdo holistica do

termo inovacao.

2.1.4.1. Modelo Linear

Além de ser o ponto de partida, a pesquisa basica assume uma importancia
impar neste modelo. Por ndo possuir um processo de feedback, o modelo linear defende que a
maior parte do investimento e do esfor¢o precisa ser na pesquisa basica de modo que o
sucesso seja atingido no final (ROCHA NETO, 2003; VIOTTI, 2003). A figura 3 exemplifica

exatamente esse ponto chave.
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Figura 3 - Modelo Linear

Pesquiza # Pesqguisza Desenvolvimento * Producio Comercializacio
basica aplicada experimental

Institmgdes/Laboratonos de Pesquisa Empresas
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Fonte: Viotti (2003, p. 55)

Apesar de ndo ser clara a origem do modelo, inimeros trabalhos apontam a
publicacao Science: The endeless frontier (1945) de V. Bush como o consolidador desse
modelo. Segundo Kevles (1977 apud CRUZ, 2014), o documento de Bush transformou-se no
principal suporte para as batalhas politicas que foram travadas nos anos seguintes sobre papel
do Estado no financiamento da pesquisa basica. Para Bush (1945), era latente a necessidade
de estruturacdo do sistema de pesquisa norte-americano, tendo como ponto principal e de
partida a pesquisa basica, sendo o Governo seu planejador e financiador, contudo mantendo a
autonomia da pesquisa.

Para Cruz (2014, p.244), o relatério de Bush apresenta pela primeira vez a
sociedade a conceituacao de pesquisa basica como sendo “aquela realizada sem consideragdes
quanto a finalidade pratica. Ela resulta em conhecimento abrangente e em entendimento da
natureza e de suas leis.”.

Godin (2005) descreve a consequéncia logica, criando uma ligagdo clara entre

avangos cientificos e os beneficios colhidos pela sociedade:

Advances in science when put to practical use mean more jobs, higher wages,
shorter hours, more abundant crops, more leisure for recreation, for study, for
learning how to live the deadening drudgery which has been the burden of the
common man for past ages. Advances in science will also bring higher standards of
living, will lead to the prevention or cure of diseases, will promote conservation of
our limited resources, and will assure means of defense against aggression
(GODIN, 2005, p.10)

O grande trunfo desse modelo ¢ sua forte ligagdo com a estatistica. As métricas
utilizadas para apresentar a sociedade a producdo dos pesquisadores, seja ela publicacdo ou

patentes, demonstra o quanto o modelo linear esta difundido no meio cientifico e politico.

2 Tradugdo livre da autora: Avancos cientificos quando colocados na pratica, geralmente significam mais
empregos, maiores salarios, menos horas, uma colheita mais abundante, mais tempo para lazer, estudo e
aprendizado superando o conceito de trabalho exaustivo. Outras consequéncias sdo um padrido melhor de
vida ao proporcionar uma melhor preveng¢ido e cura de doencas, promover a conservagio de recursos
limitados e garantir a defesa contra agressoes.
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Os modelos a seguir apresentam uma critica a visdo simplista do modelo linear,
uma vez que os elaboradores dos modelos que serdo apresentados acreditam que os beneficios
da inovacao colhidos pela sociedade sdo resultado de um processo que envolve outros
players, processos e conhecimentos, além de acreditarem que o modelo linear ndo ¢ eficiente

na transferéncia de tecnologia e conhecimento.

2.1.4.2. Modelo Elo da Cadeia

Elaborado por Rosenberg e Kline (1986) o Modelo Elo da Cadeia (Chain-Link
Model) ¢ composto por inumeros fluxos que se interligam, pontos que se relacionam e
interagem. A figura 4 representa bem tal modelo.

Figura 4- Elo de cadeia
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Firmas Indriduais e setores produtives em um nivel mais agregado

Simbolos usados nas setas das caixas de baixo:
E = Cadeia central de inovagio.

f =Elos de realimentagdo.

P = Realimentacio paricularmente importants.

Consxdss verticais:

C-P: Conexio de conhacimento para pesquisa e via de retorne. Quande o problema & resolvide ne médule
C. a conexio 3 para P ndo @ ativada. O retorno da pesquisa (conexdo 4) & problematico, por izso ele &
representado em linhas pontilhadas

D: Conexio direts dos problemas na invengio e do projeto para a pesquisa.

I. Contribuigio da indistria para & pesquisa clentifica via instrumentos, magquinas-feramenta e metodos
tecnoldgicos.

F. Apoio Snanceiro de finmas 3 pesquisa em ciéncias subjacentes i area de produtos para ganhar
informagdes diretamenta ou pele monforamento dos trabalhos de terceires. As informagdes obtidas
podem ser aplicadas em qualquer ponto 20 longo da cadeia

Fonte: Rosenberg ¢ Kline (1986, p.290).
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Partindo do principio que a inovacdo pode ser caracterizada até como um
processo desordenado, ela deve ser vislumbrada dentro do contexto socioldgico e do sistema
de mercado. De dificil mensuragdo, ¢ mandatéria, para o sucesso ser alcancado, uma
coordenagdo atenta a todos os sinais dados por qualquer aspecto, podendo ser ele tecnoldgico
ou mercadologico (ROSENBERG; KLINE, 1986).

Tendo como componentes a descricdo minuciosa do projeto e seus
procedimentos, o objetivo a ser atingido e a logistica de comercializacdo, a letra “E”
representa as principais vias da inovacao. A via secunddria ¢ representada pelas letras “F” e
“R”, uma vez que dao os subsidios mercadoldgicos e de satisfacdo através do processo de
feedback, proporcionando inovagdes incrementais a cadeia “E” (ROSENBERG; KLINE,
1986).

Por sua vez, as letras “D”, “C” e “P” conectam a inovacao com os elementos
de estudos, pesquisa e producdo de conhecimento. Assim que ¢ identificado algum ponto a ser
superado, primeiro ¢ consultado a base de conhecimento daquela instituicdo. Caso nio seja
suficiente, ¢ aplicada a investigacdo. Foram essas inimeras liga¢des que deram a base para a
nomenclatura do modelo (ROSENBERG; KLINE, 1986).

O modelo de elo de cadeia permite reavaliar a importancia e a resolutividade
de cada etapa no processo de inovacdo. O enfoque nos feedbacks existentes entre as fases do
modelo linear e as diversas interagdes possiveis nos leva a crer que os processos de inovacao
ndo apenas impactam o mercado, mas eles também sdo fortemente influenciados por ele

(MARQUES; ABRUNHOSA, 2005).

2.1.4.3. Modelo Sistémico

Um sistema pode ser definido como aglomerado de componentes que
engendram um todo indissocidvel, relacionando-se ativamente e arranjando-se para um
proposito ou finalidade (ROCHA NETO, 2003). Nesta mesma linha, Capra (2006) demonstra
como aspectos principais do sistema a transformac¢do da unidade influenciando o global, bem
como sua interacao entre os diversos niveis, ao considerar que o todo € inseparavel.

Rocha Neto (2003) tipifica em dois os possiveis sistemas: o simples e o
complexo. Eles se diferem em relagdo as interagcdes que ocorrem no sistema, portanto quanto
mais intera¢des, e mais diversas elas forem, o sistema ganhara proporcionalmente uma maior
complexidade. Vale salientar que o autor aponta essa conectividade ndo linear como um

possivel indutor dos sistemas a resultados muitas vezes improvaveis.
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Tal compreensdo orientou a criagdo do termo Sistema Nacional de Inovacado
(SNI) por Bengt-Ake Lundvall (FREEMAN, 1995). A formulagdo da teoria originou-se das
lacunas deixadas pelas teorias econdmicas existentes (LUNDVALL, 2007) no periodo pds
Segunda Guerra Mundial. Ao assumir que o conhecimento ¢ o principal fator de evolucao, os
investimentos foram realocados para essa area (FREEMAN, 1995).

A OECD (1999) considera como SNI a interacdo do mercado e organizacdes
ndo mercadologicas que determinam a capilarizagdo e o ritmo do desenvolvimento
tecnologico do pais. A organizagdo compreende, ainda, que através do SNI seja “possivel
analisar especificidades do pais no processo de inova¢do em uma economia globalizada, além
de ser um guia para a formula¢do de politicas”. Além disso, destaca “as interacdes e as
interfaces entre os diferentes intervenientes e o funcionamento do sistema como um todo e
nao do desempenho de seus componentes individuais” (OECD, 1999, p. 23).

Em 2007, o Manual de Oslo da OECD complementa que o modelo sistémico,
dentro do contexto social, cultural e politico, enaltece a troca e propagagdo de ideologias,
capacidades, inteligéncia, informagdes. Dessa forma, as interagdes entre organizagdes sao
fundamentais para a existéncia desse modelo. O Governo ganha destaque, uma vez que teria
como fun¢do o acompanhamento das relagdes estruturais, elaborando normativas que regulem
as agoes (OECD, 2007).

A figura 5 ¢ uma simplificacdo da definicdo da OECD. Nela observa-se o
relacionamento de via dupla entre todos os stakeholders. Enquanto a demanda impulsiona a
organizagdo, a pesquisa e a infraestrutura institucional sdo a base para as inovagdes

desejaveis. Além disso, outras empresas também sdo beneficiadas com todo esse ciclo.



Figura 5- Modelo Sistémico
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Fonte: OECD (2007, p.42)

Rocha Neto (2003) defende que o modelo sistémico ¢ o mais apropriado para

esclarecer o fendmeno da inovagdo. O sistema de inovagdo “compreende a organizagao de um

conjunto de instituicdes e agentes que se comunicam e desempenham papéis definidos, com a

finalidade de desenvolver os processos de inovacao e difusao” (ROCHA NETO, 2003, p.

135).
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A dindmica do SNI converge com a evolucdo da cultura de colaboragcdo de um
pais entre os pesquisadores e seus beneficidrios. Contudo, modelos que apresentem o papel de
cada stakeholder podem trazer maior vantagem para a nagdo (ETZKOWITZ;

LEYDESDOREFF, 2001a).

2.1.4.4. Modelo da Tripla Hélice

Etzkowitz e Leydesdorff (2001a) elaboraram o modelo da Tripla Hélice ao
considerarem que a universidade se apresenta como a propulsora da evolucdo
econdmica e social em conjunto com o governo e a indudstria, em contraponto ao modelo
sistémico que aponta como o grande agente inovador o setor privado. Nesse modelo, as
fungdes e papéis nao sdo estaticos, fazendo com que a troca de responsabilidades seja
possivel. A evolucao sera sempre constante partindo-se do principio de que o sistema
seja inerentemente incompleto, mesmo com suas sobreposicdes.

Figura 6- Modelo Tripla Hélice

Rede trilateral e
organmizacdes hibridas

L3

X
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Industria

Fonte: Etzkowitz e Leydesdorff (2001a, p.12)

Segundo os autores, o conhecimento apresenta-se como uma forma de gestao
social, além de possibilitar as trocas econdmicas, politicas e de controle social. Todos sao
responsaveis pela agenda da inovagao, transpondo, desse modo, a barreira entre o publico e o
privado.

A conceituacdo da relacdo entre governos e setores especificos da industria foi

transposta, visto que esse modelo parte do entendimento global ndo excludente. O lucro, com
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significado distinto para cada ator, ¢ o combustivel que direcionada as interagdes, cujo
processos sdo incertos e passiveis de mudanca. Um outro aspecto importante a ser ressaltado ¢
que com a expansao do setor académico, tanto na area de pesquisa como da educagdo, tem
alterado o pensamento da sociedade possibilitando novas combinag¢des, demonstrando ainda
que as tensdes ndo precisam ser solucionadas, j4 que as tensdes fazem parte do sistema

(ETZKOWITZ; LEYDESDORFF, 2001a).

2.1.5. A INOVACAO E A GESTAO DA INOVACAO NA ADMINISTRACAO
PUBLICA

Acontecimentos politicos do final da década de 70 redefiniram a agenda do
Estado, colocando em pauta a urgéncia de adocdo de medidas inovadoras no sentido de
posicionar os paises, entre eles o Brasil, no contexto global que estava se formando
(SUGYAMA, 2006; WEYLAND, 2004; FARAH, 2000). Elabora¢do de uma nova
Constituicao Federal, abertura econdmica e ajustes fiscais estdo entre as respostas dadas pelo
governo brasileiro, sob a orientacdo de organismos transnacionais, proporcionando alteragdes
tanto no modus operandi do Estado como no processo de elaboragao e execugdo das politicas
publicas (SUGYAMA, 2006; WEYLAND, 2004; BARACCHINI, 2002).

O desenvolvimento tecnologico superou os obstaculos territoriais e espaciais,
possibilitando a intensificacdo da troca de informagdes e experiéncias entre os criadores de
politicas publicas (DOLOWITZ, 2000). Dessa forma, redes intranacionais formaram-se com
foco na democratizacao das decisdes, buscando solugdes que tragam isonomia e diminuam as
diferencgas sociais existentes (FARAH, 2006).

A perspectiva das inovagdes na area publica traz a tona tanto seu aspecto
democratizante, tendo em vista que ha uma dilatacao dos meios de participagcdo da sociedade
civil e novas demandas sdo consideradas nas tomadas de decisdes dos gestores, quanto sobre
o gerenciamento, caracterizado pelo principio constitucional de eficiéncia (ZANI; SPINELLI,
2010). Desta forma, ¢ recomendada uma atualiza¢do no fluxo dos processos e nas ferramentas
utilizadas pela tecnocracia, principalmente naquelas etapas de decisao e implementagao de
acOes, implantando uma nova estrutura institucional e alterando os processos de
gerenciamento (ANDRADE, 2001).

Segundo Baracchini (2002, p. 105), “nas administragdes publicas em paises em

desenvolvimento, a necessidade de reformas estruturais do Estado aparece no discurso das
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elites politicas locais como algo inquestionavel”. Faria (2009) acredita que a inovacao seja o
elemento chave para a promog¢ao do crescimento econdmico e social.

Seguindo essa mesma perspectiva, Hughes et al. (2011) sugerem que a
inovagao seja vista como uma quebra de paradigma nos processos operacionais da instituigao,
por meio da oferta de produtos e servigos de uma outra forma. Jacobi e Pinho (2006)
salientam que a inovagdo rompe com as praticas clientelistas existentes, ampliando o acesso e
os direitos dos cidadaos e implementando transparéncia para as politicas publicas adotadas.

Potts e Kastelle (2010) apontam trés razdes para incentivar a inovagao no setor
publico:

1) O setor publico representa, na maioria dos paises da OECD, um ator
macroecondmico importantissimo, uma vez que suas atividades impactam o Produto Interno
Bruto (PIB) na faixa de 20 a 50%;

2) A gestdo governamental tem como obrigagdo prover servigos para seus
habitantes e organismos. A inovacao ¢ utilizada como forma de atingir melhores resultados
através de maneiras diferentes de solucionar problemas;

3) Partindo do conceito de SNI, a inovacao do setor publico ¢ motivada
pela competéncia de engendrar politicas de fomento a inovagao no setor privado.

Andrade (2001) defende que a atengdo na qualidade holistica das institui¢des
represente fator de inovagdo. Por sua vez, o demandante requer servigos de alto padrdo. A

inovagao do servigo publico, para a autora:

(...) se inter-relaciona com uma condi¢do pds-burocratica dirigida a superagdo da
modernidade. Ela se identifica com as propostas pés-modernas de formatagdo das
organizagdes (...) as novas formas organizacionais tém como objetivo superar a
exagerada ligagdo entre a eficiéncia e a racionalidade instrumental consubstanciada
em rotinas ¢ na reproducdo de agdes, relacdes e estruturas das organizac¢des
burocraticas. Depositarias classicas dos principios identificados na tipologia
weberiana, as organizagdes publicas se deparam com a necessidade do novo tanto
em aspectos administrativos como politicos. O novo que € pretendido para o setor
publico trilha seus caminhos pelo processo de descentralizagdo, a concessdo de
autonomia e responsabilidade para os governos locais no desenvolvimento de
politicas publicas. Mas também, pela participagdo de diversos atores sociais na
renovacdo e legitimagcdo das acdes publicas. Assim, é preciso rever a logica
instrumental, que prevalece nos critérios tecnocraticos do processo decisorio e de
implementagdo de a¢des. Logo, é necessario incorporar um carater mais substantivo
dentro de uma nova formatagdo organizacional ¢ nos seus processos de gestdo.
(ANDRADE, 2001,p. 2-3)

Salgado (2005) compreende que a inovagdo na gestdo publica se apresenta na

constru¢do de um ambiente publico de superacdo das funcdes classicas do Estado
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representativo. Branddo e Bruno-Faria (2013) seguem a mesma linha de pensamento ao
elucidarem que o setor publico inovador ¢ aquele promotor de processos inovadores do
gerenciamento institucional, através da oferta de servigos e produtos de qualidade, garantindo
a oportunidade, facilidade e acesso de uso, potencializando os recursos disponiveis trazendo
beneficios para os cidaddos, alterando o paradigma de oferta (BRANDAO; BRUNO-FARIA,
2013; HUGHES et al, 2011; VIGODA-GADOT et al., 2008).

Sob essa otica, a inovagdo era colocada sob a orientacdo gerencial (FARAH,
2006) e, para atingir suas metas, estava subentendido que deveria existir uma gestao altamente
capacitada, soberana e sistematizada através de cargos e critérios de desempenho claros,
possibilitando o controle dos resultados. Paes de Paula (2005) aponta que esse modelo de
gestdao foi denominado Nova Administragdao Publica (a qual detalharemos mais no item 2.24).

O empreendedor publico tem a capacidade de galgar oportunidades nos
contextos mais adversos, superando desafios sociais, econdmicos e politicos que fomentam as
iniciativas inovadoras (SORENSEN; TORFIN, 2012). Na mesma direc¢ao, Klering e Andrade
(2006) categorizam a inovagdo no setor publico como inovagdo radical devido a
complexidade do dinamismo publico. Koch e Hauknes (2005) se posicionam em consonancia
ao mencionarem sua percep¢ao sobre inovacao no setor publico como sendo a elaboracdo ou
desempenho de uma forma especifica diferente da atual, ou repertério de acgdo social
implantada intencionalmente pelo organismo publico, considerando os propositos e
funcionalidades de suas atividades.

Para Mazzucato (2011) o Estado deve concentrar seus esforcos em areas nao
contempladas pelos outros setores da sociedade. A autora ainda afirma que as inovagdes mais
impactantes do mundo atual, “da internet a industria farmacéutica” (MAZZUCATO, 2011,
1.209), receberam recurso publico nas etapas de maior risco, muito antes de qualquer
possibilidade comercial o futuro produto, exatamente na lacuna deixada pelo setor privado.
Sendo assim, ela corrobora com a teoria keynesiana ao defender a ag¢do governamental

quando os outros atores sociais ndo estao dispostos a agirem.

Se o investimento do Estado em P&D ¢ condi¢do necesséria para gerar a inovagao
posterior no setor privado, entdo a garantia de um fluxo constante de recursos para
essa finalidade ¢ de interesse de todos. (...) as organizacdes do setor publico
envolvidas, como os bancos de desenvolvimento no Brasil € na China, ndo estdo
fornecendo apenas empréstimos a titulo de politicas contraciclicas (como Keynes
teria pedido), mas estdo inclusive “dirigindo” esses empréstimos para os segmentos
mais inovadores da economia “verde” (1.267-328)
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De acordo com as pesquisas de Jacobi e Pinho (2006), dentro do processo
politico ou de um programa ja existente, transformag¢des podem ocorrer com o objetivo de
modificar a praxis dessa prestacdo do servigo publico. Segundo Walker, Damanpour e Devece
(2010), as inovacdes na gestdo publica possuem forte dependéncia com as caracteristicas
organizacionais existentes. Para esses autores, a premissa ¢ que as inovagdes impactam
beneficamente o desempenho das institui¢des, simplificam a adaptagdo ao ambiente externo e
ampliam a eficiéncia e efetividade dos procedimentos internos.

Contudo, Pinho e Santana (1998) alertam para os possiveis desequilibrios no
sistema politico que a implantagdo de inovacdes na area de gestdo publica pode causar. O
ambiente politico ¢ permeado por variaveis que impedem a capilariza¢do das inovagdes, como
a propria caracteristica particular de cada regido, fazendo com que a implantacdo de uma
inovagdo nao dependa apenas de questdes técnicas, mas fazendo parte de um contexto
politico-ideologico (ANDRADE, 2001).

Mas qual a vertente ideoldgica sobre inovag¢do que se buscou aqui contemplar?
Para este trabalho adotou-se o entendimento de inovacdo como sendo o procedimento que
ocorre a qualquer instante com o objetivo de aperfeigoar, proporcionando um ambiente em
que todos os atores sejam beneficiados com a nova realidade. Busca-se, através da inovacgao,
romper com o clientelismo ao adotar uma perspectiva pluralista e universal (ANDRADE,
2001).

Ademais, esta dissertagdo busca preencher uma lacuna identificada por Walker,
Damanpour e Devece (2010) e por Branddo e Bruno-Faria (2013), cujo levantamento
bibliografico apontou a falta de pesquisas e produgdes académicas sobre inovagdo no setor
publico. Vale salientar, contudo, que os autores verificaram um aumento desta producdo,
demonstrando a atratividade e a importancia da temdtica no contexto brasileiro. Ao se
confrontar, porém, com a quantidade de publicacdes internacionais, os autores caracterizam a

producdo brasileira como embrionaria (BRANDAO e BRUNO-FARIA, 2013).

2.2. MODELOS DE ADMINISTRACAO PUBLICA

A evolucdo da gestdo publica se faz importante para este trabalho tendo em
vista o universo analisado, como a administragdo publica ¢ gerida e quais os valores, virtudes
e preceitos seguidos tém impacto em toda a sociedade. Desse modo, analisar os parametros
que os detentores de poder tém como balizadores de suas tomadas de decisao ¢ fundamental

para a compreensao holistica dos fatos.



37

O principal referencial tedrico adotado nesse capitulo ¢ o de Bresser-Pereira. A
partir de seus textos do periodo de 1995 a 2001 buscou-se tragar um raciocinio ldégico que
correlacionasse os modelos de gestdo publica com o objeto de estudo.’

Vale salientar que os modelos apresentados seguem uma cronologia, contudo
ela ¢ apenas um recurso didatico, tendo em vista que suas caracteristicas ndo sao abandonadas
em sua totalidade quando o préximo modelo ¢ implementado. Desse modo, as influéncias
entre os padrdes ¢ um processo normal e até desejavel para atender as demandas da sociedade.

O objetivo desta secao ¢ subsidiar a analise do problema de pesquisa através da
oOtica do contexto administrativo em que o objeto estava inserido na época. Com base nessa
teoria, buscar-se-a validar se o modelo de Estado influenciou ndo apenas a criagdo, mas
também o modo de como foi elaborado e as ferramentas utilizadas para a superagao das
dificuldades. Sendo assim, sdo descritas somente as caracteristicas principais de cada

paradigma de Estado, iniciando-se no Estado Patrimonialista e finalizando no Estado Societal.

2.2.1. ESTADO PATRIMONIALISTA
Bresser-Pereira descreve no Plano Diretor da Reforma do Estado, publicado

em 1995, que:

No patrimonialismo, o aparelho do Estado funciona como uma extensio do poder do
soberano, e os seus auxiliares, servidores, possuem status de nobreza real. Os cargos
sdo considerados prebendas. A res publica ndo ¢ diferenciada das res principis. Em
consequéncia, a corrupgao e o nepotismo sao inerentes a esse tipo de administracao
(BRASIL, 1995, p.15)

Sérgio Buarque de Holanda (1995) destaca a dificuldade da elite politica em
identificar, reconhecer e agir de acordo com a distingdo entre o publico e privado.
Corroborando com essa tese, Bresser-Pereira (2001) destaca que oriundo da cultura
monarquista, nesse modelo de administragdao nao € possivel ao gestor publico distinguir o que
pertence ao Estado e o que ¢ posse sua. Utiliza-se a maquina publica para atingir interesses
pessoais, sendo assim beneficiavam-se das atividades do Estado aqueles que pertenciam ao
ciclo de influéncia do gestor, podendo ser através de empregos, favores ou contratagdes

(BRESSER-PEREIRA, 2001).

3 H4 uma enorme discussdo na literatura com outros autores que tém visdes distintas da apresentada
neste trabalho. Mario Wagner Vieira da Cunha apresenta em seu texto “O sistema administrativo
brasileiro 1930-1950” a teoria de que o DASP nunca chegou a ser um 6rgao burocratico, sendo ele
apresentado apenas como uma instituicdo de apoio ao governo. Por sua vez, Marco Aurélio Nogueira em
“As possibilidades da politica: Idéias para a reforma democratica do Estado” retrata o Estado como um
resultado de sua histéria que ndo se desfez das caracteristicas antigas, cujas camadas estdo sobrepostas e
presentes ao mesmo tempo.
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Até os dias de hoje ¢ possivel identificar tais comportamentos, embora tenha
sido do periodo colonial até a Republica Velha que tais elementos balizaram as tomadas de
decisdo. Raymundo Faoro (1975) apresenta uma elite dominante constituida por juristas,
letrados e militares, que transformaram o Estado na sua fonte de poder e renda. Através de um
emaranhado sistema de gestdo, a Administragdo Publica ¢ provedora de recursos, tanto
financeiros quanto de relacionamento, para todos aqueles pertencentes a esse circulo
(FAORO, 1975).

Principios de economicidade, eficiéncia e impessoalidade nao faziam parte do
comportamento da sociedade daquele periodo, ao passo que conceitos como coronelismo,
clientelismo e nepotismo fossem atribuidos como caracteristicas das atividades publicas
exercidas nessa época (FAORO, 1975; HOLANDA, 1995; BRESSER-PEREIRA, 2001).
Nesse modelo de gestdo pode-se inferir que o foco dos servigos publicos, bem como as suas
atividades, existem para atender as necessidades de um grupo restrito. O status quo era

mantido para que o poder ndo se dispersasse € 0 nepotismo era inerente as suas atribuigdes.

2.2.2. ESTADO BUROCRATICO

Em contraponto ao modelo patrimonialista emergiu o Estado Burocratico. Com
o discurso de superar a corrupcdo, o clientelismo e o nepotismo patrimonialista novos
vocabulos como impessoalidade, processos e técnica sdo invocados e foram norteadores das
acoes dos agentes publicos (BRASIL, 1995).

O “poder racional-legal” (BRASIL, 1995) presente no Estado liberal da
segunda metade do Século XIX exige a profissionalizagdo e formalismo nos tramites
processuais, determinando hierarquias e impessoalidade no trato da coisa publica. O controle,
regras claras e universais na contratagdao de recursos humanos, bem como nos procedimentos
de aquisi¢do de bens e servicos sdo desenhados e colocados em pratica (OSBORNE;
GAEBLER, 1995; BRESSER-PEREIRA, 2001).

A centralizagdo do poder na era Vargas favoreceu a implementacao de rotinas
“racionais e impessoais, numa estrutura hierarquizada” (LOPES, 1971, p.103). Seguindo os
preceitos tayloristas e weberinos, objetiva-se a precisdo e eficiéncia através da divisdo de
tarefas, instaura¢do de hierarquias bem definidas pelas normas que denotam distanciamento
entre propriedade e administragao.

O surgimento do Departamento Administrativo do Servico Publico (DASP),
em 1938, representa o desejo de mudanga ndo apenas institucional, mas também social. Neste

contexto historico alterou-se o paradigma de que o Estado era para poucos, imperando a visao
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de que os rumos da sociedade deveriam ser dirigidos por critérios objetivos respeitando-se o
interesse coletivo (BRESSER-PEREIRA, 2001).

Contudo, todo o formalismo exigido pela burocracia que, por sinal, ¢ sua
principal virtude ao passo que coibe abusos por parte dos integrantes da maquina publica,
trouxe efeitos colaterais. Ao transferir o olhar para si e a preocupagdo constante com o
controle de todas suas atividades, o Estado acaba por se tornar uma entidade extremamente
rigida e, por consequéncia, pouco eficiente (BRASIL, 1995).

Sob o argumento de defesa da res publica, o Estado Burocratico adota uma
metodologia que estabelece inimeros controles sob os processos de decisdo, consequéncia da
enorme desconfianca nas ac¢des dos servidores publicos. Profissionalizagdo e formalismo sdo
obrigatorios, sendo o processo executado por aqueles especializados nas atividades sob a
tutela do superior imediato da hierarquia, cuja competéncia ¢ fixa e determinada (BRESSER-
PEREIRA, 2001).

O processo seletivo com critérios objetivos para a contratacdo de mao de obra ¢
a tentativa do Estado Burocratico de apagar a pratica do nepotismo. Durante o Governo
Vargas sao criadas as primeiras carreiras publicas € o primeiro concurso publico € aplicado no
Brasil. (BRASIL, 1995). Pode-se ainda inferir que ao determinar as atividades do Estado de
forma hierarquizada, dividindo todas as atribuigdes de acordo com um escalonamento de
responsabilidades, a Constitui¢do de 1988 ¢ um reflexo do paradigma burocratico.

Tendo os processos definidos pela legislagdo, evidencia-se o carater impessoal
da decisdao publica. Sendo assim, a licitagdo, o concurso publico, bem como o processo
administrativo sdo muito mais que procedimentos, eles sdo a materialidade de todos os

valores defendidos pela concepc¢do de um Estado Burocratico.

2.2.3. ESTADO GERENCIAL OU NEW PUBLIC ADMINISTRATION

A consciéncia das disfun¢des que o Estado Burocratico trouxe a gestao publica,
somada a crise fiscal dos Estados dos anos 80, a globalizacdo da economia e ao encerramento
da Guerra Fria, provocaram uma mobiliza¢do transnacional de reforma do Estado. Australia,
Nova Zelandia, Inglaterra e Estados Unidos sdo os vanguardistas dessa reestruturacao
governamental, atuando fortemente no resgate dos “valores vitorianos” (BRASSER-
PEREIRA, 2001; PAES DE PAULA, 2005).

Segundo Paes de Paula (2005), os think tanks neoconservadores da Inglaterra
direcionaram Margareth Thacher para a implementacdo na Administragdo Publica de

comportamentos que provocavam a ambigdo criativa e inovacdo de todos os players
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envolvidos. Ja os Estados Unidos de Ronald Regan transformaram a exceléncia em uma meta
constante a ser alcancada. O Estado, nessa época, era demandado de forma distinta e ampla
pela sociedade devendo atuar de forma eficiente e com qualidade nas mais diversas areas.

No Brasil o Plano Diretor de Reforma do Estado, publicado em 1995, buscou
dotar o Estado de um nticleo estratégico formulador e regulador de politicas publicas. Ao criar
uma taxonomia das atividades estatais, sendo ela uma atividade exclusiva do Estado
(legislacdo, fiscalizacao, regulacdo, fomento e formulagdo de politicas publicas) e a outra em
atividades nao exclusivas do Estado (servigos sociais, cientificos e atividades auxiliares ou de
apoio), o plano norteou as acdes publicas para aquelas que devem, segundo seus elaboradores,
ser sua principal atividade.

Com foco nos resultados, o gerencialismo representa um novo arranjo de como
fazer as coisas ao colocar no centro de qualquer agdo a eficacia e a efetividade. Ao
transformar o cidaddo em cliente 0 modo de oferta também ¢ impactado, uma vez que, através
desde viés, € necessdrio atingir a satisfacdo quanto aos servigos prestados observando a
contencdo de gastos (BRESSER-PEREIRA,2001).

Contudo, no contexto brasileiro essa nao foi a primeira tentativa de incorporar
a racionalidade utilizada na gestdo privada. O Decreto-lei 200 de 1967 fomentou e propiciou a
transferéncia de inimeras atividades antes executadas pelo Estado para outras institui¢des,
sendo elas autarquias, sociedades de economia mista, empresas publicas e fundacdes. As
responsabilidades que permaneceram sob a tutela do Estado, deveriam seguir o orgamento e
planejamento aprovados.

O artigo 6° do referido Decreto-lei estabelece como principio fundamental o
planejamento, coordenacdo, descentralizacdo, delegacdo de competéncia e controle. Se
observamos, todos sao inerentes as atividades do setor privado.

Ainda no campo das normativas brasileiras podemos citar a Emenda
Constitucional n° 19 de 4 de junho de 1998 que em seu resumo ja anunciava as inovagoes
propostas, sendo uma demonstra¢do clara de que os principios gerenciais norteariam as
rotinas administrativas dos entes publicos “Modifica o regime e dispde sobre principio e
normas da Administragdo Publica, Servidores e Agentes politicos, controle de despesas e
financas publicas e custeio de atividades a cargo do Distrito Federal, e da outras
providéncias”.

Diversos aparatos tipicos de uma administragdo gerencial, cujos esforcos sao

orientados aos resultados a serem obtidos, estdo contidos na Emenda Constitucional n°® 19:



41

agéncias executivas, estagio probatorio de trés anos para avaliacdo dos servidores publicos,
contrato de gestdo e a determinac¢do de um teto para o dispéndio com pessoal.

Buscava-se, com isso, transformar a eficiéncia em um principio base para todos
os outros. Desse modo, a impessoalidade, legalidade, publicidade e moralidade devem ser
concebidos segundo orientagdo da eficiéncia. A manuten¢do do interesse social e o respeito a
formalidade sdo elementos impactados profundamente pelo Estado Gerencial, uma vez que a
oOtica da eficiéncia pode induzir o desrespeito as leis e aos controles defendidos pelo Direito
Administrativo (MEIRELLES, 1996).

Hely Lopes Meirelles (1996) descreve:

o que se impde a todo agente publico de realizar suas atribui¢des com presteza,
perfeicdo e rendimento funcional, é o mais moderno principio da funcao
administrativa, que ja ndao se contenta em ser desempenhada apenas com legalidade,
exigindo resultados positivos para o servico publico e satisfatorio atendimento das
necessidades da comunidade e seus membros. Esse dever de eficiéncia corresponde
ao dever de boa administracdo da doutrina italiana, o que ja se acha consagrado,
entre nos, pela Reforma Administrativa Federal do Decreto-lei 200/67, quando
submete toda atividade do Executivo ao controle de resultado (art. 13 ¢ 25, V),
fortalece o sistema de mérito (art. 25, VII), sujeita a Administragdo indireta a
supervisdo ministerial quanto a eficiéncia administrativa (art. 26, III) e recomenda a
demissdo ou dispensa do servidor comprovadamente ineficiente ou desidioso (art.
100). (p.90-91)

Segundo Paes de Paula (2005), os neoliberais acreditam que o Estado deve
garantir a autossuficiéncia de seus cidadaos, protegendo-os de possiveis inimigos, além de
manter um ambiente propicio a competi¢do e colaboracdo entre os seus habitantes, bem como
para o proprio exercicio do livre-mercado. A autora qualifica o Estado Gerencial como mais
compativel com as ferramentas utilizadas pela gestdo empresarial, transformando o cidadao
em cliente, tendo como suporte tedrico a “reinvencdo do governo” de Osborne e Gaebler
(1995).

A atividade da Administragdo Publica foi desmembrada em planejamento e
execugdo, levando a uma descentralizacdo do Estado, seja ela pela monopolizacdo das
politicas publicas por parte dos ministérios, seja pela privatizagdo das estatais ou até
terceirizagdo dos servigos publicos. As agéncias reguladoras surgem como protetoras do
cidaddo cliente, buscando conduzir o setor privado segundo os interesses publicos.
(BRESSER-PEREIRA, 2001; PAES DE PAULA, 2005)

A evolucao da sociedade, segundo a vertente gerencial, s6 ¢ possivel caso
ocorra crescimento econdmico. A utilizacdo de tecnologias avancadas, tanto na organizagao

quanto na informag¢do, ¢ um imperativo para que o aumento na produtividade ocorra. Dessa
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forma, os gestores focam no planejamento das atividades, observando e propondo melhoras
constante ao processo.

O Estado, assim como se fosse uma empresa privada, estaria focado na
eficiéncia dos recursos e o cidadao cliente estaria satisfeito com os servigos disponibilizados.
Portanto, esse modelo surgiu como uma resposta ao estado intervencionista propondo uma

nova ordem liberal, cujo enfoque est4 na eficiéncia administrativa (ABRUCIO, 1997).

2.2.4. ADMINISTRACAO PUBLICA SOCIETAL

Sob a luz da participagdo social no processo decisério do Governo, Paes de
Paula (2005) nos apresenta uma outra forma de estruturar e gerir o Estado. Seguindo a
légica da intersubjetividade do comportamento humano, a deliberacdo é resultado do
contexto sociopolitico em que estdo inseridos.

Essas novas combinagdes institucionais sao oriundas do periodo ditatorial, o
qual levou a sociedade a se organizar em arenas, cujo estimulo era a discussao dos problemas
diérios e locais. Tal campo formou diversas liderangas populares que levam ao conhecimento
do poder publico as reivindicagdes sociais, produzindo uma nova dindmica na busca de
solucdes, ja que transforma o cidaddo em um ator importante da etapa decisoria
governamental (TENORIO, 1998; PAES DE PAULA, 2005).

Para Tenorio (1998) a Administracdo publica societal compartilha o processo e
a responsabilidade da deliberacdo entre todos os envolvidos, sejam eles gestores publicos,
representantes da sociedade civil ou empresas. Todos sdo ouvidos e as posigdes sao
consideradas sem que haja repressao ou censura.

Franga Filho (2003) corrobora com o entendimento de que a coordenacdo das
necessidades da sociedade pode ser planejada por si mesma, utilizando-se de ferramentas e
estruturas de auto-organizacao. Dessa maneira, o Estado deve considerar as associagdes civis
como um elemento importante de sua maquina. Conselho gestores, or¢amento participativo e
audiéncias publicas sdo exemplos concretos da pratica da vertente societal, ao trazerem para
dentro da administragdo publica a populagdo e suas vozes.

Por sua vez, Dias (2011) acredita ser imprescindivel que as instituicdes sejam
fortes o suficiente para garantir a seguranca juridica de seus atos para atender as demandas
sociais. Além disso, o ambiente precisa ser favoravel a liberdade de expressdo, estimulando a
participa¢do dos cidaddos na arena politica. O Ultimo aspecto enumerado pelo autor ¢ a
necessidade de clareza das normativas reguladoras dos relacionamentos sociais, ja que, caso

1Ss0 ndo ocorra, a participacao da sociedade civil ¢ inibida.
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Outro ponto chave descrito por Paes de Paula (2005) ¢ o funcionamento local,
em contraponto a vertente gerencial que determina o modelo federal repetido nas esferas
estaduais e municipais. Apesar de ser uma caracteristica importante, a autora afirma que ainda
ndo fora possivel identificar uma estrutura institucional padrdo do estado para a
implementa¢do desse modelo, bem como ndo ficou clara a proposta de politica econdmica
financeira.

Desse modo, a vertente societal traz como inovador o conceito de
desmonopolizar a elaboracdo e o monitoramento das politicas publicas ao incluir o cidaddo

nas arenas de debate e negociagao.

2.3. GOVERNO ELETRONICO

O desenvolvimento e a propagacao da tecnologia impactaram profundamente e
permanentemente todas as formas de relacionamento humano, desde o modo de trabalho até a
propria convivéncia. As TICs, particularmente, fazem parte da rotina didria, transformando o
mundo atual em uma sociedade em rede (CASTELLS, 1999).

A administragdo publica também ¢ influenciada por todas essas inovagdes, 0s
processos de trabalho foram otimizados pelo uso da tecnologia, bem como o cidaddo esta
ganhando diversos meios de comunicacdo com a gestdo publica. Em 2002, as UN afirmavam
que o e-gov era apenas uma tendéncia e ndo uma pratica regular possivel de ser identificada
em diversas partes do globo.

Observou-se, contudo, o enorme poder de transformacao das TICs nas quase
duas décadas de e-gov, também chamado de e-gov. A relevancia e os beneficios dos servigos
publicos disponibilizados de forma on-line estdo ganhando cada vez mais importancia e
representatividade (UN, 2016).

Com isso, 0 e-gov apresenta-se como uma imposicdo da nova ordem
econdmico-social. Ao auxiliar a integragdo entre os isolados sistemas e fungdes
governamentais, bem como esquematizar os servigos publicos dentro da légica de eficiéncia,
o e-gov descomplica a burocracia estatal, promovendo velocidade aos processos,
racionalizando a utilizacdo de recursos humanos ¢ materiais. A diminui¢do dos custos ¢ do
or¢amento sdo consequéncias naturais dessa evolucao gerencial (ROVER, 2009; UN, 2016).

A implementacdo do e-gov empodera tanto os gestores publicos quanto os
cidadaos, ao passo que cresce a inclusdo e a participagao de todos os stakeholders. Todos sao

favorecidos com o acesso a informacgdes e servicos, sendo uma porta de entrada para que a
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opinido de todos seja considerada ¢ criada, além de proporcionar economia de recursos, tanto

financeiros como na velocidade no tempo de resposta as demandas sociais (UNPAN, 2018).

2.3.1. CONCEITO

As UN (2002, p.1) conceituam e-gov como sendo a “utilizacao da internet e da
Rede Mundial de Computadores para a entrega de informagdes € servigos governamentais para
os cidaddos™. O grande trunfo do e-gov ¢é a promessa de evolucdo dos procedimentos através
da participagdo popular com o suporte das novas tecnologias (MILAKOVICH, 2012;
TAPSCOTT, WILLIAMS, HERMAN, 2008; MEIJER, 2015).

O e-gov também ¢ visto como uma ferramenta para solucionar problemas
sociais coletivamente, uma vez que ao utilizar-se das TICs as intera¢des entre Administragao
Publica e os stakeholders ganham novos e fortes lagos. Ao engajar os atores sociais,
permitindo-lhes a coparticipacdo na construcdo de novas politicas publicas, ¢ respeitada a
caracteristica intrinseca da gestdo publica: sua natureza colaborativa (MILAKOVICH, 2012;
UN, 2002).

Segundo Committee (2008) as TICs proporcionaram a melhor inovacdo da
gestdo publica ao tornar possivel a oferta e gerenciamento dos servigos publicos. Quiosques
de atendimento, enderecos na Rede Mundial de Computadores e aplicagdes para tecnologias
moveis sao algumas das formas de interacao com os cidadaos.

A implementacdo do e-gov deve ser de modo amplo e irrestrito, sendo aplicada
em todas as 4areas da gestdo publica, tanto na sua organizacdo estrutural quanto nos
procedimentos adotados (SANCHEZ; ARAUJO,2003). Segundo Agune e Carlos (2005),
compreende-se por e-gov o bloco de intervengdes inovadoras atreladas a gestao publica. Diniz
et al (2009) se posicionam em conjunto ao mencionarem que o e-gov tem como alicerce o
novo atributo do uso das tecnologias para a oferta de atividades publicas, alterando a forma
pela qual a administragao publica interage com o setor privado, o cidaddao e com as outras
esferas do poder publico (DINIZ et al, 2009; ROVER, 2009).

De uma forma mais genérica, o e-gov ¢ uma maneira de disposicdo do
conhecimento viabilizar a otimizagdo das agdes e operacdes meramente burocraticas, podendo
fazer até que elas simplesmente desaparegam, além de facilitar a execugdo de fungdes

complexas que necessitam de intervencado humana (ROVER, 2009). Uma das provaveis

* Tradugdo livre da autora para “utilizing the internet and the World Wide Web for delivering government
information and services to citizens”.
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elocucdes do tema do e-gov ¢ aquela que o caracteriza como a aplicacdo das TICs para
maximizar a troca de informacdes entre o governo e os cidadaos, além do intercdmbio entre
os setores do governo, com objetivos que variam desde a transparéncia até a maior eficiéncia
administrativa. Inimeros outros beneficios podem ser relacionados, como a simplificacdo da
burocracia, o acesso aos servicos publicos e um melhor planejamento administrativo
(AGUNE; CARLOS, 2005).

De acordo com a OECD, o e-gov auxilia no aprimoramento das tarefas e
atividades rotineiras da administracdo publica. Tendo como base a internet, suas aplicagdes
facilitam e ampliam a possibilidade de coletar e arquivar dados, fornecer informacdes, bem
como a forma de comunicar-se com os cidaddos ¢ alterada. Sao significativos os sinais de que
a evolucao esteja sendo direcionada para o compartilhamento de conhecimento, tanto dentro
de uma esfera de governo quanto entre administragoes (UNPAN, 2018).

Um gestor elucidado tem a visdo, dentro do &mbito do e-gov, de que a funcdo
do governo no SNI seja a de ampliar a0 maximo sua atuacdo, sendo o ator principal dentro
dos departamentos de sua competéncia e assumindo um papel de coadjuvante nos outros
sistemas. Uma agdo coletiva e coordenada se faz necessaria para que toda inovagao no ambito
governamental, preconizada pelas TICs, reorganize os processos ¢ mude a praxis (CHOI;
CHANG, 2009).

Além disso, os impactos da ado¢do de um e-gov ultrapassam os servicos
ofertados por eles. Ao aprimorar o intercambio de informacdes inter € intragovernamentais,
identificar as inconsisténcias existentes nos processos da gestdo publica e abrir seus dados
para os cidaddos, os impactos na politica economica e na diminui¢do da corrup¢do daquela
regido sdo consequéncias desejaveis (UNPAN, 2018).

Sanchez e Aratjo (2003) designam como e-gov o aglomerado de tarefas
realizadas pelas entidades estatais por meio das TICs, propiciando, ndo apenas a eficacia e
eficiéncia da gestdo publica, mas estimulando a participagdo e controle popular através
implantagdo dos valores democraticos. Seguindo essa linha de raciocinio, ndo basta adquirir e
instalar computadores e softwares modernos, ¢ preciso que os esfor¢os criem formas de
relacionamento diretas e transparentes entre os entes publicos e a sociedade civil.

A UN (2002) elaborou o quadro 2, com a evolucao do entendimento sobre o e-

gov.
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Quadro 2- Defini¢coes e entendimentos sobre e-gov

Fontes Definicao

égg;mmei'enchmzrkmg Globlii E-gov ¢ uma ferramenta de informag¢do e provisdo de
Perspective (UNDESA, 2001) | S€TVi¢0s para os cidadaos

2003 World Public Sector|E-gov sdo acdes que melhoram a capacidade da

Report: E-Government at the
Crossroads (UNDESA,2003)

administracdo publica através da utilizacdo das TICs com a
intencao de valorar o servigo publico.

UN  Global  E-Government
Readiness Report 2004:
Torwards Access for

Opportunity (UNDESA, 2004)

E-gov sdo agdes que melhoram a capacidade da
administracao publica através da utilizagdo das TICs com a
inten¢do de valorar o servigo publico.

UN  Global E-Government
Readiness Report 2005: From

E-Government to E-Inclusion
(UNDESA,2005)

A defini¢do de e-gov precisa superar o entendimento de
interacdo Governo-Governo (G2G) ¢ da utilizagao das TICs
para uma postura que melhorard a qualidade de vida da
populacdo através a igualdade e inclusdo social.

UN  E-Govermment  Survey
2008: From E-Government to
Connected Governance
(UNDESA,2008)

O e-gov ¢ a melhora continua da oferta de servigos
publicos, da participacdo popular e dos principios de
governanga através de mudangas de relacionamentos
internos e externos, utilizando as TICs, especialmente a
internet

UN  E-Government  Survey
2014: E-Government for the
Future We Want (UNDESA,
2014)

E-gov pode ser definido como a aplicagdo das TICs na
Gestao Publica para integrar processos, trazer eficiéncia na
administracdo dos dados e informagdes, disponibilizar os
servicos publicos e expandir os canais de comunicacao entre
a sociedade civil e o poder publico.

OECD

E-gov ¢ definido como o uso das TICs, particularmente a
Internet, para se atingir a exceléncia na Gestao Publica.

World Bank (WB,2015)

E-gov ¢ a utilizagdo das tecnologias de informagdo e
comunicagdo por parte das Administragdes Publicas com o
objetivo de transformar a relagdo com os cidaddos, setor
privado e as diversas areas governamentais. A utilizacdo
dessa tecnologia tem diversos objetivos, entre eles:
melhorar os servi¢os de prestacdao a comunidade, empoderar
os cidaddos, aprimorar o relacionamento com o setor
privado e trazer maior eficiéncia a Gestdo Publica,
resultando em beneficios que vao desde a diminuicdo da
corrupcao, aumento da transparéncia, melhora na qualidade
de vida até a redugao de custos.

Fonte: Traduzido pela autora de UM (2016, p. 142).

Neste estudo, o entendimento adotado por e-gov ¢ aquele em que a

administracdo publica, na busca por uma interacdo com a sociedade civil, utiliza as

ferramentas disponibilizadas pelas TICs com o objetivo de ofertar o servico de modo mais
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eficiente e eficaz possivel. A otimizagdo de recursos, tanto financeiros quanto humanos, ¢

uma premissa.

2.3.2. HISTORICO

Assim como o setor privado ¢ impactado pelas tendéncias e ocorréncias
sociais, politicas e economicas, a gestdo publica também tem seu habitat alterado (POLLIT e
BOUCKAERT, 2000). A principal mudanca, atualmente, ¢ aquela impulsionada pelas TICs.
Segundo Diniz et al (2009), sdo 3 (trés) os estagios da implantacdo do e-gov. A primeira etapa
ocorreu entre os anos de 1979 a 1992, cujos esfor¢os foram concentrados para o
aprimoramento da administracdo intragovernamental (DINIZ et al., 2009). Merece destaque o
ano de 1984, ano em que o computador pessoal (PC) foi popularizado pelo Macintosh ao
disponibilizar um sistema operacional de facil usabilidade com a adicdo do mouse
(CELLA,2009).

Tanto os fatores econdmicos quanto politicos dessa €poca serviram de
combustivel para iniciativas de reforma e modernizacao do setor publico. A crise fiscal do
final dos anos 1980 fez com que os empreendedores publicos buscassem alternativas para as
praticas burocraticas e para o modelo intervencionista que o Estado adotara até entdo. A
tendéncia conhecida por reforma da gestao publica ou new public management (PAES DE
PAULA, 2005) teve como objetivo atingir a exceléncia, colocando o cidadao como norteador
de suas acgoes.

Sanchez e Aradjo (2003) nomearam essa primeira etapa como Presenca, sendo
que identificaram esse fendmeno tanto no Governo Federal quanto no Governo do Estado de
Sao Paulo em um periodo distinto do supracitado, no ano de 1995. Segundo os autores, este
estagio ¢ caracterizado pelas primeiras interagdes, mesmo que de forma isolada e primitiva,
entre governo e cidaddo através da Internet. Nos enderecos eletronicos ficaram disponiveis
algumas informacdes como a apresentagao do 6rgdo, servicos que presta nas suas unidades
fisicas e dados cadastrais da entidade (SANCHEZ; ARAUJO,2003).

A segunda etapa teve como caracteristica principal a oferta de servigos e
informagdes para a sociedade civil por meio da internet, entre 1993 a 1998 (DINIZ et
al.,2009). Na mesma época que o comércio eletronico (e-commerce) estava se popularizando
e consolidando, o termo e-gov comecava a ser empregado frequentemente como referéncia de
implementagao das TICs nas mais variadas areas administragcdo publica (DINIZ et al., 2009).

As paginas governamentais evoluiram para a oferta de alguns servigos,

possibilitaram o recebimento de demandas dos cidaddos e do setor privado, além da melhoria
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de atividades ja existentes, como o pagamento de impostos através da rede mundial de
computadores. O horizonte expandiu-se criando um mundo virtual, ou seja, a internet
viabilizou desde a educagao a distancia (EAD) até a aquisicdo de materiais e servigos pelo
governo. No Brasil, o exemplo mais conhecido ¢ o da Receita Federal que criou mecanismos
para o contribuinte efetuar a declaracdo de imposto de renda via Rede mundial de
computadores (SANCHEZ; ARAUJO,2003; DINIZ et al, 2009).

A telefonia est4 direcionando a fase atual do e-gov. Denominada por Sanchez e
Aratjo (2003) como a etapa da Transformacgao, esse processo tem seu inicio em 2001 e o foco
¢ na unido dos servigos, bem como na oferta nas mais diversas plataformas. A inclusdo
digital, ainda que ndo feita em sua totalidade, promovida pela popularizagdo dos smartphones
e a melhoria da rede de telefonia, impulsionou as esferas publicas de poder a utilizarem cada
vez mais recursos tecnologicos (CHAHIN et al., 2004; REINHARD; DIAS, 2005).

Por sua vez, Reinhard e Dias (2005), categorizam o desenvolvimento
tecnoldgico brasileiro da seguinte forma:

1°) 1959 a 1960 - Inicio;

2°) 1960 a 1980 - Centralizacao

3°) 1980 a 1990 - Terceirizacao

4°) 1990 em diante - E-gov

A sociedade da informacdo e do conhecimento na gestdo publica brasileira ¢
reconhecida como um fendmeno social estudado e regulamentado pelo Comité Executivo do
Governo Eletronico (CEGE), tendo o Chefe da Casa Civil da Presidéncia da Republica
nomeado presidente deste comité. O comité ¢ o resultado do levantamento do Grupo de
Trabalho em Tecnologia da Informagao (GTTI) que identificou o clientelismo, a defasagem
da infraestrutura e a falta de integragao entre sistemas e servigos publicos, propondo rumos a
seguir para superar tais dificuldades (COELHO, 2009).

Em 20 de setembro de 2000 ¢ langada a Proposta de Politica de Governo
Eletronico para o Poder Executivo Federal, documento que busca orientar, sistematizar e
vincular o trabalho de elaboracdo e instituigdo do e-gov (BRASIL, 2000;
MANTOVANI,2012). Segundo o site https://www.governoeletronico.gov.br/Plone/sobre-o-

programa’/historico, o Programa de Governo Eletronico brasileiro pretende:

Transformar a relacdo do governo com a sociedade e promover interatividade com
cidaddaos, empresas e Orgdos governamentais, melhorando o processo de
democratizagdo do pais, dinamizando os servigos publicos e proporcionando uma
administragcdo publica mais eficiente, ja que agora a sociedade possui instrumentos
para se manifestar junto as agdes governamentais (BRASIL,2017, p.1).
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Como ¢ possivel verificar na figura 7, a historia do Governo Eletronico
Brasileiro teve como marcos principais a criagdo do CEGE, a publicagio do Programa
Sociedade da Informagao e o langamento do Portal Rede Governo no ano 2000. Diante dos
desafios identificados, no ano de 2001 o CEGE criou o Subcomité denominado Rede
Brasil.gov, normatizando as chaves publicas (ICP) e hospedando o site governo eletronico.

Além disso, a maneira de efetuar uma compra publica foi alterada para a utilizagdo do portal

Compras.net.
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No decorrer dos anos, o Governo Federal criou protocolos, padrdes e
normativas para que o e-gov fosse implantado em sua plenitude. Temos como exemplos as
diretrizes para o programa e-GOV, em 2004, a inclusdo de diversos programas voltados para a
modernizacdo da maquina publica nos Planos Plurianuais, os Padroes Web (ePWG). Ag¢des
para inclusdo social também foram feitas como a publicagdo do Modelo de Acessibilidade de
Governo Eletronico (eMAG), da Lei de Acesso a Informagdo e o Marco Civil da Internet
(fig.7).

Mudangas estruturais foram implementadas na busca pela eficiéncia e eficacia.
Houve a obrigatoriedade da adog¢do do pregdo eletronico e criacdo do Sistema de

Cadastramento Unificado de Fornecedores (SICAF).

2.3.3. LIMITACOES DO E-GOV

Diante dos elementos em epigrafe, ¢ possivel que seja feita uma conclusdo,
equivocada, de que a consequéncia inevitavel da aplicacdo de tecnologia nas diversas rotinas
qualificara, automaticamente, os servigos oferecidos com um custo menor, além de promover
a participagdo cidada no ciclo administrativo. Tal rela¢do, infelizmente, ndo ¢ tdo imediata
quanto o esperado. Akutsu e Pinho (2002) destacam que praticas patrimonialistas ainda estao
muito presentes no processo decisorio da gestdao publica e o exercicio da democracia atual tem
como caracteristica a outorga de poderes aqueles eleitos. Deste modo, a divisdo entre publico
e privado ndo esta clara, o que leva a um grau baixo de accountability e aumento da cultura
assistencialista (GARSCHASEN, 2015).

Tesoro (2005) aponta que o foco dado a burocracia nas atividades para a
implantacao e desenvolvimento do e-gov muitas vezes causa uma miopia ao gestor, ja que
qualquer acdo governamental deve ser pensada sob a luz do cidaddo. Desse modo, o e-gov
fard parte do campo do discurso e da imaginacao popular.

Outro aspecto essencial para o sucesso ¢ a constante atualizagdo das
informacgdes disponibilizadas para transmitir confiabilidade ao usuario. A modernizagdo da
base tecnoldgica instalada € outro item que requer atengdo, sendo traduzida em uma
linguagem de facil entendimento e o layout intuitivo, estimulando o consumo do que fora
ofertado (TESORO, 2005).

A existéncia de exclusdo social, ou como denomina Castells (2003) “divisao
digital”, ndo pode ser negligenciada ao passo que denota o acesso desigual a Internet.
Segundo o IBGE (2016), em 2015 houve uma redugdo de 3,4% de microcomputadores nos

domicilios brasileiros, ou seja, 31,4 milhdes de residéncias tinham o equipamento. Contudo,
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nem todos possuem acesso a Internet, apenas 87,58% das casas que registraram ter esse
servico. Em substituicdo a essa forma de acesso, foram identificados outros equipamentos e
outros locais de acesso a Internet que ndo a residéncia o que possibilitou mais 7,1%, o que
representa 6,7 milhdes, de novos usudrios em relagdao ao levantamento feito em 2014. Abaixo
¢ possivel identificar tal evolugdo com o tempo.

Grifico 1- Percentual de pessoas que utilizam a internet, no periodo de referéncia dos
ultimos trés meses, na populacio de 10 anos ou mais de idade, por Grande regioes -
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Fonte: IBGE, Diretoria de Pesquisas, Coordenagdo de Trabalho e Rendimento, Pesquisa Nacional por Amostra
de Domicilios 2008/2015.

Ha, portanto, uma grande parcela da sociedade brasileira que ainda ndo possui
acesso a internet. Além disso, ndo basta apenas ter acesso ao recurso € preciso saber utiliza-lo,
tendo capacidade de efetuar uma andlise critica daquilo que esta sendo acessado. Com uma
taxa de analfabetismo em 7,0% (NETO,2018) em 2015 para uma populagdo com 15 anos ou
mais, em numeros absolutos a porcentagem representa 11,5 milhdes de pessoas que ndo
sabem nem ler ou escrever, o Brasil possui uma primeira barreira a ser ultrapassada antes da
inclusao digital.

Em relacdo a infraestrutura informacional, falhas dos softwares e dos
hardwares devem ser prevenidas na mesma propor¢ao da crescente dependéncia a ela. A
credibilidade de cada servigo colocado a disposicao pode ser afetada pela quebra de
seguranca, indisponibilidade do servico e falta de manutencdo e atualizacdo (tanto da
tecnologia utilizada como da prépria informacdo disponibilizada). Verifica-se, contudo, que
num ambiente seguro, de confianca e que gera beneficio, os cidadaos aceitam as exigéncias
colocadas para o consumo do servico e entregam seus dados sem questionamento (AKUTSU;

PINHO, 2002).
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No ambito organizacional, ambientes conservadores também podem coibir o
desenvolvimento desse tipo de solugcdo por parte dos servidores publicos. Estruturas
institucionais muito hierarquizadas e rigidas ndo costumam aceitar novas formas de execugao
de atividades. O proprio principio da legalidade pode representar um entrave a implementagao
de solugdes tecnoldgicas, ja que € preciso ter primeiro um instrumento juridico autorizando a
utilizacdo da ferramenta tecnologica para depois efetuar a sua implementagdo (MONTAGNA,
2005).

Muitos governos acreditam que apenas um portal na Internet ja ¢ suficiente
para adicionar o termo eletrdnico no seu rol de caracteristicas subestimando o paradigma. O
entendimento ¢ muito mais amplo, constituido por integracdo de bases de dados de varios
niveis da federagdo e tipos de organizagdes federais até a incorporacao de diversos valores e

culturas na gestao publica (TESORO, 2005; PINA et al., 2007).

2.3.4. POLITICAS DO GOVERNO DO ESTADO DE SAO PAULO

Como defendem Sanchez e Araujo (2003), Mario Covas e o Celso Daniel
estavam a frente de seu tempo. Eles foram os primeiros governantes no ambito estadual e
municipal, respectivamente, a criarem paginas na rede mundial de computadores com
informagdes aos cidadaos.

Como mostram os mesmos autores, em 1995 a referéncia do processo de
implementa¢ao do e-gov no governo Estadual paulista ¢ a “Midia Eletronica - Negocios
Publicos”, plataforma utilizada para publicar editais de licitagdes, contratos € concursos
publicos. Dois anos mais tarde, a Secretaria da Fazenda do Estado de Sao Paulo ¢ o simbolo
da evolugdo do e-gov, ao ser pioneira na disponibilizagdo dos servigos de regularizagdo de
empresas, bem como por proporcionar a interagdo da sociedade civil com a parte tributaria do
Estado. As atividades de ouvidoria e registro de queixas por meio eletronico também sdo
criadas nesse periodo (SANCHEZ; ARAUJ 0,2003).

O grande salto ocorreu nos anos 2000, quando uma via de mao dupla foi criada
na Internet pelo governo. O Portal de Servigos do Governo do Estado de Sao Paulo e a Bolsa
Eletronica de Compras sao exemplos de instrumentos que surgiram neste periodo e estdo
sendo aprimorados até os dias de hoje (SANCHEZ; ARAUJO,2003).

Ainda em 2000, merece destaque o B.E.O. — objeto deste estudo — pelos seus
servicos de registro de queixas de varios tipos de ocorréncias policiais, tais como furto de

veiculos, documentos, celulares. Todos os servigos prestados sdo em tempo real, ou seja,
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online. No quadro 3 estdo descritos alguns dos servigos oferecidos através do portal do

Governo do Estado de Sao Paulo (SANCHEZ; ARAUJO,2003):

Quadro 3- Relacio de alguns servicos do Estado de Sao Paulo

Seguranca
BO]CUIP ) de Rel'atorlo de Endereco da|Enderego das|Estatisticas sobre a|
Ocorréncia Acidente def,, , . -, .. . o
.. . Policia Militar delegacias seguranca publica
Eletronico Transito
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N _ Postos de
Balcao de|Programa Primeiro|Programa Frentes de .
- Atendimento ao
Empregos Trabalho Qualificacdo Trabalho
Trabalhador

Programa de Apoio ao Portador de Deficiéncia Fisica

Transporte

Cartera do  Passe
EMTU/SP eCPTM —

Escolar da

Trem| Transito/Rodovias |Tarifas de Pedagios|Metr6/Balsas

Metropolitano

Servicos em Tempo Real
Postcf . Fiscall SINTEGRA Programa de Guias Aduaneiras Junta Comercial do
Eletronico Desembolsos, Estado

Bolsa Eletronica de
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Negocios

Publicos |Midias Eletronica |Licenciamento Ambiental

Prestacao de Contas

Execugaor ' SIAFISICO SIGEO Repe?s?e‘ aos|Indices dNe Pré(;‘os da
Orgamentaria Municipios Construgdo Civil
Guia de Sistemas Informatizados Lei de Responsabilidade Fiscal

Fonte: Adaptado de Sanchez e Aratjo (2003)

Observa-se que, assim como o Governo Federal, a administragdo do Estado de

Sdo Paulo buscou atuar em diversas frentes. Ao implantar solu¢des que fazem interagao direta

com o publico, como ¢ o caso dos servigos de licenciamento ambiental e seguranga publica, a

administracdo vai ao encontro dos principios constitucionais da isonomia e da equidade,

combatendo o clientelismo. Ja a eficiéncia e a eficdcia podem ser alcangadas com as

aplicagdes de prestagdo de contas e transparéncia de dados, uma vez que promovem um

aprimoramento dos procedimentos administrativos e gerenciais (quadro 3).

Neste trabalho adotou-se o entendimento do World Bank (2015 apud UN,

2016), de que

Governo Eletronico ¢ a utilizagao das tecnologias de informacao e comunicagdo por
parte das Administragdes Publicas com o objetivo de transformar a relagdo com os
cidaddos, setor privado e as diversas areas governamentais. A utilizagdo dessa
tecnologia tem diversos objetivos, entre eles: melhorar os servigos de prestagdo a
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comunidade, empoderar os cidaddos, aprimorar o relacionamento com o setor
privado e trazer maior eficiéncia a Gestdo Publica, resultando em beneficios que vdo
desde a diminuigdo da corrup¢do, aumento da transparéncia, melhora na qualidade
de vida até a redugdo de custos.’ (UN, 2016, p. 142)

3. A PESQUISA

Esta se¢do aborda a parte empirica do estudo, apontando a metodologia
empregada, as fontes e os procedimentos de andlise dos dados colhidos, o protocolo da
pesquisa, a demonstracdo dos resultados, a discussao da inovagao e impacto da Delegacia

Eletronica, seguido, finalmente, das consideragdes finais.

3.1. METODOLOGIA

O propodsito de métodos cientificos ¢ transpor as barreiras das davidas e
questionamentos através do rigor técnico da elaboracao da pesquisa (CERVO; BERVIAN,
1982). Tal disciplina ¢ compreendida por Thiollent (2011) como o campo que orienta o
caminho para a execu¢do de um estudo cientifico, servindo como um guia do pesquisador nos
momentos de definigdes de paradigmas, formulagdes de hipdteses, bem como na etapa de
levantamento de dados e suas analises.

Por sua vez, Teixeira e Pacheco (2015) acreditam que se deve a metodologia a
organizacdo utilizada pelo estudioso para caracterizar e desenvolver o tema escolhido. A
racionalidade e sistematizagdo objetivam responder os questionamentos que sao propostos
(GIL,2011).

Para Severino (2013, p.83), o planejamento prévio a realizagdo do estudo ¢
essencial, disciplinando a praxis adotada, no qual metodologia “¢ a 16gica dos procedimentos
cientificos em sua génese e em seu desenvolvimento” (BRUYNE et al, 1991, p. 29). Se por
um lado a metodologia consiste em oferecer uma visao holistica do ponto final do estudo, os

métodos evocam as elucubragdes para a realidade (STRAUSS; CORBIN, 1990).

3.1.1. METODO DE PESQUISA
Os estudos de caracteristica qualitativa possuem como ponto de partida a

contextualizacdo dos objetos que serdo estudados, mesmo que possam sofrer alteracdes em

5 Tradugdo livre da autora para: “E-government refers to government agencies use of information
technologies (such as Wide Area Networks, the Internet, and mobile computing) that have the ability to
transform relations with citizens, business, and other arms of government. These technologies can serve a
variety or citizens empowerment through access to information, or more efficient government increased
transparency, greater convenience, revenue growth and/or reductions.
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seu percurso. Tal enfoque qualitativo permite a transmissdo de teorias e padrdes, que sdao
resultantes da abordagem orientada em fenomenologias, narrativas, estudos de casos, estudos
de teorias ou etnografias, de forma construtiva (CRESWELL, 2002; FLICK, 2004).

Para Thiollent (1988), a elasticidade existente em pesquisas qualitativas
possibilita uma organizagdo de pensamento diferenciada ao pesquisador, ja que constitui
ligacdes entre suposi¢des e paradigmas utilizando-se de observagdo concreta permitindo o
conhecimento da realidade intrinseca do objeto estudado. Segundo Terence e Escrivao (2006),
o fato estudado pelas ciéncias sociais possui caracteristica unica e distinta dos outros campos
de estudo, uma vez que o resultado da sua pesquisa ¢ afetado pelo contexto cultural,
economico, social e historico. Ao optar pela linha metodoldgica qualitativa, o pesquisador
rejeita o paradigma unico de pesquisa para todas ciéncias, respeitando as interferéncias que o
fendmeno estudado recebe na formulagao teodrica.

Para Teixeira e Pacheco (2015) as caracteristicas relevantes das pesquisas
qualitativas sdo:

1. O foco do estudioso ¢ o “sentido” que os individuos imprimem as coisas €
as suas vidas. Deseja-se, deste modo, entender como os envolvidos naquela
realidade analisam a problematica proposta;

2. Via de regra, o estudo qualitativo tem o ambiente natural como origem
direta de informagdes, fazendo com que o trabalho de campo seja
inevitavel, bem como a interagdo do pesquisador com aquele universo;

3. O produto ndo tem tanta importancia quanto o processo. A curiosidade do
pesquisador ao estudar certa questdo € averiguar a maneira como ele se
manifesta nas dindmicas, nos procedimentos e nas relagdes cotidianas;

4. Os dados reunidos sdo em sua maioria descritivos. Nesses estudos,
transbordam as descricoes de ocorréncias, pessoas, situagoes,
acontecimentos. Abrange reproducdes de entrevistas e de depoimentos,
fotografias, desenhos e extratos de varios tipos de documentos.

Diante da questao inicial da pesquisa nao ¢ possivel definir uma verdade
universal, tendo em vista que a intencdo ¢ descrever os fenomenos ocorridos, em um
determinado espaco de tempo e universo, a escolha pela abordagem qualitativa se fez
inevitavel. Contudo caracteriza-la apenas como qualitativa ndo seria suficiente.

A pesquisa também apresenta um carater exploratdrio, ao passo que objetivou
compilar, investigar, catalogar e esclarecer os fatos observados em campo. Segundo Gil

(1999), um trabalho académico de natureza exploratdria consiste no processo de investigacao
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bibliografica, bem como a inser¢ao na realidade do objeto pesquisado através de entrevistas
com aqueles envolvidos na pratica do problema. Além disso, essa caracteristica possibilita o
aprimoramento de ideias ou ainda a manifestagdo da intuicdo (YIN, 2001), sendo
comparativamente adaptavel quanto a programacao e tornando possivel diversas observacoes
ao objeto estudado (COLLIS; HUSSEY, 2006).

Corroborando com o paradigma de que a epistemologia tem sua origem na
observacdo da realidade empirica, o estudo pode ser classificado como indutivo em relagao a
congruéncia da metodologia; sendo assim casos Unicos sdo o ponto de partida para inferéncias
gerais (COLLIS; HUSSEY, 2006). E possivel afirmar que a pratica indutiva tramita do
especifico para o global ao considerar que uma investigacdo individual pode elaborar
defini¢des ou normativas gerais (COLLIS; HUSSEY, 2006).

Esse estudo adotou como estratégia a metodologia de estudo de caso, na
medida em que o foco ¢ delimitar a investigacdo dos fatos dentro de seu contexto real. Para
YIN (2001), o estudo de caso ¢ uma investigacdo empirica que estuda um acontecimento
contemporaneo em profundidade e em seu contexto de vida real, especialmente quando os
limites entre o fendmeno e o contexto ndo sdo claramente evidentes.

Segundo Lewis (1998), a teoria das organizagdes existente pode ser aprimorada
pelos estudos de caso, j4 que analisam detalhadamente as condig¢des reais de operagdo. A
vantagem da utilizagdo do estudo de caso frente a experiéncia direta ¢ a lente utilizada no
estudo, ja que o estudioso avaliara a realidade através de sua visdo, diminuindo reacdes
defensivas e reduzindo barreiras ao aprendizado (DONMOYER,2000).

As inconsisténcias de um determinado programa podem ser reveladas no estudo
de caso, segundo a perspectiva de variadas partes desse processo, possibilitando ainda
levantar caracteristicas existentes em um periodo anterior a sua formulacao (YIN, 2001).

Hé a possibilidade de um estudo de caso ser tnico ou de casos multiplos.
Enquanto os casos multiplos sdo compostos por varios casos unicos que utilizam a logica da

replicagdo em contraponto com a de amostragem, entende-se por casos Unicos:

0s que representam um projeto comum para realizar estudos de caso, e foram
descritas duas etapas: as que utilizam projetos holisticos e as que utilizam unidades
incorporadas de analise. No geral, o projeto de caso Unico ¢ eminentemente
justificavel sob certas condi¢gdes - nas quais o caso representa um teste crucial da
teoria existente, nas quais o caso ¢ um evento raro ou exclusivo ou nas quais o caso
serve a um proposito revelador (YIN, 2001, p.67)

3.1.2. FONTES E ANALISE DE DADOS
Para obter-se a resposta a questdo principal da pesquisa ¢ fundamental que o

estudo tenha a fase de coleta e registro de dados, ao considerarmos que eles serdo essenciais
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para a analise dos resultados. Em uma pesquisa de estudo de caso, tal fase ¢ apontada como
sendo sua “atividade central” (YIN, 2001; GERHARDT; SILVEIRA, 2009).

Yin (2001) elenca seis fontes de dados sendo eles: documentos, registros em
arquivos, entrevistas, observacdo direta, observagao participante e artefatos fisicos, cada qual
com seu beneficio e ponto fraco. Nesta dissertagcdo, foram utilizadas diversas fontes de dados
e diferentes técnicas de coleta, uma vez que cada uma trouxe informagdes distintas. A analise
documental, os registros em arquivo, as entrevistas e a observagao direta.

O referencial teorico foi elaborado a partir de um levantamento bibliografico a
respeito dos assuntos deste estudo. Para isso, artigos cientificos, livros, periddicos,
dissertagdes de mestrado, teses de doutorados, anais de congressos e paginas na web foram
consultados. Salienta-se que foi dado acesso parcial a um trabalho localizado na Academia de
Policia do Estado de Sao Paulo (ACADEPOL) sobre a D.E., cujo acesso € restrito aos
membros da Policia.

Documentos governamentais também foram observados, sendo eles as
legislagdes federais e do Estado de Sdo Paulo, além dos portais disponibilizados por essas
esferas de governo. Relatérios de organismos supranacionais relacionados ao tema de
tecnologia e inovagdo também foram um ponto chave da pesquisa, com o objetivo de
classificar o estudo de acordo com o contexto global.

A coleta de dados foi feita junto ao DIPOL, através de entrevistas
semiestruturadas com perguntas abertas a serem respondidas por um entrevistado por vez,
realizadas no periodo de janeiro, junho, julho e agosto de 2018. Através de perguntas abertas,
buscou-se o0 ndo cerceamento de respostas. As entrevistas foram gravadas através do
aplicativo Voice Notes e posteriormente transcritas pela pesquisadora.

Na primeira etapa, em janeiro, optou-se por uma conversa informal para que
houvesse a compreensdo do objeto. Além disso, foi somente apds esse levantamento
preliminar que o B.E.O. configurou-se como um fendmeno a ser estudado.

A selegdo dos entrevistados foi feita a partir da analise das atribuicdes de seus
cargos (em nivel estratégico ou gerencial) e seu grau de interagdo/atuacdo em relacdo ao
objeto da pesquisa. Ressalta-se que foi utilizado o termo “sele¢ao”, partindo-se do paradigma
proposto por Gaslkell (2002), o qual acredita que na pesquisa qualitativa deve-se utilizar
técnicas diferentes para a sele¢do de entrevistados do que a pesquisa quantitativa.

Desse modo, esta pesquisa ¢ apoiada em entrevistas, seguindo as linhas
convergentes de investigacdo de Yin (2001), em documentos oficiais e pesquisas feitas

anteriormente pelos proprios membros da Policia Civil do Estado de Sao Paulo.
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Seguindo as orientagdes de Vala (1986, p.112), "as referéncias teodricas do
investigador orientam a primeira exploragdo do material, mas este, por sua vez, pode
contribuir para a reformulagdo ou alargamento das hipoteses e das problematicas a estudar", a
caracterizacao do objeto tendo como objetivo situd-lo teoricamente.

A anélise de conteudo foi aplicada para avaliar os dados primarios, uma vez
que tal técnica objetiva a descrigdo do contetdo das mensagens possibilitando um
entendimento mais apurado do discurso e a consequente extracdo de elementos importantes de
cada fala (RICHARDSON et al., 1985). Seus instrumentos metodoldgicos tém como atributos
a sistematizagdo, inferéncia e objetividade, ou seja, através de regras claras ¢ possivel efetuar
proposicdes a partir de conceitos ja aceitos.

Portanto, para aplicar a técnica, as entrevistas serdo analisadas sob a luz do
problema de pesquisa. As dificuldades enfrentadas no processo de implantagao do processo de
abertura do B.E.O. serdo classificadas de acordo com as seguintes categorias: tecnologia,
estrutura fisica, recursos humanos e apoio institucional.

Os aspectos tecnoldgicos envolvem a qualidade dos equipamentos
disponibilizados para a equipe, bem como para o funcionamento do servigo. Soma-se a isso a
modalidade do software utilizado, segundo a linguagem de programacdo utilizada e suas
integracdes com outros sistemas pré-existentes.

Por sua vez, a avaliagdo da estrutura fisica envolvera a andlise do local em que
fora implementada a inovac¢do, bem como se ela era oferece todas as condigdes para a
execug¢do das atividades de forma satisfatoria. Os recursos humanos também sdo parte
integrante importante no sucesso da D.E., portanto avaliar-se-4 o nimero de pessoas alocadas
em relagdo ao atendimento da demanda, bem como se elas sdo treinadas para realizar as
tarefas necessarias.

O apoio institucional possuiu duas vertentes. A primeira ¢ a credibilidade entre
0s pares, ou seja, se todos os servidores publicos acreditavam na ideia. A segunda ¢ de ordem
vertical, isto €, se houve anuéncia e suporte da cupula de gestores para a implementagdo da
proposta.

Como o trabalho trata de inteligéncia policial, nem todos os aspectos
observados foram relatados devido a um termo assinado de responsabilidade e
confidencialidade de informagdes que envolvem dados pessoais de terceiros, agdes de

segurancga especiais ¢ dados estratégicos.
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3.1.3. DESENVOLVIMENTO DA PESQUISA
Esta dissertacdo foi composta de trés etapas sequenciais de desenvolvimento:

tedrica, pratica e final (quadro 4). Ao final de cada atividade foi feita uma revisao para

garantir que os resultados desejados fossem obtidos.

Quadro 4 - Desenvolvimento da pesquisa

Etapas |Atividades Resultado Periodo
_ . Elaboracdo da questdo
Defini¢ao do problema de pesquisa. ﬁnalizafi:a d Janeiro/2018
Levantamento  bibliografico sobre .
Inovacdo, Modelos de administragdo,|Bibliografia selecionada Janequ N
. |Governo Eletronico. Fevereiro/2018
Teodrica
Pesquisa sobre métodos, técnicas e . . .
procedimentos utilizados no trabalho Metodologia definida  Fevereiro/2018
Estruturacdo da revisdo bibliografica e Revisao b‘1bhograﬁca. © .
) . metodologia de pesquisa|Fevereiro/2018
da metodologia de pesquisa.
elaboradas
Elaboragdo do protocolo de pesquisa a|Definido o protocolo de[Fevereiro/2018
ser aplicado. pesquisa
Elabora¢do de formularios necessarios Fevereiro,
, . |para desenvolvimento do protocolo de|Formularios finalizados |Marco,
Pratica |pesquisa, Julho/2018
Coleta das informagdes processuais Dados coletados ¢| Julho e
coes p ' esquematizados. Agosto/2018
Andlise do resultado obtido. Resultados analisados.  [Ag0st0/2018
Elaboragdo da conclusdo da pesquisa  |Conclusdo elaborada.  |Agosto/2018
Final Setembro e
Revisdo da Dissertagao Dissertagao concluida. Outubro/2018

Fonte: Elaborado pela autora (2018).

3.2. PROPOSICAO DO PROTOCOLO DE PESQUISA

Este ponto da dissertacdo descreve o protocolo elaborado para analisar os
dados e responder a questdo principal da pesquisa, ou seja, identificar, no contexto de e-gov,
como as dificuldades foram superadas para que fosse possivel implementar o processo de
abertura do B.E.O. da D.E. do DIPOL. Tal defini¢do trouxe mais confiabilidade ao estudo e

“destinou-se a orientar a pesquisadora a conduzir o estudo de caso” (YIN, 2001, p.89)
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Para a revisdo bibliografica recorreu-se a base de dados do Google Scholar,
através da proxy disponibilizada pela Universidade Federal de Sdo Carlos (UFSCAR),
utilizando as seguintes strings:

e Teoria da inovacao ou sua forma em ingl€s innovation theory;,

e (inovacdo) and (administragdo publica);

e Modelos de administracdo publica ou sua forma em inglés public

administration models,

e “Governo and eletrénico and conceito” ou sua forma em inglés e-

government and concepts;

e “Governo and eletronico and histéria” ou sua forma em inglés e-

government and history;

e e¢-gov and (Estado de Sao Paulo).

Quanto a histéria do DIPOL, bem como da propria D.E., recorreu-se a analise
de documentos e registros em arquivos. Foram utilizadas também as reportagens veiculadas
na pagina da instituicdo com objetivo de preencher as lacunas.

Além disso, devido a pouca literatura existente sobre a instituicao, a entrevista
com os membros da corporacdo foi muito enriquecedora. Esperava-se apurar detalhes sobre o
processo de criacdo e implantagdo dessa impactante inova¢do, bem como ter contato com
dados e conhecer os processos da Delegacia Eletronica. No quadro 5 estd detalhado quem foi
entrevistado e o que se esperava como resultado desta entrevista.

Quadro 5 - Entrevistados X Objetivos

Func¢io Objetivo

e Identificar as dificuldades enfrentadas na época em
que trabalhava no setor e como elas foram superadas;

e Coletar a opinido quanto ao papel do B.E.O. para o
Estado e para a sociedade civil;

e Verificar o papel dos superiores na implantacdo da

Entrevistada 1:

Delegada que trabalhou 8

D.E.;
anos na D.E. o
e Tomar ciéncia quanto aos processos adotados para a
avaliacdo de um requerimento de B.E.O.;
e Conhecer a historia da D.E..
e Identificar as dificuldades enfrentadas desde a
Entrevistada 2: implantacdo do setor e ao longo do tempo, bem como elas
foram superadas ou estdo sendo enfrentadas;
Encarregada administrativa e Coletar a opinido quanto ao papel do B.E.O. para o
que estd na D.E. desde o [Estado e para a sociedade civil,;
ano 2000. e Identificar os processos implementados no inicio do

B.E.O. e os atuais;
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e Conhecer a histéria da D.E.

e Identificar as dificuldades enfrentadas desde a
implantacdao do setor ¢ ao longo do tempo, bem como elas
foram superadas ou estdo sendo enfrentadas;

e Coletar a opinido quanto ao papel do B.E.O. para o
Estado e para a sociedade civil;

e Conhecer a historia da D.E.

Entrevistada 3:

Agente de telecomunicagdo
que trabalha na D.E. desde
0 ano 2000.

e Coletar a opinido quanto ao papel do B.E.O. para o

Estado e para a sociedade civil;
D ¢ Identificar os processos implementados no inicio do
Agente de telecomunicagdo .
B.E.O. e os atuais;

que trabalha na D.E. desde . ,
o ano 2014 e Obter a visdao do papel da D.E. através do olhar de
' um funcionario de dentro da corporacao.

Entrevistado 4:

e Coletar a opinido quanto ao papel do B.E.O. para o

Estado e para a sociedade civil;

- . . e Identificar os processos implementados no inicio do
Auxiliar de papiloscopia :

B.E.O. e os atuais;

alocada na D.E. desde . .
2010. e Obter a visao do papel da D.E. através do olhar de
um funcionario de dentro da corporacao.

Entrevistada 5:

e Conhecer os procedimentos adotados pela D.E.;

Entrevistado 6: e (oletar a opinido quanto ao papel do B.E.O. para o
Estado e para a sociedade civil;
Policial alocado na D.E. e Obter a visdo do papel da D.E. através do olhar de

um funciondrio de dentro da corporacao.

Fonte: Elaborada pela autora (2018).

Conforme ja fora mencionado, as entrevistas foram semiestruturadas, nas quais
foi aplicado o roteiro basico (Apéndice A) para o inicio das conversas, ndo sendo de forma

rigida.

3.3. RESULTADOS
3.3.1. 0 DEPARTAMENTO DE INTELIGENCIA DA POLICIA CIVIL DO ESTADO
DE SAO PAULO

O Decreto Estadual de n® 47.166 de 1° de outubro de 2002 transformou o
Departamento de Telematica (DETEL) em DIPOL e, ja no artigo primeiro, determina que o
objetivo do departamento sera “planejar, coordenar e apoiar as atividades de
Telecomunicagdes, Informatica e Inteligéncia da Policia Civil do Estado de Sao Paulo.”
Aqui, devemos fazer um recorte para compreender melhor esse departamento apresentando a
composicao e caracteristica da Policia Civil do Estado de Sao Paulo.

A Policia Civil do Estado de Sao Paulo foi criada em 1841 juntamente com a

Secretaria dos Negocios da Justica (2018), o que ja demonstra a natureza de suas atividades
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descrita pela sua missao de “Exercer as func¢des de policia judiciaria e a investigagdo criminal,

como instituicdo permanente, essencial a justica e a seguranca publica, promovendo a solucao

ou composi¢do de conflitos e garantindo o bem estar coletivo e o respeito a dignidade da

pessoa humana” (2018). Atualmente ela integra a Secretaria de Seguranga Publica, juntamente

com a Policia Militar, Policia Cientifica e demais 6rgaos.

A Policia Civil do Estado de Sao Paulo ¢ a Policia Judicidria do governo

estadual que levanta as provas sobre a circunstancia de crimes, bem como busca apurar a sua

autoria. Além disso emite a Cédula de Identidade, o atestado de antecedentes criminais,

elabora o Boletim de Ocorréncia (B.0O.) de qualquer natureza entre outras atividades

relacionadas a documentagdo e apuracao de infragdes ja ocorridas. Suas unidades sdo:

L

II.
I11.
IV.
VL
VIIL

VIIL
IX.

XI.

XII.

XIIIL.

XIV.

XV.

XVL

Academia de Policia “Dr. Coriolano Nogueira Cobra” (ACADEPOL)
Assisténcia Policia Civil (APC/GS)

Corregedoria Geral da Policia Civil

Conselho da Policia Civil (CPC)

Departamento de Administragao e Planejamento da Policia Civil (DAP)
Departamento de Capturas e Delegacias Especializadas (DECADE)
Departamento de Policia Judiciéria da Capital (DECAP)

Departamento Estadual de Investigacdes Criminais (DEIC)
Departamento de Policia Judiciaria de S@o Paulo Interior 1 — S@o José
dos Campos (DEINTER 1)

Departamento de Policia Judiciaria de Sao Paulo Interior 2 — Campinas
(DEINTER 2)

Departamento de Policia Judiciaria de Sao Paulo Interior 3 — Ribeirdo
Preto (DEINTER 3)

Departamento de Policia Judiciaria de Sao Paulo Interior 4 — Bauru
(DEINTER 4)

Departamento de Policia Judiciaria de S@o Paulo Interior 5 — S@o José
do Rio Preto (DEINTER 5)

Departamento de Policia Judiciaria de Sao Paulo Interior 6 — Santos
(DEINTER 6)

Departamento de Policia Judiciaria de Sdo Paulo Interior 7 — Sorocaba
(DEINTER 7)

Departamento de Policia Judiciaria de Sao Paulo Interior 8§ — Presidente

Prudente (DEINTER 8)



XVIL

XVIIL

XIX.

XX.
XXIL
XXII.
XXIII.
XXIV.
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Departamento de Policia Judiciaria de Sao Paulo Interior 9 — Piracicaba
(DEINTER 9)

Departamento de Policia Judiciaria de Sao Paulo Interior 10 —
Aragatuba (DEINTER 10)

Departamento Estadual de Prevencdo e Repressdo ao Narcotrafico
(DENARC)

Delegacia Geral de Policia Adjunta (DGPAD)

Departamento Estadual de Homicidios e de Proteg¢ao a Pessoa (DHPP)
Departamento de Inteligéncia da Policia Civil (DIPOL)

Departamento de Policia de Prote¢ao a Cidadania (DPPC)

Gabinete do Delegado Geral (GDGQG)

Este trabalho se concentrou no DIPOL. Ndo é foco deste trabalho discorrer

detalhadamente sobre o conceito, caracteristicas, classificagdo e titularidade, dentre outros

aspectos acerca de Inteligéncia, mas, visando situar com o tema, foi adotada a definicdo de

acordo com a Lei n° 9.883, de 7 de dezembro de 1999, que instituiu a Agéncia Brasileira de

Inteligéncia (ABIN). O art. 2° da mesma Lei define Inteligéncia como:

a atividade que objetiva a obtengdo, analise e disseminagdo de conhecimentos,
dentro e fora do territorio nacional, sobre fatos e situa¢des de imediata ou potencial
influéncia sobre o processo decisério e a agdo governamental e sobre a salvaguarda e
a seguranca da sociedade e do Estado

A estrutura organizacional do DIPOL ¢ determinada pela secdo II do Decreto

Estadual n°® 47.166/02, alterado pelos Decretos Estaduais n® 48.503/04 e n°® 57. 406/11. A

figura 8 ilustra as normativas quanto ao arranjo institucional do Departamento.

[1=/]

Figura 8- Organograma do DIPOL

DEPARTAMENTO DE
INTELIGENCIA DA POLICIA
CIVIL

DIPOL

1 EJMMD;1
. SETEL
ASSISTENCIA Fa e
POLICIAL i ey
1 — =

| | I | l

2 3 omshone 4 DmshoDE e § DMEA0DE g
H?rEMfmaEnNT:Eu o CONTRA. OPERAGOES DE TE:HI:ILO?‘;ITM i s ‘ IRGD DISAO OE
POLICIAL INTELIGENCIA INTELIGEMCLA INFORUACHQ DA POLICLA CIVIL ADMINISTRACAD
POLICIAL POLICIAL DICOM

Fonte: Adaptado pela autora de Sdo Paulo (2018).
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A sec¢do IV do Decreto Estadual n°47.166/02 detalha as competéncias do
DIPOL, enumerando as atribui¢des de cada divisdo. O objetivo geral deste 6rgao ¢ elaborar a
doutrina de Inteligéncia da Policia Civil, propagando-a através de cursos de aperfeicoamento
para seus integrantes. Diante desse cenario, o desenvolvimento da area de TICs também esté
sob a tutela do departamento.

O artigo 7° do mesmo Decreto Estadual determina que a Divisdo de
Inteligéncia deve engendrar conhecimento, dando embasamento para as taticas de combate a
criminalidade. Desde modo, podemos inferir que a D.E. pertence a essa divisao, ao passo que
¢ uma fonte rica de dados a serem trabalhados pela instituigao.

A Contra-Inteligéncia (n® 3 na figura 8) deve zelar pelas informacdes do
Departamento, controlando o fluxo das informagdes e comunicagdes. A integragdo com outras
esferas de inteligéncia, além de fornecer informagdes, quando nao disponiveis, para os setores
de Inteligéncia e de Contra-Inteligéncia fica a cargo da Divisdo de Operacao de Inteligéncia
Policial, demonstrada pelo numero 4 da figura 8.

A Divisdo de Tecnologia da Informagio (n° 5 na figura 8) cabe a criagdo de
sistemas informatizados de interesse da organizagdo, bem como aperfeigoar e padronizar a
linguagem e aplicativos ja existentes. Além disso, a integridade do banco de dados da Policia
e sua possivel integragdo com outras fontes também estdo sob sua responsabilidade.

A estrutura e a manutencdo da rede de telecomunicagdes estdo a cargo da
Divisao de Comunicagdo (n° 6 na figura 8), que abrange tanto a aquisi¢cao de equipamentos
até a elaboragdo das normas de utilizagdo. O nimero 7 da figura 8 representa o Instituto de
Identificacdo Ricardo Gumbleton Daunt (IIRGD) que ¢ responsavel por todo o registro dos
cidaddos do Estado de Sdo Paulo. Processos de compras, gestdo de pessoal, controle de
estoque, bem como as finangas sdo atribuicdo do Departamento de Administracdo (n° 8 na
figura 8).

A D.E. esta alocada dentro do Centro de Comunicagdes e Operagdes da Policia
Civil do Estado de Sao Paulo (CEPOL) que estd subordinadlO a Assisténcia Policial,
representada pelo namero 1 da figura 8. Tem como fungdo apoiar a direcao do Departamento,
inspecionando toda a comunicacdo da Policia Civil, além de estruturar a utilizacdo de seus
meios de transporte seus departamentos buscam propiciar o maior nimero de informagdes

para as tomadas de decisdes.
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3.3.2. ADELEGACIA ELETRONICA

A D.E. do Estado de Sao Paulo surgiu de uma conversa descontraida entre dois
policiais agentes telecomunicacdes, em agosto de 1999, sendo eles Eduardo Queiroz de
Corréa e Oswaldo Derwood Mills Neto, depois do seguinte questionamento: “Nao seria
divertido se pudéssemos fazer B.O. pela Internet?” (LIPORONI, 2016). Tal informagdo foi
corroborada pelas entrevistadas 1, 2 e 3, sendo que as duas ultimas estdo no setor desde sua
implantacao até os dias de hoje, ao afirmarem que Mills Neto elaborou todo o projeto por ser
um génio e ter um espirito desbravador e inovador.®

A primeira versdo, elaborada em ndo mais que duas horas apds a provocagio
do senhor Corréa, contou com um banco de dados MDB Access, um servidor Pentium III-
400, de 256 MB de RAM e 4 GB de disco rigido, além de aplicativos gratuitos em Java
Script, ASP e MS Visual Basic (RICCI, 2015). Além das dificuldades estruturais, a
resisténcia interna foi algo a ser superado. Muitos ndo acreditavam que o projeto pudesse ser
efetivado, seja pela falta de recursos tecnologicos, conforme ja apontado, seja pela crenca
juridica de que o B.E.O. poderia ndo ter a mesma validade daquele confeccionado
fisicamente, uma vez que tal documento legal deveria sempre passar pela analise de um
Delegado de Policia (LIPORONI, 2016).

O caminho para a aprovacdo do projeto respeitou o rito normal de qualquer
administragdo publica, sendo apresentado nos varios niveis hierarquicos. A coordenadora do
Nucleo de Informatica e Suporte a Sistemas, Delegada de Policia Ivalda Oliveira Aleixo, foi a
responsavel por encaminhar a ideia ao Diretor do DETEL, Delegado Expedido Marques
Pereira que, por sua vez, apresentou-o ao Secretario Adjunto da Secretaria de Seguranga
Publica do Estado de Sao Paulo, Alexandre Alves Shneider e, seguidamente, para o Secretario
da Seguranca Publica, Marco Vinicio Petreluzzi, que o expos ao entdo Governador de Sao
Paulo, Mario Covas (LIPORONI, 2016). Tal caminho percorrido foi confirmado pelas
entrevistadas 1, 2 e 3.

Figura 9 - Fluxo de aprovacio da implantagdo da Delegacia Eletronica

6 Entrevista concedida em 26 de julho de 2018, pelas entrevistadas n® 2 e n? 3 na sede do Departamento
de Inteligéncia da Policia Civil do Estado de Sdo Paulo. Enquanto a Entrevistada n21 ocorreu no dia 31 de
julho de 2018 na Secretaria Municipal de Sao Caetano do Sul.
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Governador de Sao Paulo

Secretario Adjunto da Secretaria Estadual de
Seguranca Puablica

Diretor do Departamento de Telematica

“

Niicleo de Informatica e Suporte a
Sistemas

Fonte: Elaborado pela autora (2018).

Assim que autorizado pelo Governador, os pontos de atengdo foram levantados
e colocados para testes. Uma das preocupacdes estava quanto ao funcionamento da
plataforma, que deveria ser ofertada ininterruptamente aos cidadaos, portanto a autoridade
policial deveria estar constantemente presente. A outra consequéncia da oferta desse servigo ¢
a necessidade de um suporte técnico que funcionasse ininterruptamente (RICCI, 2015).

As agentes de telecomunicagdes, entrevistadas 2 e 37, declararam que no inicio
a equipe contava com apenas 4 (quatro) agentes de telecomunicag¢ao e um delegado por turno
em um espaco compartilhado com outras secdes do Departamento, sendo o expediente
noturno composto por 2 servidores cedidos do Centro de Comunicagdes e operagdes da
policia, dado também exposto por Ricci (2015) e Liporoni (2016). Com o tempo houve uma
evolugdo na quantidade de funcionarios, sendo apenas em 2005 que foram alocados
funcionarios exclusivamente para a D.E.. O grafico 2 demonstra essa evolucao.

Em 2007 a infraestrutura da D.E. contava com 33 (trinta e trés) pontos de
acesso ao sistema operacional, sendo 27 (vinte e sete) estagdes de atendimento. Somado-se a
eles, a secdo também contava com pontos individuais para o encarregado, na sala de chefia e

na sala do Delegado Coordenador.

7 Entrevista concedida na sede do Departamento de Inteligéncia da Policia Civil do Estado de Sdo Paulo no
dia 26 de julho de 2018
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Grafico 2- Evolu¢ao do Quadro de Pessoal
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Fonte: Delegacia Eletronica (2018).

Nos dias de hoje o quadro funcional é ocupado tanto por servidores
concursados quanto por pessoas terceirizadas oriundas do contrato da Companhia de
Processamento de Dados do Estado de Sao Paulo (PRODESP), conforme previa o Delegado
Lahoz em sua entrevista concedida a Liporoni (2016). Contudo, os terceirizados s6 podem
aprovar os registros de perda e acidente de transito sem vitimas, ja que ¢ uma ocorréncia nao
criminal, e estdo constantemente supervisionados por um policial civil.

Para a Delegada de Policia licenciada, entrevistada 18, que trabalhou como
assistente do Delegado Edison Giatti Lahoz até meados de 2002, quando assumiu a
coordenagao até 2009, o principal desafio operacional inicial era a integracdo dos bancos de
dados, bem como a automacgdo de certas funcionalidades como a correta classificagdo da
jurisdi¢do do boletim. Ela relata que na época muitas vezes recorria-se a um mapa para
identificar para qual delegacia deveria ser encaminhado o B.E.O. .

Todos os entrevistados corroboram com a afirmagdo de Liporoni (2016) de que
a D.E. propicia para o cidadao de forma pratica, confortdvel e segura o registro de uma
ocorréncia simples. Para a Policia Civil do Estado de Sao Paulo, ela desafoga as delegacias
fisicas, possibilitando o empenho dos profissionais em assuntos mais delicados e complexos.

Por sua vez, o Estado, através dessa oferta de servico on-line, esta propiciando bem-estar e

8 Entrevista concedida no dia 31 de julho de 2018 as 15h até as 16h na Secretaria Municipal de Sao
Caetano do Sul
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seguranga aos seus cidaddos, além de trazer uma enorme economia aos cofres publicos, uma
vez que o registro digital ndo traz a obrigatoriedade da impressao e armazenamento.

Do mesmo modo que a evolugdo no quadro de profissionais dedicados a
Delegacia Eletronica, o sistema também acompanhou o desenvolvimento tecnolégico. Hoje
gerenciado pela PRODESP, o sistema esta em constante evolugdo e acompanha as tendéncias
quanto as funcionalidades para os cidaddos e quanto a moderniza¢do da integracdo com
bancos de dados.

As linguagens utilizadas na elaboragdo do sistema foram ASP de 2001 a 2008,
passando para NET de 2009 a 2011. Ja no periodo de 2011 a junho de 2018 a linguagem
utilizada era a .NET. Atualmente estd sendo implementado o Java.

Além do servico via website, no qual o proprio requerente preenche as
informacdes a D.E. também possui atendimento telefonico. Somada a todas as atribuicdes
anteriores, a D.E. ¢ responsavel pelas providéncias necessarias das demandas advindas do
Fale Conosco da Policia Civil, seja respondendo diretamente ao cidaddo ou encaminhando
para o setor competente.

Atualmente todos os Estados federativos ja possuem Delegacias Eletronicas
inspiradas no modelo paulista. Com o mesmo objetivo de servir da melhor maneira possivel o
cidaddo, o nome dado sofreu intimeras variagdes sendo elas “Delegacia Digital”, “Delegacia
Interativa”, “Delegacia pela Internet”, “Delegacia Online” e “Delegacia Virtual”. Importante
salientarmos que o rol de ocorréncias possiveis de serem registradas também ¢ distinto entre

os Estados.

3.3.3. BOLETIM ELETRONICO DE OCORRENCIAS

No dia 13 de janeiro de 2000 foi registrado o primeiro B.E.O., conforme
registro no Didrio Oficial do Estado de Sao Paulo (DOE), da Portaria DGP n® 1, de 4 de
fevereiro de 2000, com efeito retroativo a 13 de janeiro de 2000. Foi ato que criou
oficialmente o B.E.O. no Estado de Sao Paulo, atribuindo ao CEPOL a responsabilidade por
sua recepg¢ao e trabalho, designando uma equipe especial de policiais civis para tal atividade.

Todos os dias sdo abertos mais de 5 (cinco) mil solicitagdes que sdo avaliadas
por cerca de 39 servidores, entre policiais e terceirizados, por um turno de 8 (oito) horas de
trabalho cada. O processamento, mesmo para o0s casos mais complexos, como
desaparecimento ou encontro de pessoas, roubo ou furto de veiculo, ndo dura mais que uma

hora em média.
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Para este trabalho entende-se como B.O. o documento em que os fatos sdo
registrados para o exercicio da atividade de Policia Judiciaria. Sendo assim, ele torna-se peca
primaria para as operacdes policiais, ja que traz inumeras informacdes sobre o ocorrido.
Durante a diligéncia, o responsavel pela elaboracdo desse documento deve ter toda a cautela
de modo a descrever o fato com a maior possibilidade de riqueza possivel (SAO PAULO,
2002). O B.E.O. diferencia-se apenas por ter sua elaboracdo via portal de internet, portanto
sua validade ¢ equiparada ao confeccionado em uma delegacia fisica tendo em vista que ele
¢ “emitido pela Policia Civil do Estado de Sao Paulo e assinado por uma Autoridade
Policial” (SAO PAULO, 2018).

O site da D.E. traz no campo de “outras informag¢des” um alerta ao requerente
sobre a pratica de crime de falsidade ideologica e falsa comunicacao de fatos, cuja previsao
legal encontra-se nos artigos 299 e 340 do Codigo Penal Brasileiro, conforme mostra a
figura 10, além de mencionar a possibilidade de receber visita de policiais civis para
apuracdo mais detalhada do ocorrido.

Figura 10- Informacido ao usuario sobre o crime de falsidade ideologica e falsa
comunicacio de crime

Outras Informacdes

o Esclarecemos que este servigo esta disponivel apenas para o registro de fatos ocorridos no Estado de S&o Paulo

° As investigac@es sobre crimes registrados em boletins eletrénicos s&o realizadas pelas delegacias de policia das areas ou municipios onde
ocorreram os fatos

° A Policia Civil adverte que falsidade ideologica e falsa comunicagao de crime também configuram crimes, conforme previsdo no artigo 299 e
340, respectivamente, do Codigo Penal Brasileiro. O usudrio poderd receber a visita de policiais civis, devidamente identificados, para
entrevista pessoal sobre o delito notificado

Fonte: Sdo Paulo (2018).
O B.E.O. ¢ documento de relato unilateral, pois traz a descricdo dos fatos
apenas de uma das partes. Mesmo podendo ser demonstrado que o relatado ¢ inveridico, a

presuncao de veracidade permanece até que se tenha prova do oposto.

3.3.3.1. Tipos

Nem todos os tipos de ocorréncias podem ser registrados através de um B.E.O..
O processo de amadurecimento da instituicdo e o entendimento politico foi possibilitando a
inclusdo de tipos ao longo do tempo. Abaixo ha a linha do tempo (fig. 11) que demonstra os

tipos de ocorréncias que foram sendo agregados ou retirados do rol de possibilidades.
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O inicio contou com 9 (nove) naturezas de ocorréncia, sendo elas: furto e perda
de documentos, celular, placa veicular, desaparecimento e encontro de pessoas. Devido tanto
ao desejo quanto a necessidade de acrescentar informagdes ao boletim ja aberto, em 2006 foi
adicionada essa funcionalidade. Em 2011 somou-se os registros de acidente de transito sem
vitima e em 2012 foi a vez dos crimes contra a honra. O roubo de outros bens e veiculos sem
lesdo fisica foi inserido em 2013, quanto o furto e roubo de bicicleta foi incluido em 2016.

Embora a intengdo seja sempre ampliar o servigo, em 2017, optou-se por retirar
o crime de ameaca do rol de ocorréncias aceitas. O motivo exposto pelos entrevistados 2, 3, 4,
5 e 6 ¢ garantir a seguranca do requisitante. Através da internet, tal garantia pode ndo ocorrer
em tempo habil, enquanto que se tal dentincia foi feita na Delegacia Fisica, o policial podera
tomar providencias mais imediatas e durante a reclamagao a pessoa estard segura dentro de
uma unidade policial.

Figura 11- Cronologia dos Tipos de Ocorréncias

Furto/Perda
Placa
veicular

Furto/Perda Furto/Perda Desaparecimento/ Furtode
Documento Celular Encontro de Pessoa Veiculo

Complemento de
B.E.O

Acidente de transito

ucy

sem vitima
Ameaca Injiria Difamagao
Roubo de Roubo de
outros bens Veiculos

Furto/Roubo de bicicleta

Fonte: Adaptado das Portarias da Secretaria de Seguranca Publica (2018).

A figura 12 demonstra a tela de abertura atual de um B.E.O. com todas as
classificagdes de ocorréncias possiveis de serem registradas via endereco -eletronico
atualmente. Agrupadas em 7 (sete) grandes categorias, o usudrio conta com auxilio de um
quis durante o processo que lhe direciona para o correto preenchimento dos campos

solicitados.
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A figura, cuja descrigdo aparece DEPA-Prote¢do Animal, consiste no link para
efetuar dentincias de maus tratos e outros crimes contra animais. O Disque Denuncia,
departamento responsavel por esse tipo de relato, utiliza-se apenas da estrutura da D.E. para
ofertar seus servicos.

Figura 12- Tipos de ocorréncia

P o
= P AR A

Roubo ou Furto de Roubo de Documentos Injiria, Calinia ou

£ Documentos e/ou z E o
Veiculos Celulares e/ou Objetos Difamacgao

Acidente de Transito Sem Desaparecimento de

Vitimas Pessoas DEPA - Protegao Animal

Fonte: Sao Paulo (2018).

Destaca-se que o objetivo do trabalho ndo ¢ tipificar cada tipo de ocorréncia,
contudo para um melhor entendimento segue a defini¢do de cada nomenclatura utilizada.
1. Roubo: Entendido como o ato de subtrair um bem material de outrem por meio de
violéncia ou ameaca. E enquadrado no artigo 157 do Cédigo Penal;
2. Furto: Tomada de um bem material, sem que haja violéncia ou ameaca contra a
vitima. Sua caracterizac¢do esta no artigo 155 do Codigo Penal;
3. Perda: Ato ou efeito de perder algo que possuia;
4. Desaparecimento de pessoas: Sem notificar terceiros ou familiares, o individuo some
repentinamente. O cidaddo ¢ classificado como desaparecido nos casos em que ndo o
localizam nas areas que costuma frequentar nem o localizam de qualquer outra forma;
5. Encontro de pessoas: Localiza¢dao da pessoa classificada como desaparecida;
6. Injaria: Qualificado pelo artigo 140 do Codigo Penal, a injuria ocorre quando se
ofende a honra subjetiva e a dignidade de alguém verbalmente ou por escrito diretamente a
pessoa;
7. Caltnia: E acusar alguém publicamente de um crime. A ocorréncia é definida pelo
artigo 138 do Cddigo Penal;
8. Difamag¢ao: Quando um terceiro tem conhecimento da ofensa a sua reputacdo e honra

objetiva. O Cddigo Penal trata do assunto no artigo 139;
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9. Acidente de transito sem vitima: Colisdo entre veiculos em que houve apenas danos
materiais.

Apesar de autorizados através de normativas, ha diversos aspectos a serem
avaliados para que o fato relatado seja aceito pela autoridade policial via D.E. . No caso dos
roubos que envolvam violéncia fisica, ndo € possivel abrir o B.E.O., uma vez que ¢ necessario
efetuar um exame de corpo de delito. Assim como nao sdo aceitos os registros nos acidentes
de transito que tenham vitima. Por sua vez, também ndo ¢ autorizado o registro de furtos que
tenham possibilidade de alguma pericia, por exemplo, houve um arrombamento de porta.

Ha ainda as especificidades quanto ao tipo de estabelecimento, como
residéncia, institui¢des bancarias e comercias, que forem roubados ou furtados seus donos
devem comparecer as Delegacias convencionais. O roubo ou furto de cargas também deve ser
registrado apenas presencialmente.

Deve-se observar, ainda, as pessoas que devem registrar o fato. Quando a
ocorréncia teve como vitima um menor de idade, o registro deve ser feito pelos seus
responsaveis maiores de idade. Ja no caso de acidente de veiculo, o condutor, que nem sempre
¢ o proprietario do bem avariado, deve relatar o ocorrido.

Salienta-se, ainda, que ha a prioridade entre as naturezas dos registros, sendo
eles o desaparecimento e encontro de pessoas, bem como os casos de roubo ou furto de casos,

para os quais a meta temporal de atendimento ¢ de até uma hora.

3.3.3.2. Processo de aprovac¢ao do Boletim Eletronico de Ocorréncia.

Assim que finalizado o preenchimento de todos os campos por parte do
usuario, as notificacdes passam pelo processo de avaliacdo do representante da D.E. . O
objetivo desta etapa, conforme ja descrito, foi verificar a correta classificacdo do ocorrido,
além de outros aspectos relevantes que devem ser respeitados conforme a seguir.’

O primeiro passo ¢ a checagem das informagdes cadastrais, como nome,
numeracdo de RG e CPF, além do preenchimento do endereco eletronico e o residencial.
Atualmente, o sistema encontra-se interligado a outros existentes na PRODESP, o qual ja
sinaliza as informagdes segundo sua exatidao. Por exemplo, quando encontrado algum erro de
digitacdo, o proprio agente faz a correg¢do. Caso a informagao cadastral ndo seja passivel de

correcdo, o registro € negado e o requerente recebera as orientagdes via e-mail.

9 Essa sessdo foi elaborada segundo entrevista concedida na sede da Delegacia Eletronica no dia 08 de
agosto de 2018, na qual o agente entrevistado demonstrou empiricamente o processo que é executado
para a avaliacdo de um Boletim eletrdnico de ocorréncias.
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O passo seguinte, caso todas as informacdes estejam corretas, ¢ a andlise do
mérito das ocorréncias. E mandatério que o relato traga informagdes correlacionadas a
classificagdo escolhida. Nos dias de hoje, ha um tutorial que vai orientando o cidaddo a
classificar de forma correta o que lhe ocorreu. No caso dos registros de perda, o espago para o
historico foi suprimido, restando apenas para o preenchimento do que foi perdido.

As primeiras versdes do programa da D.E. ndo colocavam qualquer restricao
aos campos a serem preenchidos. Os mesmos eram todos abertos e sem limites de caracteres.

As pesquisas realizaveis para autorizagdo de um B.E.O. sdo inumeras e estao
nos bancos de dados da PRODESP, das Informag¢des Criminais (INFOCRIM), da Rede de
Integragdo Nacional de Informagdes de Seguranca Publica, Justica e Fiscalizacao
(INFOSEG), do Sistema de Informagdes Operacionais da Policia Militar (SIOPM) — para os
casos envolvendo furto e roubo de veiculo —; da Companhia de Engenharia de Trafego (CET)
— para verifica¢do da possibilidade de um veiculo dado como furtado ter sido guinchado —; e
do Registro Digital de Ocorréncia (RDO). Desse modo vérios bancos de dados disponiveis a
Policia Civil paulista podem e sdo utilizados para autorizagdo de um B.E.O..

Hé4 casos em que ¢ necessario estabelecer o contato telefobnico com o
declarante, para confirmacdo de dados e fatos. Para as notificacdes desaparecimento e
encontro de pessoas, de furto e roubo de veiculos o telefonema ¢ obrigatério, uma vez que ¢
preciso a averiguacao dos fatos.

O Distrito Policial responsavel pela circunscri¢ao do relato recebe a notificagao
assim que o B.E.O. for aprovado pela D.E. através do RDO da Policia Civil paulista. Quando
o boletim estiver relacionado a roubo ou furto de veiculo, a informagao ¢ inserida no banco de
dados do Departamento Estadual de Transito de Sdo Paulo (DETRAN) e do Registro
Nacional de Veiculos Automotores (RENAVAM). Por sua vez, quando o objeto subtraido for
a Cédula de Identidade (RG) a mesma ¢ bloqueada no momento em que o IIRGD receber a
notificagdo, assim como ocorre nos casos de furto ou roubo de celulares. A informacao do
International Mobile Equipment Identity (IMEI) os quais sdo encaminhadas notificagdes as
operadoras de telefonia.

Por tltimo, mas talvez o mais delicado, no momento do registro do
desaparecimento ou encontro de pessoas a Delegacia de Pessoas Desaparecidas do
Departamento de Homicidios e de Protecdo a Pessoa (DHPP) ¢ acionada, para que todas as

providéncias sejam iniciadas o mais rapido possivel.
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3.3.3.3. Dados Estatisticos

Os dados da tabela 1 demonstram a evolugdo numérica da quantidade de
B.E.O. Com uma média de indeferimento de 26,12%, até¢ o dia 30 de junho de 2018, foram
feitos 14.599.309 (quatorze milhdes, quinhentos e noventa e nove mil, trezentos e nove)
acessos, sendo 10.851.324 (dez milhdes, oitocentos e cinquenta e um mil, trezentos e vinte e
quatro) transformados em registros oficiais, o que representa 73,87% do total de acessos.

Se houver uma comparagdo de crescimento, em termos percentuais o ano que
mais aumentou a demanda em relacao ao anterior foi o de 2001 em relagcao a 2000, pois o
crescimento foi de 146,32%, ou 63.407 (sessenta e trés mil quatrocentos e sete) em 2001
contra 25.742 (vinte e cinco mil setecentos e quarenta e dois) em 2000. Contudo, em relacdo a
quantidade foi no ano de 2012 que a Delegacia ultrapassou a marca de 1 (um) milhdo de
acessos, com o registro de 1.222.389 (um milhdo, duzentos e vinte e dois mil, trezentos e
oitenta e nove). A partir desse ano, as marcas nao baixaram da casa do milhdo, o que significa
que os acessos de 2012 até 30 de junho de 2018 representam 70% do total.

O crescimento na demanda pelo servigo oferecido ndo foi acompanhado,
proporcionalmente, pela alocacido de pessoal. Enquanto houve um crescimento de 6.636,17%
nas solicitacdes recebidas foram aportados apenas 485% a mais de pessoal, sendo que dos 117
profissionais alocados deve-se considerar que 25 sdo terceirizados.

Tabela 1 - Relacido de crescimento

Registros 2000 2017 Taxa de Crescimento
Boletins Emitidos 21.118 1.345.860 6.273,05%
Solicitacoes Recebidas 25.742 1.734.025 6.636,17%
Recursos Humanos 2000 2017 Taxa de Crescimento
Policiais + Terceiros 20 117 485%

Fonte: Delegacia Eletronica (2018).

O Gréfico 3 retrata, durante os anos, a quantidade de acessos divididos em
relatos indeferidos e os convertidos em boletins de ocorréncia relacionando-a com o nimero

de funciondrios existentes em cada periodo.
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E importante ressaltar que em setembro de 2008 houve a deflagracdo da greve
da Policia Civil, o que impactou diretamente na D.E., com uma avalanche de solicitagdes —
19.442 (dezenove mil quatrocentos e quarenta e duas) solicitagdes de B.E.O. somente na
semana de 9 a 13 de outubro. Mesmo alterando as escalas de pessoal, aumentando a carga
horaria e refor¢ando a equipe com a designagdo excepcional de policiais de outros
departamentos, ndo foi possivel acompanhar o aumento de acessos didrios ao sistema. A
consequéncia foi a demora em média de 5 (cinco) dias ¢ um acumulado de 13 mil protocolos
em espera. Foi necessdria, entdo, uma programacdo especial, de carater intensivo, em
esquema de “mutirdo”, com a interrup¢do inclusive de folgas e de férias de alguns
funciondrios, os quais se empenharam para minimizar o problema enfrentado.

O Anexo 1 demonstra o detalhamento das solicitagdes por natureza da
ocorréncia, distribuidas nos seus respectivos anos e classificadas se o registro foi autorizado
ou ndo através das colunas Boletins Emitidos e Requerimentos Indeferidos. Dentre os tipos
possiveis, o que mais recebe notificagdo e ¢ autorizado o registro do B.E.O., ¢ o de natureza
inicialmente denominada de Documentos extraviados/furtados. Apos, houve a separagao entre
extravio e furto, recebendo a denominagao de perda de documentos, correspondendo a cerca

de 60% das requisi¢des, tendo sua maxima em 83% e a minima de 48% (quadro 6).

Quadro 6- Maior quantitativo de Ocorréncia: Perda de Documento

Ano % Ano % Ano % Ano % Ano %

2000 | 82,32% 2004 54,26% 2008 59,05% 2012 52,84% 2016 45,63%

2001 | 73,20% 2005 54,22% 2009 61,18% 2013 43,19% 2017 47,78%

2002 | 55,29% 2006 55,24% 2010 61,97% 2014 48,13% 2018 47,56%

2003 | 57,38% 2007 59,23% 2011 60,18% 2015 46,89%

Fonte: Delegacia Eletronica (2018)

Em 2014, em virtude da iniciativa do Delegado Luciano Manente, o projeto intitulado
“Ampliagcdo no rol de ocorréncias da Delegacia Eletronica — A Delegacia ¢ virtual, mas o
resultado ¢ real”, criado com o objetivo de ampliar o rol de naturezas da Delegacia Eletronica,
foi agraciado com Honra ao Mérito pelo Prémio “Mario Covas”, na Modalidade Inovacdo em

Gestao.

Sobre a proposta do projeto, Manente (2013 apud LIPORONI 2016, p. 11) assim se

manifestou:

o resultado € latente e se caracterizou como um sucesso absoluto, diante dos
numeros apresentados no referido relatorio.
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Destacamos a relevancia do trabalho principalmente no tocante a reducdo de custos
através da consubstanciacdo da medida que ndo acarretou Onus ao erario, ¢ que
implicou tdo somente no aperfeigoamento operacional e logistico do emprego
eletronico da Delegacia Eletronica ja existente, que apenas ampliou o seu rol de
registros, permitindo assim o €xito do plano.

Tal medida facilitou a vida da populagdo que através do projeto obteve uma maior
comodidade e economia no que tange a resposta da administracdo ao seu pleito
através do meio eletronico.

A sociedade deseja que seu problema seja solucionado de forma célere, objetiva e
desburocratizada, por meio dessa medida, os usudrios ndo precisam mais
comparecer na unidade policial para efetuar o registro em determinados tipos de
ocorréncia.

Oficializados pela edicao da Portaria DGP n® 43, de 29 de novembro de 2013,

os casos de ameaca, acidente de transito, difamacdo, calunia e injaria ampliaram o rol dos

registros possiveis trazendo um enorme beneficio a todos os envolvidos. Ainda segundo

Manente (2013 apud LIPORONI, 2016), seguindo as diretrizes governamentais, a Policia

Civil do Estado de Sao Paulo vislumbrou como uma oportunidade de reducdo de gastos

associado a melhora no atendimento prestado ao cidaddo a inclusdo de novas modalidades de

registro junto a D.E..

Através do trabalho de Liporoni (2016) HA contato com alguns numeros que

evidenciam a economia que foi atingida ao comparar os custos inerentes ao processo de

emissdo de um boletim elaborado na Delegacia tradicional e na eletronica. Os nimeros do

gréfico 4 foram atualizados pelo IGPM-FGV'? para os valores do més de julho de 2018.

Grafico 4 - Comparativo entre o B.E.O. e o Tradicional
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De acordo com os numeros apresentados, o custo total do registro de uma
ocorréncia elaborada na delegacia fisica em 2004 ¢ de R$ 37,56 (trinta e sete reais e cinquenta
e seis centavos), em 2013 ¢ de RS 65,84 (sessenta e cinco reais e oitenta e quatro centavos) e
em 2015 ¢ de R$79,61 (setenta e nove reais e sessenta ¢ um centavos). J4& no modelo
eletronico, os valores sdo, respectivamente, R$ 11,99 (onze reais e noventa e nove centavos),
R$ 20,92 (vinte reais e noventa e dois centavos) e R$25,42 (vinte e cinco reais e quarenta ¢
dois centavos). Portanto, a economia em cada B.E.O. aberto, apenas sob o enfoque
orcamentario e financeiro, foi de R$ 25,57 (vinte e cinco reais e cinquenta e sete centavos) em
2004, de RS 44,92 (quarenta e quatro reais ¢ noventa ¢ dois centavos) em 2013 ¢ de R$ 54,19
em 2015 (LIPORONI, 2016).

Ao cruzarmos essa informagdo com numero de registros deferidos pela D.E.
tem-se uma economia, em 2004, de R$ 2.419.995,94 (dois milhdes e quatrocentos e dezenove
mil e novecentos e noventa e cinco reais ¢ noventa ¢ quatro centavos); em 2013, de RS
52.584.969,12 (cinquenta e dois milhdes e quinhentos e oitenta e quatro mil e novecentos e
sessenta e nove reais e doze centavos) e de R$ 65.140.715,20 (sessenta e cinco milhdes e
cento e quarenta mil e setecentos e quinze reais e vinte centavos), em 2015. Nao foi possivel
efetuar os calculos atuais, relacionados pelo menos a 2017, de economia, pois ndo houve

acesso a todos os custos que envolvem a emissdo de ambos os documentos.

3.4. DISCUSSAO DE RESULTADOS
3.4.1. BOLETIM ELETRONICO DE OCORRENCIA E INOVACAO

Diante do exposto, ¢ possivel correlacionar o B.E.O. com as teorias da
inovagao encontradas no campo teorico. Primeiramente, o registro eletronico paulista pode ser
classificado como uma figura nova dentro da Policia Civil Paulista, tendo em vista que até o
exercicio de 2000 esse documento oficial ndo existia, sendo necessario a criagdo de toda uma
normativa legal para institui-lo com o objetivo de respeitar o principio da legalidade conforme
previsto na Constituicao Federal de 1988.

Sendo resultado das novas tecnologias existentes, as redes digitais e os
softwares propiciaram a criagdo da D.E., departamento que tem como produto o B.E.O., cujos
processos sdo distintos de um distrito policial convencional. Ao utilizar-se da rede mundial de
computadores para a criagdo de um novo servi¢o a populagdo, pode-se afirmar que essa

inovagao faz parte da quinta onda das destrui¢des criativas de Schumpeter.
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Quanto ao processo, a ldgica para a geragdo do B.E.O. foi alterada tendo em
vista que, nas Delegacias fisicas, ¢ possivel atender conforme a quantidade de escrivaes,
sendo obrigatorio a espera pela assinatura do documento pelo delegado responsavel do
distrito. Nesses locais, € necessario observar a prioridade das ocorréncias, visto que flagrantes
de crimes hediondos devem ser feitos primeiro que as demais e o imperativo para a ordem de
atendimento para os demais fatos ¢ a ordem de chegada, o que pode resultar em horas de
espera para o declarante de um fato, relativamente, simples.

O processo da D.E. obedece a outra logica de atendimento. Softwares
determinam, de acordo com a regra estabelecida, quais sdo as prioridades de atendimento,
respeitando, primeiramente, a natureza do registro. O segundo critério ¢ a ordem de chegada;
sendo o tempo de atendimento uma meta estipulada a ser atingida, uma vez que foi
determinado prazo de atendimento em no maximo 1 (uma) hora para os casos mais graves,
como o desaparecimento e encontro de pessoas juntamente com o roubo ou furto de veiculos.

Ha também, atualmente, a separacdo segundo o profissional que estiver
analisando. Os terceirizados verificam a demanda ndo criminal, enquanto os policiais de
carreira sao direcionados aos fatos mais delicados e que exigem um preparo maior.

A D.E. e o B.E.O. representam uma inovagdo radical em decorréncia dos
aspectos epigrafados. E, suas constantes alteragdes de composi¢do de pessoal, local de
trabalho e ferramentas de suporte, aqui entendidos desde o hardware, o software quanto aos
acessorios tecnologicos, devem ser vistas como inovagdes incrementais.

Ja na taxonomia proposta pela OECD, o B.E.O pertence a categoria de
Inovagdo de Produto enquanto a D.E. simboliza uma Inovag¢ao Organizacional. Nao se pode
desconsiderar aqui toda a metodologia implementada por esses dois novos elementos da
Policia Civil do Estado de Sao Paulo, denotando que houve, também, uma Inovagdo de
Processo.

Em relacdo aos modelos de inovagdo apresentados — sendo eles: modelo de
Inovagdo Linear, modelo Elo de Cadeia, modelo Sistémico e modelo da Tripla Hélice — de
acordo com os relatos e documentos apurados, o enquadramento ¢ dificultado, pois nao sao
identificados diretamente todos os elementos apresentados em cada arquétipo.

O engendramento do B.E.O. e da D.E. partiu da identifica¢do, por parte dos
membros da instituicdo de Policia, de uma dificuldade enfrentada por todos os envolvidos
(Policia Civil e Populagdo). Nao houve, portanto, uma pesquisa basica que proporcionou o

surgimento dessa inovagao.
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Em relagdo ao modelo Elo de Cadeia, esbarra-se também com a inexisténcia do

campo de pesquisa nos processos iniciais e de desenvolvimento, sendo ele existente s6 na fase

de maturidade através de trabalhos desenvolvidos na Academia de Policia (representado pela

palavra Pesquisa na figura 13 abaixo). Contudo foi possivel identificar diversos elementos da

cadeia principal e seu fluxo de evolugdo. A figura 13 apresentar o modelo adaptado, no qual

foram efetuadas as seguintes substituigdes:

e Mercado potencial = Levantamento da hipotese;

dentro de 2h;

Reprojeto e producdo = Ajustes e testes;

Inven¢do e/ou concep¢do do projeto basico: Elaboragdo do prototipo

Projeto detalhado e teste = Apresentacdao aos responsaveis;

Distribuicdo e comercializagdo = Inicio das atividades em 2000

Figura 13 - D.E. e B.E.O. adaptado ao Elo de cadeia
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Fonte: Adaptado de Rosenberg e Kline (1986, p.290)

Os significados das letras “E”, “f”, “R” nao foram alterados, continuando a ser,

respectivamente, a cadeia central de inovacdo, os elos de realimentagdo, a realimentacao

particularmente importante. Devido ao ambiente em que a inovagdo estd inserida, deve-se

compreender como a letra “I” a contribuicdo da administragdo publica para a pesquisa



81

cientifica e a letra “F” como o aporte financeiro governamental para a produgdo de
conhecimento em 4areas correlatas que podem ser aplicadas diretamente na cadeia principal.

Por sua vez, ¢ necessario efetuar algumas alteragdes no Modelo Sistémico de
inovagao indicado pela OECD. No momento da criacdo da D.E. e do B.E.O., a participacao de
outras empresas ocorreu de forma indireta ao passo que eram fornecedoras de hardware e de
softwares base para a elaboragdo do programa. O quadrante representado pela educagdo e o
sistema publico de pesquisa, como fora mencionado anteriormente, teve sua participagao em
momento posterior ao da implementagao da inovacgao.

Neste caso, entende-se como politicas publicas o apoio de todos os agentes
politicos envolvidos no processo decisorio, concedendo a permissdao para a continuidade do
projeto basico. Vale salientar que nesse periodo, nacionalmente foi elaborada a Politica de e-
govenment, o CEGE foi instituido, bem como o Programa Sociedade da Informagao e o Portal
Rede Governo iniciaram suas atividades.

No ambito estadual, Sdo Paulo evoluia para a interacdo com o cidaddo através
da criagao Portal de Servicos e a Bolsa Eletronica de Compras. Mesmo nao sendo identificada
nenhuma agao especifica do poder publico que possamos vincular ao desenho do B.E.O. , ¢
inegavel que o modelo racional para a solucao de problemas identificados na época envolveria
a utilizagdo de recursos tecnoldgicos, mesmo que de forma embrionaria.

O quadrante que envolve diretamente a Policia Civil paulista demonstra as
inovagdes nos campos organizacionais, de produto e de processos, respectivamente
identificados pela instituigdo de um novo departamento, criagdo do B.E.O. e das novas
maneiras de executar as atividades determinadas para a confec¢ao do produto.

Por ultimo, o modelo Sistémico evidencia a influéncia da demanda diretamente
nas inovagdes instituidas, bem como faz pressdo nas outras empresas envolvidas e naquelas
envolvidas na formulagdo, implementacao e controle das politicas publicas. Sua origem pode
ser tanto interna quanto externa ou até uma soma das duas.

No caso do B.E.O. e na D.E. possui duas origens distintas. Quando o criador
volta seu olhar para dentro da instituicdo policial, os demandantes por melhoria sdo os
funcionarios que buscam concentrar seus esfor¢os em demandas complexas. A demanda
externa vem por parte da populacdo que tem sua necessidade reprimida pela ineficiéncia e
falta de seguranca dessa prestacdo de servigo. O documento oficial € visto culturalmente pela
populagdo brasileira como uma garantia de direitos. Esse assunto serd explorado com mais

profundidade no item 3.4.2 deste trabalho.
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Vale salientar que nos casos das inovacdes radicais, demandas reprimidas e
muitas vezes ndo reconhecidas pelo publico em geral sdo atendidas e outras necessidades sao

criadas.

Figura 14 - D.E. e B.E.O. adaptado do Modelo Sistémico
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Fonte: Adaptado do OECD (2007, p.42).

Analisando o registro eletronico de ocorréncias sob a luz do modelo da Tripla
Hélice, ndo ¢ possivel identificar a sinergia, caracteristica principal desse modelo, entre
Universidade, Poder Publico e Industria. Como ja exposto, a inovagdo ocorreu dentro do
Poder Publico, utilizando recursos proprios (mesmo que desenvolvidos por terceiros, como ¢

o caso das plataformas de linguagens utilizadas).

3.4.2. BOLETIM ELETRONICO DE OCORRENCIAS E ADMINISTRACAO
PUBLICA
No momento em que a D.E. e o B.E.O. foram planejados e implementados, o

Brasil estava no seu quarto ano de implementacdes orientadas pelo Plano Diretor de Reforma



83

do Estado. O ambiente direcionava os gestores a buscarem novas alternativas, de preferéncia
tecnoldgicas, com o objetivo de atingirem a eficiéncia que estava sendo ecoada pelo pais.

Com o foco nos cidadaos, a inovagao da Policia Civil do Estado de Sao Paulo
demonstrou que pode ser enquadrada como uma instituicao eficiente econdmica-funcional.
Além de utilizar de forma excelente a tecnologia, ¢ latente a rentabilidade social e estatal
desta plataforma.

Embora a primeira vista possa parecer um contraponto a eficiéncia, principio
motriz do Estado Gerencial, ndo ¢ possivel afirmar que o processo de abertura de B.E.O.
extinguiu a burocracia. No caso do objeto de estudo deste trabalho, a burocracia ¢ parte da
construcdo do software que busca automatizar rotinas repetitivas e que seguem um padrao.

As denominadas “chapinhas” unificam a forma como a resposta ¢ encaminhada
para o cidaddo, bem como a exigéncia do preenchimento dos campos obrigatdrios reduz a
incidéncia de retrabalho dos agentes. H4 controle sobre o tempo de finalizagdo de cada
registro, ndo apenas por parte dos supervisores, mas também do préprio funcionario,
identificado na fala de todos os entrevistados que uma ocorréncia aberta ndo pode passar de 1
(uma) hora sem ser avaliado.

Apesar dessas caracteristicas de dominagdo, controle e racionalidade, ndo ha
evidencias que um Estado Burocratico seja um ambiente propicio para o engendramento de
inovagdes. Mas ha indicios que a padronizagdo e mecanizacdo do trabalho ndo estimule outros
olhares em busca de novas formas de executar as tarefas, uma vez que a inovacao no setor
publico surge, em sua maioria, da ideia de um servidor mais proativo patrocinado pelos seus
superiores para conseguir implementar sua ideia. Os diversos niveis hierarquicos pelos quais o
projeto do B.E.O. teve que passar sdo exemplos de que a burocracia estd presente na vida
publica.

Aqui ¢ importante destacar a experiéncia da pesquisadora na obtengdao dos
dados, na execucao das entrevistas, bem na observa¢do da rotina da D.E. . Todo esse processo
foi fundamental para a compreensdo da importancia do B.E.O. como uma inovagdo tao
significativa para a Administracao Publica.

O acesso ao DIPOL s¢6 foi possivel pela indicagdo da pesquisadora por uma
delegada, muito respeitada por todos da corporacdo, ao secretario do Delegado Titular do
departamento, o qual a direcionou ao Delegado Titular do CEPOL, concedendo as
autorizagdes necessarias para a execucao da pesquisa.

Um outro aspecto que abriu as portas foi o cargo de Secretdria de Governo que

foi ocupado pela pesquisadora por um periodo na Administragdo Municipal de Sdo Caetano
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do Sul. Ao tomarem conhecimento desse fato, demais explicagdes quanto a utilizagdo das
informagdes que dali seriam extraidas foram desnecessarias.

Embora houvesse a anuéncia verbal de todos os correspondentes hierarquicos,
foi necessario encaminhar um oficio ao Delegado Titular do CEPOL para que um processo
fosse autuado. Uma pasta, com o oficio entregue pela pesquisadora mais algumas paginas
impressas, foi direcionada para a Divisdo de Contra-Inteligéncia. Nesse momento respondeu-
se alguns questionamentos da delegada, uma foto do rosto foi tirada e o documento de ciéncia
quanto a responsabilidade e confidencialidade de algumas informagdes foi assinado.
Retornando a D.E. os dados solicitados foram entregues e as entrevistas iniciaram-se.

Portanto, durante todo o processo de obtencdo dos dados e execugdo da
pesquisa, caracteristicas do Estado Patrimonialista e Burocratico estavam presentes. As
relagdes pessoais foram determinantes para o acesso a informacdo e a obtengdo de
documentos exclusivos dos membros da corporagdo. O respeito a hierarquia e ao rito
processual também caminharam pari passu a pesquisa.

Embora inserido em um ambiente fortemente influenciado pelo relacionamento
interpessoal € com inameros procedimentos rigidos, o B.E.O. ¢ um produto do Estado
Gerencial. Agilidade, presteza e qualidade no servico prestado a populagdo sdo qualidades
que saltam aos olhos daqueles que tem contato com seus niimeros e procedimentos. Um outro
aspecto incorporado da administracdo privada € o estabelecimento de metas.

Para esse objeto, seria incorreto associa-lo a Administracao Publica Societal.
Ele ndo foi resultado da participacdo popular junto a Policia Civil paulista, apesar de ter
surgido para ampliar a oferta do servico a sociedade paulista. E ndo ha elementos que nos
permita inferir que o aumento no rol de ocorréncias ou qualquer alteracdo do B.E.O. tenha
sido influenciado pela sociedade civil.

O estudo tece comentarios sobre o fato de a implementacao de tecnologia nos
servicos ofertados ao cidaddo, ndo somente melhorar o nivel do servigo prestado, como
também resulta em uma grande economia, tanto para o Estado como para a sociedade civil
indo de encontro ao paradigma de e-gov. Vale relembrar que, entende-se por e-gov a gestao
publica que, ao objetivar o relacionamento com a sociedade civil, utiliza os elementos das
TICs para tornar eficiente e eficaz a ofertar dos servigos.

O B.E.O., além de promover a reducdo dos custos que o cidadao teria ao ser
obrigado a comparecer a uma Delegacia para registrar a ocorréncia, ¢ indiscutivel a melhora
no fornecimento desse servico. Nas Delegacias tradicionais, o cidadao compartilharia o

espago com criminosos, além de ser obrigado a se deslocar até o posto e aguardar
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atendimento, ao passo que o B.E.O. permite que essa pessoa faca o registro em sua propria
casa ou trabalho, sem deslocamento nem espera para ser atendido.

Para o Estado, um outro beneficio dessa inovagao, ¢ o acesso a dados mais
condizentes com a realidade. Devido a dificuldade e o perigo para o registro em uma
delegacia fisica, a populag@o ndo efetuava a notificagdo do delito. A inclusdo da modalidade
de roubo nos meios digitais procurou reduzir essa subnotificagdo. Assim sendo, com as
informacdes em maos, o administrador publico ¢ capaz de formular politicas publicas mais

proximas da necessidade do cidadao.

3.4.3. BOLETIM ELETRONICO DE OCORRENCIA: UM EXEMPLO DE
SUPERACAO

A década de 90 ¢ marcada, no campo tecnoldgico, pela criagcdo de sistemas que
processam, integram e armazenam os dados. Seu viés ultrapassa a barreira da simples
automagdo do trabalho e do processo, tendo como foco a sinergia entre os servicos
promovendo a troca e a cooperagao entre os stakeholders (CASTELLS, 1999).

Os agentes de telecomunicagdes da Policia Civil do Estado de Sao Paulo
compreenderam o momento mesmo que de forma informal. A sugestdo da criagdo do servigo
nao veio de uma pesquisa elaborada ou de politica publica direcionada para o setor, mas
ganhou apoio de todos os superiores e tornaram realidade um servigo inexistente no Brasil até
o momento. A primeira barreira foi superada.

As entrevistadas 2 e 3 relatam que a equipe era muito enxuta e que todos
subestimaram a demanda reprimida que havia. Elas afirmam que, como o acesso a internet
ndo era comum na época, existia muita resisténcia dos companheiros de trabalho em acreditar
que o projeto seria um sucesso. Com o passar do tempo e as evidéncias do sucesso, medido
através do atendimento de grande parcela da populacdo paulista, ndo ha mais pessoas
contrarias ao departamento.

Mediante as dificuldades encontradas, o empenho de todos os envolvidos foi
fundamental para a consolidagdo do servico. E importante ressaltar que o processo inicial
demandava muito mais do avaliador, j4 que a consulta aos outros bancos de dados ndo era
feita de forma automatica pelo sistema de aprovacdo do registro eletronico e todas as
informagdes dos chamados eram confirmadas via telefone e consulta direta a outros bancos
disponiveis. A Delegada entrevistada (n° 1) corrobora com essa teoria ao reafirmar o quanto a

equipe foi fundamental para que a D.E. ganhasse o status de institui¢cdo confiavel e o B.E.O.
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fosse reconhecido como um documento oficial, tanto pela populacdo quanto pelo setor
privado.

O aumento exponencial da demanda foi fator crucial para a expansao da
equipe, contando com uma equipe dedicada. Apesar de atender com eficiéncia a quantidade
de pessoas alocadas, o tamanho do departamento ndo acompanhou o nimero de boletins
requisitados. O sentimento de trabalho executado com exceléncia esta representado na fala de
todos os entrevistados. A D.E. representa o desafogamento das delegacias fisicas, liberando o
contingente alocado naqueles ambientes para empregar seus esforcos na solugdo dos crimes
de maior complexidade. Além disso, ¢ impensavel atender pessoalmente todos aqueles que
procuram o meio eletronico para fazer seu registro.

Os desafios tecnolégicos sempre foram enfrentados em conjunto. Depois da
solucdo elaborada pelo proprio agente de telecomunicagdes, a manutencao do sistema passou
a ser responsabilidade do Grupo de Tecnologia da Informagdo (GTI) da Secretaria de
Seguranga Publica de Sao Paulo e atualmente PRODESP ¢ a responsavel pelo gerenciamento
dos dados, do fluxo de informagdes e atualizagdo do sistema. O computador utilizado no
inicio das atividades, para a época, era uma boa maquina, mas nao possuia configuragdo nem
estrutura para ser um servidor de dados.

As estagdes de trabalho iniciais foram montadas em um espago cedido, com
equipamentos emprestados de outros setores € no turno noturno contava com funciondrios
realocados em carater provisorio. Pelos relatos, o espago inicial era bem compacto, mas nao
prejudicou a construgdo desse servico inestimavel tanto para a populagdo quanto para a
administracdo publica.

Infelizmente ndo foram localizadas fotos da época, mas ha o registro (figura
15) do segundo momento, quando a equipe passou a ter funciondrios proprios, bem como um
espacgo dedicado a apenas essa atividade. A figura 16 traz o registro atual, que conta com um

espaco amplo, composto por cerca de 30 estagoes de trabalho.
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Figura 15 - D.E. em 2002

Fonte: Delegacia Eletronica (2018)

Figura 16 - Delegacia Eletronica atualmente

Fonte: Sdo Paulo (2018).
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3.5. CONSIDERACOES FINAIS

Inovacdes na gestdo publica tém impacto ndo apenas na propria organizagao,
mas trazem consequéncias para a sociedade em geral. O avango tecnologico funciona como
uma ferramenta que sustenta novos arranjos culturais e metodologicos. Esse € o contexto
proposto pelo e-gov, no qual solugdes tecnoldgicas influenciam positivamente todos os
membros da sociedade.

A ideia da D.E. e do B.E.O. ndo ¢ apenas inovadora, mas também inteligente,
pois tornou mais célere e simples o contato da populagdo com a Policia Civil ao oferecer um
servigo de exceléncia, essencial para a garantia de direitos e agdo dos 6rgdos de seguranga do
estado paulista. Ao identificar como as dificuldades foram superadas neste caso, o estudo
buscou contribuir com o sucesso de inumeras outras experiéncias.

A analise do objeto demonstrou que o engendramento da D.E. e do B.E.O. nao
foi produto direto de uma politica publica ou de estudos da pesquisa basica. Infere-se que eles
foram frutos do contexto social, periodo que influenciou consideravelmente nessa ideia. Dessa
maneira, a consolidacao da institui¢do foi ocorrendo empiricamente.

As necessidades e demandas por recursos humanos, tecnologicos e estruturais
foram sendo confirmadas com o passar do tempo. A crescente procura por parte do cidadao
pelo servico sugere que tais estruturas acompanhassem o aumento da demanda, mas
infelizmente isso nao ocorreu. O quadro de funcionarios nao foi reforcado respeitando a
proporcionalidade das solicitagdes, contudo, todo o sistema da D.E. foi sendo aprimorado,
talvez ndo na velocidade desejada.

Além disso, o estudo objetivou colaborar com os estudos na area de inovagao
na gestao publica ao fazer ligagdes com a taxonomia proposta pela OECD, enquadrando-o
como uma Inovacdo de Produto, Processo e Organizacional. Ao passo que, segundo a
dicotomia proposta por Schumpeter, o B.E.O representa uma inovacao radical ao romper com
o paradigma atual, criando uma forma até entdo inexistente de emissdo do registro de
ocorréncia.

Sob o enfoque dos modelos administrativos publicos, o objeto de estudo possui
caracteristicas de todos. Contudo, foi por conta do movimento iniciado pela Gestdo Gerencial
que a ideia surgiu e ganhou o apoio politico de todos os ocupantes das cadeiras superiores. A
sua implementacao representou uma economia enorme aos cofres publicos, ao atender a uma
enorme quantidade de pessoas do Estado do Sao Paulo. Os principios de eficécia, eficiéncia,

impessoalidade e isonomia podem ser relacionados a D.E. .
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Além de demonstrar como as dificuldades foram superadas, o trabalho buscou
contribuir com a area de inovagdo no setor publico ao aprofundar-se nos aspectos desde a
criacdo até o funcionamento atual de uma solu¢do que foi vanguarda, quebrando todas as
barreiras existentes na época.

Acredita-se que para aprimorar esse trabalho, seja necessdrio aumentar o
universo de pessoas que foram entrevistados, bem como ter total acesso aos documentos da
Policia Civil. Vencer o corporativismo para vislumbrar saidas administrativas podem resultar
em projetos espetaculares.

Admitiu-se apenas o olhar da Policia Civil neste trabalho, portanto ndo foram
considerados nem a opinido daqueles que utilizam o servigo, nem apurou-se o entendimento
do governo estadual. Isso deve-se ao fato limitante de tempo disponivel para a conclusdo do
trabalho.

Uma outra sugestdo para estudos futuros no campo do e-gov ¢é correlacionar
todas as acdes efetuadas pelo campo da administracdo publica, identificando os casos de
sucesso e buscar algum ponto de convergéncia entre eles. Tais indicadores podem e deveriam
ser utilizados para a elaboragdo de agdes futuras.

Mais especificamente, no campo da seguranca publica sugere-se para estudos
futuros, aqueles que relacionam a quantidade de B.E.O. com a formulagdo de politicas
publicas de combate ao crime e o quanto a Delegacia Eletronica liberou os distritos para

atuarem em eventos mais complexos.
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APENDICE A - PROTOCOLO DE PRESQUISA
UFSCAR - Mestrado em Gestao de Organizagdes e Sistemas Publicos
Orientador: Sérgio Azevedo Fonseca
Mestranda: Patricia Fernandes de Souza Floréncio

Setor

Entrevistado

Cargo/Func¢do

1. Origem da Delegacia Eletronica

Como surgiu a ideia da criagdo da Delegacia Eletronica?

Houve alguma politica publica que motivou a criacao da Delegacia Eletronica?

Como foi o processo de convencimento para a implantagdo da Delegacia Eletronica?

Quais foram as ac¢des que antecederam a efetivagdo da Delegacia Eletronica?

Quais as maiores dificuldades encontradas durante a implanta¢dao do programa?

2. Processos da Delegacia Eletronica

Quais foram os processos implantados no inicio da Delegacia Eletronica?

Quanto tempo levou para a consolidac¢ao do sistema?

Houveram mudangas nos processos iniciais? Por qué?

Como ¢ analisado o Boletim Eletronico de Ocorréncias aberto pelo cidadao?

3. Infraestrutura e Pessoas

Qual foi a infraestrutura inicial para a implantacdo da Delegacia Eletronica?

Quantas pessoas estavam envolvidas diretamente no inicio da Delegacia Eletronica?

Qual ¢ a estrutura (infraestrutura e quantidade de pessoas) envolvida no funcionamento
da Delegacia Eletronica atualmente?

4. Evolucio da Delegacia Eletronica

O que a D.E. e o B.E.O. significa para o Governo do Estado de Sao Paulo, para a
Policia Civil paulista e para a sociedade civil?

Qual ¢ a evolu¢ao numérica de atendimentos?

Quantos e quais servigos foram agregados ao longo do tempo?

APENDICE B - B.E.O. POR TIPODE OCORRENCIA E ANO
POLICIA CIVIL DO ESTADO DE SAO PAULO - DELEGACIA ELETRONICA
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2000
TOTAL DO ANO| Total de Acessos Boletins Requerimentos
Emitidos Indeferidos
Documentos furt/extr 20.564 17.384 3.180
Veiculos 4.324 3.161 1.163
Desaparecimento pessoas 246 159 87
Encontro pessoas 68 61 7
Celulares ou Pagers 415 238 177
Placas 123 115 8
TOTAL GERAL 25.740 21.118 4.622
2001
TOTAL DO ANO| Total de Acessos Boletins Requerimentos
Emitidos Indeferidos
Documentos furt/extr 44.785 31.276 13.509
Veiculos 9.768 6.814 2.954
Desaparecimento pessoas 266 117 149
Encontro pessoas 88 29 59
Celulares ou Pagers 7.742 3.029 4.713
Placas 1.658 1.460 198
TOTAL GERAL 64.307 42.725 21.582
2002
TOTAL DO ANO | Total de Acessos Boletins Requerimentos
Emitidos Indeferidos
Documentos extraviados 49.053 34.751 14.302
Documentos furtados 22.678 10.851 11.827
Veiculos 12.295 8.438 3.857
Desaparecimento pessoas 324 153 171
Encontro pessoas 67 30 37
Celulares ou Pagers 15.741 6.536 9.205
Placas 2.450 2.095 355
TOTAL GERAL 102.608 62.854 39.754
2003
TOTAL DO ANO TOTAL DO TOTAL DO ANO
ANO
Documentos extraviados 65.049 46.590 18.459
Documentos furtados 31.249 13.720 17.529
Veiculos 13.791 8.812 4.979
Desaparecimento pessoas 388 157 231
Encontro pessoas 116 43 73
Celulares ou Pagers 23.959 9.716 14.243
Placas 2.646 2.154 492
TOTAL GERAL 137.198 81.192 56.006
2004
TOTAL DO ANO | Total de Acessos Boletins Requerimentos




Emitidos Indeferidos
Documentos extraviados 72.342 51.353 20.989
Documentos furtados 34.516 15.733 18.783
Veiculos 13.828 9.410 4418
Desaparecimento pessoas 465 184 281
Encontro pessoas 77 39 38
Celulares ou Pagers 30.672 15.021 15.651
Placas 3.432 2.902 530
TOTAL GERAL 155.332 94.642 60.690
2005
TOTAL DO ANO | Total de Acessos Boletins Requerimentos
Emitidos Indeferidos
Documentos extraviados 92.800 66.014 26.786
Documentos furtados 45.708 20.892 24.816
Veiculos 18.299 12.608 5.691
Desaparecimento pessoas 580 207 373
Encontro pessoas 95 51 44
Celulares ou Pagers 39.207 18.563 20.644
Placas 4.122 3.406 716
TOTAL GERAL 200.811 121.741 79.070
2006
TOTAL DO ANO TOTAL DO TOTAL DO ANO
ANO
Documentos extraviados 134.887 103.837 31.050
Documentos furtados 68.328 31.406 36.922
Veiculos 20.527 15.343 5.184
Desaparecimento pessoas 850 455 395
Encontro pessoas 253 207 46
Celulares ou Pagers 54.999 29.262 25.737
Placas 6.185 5.509 676
Complemento (desde 4.086 1.955 2.131
Outubro)
TOTAL GERAL 290.115 187.974 102.141
2007
TOTAL DO ANO | Total de Acessos Boletins Requerimentos
Emitidos Indeferidos
Complemento 6.083 2.710 3.373
Desaparecimento de 1.473 813 660
Pessoa
Encontro de Pessoa 451 361 90
Furto de Celular/Pager 59.545 24.544 35.001
Furto de Documentos 90.464 37.956 52.508
Furto de Placas 2.816 2.320 496
Furto de Veiculo 23.290 16.955 6.335
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Perda de Celular/Pager 19.748 14.570 5.178
Perda de Documentos 201.689 151.834 49.855
Perda de Placas 4.735 4.272 463
TOTAL GERAL 410.294 256.335 153.959
2008
TOTAL DO ANO | Total de Acessos Boletins Requerimentos
Emitidos Indeferidos
Complemento 6.776 3.489 3.287
Desaparecimento de 3.013 1.846 1.167
Pessoa
Encontro de Pessoa 924 744 180
Furto de Celular/Pager 78.693 34.576 44.117
Furto de Documentos 137.067 55.396 81.671
Furto de Placas 4.144 3.441 703
Furto de Veiculo 34.988 25.455 9.533
Perda de Celular/Pager 24.529 19.325 5.204
Perda de Documentos 288.343 217.357 70.986
Perda de Placas 7.011 6.437 574
TOTAL GERAL 585.488 368.066 217.422
2009
TOTAL DO ANO TOTAL DO TOTAL DO ANO
ANO
Complemento 8.564 5.572 2.992
Desaparecimento de 3.398 2.348 1.050
Pessoa
Encontro de Pessoa 1.246 913 333
Furto de Celular/Pager 87.023 46.742 40.281
Furto de Documentos 166.161 75.654 90.507
Furto de Placas 5.591 4.799 792
Furto de Veiculo 38.264 27.428 10.836
Perda de Celular/Pager 25.177 21.040 4.137
Perda de Documentos 374.235 307.172 67.063
Perda de Placas 11.116 10.439 677
TOTAL GERAL 720.775 502.107 218.668
2010
TOTAL DO ANO | Total de Acessos Boletins Requerimentos
Emitidos Indeferidos
Complemento 6.801 4.683 2.118
Desaparecimento de 4.224 3.031 1.193
Pessoa
Encontro de Pessoa 2.052 1.383 669
Furto de Celular/Pager 101.897 55.366 46.531
Furto de Documentos 182.871 83.390 99.481
Furto de Placas 6.250 5.212 1.038
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Furto de Veiculo 44.134 31.429 12.705
Perda de Celular/Pager 26.838 23.170 3.668
Perda de Documentos 436.383 360918 75.465
Perda de Placas 14.651 13.780 871
TOTAL GERAL 826.101 582.362 243.739
2011
TOTAL DO ANO | Total de Acessos Boletins Requerimentos
Emitidos Indeferidos
Complemento 10.356 7.628 2.728
Desaparecimento de 6.010 4.391 1.619
Pessoa
Encontro de Pessoa 3.214 2.248 966
Furto de Celular/Pager 125.591 72.431 53.160
Furto de Documentos 199.559 91.657 107.902
Furto de Placas 6.416 5.442 974
Furto de Veiculo 48.919 32.936 15.983
Perda de Celular/Pager 35.873 31.372 4.501
Perda de Documentos 518.319 440.416 77.903
Perda de Placas 16.140 15.115 1.025
Acidente de transito
(desde 30.421 28.249 2.172
Outubro)
TOTAL GERAL 1.000.818 731.885 268.933
2012
TOTAL DO ANO Boletins Requerimentos
Emitidos Indeferidos
ACIDENTE DE 168.937 148.705 20.232
TRANSITO SEM
AMEACA 19.367 11.189 8.178
CALUNIA 3.326 1.561 1.765
COMPLEMENTO 27.295 21.761 5.534
DESAPARECIMENTO 6.751 4.841 1.910
DE
DIFAMACAO 5.593 3.094 2.499
ENCONTRO DE 4.295 3.106 1.189
PESSOA
FURTO CELULAR 119.466 69.240 50.226
FURTO DOCUMENTO 186.992 87.825 99.167
FURTO PLACA 7.961 6.046 1.915
FURTO VEICULO 47.959 26.027 21.932
INJURIA 5.972 3.268 2.704
PERDA CELULAR 40.131 35.685 4.446
PERDA DOCUMENTO 559.474 490.039 69.435
PERDA PLACA 17.317 15.043 2.274
TOTAL GERAL 1.220.836 927.430 293.406
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2013

TOTAL DO ANO | Total de Acessos Boletins Requerimentos
Emitidos Indeferidos
ACIDENTE DE 233.979 187.411 46.568
TRANSITO SEM
AMEACA 35.579 16.371 19.208
CALUNIA 6.502 2971 3.531
COMPLEMENTO 29.144 23.075 6.069
DESAPARECIMENTO 8.769 6.376 2.393
DE
DIFAMACAO 10.213 4.390 5.823
ENCONTRO DE 5.380 3.890 1.490
PESSOA
FURTO 401.711 298.761 102.950
FURTO VEICULO 55.440 29.924 25.516
INJURIA 11.430 4.956 6.474
PERDA 34.347 29.933 4414
PERDA CELULAR 38.332 33.878 4.454
PERDA DOCUMENTO 579.609 505.580 74.029
PERDA PLACA 20.411 16.619 3.792
ROUBO (desde 7.711 5.101 2.610
Dezembro) i
ROUBO VEICULO 2.032 1.400 632
(desde
TOTAL GERAL 1.480.589 1.170.636 309.953
2014
TOTAL DO ANO TOTAL DO TOTAL DO ANO
ANO
ACIDENTE DE 304.952 242.419 62.533
TRANSITO SEM
AMEACA 42.430 21.393 21.037
CALUNIA 11.749 5.494 6.255
COMPLEMENTO 28.471 20.125 8.346
DESAPARECIMENTO 9.694 7.447 2.247
DE
DIFAMACAO 4.415 1.883 2.532
ENCONTRO DE 6.148 4.635 1.513
PESSOA
FURTO 239.212 151.865 87.347
FURTO VEICULO 62.376 37.033 25.343
INJURIA 14.791 6.776 8.015
PERDA 665.003 592.865 72.138
ROUBO 186.148 122.238 63.910
ROUBO VEICULO 26.513 17.556 8.957
TOTAL GERAL 1.601.902 1.231.729 370.173
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2015

TOTAL DO ANO | Total de Acessos Boletins Requerimentos
Emitidos Indeferidos
ACIDENTE DE 320.775 248.242 72.533
TRANSITO SEM
AMEACA 42.649 20.659 21.990
CALUNIA 11.789 5.460 6.329
COMPLEMENTO 30.730 17.835 12.895
DESAPARECIMENTO 8.884 6.627 2.257
DE
DIFAMACAO 4.451 1.973 2.478
ENCONTRO DE 6.193 4.628 1.565
PESSOA
FURTO 238.565 147.078 91.487
FURTO VEICULO 60.166 35.309 24.857
INJURIA 15.777 6.991 8.786
PERDA 633.932 563.665 70.267
ROUBO 206.391 128.034 78.357
ROUBO VEICULO 24.664 15.579 9.085
TOTAL GERAL 1.604.966 1.202.080 402.886
2016
TOTAL DO ANO TOTAL DO TOTAL DO ANO
ANO
ACIDENTE DE 333.418 255.215 78.203
TRANSITO SEM
AMEACA 45.700 22.011 23.689
CALUNIA 18.613 7.041 11.572
COMPLEMENTO 32.361 15.601 16.760
DECLARACAO 57.617 57.606 11
DESAPARECIMENTO 6.210 3.587 2.623
DE
DIFAMACAO 5.100 2.040 3.060
ENCONTRO DE 4.684 3.099 1.585
PESSOA
FURTO 245.274 148.241 97.033
FURTO VEICULO 69.829 35.390 34.439
INJURIA 13.337 5.797 7.540
PERDA 629.320 573.843 55.477
ROUBO 190.835 114.085 76.750
ROUBO VEICULO 24318 13.998 10.320
TOTAL GERAL 1.676.616 1.257.554 419.062
2017
TOTAL DO ANO | Total de Acessos Boletins Requerimentos
Emitidos Indeferidos
ACIDENTE DE 353.714 273.214 80.500
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TRANSITO SEM

AMEACA (excluida em 13.043 6.470 6.573
Abril)
CALUNIA 24.459 6.259 18.200
COMPLEMENTO 34.359 14.513 19.846
DECLARACAO 85.410 85.410 0
DESAPARECIMENTO 5.883 3.582 2.301
DE
DIFAMACAO 6.241 2.104 4.137
ENCONTRO DE 4.740 2.917 1.823
PESSOA
FURTO 250.727 155.221 95.506
FURTO VEICULO 67.256 34.018 33.238
INJURIA 17.615 4.961 12.654
PERDA 691.413 643.079 48.334
ROUBO 161.791 104.489 57.302
ROUBO VEICULO 16.775 9.623 7.152
TOTAL GERAL 1.733.426 1.345.860 387.566
2018 (Até 30 de junho)
TOTAL DO ANO | Total de Acessos Boletins Requerimentos
Emitidos Indeferidos
ACIDENTE DE 171.469 136.540 34.929
TRANSITO SEM
CALUNIA 13.189 2.976 10.213
COMPLEMENTO 17.127 7.632 9.495
DECLARACAO 39.858 39.858 0
DESAPARECIMENTO 2.481 1.512 969
DE PESSOA
DIFAMACAO 3.268 1.036 2.232
ENCONTRO DE 2211 1.262 949
PESSOA
FURTO 126.938 83.000 43.938
FURTO VEICULO 30.534 16.966 13.568
INJURIA 10.040 2.375 7.665
PERDA 333.302 315.332 17.970
ROUBO 72.296 50.988 21.308
ROUBO VEICULO 6.081 3.557 2.524
TOTAL GERAL 828.794 663.034 165.760

Fonte: Delegacia Eletronica, 2018
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APENDICE C - ORGANIZACAO DA EQUIPE
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, Total Total . Turno . . ~
Periodo Turnos Funcionarios | anual Origem Noturno Domingo |Localizacio Funcio
Cedido pelo | Cedido pelo | Dentro do B.E.O. + Fale
2000 12h por 36h 8 8 CEPOL CEPOL CEPOL CEPOL | Conosco + e-mail
Cedido pelo | Cedido pelo | Dentro do B.E.O. + Fale
2001 12h por 36h 20 20 CEPOL CEPOL CEPOL CEPOL | Conosco + e-mail
. Cedido pelo | Cedido pelo Local
2002 a 2004 | 12h por 36h 27 0 Exclusivo D.E. CEPOL CEPOL proprio B.E.O
8h de seg a . Cedido pelo | Cedido pelo Local Fale Conosco + e-
2002 2 2004 sexta 3 Exclusivo D.E. CEPOL CEPOL préprio mail
200522006 | 120%24h 24 Exclusivo D.E. Local B.E.O. = Fale
diurnos proprio Conosco + e-mail
43 Local B.E.O. + Fale
2005 a 2006 noturno 19 Exclusivo D.E. | 12h x 48h | Um por més .. e .
proprio Conosco + e-mail
2007 12h x 36h 35 Exclusivo D.E. ndo Local B.E.O
diurnos proprio
. . Local
2007 noturno 21 Exclusivo D.E. | 12h x 48h sim . B.E.O
63 proprio
2007 8h de sega 9 Exclusivo D.E. nao Lf)cgl Expediente
sexta proprio
2007 8h de seg a 3 Exclusivo D.E. nao Lf)cql Fale conosco
sexta proprio
2008 12h x 23h 42 Exclusivo D.E. ndo Local B.E.O
diurnos proprio
2008 noturno 28 83 | Exclusivo D.E. | 12hx 48h sim Local B.E.O
proprio
2008 dnCreze 10 Exclusivo D.E. ndo y Expediente
sexta proprio
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2008 dnds g 3 Exclusivo D.E. Lf)ca} Fale conosco
sexta préprio
2009 12h x 24h 47 Exclusivo D.E. nio Local B.E.O
diurnos proprio
) ) Local
2009 noturno 42 Exclusivo D.E. 12h x 48h sim . B.E.O
96 proéprio
2009 8h de sega 4 Exclusivo D.E. nao Lf)cql Expediente
sexta proéprio
2009 8hde sega 3 Exclusivo D.E. Lf)ca} Fale conosco
sexta proéprio
2010 1207 a5l 51 Sl D)L Firm Lol B.E.O
diurno proprio
. o Local
2010 noturno 41 Exclusivo D.E. 12h x 48h nao . B.E.O
100 proprio
2010 I E S 5 el L. Local ES AT
sexta proprio
2010 dieseye 3 Exclusivo D.E. L9ca} Fale conosco
sexta proprio
2011 12h x 48h 68 Exclusivo D.E. sim Local B.E.O
diurno proprio
. N Local
2011 noturno 20 Exclusivo D.E. 12h x 48h nao L. B.E.O
9 proprio
2011 8h de sega 4 Exclusivo D.E. Local Expediente
sexta proprio
2011 8h de seg a 3 Exclusivo D.E. Lf)ca} Fale conosco
sexta préprio
diurno 8h
. . Local
2012 com escala 64 Exclusivo D.E. sim Do B.E.O
variavel 112 prop
. . Local
2012 noturno 38 Exclusivo D.E. 12h x 48h sim B.E.O

proprio




8h de seg a

Local
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2012 7 Exclusivo D.E. .. Expediente
sexta proéprio
2012 dnds g 3 Exclusivo D.E. Lf)ca} Fale conosco
sexta préprio
diurno 8h Local
2013 com escala 81 Exclusivo D.E. sim f)cq B.E.O
o proéprio
variavel
. N Local
2013 noturno 37 Exclusivo D.E. 12h x 48h nao L. B.E.O
124 proprio
2013 8h de sega 3 Exclusivo D.E. Local Expediente
sexta proprio
2013 8h de seg a 3 Exclusivo D.E. Lf)ca} Fale conosco
sexta préprio
diurno 8h
. . Local
2014 com escala 89 Exclusivo D.E. sim .. B.E.O
o préprio
variavel
2014 noturno 47 = Exclusivo D.E. 12h x 48h sim L9ca} B.E.O
préprio
2014 8h de seg a 4 Exclusivo D.E. L9ca} Expediente+ Fale
sexta préprio €OoNnosco
diurno 8h Local
2015 com escala 90 Exclusivo D.E. L. B.E.O
. préprio
variavel
2015 noturno 42 1371 Exclusivo D.E. Local B.E.O
préprio
2015 8h de seg a 5 Exclusivo D.E. Lf)cql Expediente+ Fale
sexta préprio €CONnosco
diurno 8h Local
2016 com escala 79 Exclusivo D.E. oDrio B.E.O
variavel 126 prop
2016 noturno 42 Exclusivo D.E. ol B.E.O

proprio




2016 8h de seg a 5 Exclusivo D.E. Lf)ca} Expediente+ Fale
sexta proprio CONosco
turnos de 6h Perda, acidente de
terceiros da de seg a sex Local ransito sem vitima
2017 ajul/18 25 Exclusivo D.E. £ ndo . sempre com
Prodesp menos proprio -
feriado supervisao de um
policial
diurno 8h 117 Local
2017 ajul/18 | com escala 47 Exclusivo D.E. . B.E.O
g proprio
variavel
2017 ajul/18 noturno 40 Exclusivo D.E. Lf)ca} B.E.O
proprio
2017 ajul/18 8h de sega 5 Exclusivo D.E. Lf)ca} Expediente
sexta proprio
jul/18 S L2 47 Exclusivo D.E. sim Lf)ca} B.E.O
24h proprio
jul/18 noturno 40 Exclusivo D.E. um QOmlngo L9cgl B.E.O
diurno proprio
jul/18 I E S 5 Exclusivo D.E. Lf)cgl Expediente
sexta 113 proprio
Perda, acidente de
terceiros da Local transito sem vitima
jul/18 21 Exclusivo D.E. . sempre com
Prodesp préprio

supervisao de um
policial
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APENCIDE D - ENTREVISTADA 1
Delegada que trabalhou 8 anos na Delegacia Eletronica (D.E.)
Data: 31/07/2018
Local: Secretaria Municipal de Seguranca de Sao Caetano do Sul

A entrevistada n3o autorizou a gravagdo da conversa, mas permitiu que o
entendimento da conversa fosse transcrito.

Foi apurado que sua experiéncia na Delegacia Eletronica (D.E) foi gratificante, tanto
pelo retorno da Populagao agradecendo os servigos prestados através de telefonemas e
mensagens, quanto com a propria equipe que era muito dedicada. Ela ndo consegue apontar
desvantagens na existéncia da Delegacia Eletronica, seja pela visdo do cidaddo, seja pelo
Estado e até para a propria policia.

A dificuldade inicial era de checagem das informagdes. A primeira etapa de avaliagao
da solicitagdo do B.E.O na época era a confirma¢ao da narrativa via telefonema, ou seja, os
agentes ligavam para todos os requisitantes com a finalidade de averiguacdo dos fatos. O que
demandava muito tempo e agilidade de seus colaboradores.

O fator chave para o sucesso da D.E., segundo a entrevistada, foi a dedicagao de toda a
equipe. Principalmente para a construgdo da relagdo de confianca entre todos os impactados
B.E.O., uma outra dificuldade do inicio da D.E. . Muitos duvidavam da validade, com o
tempo esse reconhecimento de documento oficial foi se consolidando.

Além disso, ela mencionou que a integracao entre os bancos de dados ndo existiam na
época, por exemplo, para o direcionamento o boletim para o distrito correto, muitas vezes
recorria-se ao mapa fisico. E era preciso acessar cada banco de dados para checar as
informagdes, ndo havia uma averiguagao automatica.

Ela reforcou que, infelizmente, ela nao foi a criado da D.E.. Ela trabalhou muito tempo
e batalhou para o crescimento do setor.

O periodo de maior dificuldade foi quando teve a greve dos policias civis, ja que a
D.E. era a unica porta entre a populacdo e a Policia Civil. Com isso, a demanda explodiu e as
pessoas comegaram a utilizar mais. Além disso, ela mencionou que muitos culpavam a
Delegacia pelo aumento dos indices de criminalidade, mas ele ndo era o responsavel, e sim,
estava atendendo a demanda reprimida que existia e registrando os fatos que eram
subnotificados.

O beneficios da delegacia para todos ¢ a economia e a exceléncia na prestacao de um

servico. Tanto para o Estado quanto para a Policia, que ndo precisa construir delegacia nem
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contratar mais funciondrios e que tem sua boa imagem construida junto a populacdo. J& a

sociedade recebe um atendimento de 6tima qualidade com economia de tempo e recursos.
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APENDICE E - ENTREVISTADA 2
Encarregada administrativa que esta na D.E. desde o ano 2000.
Data: 26/07/2018

Local: Delegacia Eletronica

P1. Por que a Delegacia Eletronica foi criada?

E2. Quando eles criaram, o objetivo era facilitar. O foco do servidor, tem que ser o cidadao.
Entdo vocé facilita o cidaddo a fazer o boletim. Porque existe uma cultura aqui,
principalmente em Sao Paulo, de preservagdo de direitos onde que a policia precisa saber que

vocé perdeu o seu CPF. Precisa?

P1. Que eu perdi?
E2. Vocé perdeu o seu CPF

P1. Que eu perdi nao, mas que eu roubei

E2. Nao, perda. Perda ndo ¢ crime, mas a maioria das nossas ocorréncias aqui sdo de perda de
tudo que eu possa imaginar td. Em alguns lugares, eles exigem. Vocé perdeu, quero boletim
de ocorréncia eles exigem a propria, assim, ja ¢ cultural. Imagina um distrito tendo que fazer
crimes mais a perda de um Papel de Bala. Entao ndo ¢ viavel. Entdo a Delegacia Eletronica
ela foi criada assim, para tirar esses tipos de ocorréncia mais simples do distrito. Assim, o
distrito teria mais tempo para a investigacao porque o foco da Policia Civil, que ¢ uma policia
judiciaria né, ¢ o qué? A Investigagdo Criminal é o boletim de ocorréncia que vira inquérito
que vira processo. SO que para ele virar inquérito, tem que ter uma investigagao para ir para
Ministério Publico. Ai vai 14 e fala na investigagdo descobrimos com assassino ¢ Fulano. So6
que na, ¢ tudo papel. Sem papel ndo existe a parte judicidria, né. Vocé ndo vai chegar no juizo
falar eu descobrir quem matou meu primo foi Fulano. Vocé nao faz isso. Existe um papel
todo um tramite. Para esse distrito ficar mais livre, mais liberado foi criado Delegacia
Eletronica, ta. SO que os nossos boletins continuam sendo do distrito, ta. Bom a gente tira da
fila, em vezes da pessoa ta 14 na fila do distrito esperando 4 horas, 6 horas, 8 horas
dependendo do movimento, né. Entdo ele faz pela internet. A vantagem de fazer pela internet
¢ que se mesmo que eu demore para atender vocé espera na tua casa ou no teu trabalho. Vocé
nao ta 14 né misturado com as ocorréncias que a PM vai vim trazer, ela traz um flagrante, traz

um bandido. Vocé t4 14, entdo vocé ndo precisa estar 14 nesse momento. Entdo essa ideia
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original facilitar pro cidaddo e melhorar o atendimento da policia que também uma melhora
no cidaddo. Ai, onde fazer isso fisicamente? Como tem o CEPOL, que ¢ a central de
operagodes e telecomunicacdes da policia, ai falaram, ndo, CEPOL ¢ o lugar que tem, pelo
menos a estrutura, ja tem funcionarios, né. Entdo era aqui inclusive nesse andar, o CEPOL,
que a gente ta depois de algumas reformas. Nesse andar era 0 CEPOL, eu inclusive trabalhava
aqui. Era de cabines de radio e falando com o pessoal da rua né, nas viaturas, passando para o
carro de cadaver recolher o corpo. Entdo ¢ essa fungcdo do CEPOL. Pericia, passando pericia
para o Instituto de Criminalistica. Também mandando para o SVO, entdo ¢ tudo, alids ainda ¢
assim hoje no CEPOL. Mas era aqui. Entdo fizeram um quadradinho, puxadinho ali.
Fecharam com uma divisoria, né, o vidro igual ¢ aqui agora ali. Tipo assim, quatro por quatro,
tinha quatro computadores, td quatro computadores e a gente ficava de frente para janela e nas
nossas costas o delegado, né. Ja sei, imagina, vocé respirava um pouco mais forte, o delegado
tava ouvindo, era assim grudadinho, né. Entdo, no primeiro ano foram 20000 e tantas
ocorréncias, mas para 4 pessoas por dia. Entdo ja comecou a gente ja comegou muito pequeno
para uma demanda tdo grande. Tanto que quando Minas veio aqui, que eles iam fazer, eles
vieram estudaram. Eles estudaram o ambiente, veio também analistas, programadores. Eles
vieram também chupinha a tecnologia, veio com quero. Mais assim essas coisas sdo abertas,
porque para nos o comego, principalmente, foi de graca que foram os proprios agente de tele.
Foram dois agente de tele que idealizaram, porque eles também tinham curso de programagao,
coisas assim. Entao foi a propria policia que fez, com os proprios recursos. Entdo nao pagou-
se para fazer um programa. Isso comecou depois, porque a principio vocé sabe se vai dar
certo ou nao? Nao. Naquela época, poucas pessoas tinham acesso a internet. Ainda ja era um

pouco sim, foi quase fim demorou um pouquinho dé para terminar a internet discada.

P1.2000?

E2. Era discada. E que aqui nio era discada, eu ndo tinha nem em casa. Nem pensava que eu
ndo tinha computador. Nao era um bem de consumo assim essencial, como ¢ hoje. Hoje vocé
nao fica sem. Hoje se o seu quebra, vocé vai 1a e compra nem que seja em 10 vezes, em 20
vezes. Mas vocé nao fica sem seja através de um tablet, eu quero, naquela época nem existia
celular, hoje também ta facil. Mas naquela época era o computador. Ai até o delegado falou
assim olha ndo vai entrar muito. Porque tem que ter internet, tem que computador. S6 que ja
pensamos errado porque o patrdo tinha e o empregado foi vitima. O patrao fez, ela ja comecgou
explodir a gente ndo dava conta.

P1. Entao o publico maior era quando a pessoa chegava na empresa ?



117

E2. Naquela época era.

P1. E 14 na empresa ele registrava a ocorréncia.

E2. Isso. Aquilo, como foi o primeiro ano até houve divulgagdo na televisdo, fizeram la
alguma coisa, mas sempre que fazem divulgacdo da televisdo eles colocam um PM. Eu nao
sei o0 que que ¢ pessoas de marketing faz, porque primeiro va conhecer o ambiente que vocé ta
fazendo propaganda, produto e ai vocé tem ideia ndo contrario, né. Sempre um PM ali
atendendo, ai Jesus. Mas enfim, ai a gente ficou ali, inclusive a (nome da outra agente de
telecomunicagdes) também ¢ dessa época, a que chegou agora que vocé tava. A gente ficava
ali era eu, a (nome), o (nome), tem a (nome) que trabalhou ontem. O (nome) ndo trabalha
mais aqui, o (nome) também ndo. E a gente ficava ali. Ai comegou uma €poca que eu chegava
de manha e ainda tinha os boletins de um dia antes porque a demanda comegou a crescer de
um jeito que nés nao estavamos suportando E ai foi onde tivemos que mudar de lugar. Ai a
gente foi 14 para o 19, e era sim onde hoje ¢ a sala do Doutor (nome), lembra que vocé foi
mais uma sala que tem antes de reunido e mais a Copa deles era o n6s. Bem, para quem tava
quatro por quatro. A gente pegou metade que tem um corredorzao no meio, metade de um

setor ali. Entdo ai nés crescemos, fomos para 12 lugares.

P1. Eu achando que voc¢ ia falar tipo 50.

E2. 12 lugares. Mas pensa bem 12, 12 bem intercaladinho, ai a gente comecou a fazer
divisdes. A gente precisou colocar pessoas para atender telefone. Por que ndo da para vocé
trabalhar e ficar atendendo o telefone ao mesmo tempo. Foi aonde a gente comegou a se
chamar carinhosamente de CVV, porque a pessoa quando liga para falar ela ndo fala s6 o
problema em questdo, ta ela comeca a sabe meu marido me bateu e por causa disso briguei
com a minha sogra ta. Tudo isso para ela chegar 14, aonde ela quer que eu ndo faco ideia, que
ser a perda de um RG, ta4?!?! Entdo a pessoa tem caréncia, ela precisa falar, ela precisa
conversar, entdo normalmente uma parte emocional ¢ CVV. Entdo a gente ndo fala CVV,
porque, ai credo é CVV, ndo. E porque realmente é quase um atendimento de CVV. Isso
porque quando a gente ndo pega alguém que diz que vai se matar mesmo ta. Vocé tem que
conversar, olha aqui ndo tem nog¢ao a coisa ¢ bem ampla, ¢ mais que um boletim. Porque entre
os boletins, no6s temos os boletins de crimes contra a honra e temos o desaparecimento de
pessoa. Este desaparecimento de pessoa € o mais, assim a gente se prepara mais, prepara mais
o policial ta, que abordagem com a familia ndo ¢ fécil e as vezes a gente, por causa dos

nossos bancos, a gente descobre que o desaparecido morreu e a pessoa nao sabe, entdo vocé
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vai ter que avisar. Como vocé vai fazer isso, por telefone, o seguinte vai 14 em tal distrito ou
14 no IML, ndo, ndo é. A gente tenta conversar, o que vocé ¢ dele? A ta, vocé ¢ a filha. Mas
vocé convivia bastante? Primeiro vocé faz uma entrevista, porque a pessoa nem convivia.
Uma vez, pegamos um caso aqui que era mais ou menos genro do individuo que tinha se
matado na linha do trem. Entdo, o que vocé ¢ dele, entdo a minha esposa ¢ afilhada, ndo ¢
afilhada, enteada. Entdo, ele sumiu ndo sei o que. SO que contamos para ele que o, na
realidade, ele tinha se matado em (cidade) uma coisa assim né. O cara ficou, comegou a
chorar, isso porque nao era um parente. Agora vocé€ imagina, falar para um filho. Vocé tem
que falar, assim eu vou mandar o e-mail para vocé, mas 1€ o e-mail. Nao t4, né. Olha, eu vou
indeferir, mas atende bem para o histérico. Nao da. Tem que conversar. Entdo, aqui tem muita

nuance.

P1. E ai esses tipos de tratamento tem treinamento especifico?

E2. Nao, temos o nosso treinamento né. Tipo, assim, que eu aprendi fazendo eu vou
passando. Dando dicas, toques. Esse ¢ o nosso treinamento, td. A gente nao tem assim, aquele
treinamento especifico. Mas tem funcionado gracas a Deus, 18 anos, vai fazer 19, ninguém
reclamou que fizemos alguma coisa muito errada. Alids, de desaparecimento ninguém nem.
Porque muito desaparecido a gente ndo autoriza. Porque a gente acha, com o nosso banco de
dados, seja no hospital, seja no IML. Mas as vezes a gente acha viva pessoa, e ela fala, ndo eu
ndo sumi nao, € que.... Entdo vocé vai ligar 14 e vai avisar. Sabe, a gente briga. Uma vez, uma
menina desapareceu a mae fazendo, desesperada, e era menor. Entdo menor, mesmo que a
pessoa, crianga fugiu de casa é desaparecimento. Vocé tem 20 anos, fez as malas e
desapareceu, ja era, né. Vocé saiu por conta propria, ndo ¢ desaparecimento. Mas a populagdo
nao entendi muito bem a diferenga, ela acha, eu quero saber onde esta meu filho a policia que
se vire. Nao ¢ assim, o desaparecimento a pessoa tem que ser vitima de desaparecimento sim.
(contou um caso que ndo entrou na estatistica). E agora com o novo sistema da policia
detecta, vai ser mais maravilhoso ainda. Sabe como ¢ gostoso quando vocé vé€ alguém que
desapareceu e vocé acha. Entendeu. (contou outro caso). Tem a parte social, se a gente nao
tem empatia, vocé tem que ajudar como um todo. E gratificante, vocé mexer e achar as coisas.
Principalmente para ajudar alguém. Entdo as nossas estatistica do desaparecimento, o DHPP
nem sabe disso, mas ele ndo sabe o quanto a gente consegue encontrar pessoa desaparecida,
né. Porque assim o filho desapareceu ou nao desapareceu, ta na balada, isso e aquilo. A mae
fica ligando, ligando, ligando, eu ligo. Ele ndo conhece meu numero, ele atende pronto achei.

Nao t4 mais desaparecido. Porque o desaparecimento da vitima a pessoa foi atropelado, foi
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sequestrada, vocé nao sabe. Passou mal no meio do caminho levaram para o hospital enquanto
isso alguém foi 14 e furtou os documentos, entdo ele td& sem documento Entdo a pessoa ¢
vitima de desaparecimento. Agora vocé faz essas malinha de casa e zarpa de casa. E
desaparecimento de pessoa? Nao, ¢ abandono de 1aE2. Certo, ndo fazemos aqui abandono de
lar, chama o seu advogado vai no distrito fazer o abandono de lar, porque depois vocé vem
querendo pegar a crianga né¢. Também nao da ndo rola né, vocé tem que fazer tudo direitinho,
mesma coisa se fosse um homem né. Porque de repente vem a tutela, né. Alguém com vo,
vocé vai embora e ai seus pais ficam com a crianga, depois vocé volta linda Formosa, quero
minha filha. 3 anos depois, casada ja tem dois filhos do outro relacionamento e quer a filha.
Que ja esta estruturada, ndo € nem questdo da crianca ndo gostar da mae, ndo querer mae. Mas
ela ja ta com uma vidinha estruturada, uma escolinha, ndo ¢ ja td& com apego. De repente vocé
tira desse lar e joga neste primeiro que se acaba com a vida dos avos, pegando o exemplo dos
avos, e acaba com a vida da crianga. (conta um caso). Ai ficamos com 12 pontos, mas pelo
menos o delegado ja tinha uma salinha dele. Nao ficava mais no cangote né. Entdo ai
comecgou a melhorar, mas a gente sempre trabalhou com defasagem. A gente nunca trabalhou
online. Para ser online tem muito funciondrio, porque Sao Paulo ¢ muito grande a gente
atende o estado inteiro. Entdo aonde que a gente ndo sabe se isso um dia vai acontecer, por
causa de inclusive agora a gente t& com uma crise institucional de falta de funcionario né.
Houve uma defasagem, e essa defasagem eu ndo sei se um dia vai conseguir superar. Porque
teria que ser assim ta faltando, um exemplo, ta faltando mil escrivao faz concurso para 200, né
nao vai nunca. Voceé teria que fazer um concurso para 1200, porque até esse pessoal se formar
e ir para os seus lugares 200 ja aposentou, morreu, exonerou, passou em outro concurso,
ganhou na mega sena, ficou rico. Que ¢ o meu caso né, no futuro. Quem t4 de ministrando
isso, ta. O governador ta, o Governador ndo querendo entrar no mérito do homem, nem do
partido. O Governador ele administra s6 a Secretaria de Seguranga Publica? Saude também ta
sem funcionario, a educag@o. Entdo ¢ complexo, entdo a gente tem que ir sempre tentando dar
jeito. Agora e depois, a gente era assim eram os funcionarios da eletronica, mas nao tinhamos
equipe noturna. Noturno era o CEPOL que assumia, da equipe deles. Porque nés ja fomos
tirados do CEPOL. Ai a uns 9 anos mais ou menos, criou-se as equipes noturnas, ai a gente
desceu com equipe propria. Agora a CEPOL ndo abastecer, tipo assim, ta faltando alguém,
olha s6 tem dois funciondrios sdo de um terceiro, desce alguém do CEPOL. Nao, ¢ porque
agora, servico especificos para trabalhar aqui um policial, a gente treina em média uns 3

meses para ele td andando sozinho, sabe sozinho mesmo, uns 3 meses. Porque ele tem que
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entender de sistema, tem que entender do boletim, o que a gente pode fazer o que a gente nao

pode fazer e fora o horério, produgido e etc.

P1. Nessas distingdes o que ¢ mais dificil? Ele saber o que ele pode ou o que ele ndo pode
fazer?

E2. As ocorréncias, eu acho que ¢ a interpretacdo de ocorréncia mesmo ta. Porque ele tem que
ler, entdo ¢ o que eu sempre falo olha tudo ¢ facil se vocé ler. Agora se voce ficar s6 batendo
o olho por palavra-chave ja deduzir dangou. Porque era igual quando a gente tava l4 no
CEPOL, a gente taxava mensagem. Vocé leu a mensagem, fala bom isso aqui fala de
homicidio vai para o DHPP e para o Delegado Geral, porque ¢ homicidio. Ai teve armas, vai
para o setor de armas. Além de arma, o cara tava com droga vai para o DENARC . Sao
taxagdes. Vocé tinha que ler, as vezes vinha mensagem desse tamanho do distrito para o
CEPOL, o CEPOL taxava para mandar para o distrito. O distrito fala, vou mandar para o
delegado geral. N#o, ele manda para o CEPOL. E o CEPOL que tria, que sio as taxagdes. Al
vocé lia, parecia que era tudo droga, ai no final tinha Ah tava 14 um corpo dentro do porta
mala. Entdo vocé ndo leu aquela ultima frase. Vocé€ tem que ler tudo. E aqui a mesma coisa,
quando ele pega um boletim de roubo a pessoa tem que narrar um roubo. Nao pode ter lesao
corporal, nem disparo de arma de fogo, s6 que isso a gente ndo escreve nas regras. Porque se
ndo a pessoa para fazer ela mente t4, quando aqui ndo fazia roubo as pessoas faziam o furto e
colocava historico de roubo. A gente negava dizendo que ndo podia fazer porque era historia
de roubo, vai no distrito. A pessoa refazia e eu omitia a parte da arma. Ai a gente negava de
novo, a pessoa ficava indignada. Mas como assim vocés nem leram. Nao, lemos e vimos que

tinha outro né. Vocé ndo pode mudar. E pizzaria, com cebola sem cebola.

P1. Fora que ¢ crime vocé mentir.
E2. Mas eles ndo entendem. Entdo a gente, nossa, nossa a gente pega cada coisa que vocé nem

imagina né. Mas enfim.

P1. Ai aparece o historico, pessoa foi la escreveu com historico de roubo quando nao tinha
roubo. Ai vocés negaram. Ai a mesma pessoa abriu ai aparece os historicos dela?

E2. Aparece as duplicidades. Boletins que envolvem, no comego era dificil que s6 vinha
duplicidade de RG. Agora vem de RG, CPF, placa de carro, ta. Que vocé fez um acidente de
transito ta 14. Depois 3 meses, 4 meses, um ano vocé faz de furto de veiculo vai aparecer,

como ¢ a mesma placa. Tipo assim 6, tem outra ocorréncia dela aqui. A gente entra para ver,
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se ndo tem uma correlagdo, porque de repente tem, vocé nunca sabe o que vai cruzar, vocé
tem que cruzar as informacdes. Agora no novo sistema, vai ser bem legal quando ele
funcionar plenamente, porque ele vai trazer inclusive o RDO, duplicidade. Nossa ¢ tudo o que

a gente queria. Porque hoje.

P1. O que seria 0 RDO?

E2. Registro Digital de Ocorréncia, que ¢ o dos distritos. Mas que ja ¢ digitalizado. Porque
eles fazem no computador. Nao tem ais maquina de escrever, sabe, maquina de escrever. O
RDO ¢ digno de um tratado. Nossa, mas vocé tem que ver a parte técnica, as partes de
Distrito, nossa gente ¢ a mudanga assim da dgua para o vinho. E agora tem o inquérito
eletronico que esta sendo implantado. Menina vai ser muito bom, o inquérito eletronico vai a
alimentar diretamente o TJ. Vocé tem nocao? Papel, diz que ¢ uma economia de 4 km de
altura, ndo ¢ estendido. Pensando as resmas dando 4 km por més de papel, pensa o Estado
inteiro, s6 fazendo aqueles processos, processos. Ele ¢ gigante, gigante, gigante, vai ser tudo
digital. Tudo tudo tudo tudo ja estd sendo implantado, ja tem projeto piloto. Ai menina, adoro

tecnologia.

P1. Por que dai ja ¢ bom? Consegue cruzar tudo?

E2. Cruzar tudo. Dai a gente veio parar aqui, € com o tempo a gente tinha uma gama de
natureza. Depois foram introduzindo outras ta. Entdo foram introduzidas, depois crime contra
a honra e o crime de ameaga e o roubo, td. Agora acidente de transito sem vitima que foi
minha opinido pessoal, um tiro no pé, que sera da PM. A coisa que mais congestiona aqui ¢ o
boletim mais chato, mas vocé tem que ler, entender o que a pessoa estd falando, que ela tava

numa Travessa ai veio Nao sei o qué nao sei o qué pesquisar todas as placas.

P1. Isso dai ¢ um dos casos que a seguradora que pede, né, o boletim?

E2. Até quem ndo tem seguro faz para resguardar. Tipo assim, o cara bateu no seu carro. Vocé
ndo tem seguro, mas ai o cara vai falar que a culpa, ¢ sua depois entrar com uma agdo. Entdo,
mas a gente nao entra nesses méritos. A gente s6 tem algumas coisas que a gente ndo autoriza
porque ¢ crime. O acidente de transito em si, ndo ¢ crime, mas se vocé tiver embriagada é. Se
tiver sem habilitacdo ¢ crime, se vocé fugir do local ¢ crime. Entdo quando a pessoa pratica
um crime junto com um acidente de transito gente nao autoriza. E a outra pessoa fica puta, ela
depois reclama na ouvidoria. Muitas reclamagdes da ouvidoria que a gente tem sao

infundadas, ta. E porque a pessoa ndo obteve o boletim. Af ele fica bravo e ai ele reclama na
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ouvidoria. Algumas sdo pertinentes. A gente ndo ¢ perfeito, mas a maioria ¢ pessoas
insatisfeitas por que ndo foram atendidas. Eles querem que faca de estelionato, eles querem
que faca de furto de uniforme de trabalho, ele ndo ¢ fiel ¢ complexo ¢ bem complexo. Nao da
para agradar todo mundo. Mas a gente ¢ regido por uma portaria né, a portaria DGP 1 de 2000
e acho que a 43 de 2013 se ndo me falha a memoria, né. Mas acho que vocé ja viu tudo isso.
O que que nao deu certo? O crime de ameaga. O crime de ameaca desde do comecgo alguns
delegado falando meio isso ndo podia entrar. mas como tudo ¢ vaidade, como tudo ¢ politica
acabou entrando. Mas a gente conseguiu, a gente nao, os delegados que fizeram uns estudos e
levaram dizendo que era inviavel. Porque s6 para dar um exemplo (contou o caso)

A pessoa faz o boletim e pensa, alguém vai ler. E vai me ajudar. Como? ndo ¢ facil. Existe
uma burocracia. A Policia Civil ndo ¢ a PM, assim como a PM nao ¢ a Policia Civil. Tem que
fazer um acorddo ligar convencer, complicadissimo. A maioria é. Mas quantos trotes eles
recebem por dia. Vocé tem que convencer que vocé ndo ¢ um trote. Terceirizaram, nem
sempre € um policial que esta atendendo vocé. Sdo pessoas que ndo sabe nem o que ¢ artigos
do Cdédigo Penal. Como ¢ que vocé, se um policial ¢ dificil como ¢ que vocé vai convencer
aquele 14 que. Gente ¢ muito complicado, existe uma evolugdo ai que infelizmente nao
deveria ter ocorrido nesse aspecto. Eu acho que entender 190 tinha que ser essencialmente um

policial.

P1. Ou que o terceirizado tenha todo esse conhecimento, a exigéncia ¢ de

E2. Nao sei como ¢ que €. Eu sei que vocé liga e ele fala ndo, ndo ¢ aqui. Nao, ndo sei que la.
Desliga, nossa, mas eu tive sorte. Eu acho que ndo liguei no 190, eu liguei direto mesmo no
batalhdo ou nos COPONS de cada regido. Mas eu tenho os telefones daqui de Sao Paulo da
PC né, e de Campinas. Olha ¢ complexo, eu sei que tudo isso alimentou né o processinho que
pediram para tirar ameaga pela internet. De tudo a tnica coisa que entrou e saiu ta. Mas saiu
pela experiéncia mesmo né. Experiéncia muito negativa no sentido de que vocé tem que
ajudar o cidaddo, lembra o cidaddo. Ai o cidaddo ndo tem esse recurso pela internet, ele faz o
que, ele vai na delegacia que ¢ que tem que ser né, porque dai se ele precisar de ajuda
imediatamente. Se ndo a pessoa escreve 14, e fica sentadinho no sofa esperando a policia
chegar. Aqui para nds tem uma fila, entendeu. Como eu vou saber que na fila que ¢ uma
pessoa que ta (...). Nao tem como a gente triar a urgéncia. No webmail porque, o fale conosco
da Policia Civil também estd conosco né. No webmail ja pegamos (conta o caso). Apesar de
ser eletronico, ser internet ¢ policia. (informacao sigilosa). A gente ¢ tudo regulado, pela

policia, pelo povo que te olha, teve, em todos os sentidos.
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P1. O que motivou a criagdo? Que foi tirar o pessoal, isso daqui vocé ja falou.

E2. Uhum

P1. Por que foram escolhido apenas alguns tipos de ocorréncia? Porque vocé tem tanto o
codigo.

E2. Isso, porque a ocorréncia tem que ser a simples. Porque se ndo. Existem dentro do crime
as tipificacdes e as qualificagdes. Entdo dependendo do crime precisa de pericia. Porque
assim, ah! mas tém distrito que ndo faz pericia. Isso ndo ¢ problema meu, eu sei que precisa
entdo vai pro distrito. Se o delegado falar entdo, inclusive no meu indeferimento eu coloco
isso. Porque, furtaram o seu carro, td. Ai mediante, arrombaram o seu portdo, quebraram o
cadeado e tudo ficou 14 entdo tem lugar para pericia, Tem campo para pericia por qué puseram
a mao no cadeado tem impressao digital. Beleza, ai eu ndo fago e mando para o distrito. Vai
para o distrito o delegado ndo manda fazer pericia. Ele faz o seu boletim, mas ndo faz a
pericia. SO6 que passa 5 horas a PM vé que a placa, pega o bandido em flagrante e vai para o
juiz. O juiz vai pegar e vai falar cadé€ a pericia. Eu autorizo, falo aaaaa ndo precisa falar que
foi furto qualificado, autoriza daqui 4, 5 horas pego em flagrante o bandido. O juiz vai falar,
cadé a pericia. O que eu Delegacia Eletronica vou falar. Eu ndo fiz porque eu ndo quis. Nao,
aqui a gente ndo faz eu ndo podia ter autorizado. Isso recai td em algo que pode mandar para a
corregedoria. Porque a norma aqui € nao fazer furto qualificado, nem roubo qualificado. T4, e
nada coesao corporal. Lesdo corporal ja era; Acidente de transito sem vitima, o proprio nome
ja diz, so6 que vocé preenche e fala que bateu a cabega. Eu vou autorizar? Que a moto caiu e o
cara abriu a mdo. Eu vou autorizar? Pegou, encostou no seu o que queimou os pelinhos aqui,
eu vou autorizar? Nao, lesao corporal pequenininha, média, grave. O que esté escrito 14, lesao
corporal. Nao t4 a graduagdo da lesdo corporal. Nenhuma lesdo corporal a gente pode
autorizar por aqui, entendeu. Nao ¢ tudo que a gente, tem aquelas ocorréncias elas sdo a perda
Gente ¢ muita coisa ocorréncia de perda. E o que mais tem, é o que domina. E quando no
comeco perda era, tinha texto. No comeco tinha texto livre. (comega a contar um caso) Ai foi
onde a gente comecou a limitar texto, porque a gente tinha que ler. Lembra que eu falei, ta
escrito, a gente tem que ler. Comecamos a limitar o texto, até que agora ja na Ultima versao,
inclusive passando para essa perda nido tem histérico. Vocé coloca 14 eu, fulano de tal,

declaro que perdi meu documentos abaixo descritos uma coisa assim.

P1. Até por que, o que a policia faria com o historico de uma perda?
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E2. S6 ler. E que assim, sdo os ajustes do sistema. No comego vocé podia escrever o que
quisesse. Ai depois foi para 600 caracteres e tem gente que ta reclamando, dizendo que 600
caracteres ¢ pouco. Outro dia foi ver. Eu peguei abri e comecei a escrever, estao dizendo que
600 caracteres ¢ pouco, comecei a divagar filosoficamente, meu deu uma divagagdo imensa
entendeu, de abobrinha. Eu falei, ndo da para contar o que aconteceu sim. E ai coisas assim ja
saiu e tem o complemento também depois. Vocé tem que contar o essencial, porque os
documentos vocé nao precisa colocar no historico, olha perdi meu RG, meu CPF, meu
blablabla. Nao, vocé fala minha carteira porque depois vocé vai colocar meu RG, tralald, tem
campos, vocé clica 14 e adiciona. Vocé pode colocar sua vida inteira ali. Ele ¢ infinito, ja nao

ta no historico. Antes ndo, ficava tudo no historico. Entdo a gente foi evoluindo.

P1. Depende de banco de dados, ¢ mais facil depois
E2. Quando eu quiser buscar, eu busco pelo RG no banco de dados. Agora, se esta no

historico como ¢ que eu vou buscar?

P1. E, eles depois teriam que fazer alguma extragio,

E2. E, s6 com o analista. Vocé tem que pedir pelo amor de Deus para o analista buscar para
vocé. Mas quando t4 assim vocé ja consegue encontrar em uma pesquisa estatistica, desde de
que disponivel. Desde que vocé tenha acesso a ela. Mas normalmente a gente tem , bem

bacana.

P1. Entdo, as maiores dificuldades para implementar, para o boletim de ocorréncia
amadurecer €, quais que vocé acha que sao?

E2. Olha, tem que implantar. Vocé tem que implantar e ver as dificuldades. Como ameaga por
exemplo vocé foi fazer no meu vizinho me ameacou por causa do tapete que eu coloquei no
muro, normalmente meus exemplos sdo tudo coisa que eu ja vi, o vizinho invocou porque
colocou o tapete no muro. E claro se colocou no muro ¢ que metade ta do lado dele, e a outra
metade na do vizinho. Entdo ficou pingando e ele fez isso porque eu sou gay entdo o que vocé
tem possa imaginar. SO que isso ai € inocente sim e ai vem esses tipo assim, esse também
aconteceu a menina escreveu que o pai estava naquele momento na rua ta com pedras jogando
dentro da casa que ninguém podia sair que estava dando pedrada. Meu, vocé fala pedrada, a
gente voce tem noc¢do do que ¢ um homem com uma pedra e se te acerta, te mata. Também
tive que acionar a PM local, eu queria a viatura da policia civil local. Mas justo naquele dia,

naquela regido tava tendo fuga de preso. Tava tudo empenhado, vocé tem nog¢@o e a menina la



125

ela e a familia correndo risco de vida por causa do pai que tinha separado da mae ai tava com
raiva tava 14 na beira da casa atacando todo mundo. Vocé tem que ver que aquilo ndo estava
no nosso alcance. Aquilo a gente nao conseguia contemplar. Inclusive pela estrutura atual da
policia civil, até da militar gente. Como eu disse ¢ sist€émico a falta de funcionario. T4 vindo,
a crise eclodiu agora. Pode ser que melhore ou piore, como ¢ que €, quando a gente acha que
td no fundo do poco descobre um tunel. Mas eu acho que quando vocé chega no fundo do
poco ¢ quando vocé faz assim nao €. Vocé tende a tomar impulso para subir, a ndo ser que ele

seja mais fundo.

P1. Do comego 14 que vocé falou que a era a questdo de pessoal e da propria tecnologia né.
Porque foi

E2. Sim porque era uma tecnologia, na época era super the best. Porque ainda nao tinha esses
aplicativos e seu celular . Alias, celular ele s era para chamada. Talvez a mensagenzinha,
acho que nem isso, viu?!?! E era muito caro, o celular inclusive o pacote né, era caro até para
vocé usar. Ligar para alguém vocé ficava a ligar para alguém. Que tragédia. Nessa época, o

programinha foi bacana porque foi partir dele que os outros foram desenvolvidos

P1. E como vocé acha que dai o pessoal soube, além das propagandas?

E2. Boca a boca. A Delegacia Eletronica depois implantada e com a aceitagao do publico ela
nunca precisou de propaganda. Pelo contrario quando a gente vé que o governador ou
prefeito, qualquer alguém falava entdao a Delegacia Eletronica numa reportagem a gente ficava
Jesus, Jesus do céu. Pois €, porque existe a demanda reprimida né. Vocé perdeu o seu RG faz
3 anos, vocé nao ta nem ai. Ai vocé descobriu que na Delegacia Eletronica faz perda de RG,
foi ha 3 anos vocé nunca precisou de boletim, mas vocé vai fazer, eu vou resguardar os meus

direitos. A perda do RG. Como eu falei, ¢ a preservacao de direitos institucionalizada.

P1. Entdo a sociedade enxerga muito a Delegacia Eletronica como a preservacdo do seu
direito?

E2. Os boletins de perda, preservacao de direito. Nao a Delegacia, o boletim de perda tanto
que ela ¢ tdo grande quando teve a Delegacia Eletronica migrou praticamente houve uma
época ndo sei te dizer agora, mas 90% das perdas do estado era registrados aqui. No distrito
era 10% e sei 14, porque a pessoa estava de bom humor. Também tem outra coisa de
divulgacao, os distritos. Eu li numa reclamacgao ali que a pessoa falou assim, vocé tem e-mail.

Se vocé tem e-mail faga pela internet. Nao ¢ e-mail, voc€ tem que perguntar se a pessoa tem
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computador e impressora né. Porque como que a pessoa vai imprimir. O que adianta vocé
fazer, sendo tiver como imprimir. Ela vai em uma lan house, entdo é pago, A lan house tem
que ser pago porque ¢ um comércio. Mas o boletim de ocorréncia, tem que ser pago? Nao da,

nao da ndo ¢ esse objetivo no qual foi criado.

P1. Ja houve caso por exemplo que a pessoa abre o boletim de ocorréncia eletronico. Ai ele
foi 1a na delegacia fisica para imprimir?

E2. Até porque ndo da. Normalmente ndo. Ou ele vai na casa de alguém, alguém que ele
conhece. Hoje também a impressao estd mais barata. Se vocé lembrar t4, cartucho impressora.

Quem tinha impressora? So gente rica.

P1. Eu lembro que nessa €época tava saindo do colégio indo para faculdade. Vocé tinha que
marcar o laboratorio de informatica para usar, porque vocé ndo tinha em casa, vocé tinha cota
de impressao.

E2. Porque era muito caro, ainda ¢, mas a tecnologia, aqueles combos 14, aqueles booking .
Aquele treco assim de tinta que vocé adapta nas impressoras, aquilo 1a vocé imprime 1 ano
todo dia 30 mil copias que também ¢ um jeitinho né analisar mesmo ¢ bem legal né. Agora se
vocé compra a impressora com bulk r$1500,00. E complexo, agora vocé imagina eu tenho
cartuchinho que eu paguei r$ 90 de preto impressora s6 imprime preto e branco e ai vizinho ¢

fica pedindo para imprimir boletim de ocorréncia. Ja pensou, entendeu. E complexo né.

P1. Teve muita resisténcia aqui, interna? Quando os dois delegados chegaram com ideia de
implementar a Delegacia Eletronica?

E2. Nao eram delegados, os 2 agentes de telecomunicagdes ta. Nao tanto, que alguém ouviu,
ja levou e quando viu ja foi implantado. Teve uma situacdo muito boa principalmente do
publico no comego quem resistiu foram as seguradoras de veiculo. Nao porque a gente quer
assinado, porque a nossa assinatura digital, porque ¢ feito pela internet e a pessoa pode
mentir. SO que depois eles foram adquirindo confianca td porque esse ¢ o servigo que o
governo de uma forma geral t4 oferecendo vocé como pessoa fisica, juridica vocé nao pode
exigir, ta. E que nem o seu RG, eu nio quero assinatura, eu quero que o doutor l4 assine o
meu RG. Vai 14 tenta. CNH ndo eu quero assinado mesmo pelo diretor do Detran 14 sei 1a
quem ¢ que assina. Voc€ acha que ele vai assinar porque vocé td pedindo, porque voce ta
exigindo. Vocé ¢ parada na rua, voc€ mostra seu RG, sua carteira de habilitagdo ¢ o PM nao ta

digitalizada quero assinado, era isso que tavam fazendo. A gente foi cortando, podando,
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depois acabou caindo na aceitacdo. Agora a gente tava tem alguma seguradora de celulares
que estdo enchendo o saco, Nao nosso, do declarante, né. Nao a gente quer o fisico porque
pela internet ndo. Porque ele acha que a pessoa td mentindo ta s6 que ai ele tem que falar eu
acho que vocé esta mentindo ai tem coragem? Nao porque até pode levar um processo de
caltinia. Como ¢ que vocé fala que a pessoa t4 mentindo. A cidade de Sao Paulo, que quase
ndo tem crime, ndo tem furto, ndo tem roubo, a pessoa td mentindo. Tudo para ndo pagar

seguro, uma merda né. Enfim, mas vamos 1a que a gente fica nas divagagoes.

P1.Entdo as maiores dificuldades na época foi realmente a questdo de pessoal, que era muito
pouco por conta da demanda né?

E2. Porque foi uma demanda que a gente ndo sabia. Foi a primeira do Brasil, como ¢ que a
gente ia saber no tempo que nao tinha internet farta como agora ja ia ter ia ter tudo isso, a

gente ndo imaginou.

P1. Falta de dimensionamento mesmo

E2. Mas nao tinha como a gente saber. Como ¢ pioneiro, o pioneiro ele paga o pato, entao ele
tem que fazer e adequar so que ai tipo olha, vai dar certo ndo preciso de mais 30 funcionario.
Nao vem 30. Como que vocé faz, tem que fazer com aquilo que tem entdo vocé fica
trabalhando sempre com atraso. Mas funciona, se tem quem ndo goste da Delegacia
Eletronica ¢ aquele que nao conseguiu o boletim de um crime que a gente ndo pode fazer
aqui. Mas porque se € coisa que a gente pode fazer por aqui, a gente ndo faz porqué? Nao vou
com a sua cara, nao existe isso. Todo o nosso indeferimento é fundamentado. Ele vai com

uma resposta. (sigiloso)

P1. Entdo as grandes vantagens, realmente, da delegacia e do boletim de ocorréncia?

E2. E a economia, t4, aquele site ndo saiu do ar? Saiu do ar, ¢ mole. Mas a economia, olha s
o cidadao quando vai para o distrito, ele pega, se for a noite ele ta fora do horario de trabalho,
mas se for de dia. Ele tem que pedir saida, ja ¢ prejuizo para empresa, pega o carro, vai no
distrito. La ele fica ndo sei quantas horas, o distrito tem que ter funcionario para atender esse
cidaddo. Tem que ter papel, para depois imprimir o boletim para ele. Entdo sdo recursos nao
s6 do estado como do proprio cidaddo, ¢ muita economia. Fora que ele que vai para o distrito
de oOnibus, entendeu, agora ele ndo vai mais. Claro que dessas ocorréncias da Delegacia

Eletronica né.
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P1. E alguma desvantagem?

E2. De fazer pela eletronica?

P1. Vocé consegue enxergar alguma desvantagem?
E2. O, como eu t6 desse lado, talvez eu esteja cega, deve ser alguma desvantagem s6 que eu

ndo consigo imaginar agora.

P1. E porque a desvantagem seria, o que eu penso, ¢ ndo consegue analisar se o cara ta
mentindo.

E2. Mas isso ndo ¢ uma desvantagem para o cidadao.

P1. Mas e para institui¢ao para instituicao?

E2. O mesmo cara que engana nos, ele vai no distrito enganar também t4. Aqui a gente pega
pessoas, quando a pessoa engana, porque por exemplo o furto de veiculo que ndo foi furto de
veiculo ta. Vocé esta separada, e o seu marido ficou com o carro que € teu. Vocé quer de volta
e ele ndo quer dar. O vocé faz? Queixa de furto. Ai a gente liga para voc€ e vocé gagueja,
vocé ndo conta a historia certa. Vocé, sabe. A gente percebe isso, e onde a gente fala. Quando
a gente chega num ponto que a pessoa, mesmo assim ela continua mentindo, ai a gente tem
uma chave né uma frase chave da falsa comunica¢do de crime. Olha ,eu vou fazer porque
vocé esta falando que o furto ocorreu. Mas eu s6 quero adverti-la sobre a falsa comunicagdo
de crime t4 prevista no codigo penal. Se isso ocorrer de vitima vocé vai passar a criminosa.
Vai responder processo a fazer tudo. Nessa hora noventa por cento fala td bom, ¢ mentira. Na
realidade ele pegou e ndo quer me devolver. Entdo ndo ¢ furto. E diferente do crime. E tem
aquele 10 que insiste. Mas ai ¢ problema dele. S6 que tem mais em distrito do que com a
gente. Isso quando ocorre com a gente, da uns 2 por ano e nao de veiculo, de qualquer coisa.
Estatistica de qualquer coisa os dois por ano. A gente avalia perto de um milhdo e 700 por
ano. De avaliagdes e ndo de B.O., B.O. ¢ quando eu autorizo. Mas um milhdo e 700, 2. Isso ¢
uma estatistica, 0,0000 quantos zeros? Entendeu, ainda vale a pena. Agora se a gente fosse

muito utilizado e ndo conseguisse ver por onde. (contou outro caso).

P1. E desafio atual, qual que vocé acha que ¢ o maior desafio atual? Fora o pessoal.
E2. Fora o pessoal, mas ¢ o pior desafio. Hoje ¢ essa pagina, porque segundo me falaram

(sigiloso). Subiram atualiza¢do bacana, com os problemas essenciais iam ser sanados. SO nao
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conseguia abrir o boletim. Ai tiveram que reverter, voltaram a versdo anterior para voltar na

prancheta de novo. Mas uma hora vai.

P1. Estd mudando a pagina para o cidadao ou ¢ a pagina interna aqui ?
E2. Os dois, ¢ casada. Segundo a Prodesp, como estdo atualizando nos distritos estdo fazendo
os projetos nada mais justo do que fazer eletronica também. Ela falou isso e eu aham, legal,

mas no meio do caminho (sigiloso) ¢ complicado.

P1. Entdo o que vocé acha que a delegacia eletronica e o boletim representam para a
sociedade?

E2. O boletim eletronico, ele representa, pera ai eu sei o que que €, mas quero usar a palavra
correta. Economia de tempo. Porque esse boletim, ele ia ter de qualquer jeito, concorda? E ia
para o distrito ou ia aqui porque ele precisa do boletim entdo ele tem uma economia de tempo.
E ele, também, ndo segura demandas. Por exemplo, as estatisticas por pior que seja sdo mais
reais. E com estatistica reais vocé€ trabalha melhor. Por exemplo, essa area tem mais roubo
entdo, ¢ onde tem que ter mais viatura da PM. Entendeu, as acdes de prevencdo e combate
algumas coisas. Por exemplo, quando introduziram o roubo aqui, por um ano comecaram a
colocar a culpa em nos, porque o roubou tinha explodido em Sao Paulo. Mas ¢ por causa da
Delegacia Eletronica. Ai como assim a Delegacia Eletronica ¢ culpada pelo roubo. Que, ¢
responsavel pelo roubo ¢ o ladrdo, caramba. T4, mas o que significava? O seu celular foi
roubado, ta nés estamos falando de roubo mesmo ta, chegou o cara 14 com arma falou me da
seu celular, ele fala porque da porque ele ¢ educado t4, mas ele t4 roubando seu celular. Seu
celular ndo tem seguro, vocé liga para a operadora, ela ndo pede boletim, ela ja bloqueia o
chip, o IMEI. Beleza, nao tem seguro. Vocé tem que ir para o distrito fazer o boletim, 14 vocé
sabe que tem fila, se chegar um flagrante, ¢ lei, passa na frente vocé€ ta na boca 1a, 5 horas la
vocé ¢ a proxima. Chega a PM com flagrante. Ja era, mais 5 horas para voceé ficar 1a. Vocé vai
fazer boletim? Vocé ndo vai fazer. Mas como a Delegacia Eletronica estd fazendo, vocé vai
fazer. Vocé ndo precisa ir no distrito, voc€ pode fazer pela internet, vocé vai fazer. Até porque
o ideal ¢ todo crime ser registrado por causa da estatistica. Ah, mas, ndo, a estatistica ¢
importante tad. Eu ja falei isso para muita gente, isso por telefone na época que ndo fazia
roubo, que era furto a pessoa ligava para reclamar, eu falava, olha ndo da para fazer por aqui
ta, existem regras. Eu ndo vou para a corregedoria para autorizar para voce. Falava, bem
assim mesmo, eles tinham que entender que tinha , eu ir contra as normas eu sou punida.

Porque eles acham, jeitinho t4 ndo da. Tem coisa que eu ndo fazer jeitinho. Eu ndo posso ir na
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corregedoria né por conta de autorizar isso para vocé. Mas va ao distrito, por causa da
estatistica, porque se vocé ndo fizer o boletim o crime ndo ocorreu. Se pegar o ladrdo ele ndo
vai responder por esse crime, € a PM nao vai ver que tem muito roubo na sua regido e
melhorar o policiamento. Gente ¢ tdo simples assim, 6, o que eu falei deu para entender
direitinho? Porque eu ja usava, uma linguagem bem mais, assim, simples as pessoas
entendem. Presta atencdo, vocé ndo registrou, ndo houve o roubo. Se pegar o ladrdo, ele ndo
vai pagar pelo crime e a PM ndo vai saber que teve o crime 14 ndo vai melhorar o
policiamento. E bem simples. Entdo quando entrou o roubo para Delegacia Eletronica toda
demanda reprimida, todo aquele pessoal que ndo faria, fez. Todo aquele pessoal que ndo fez,
porque tinha que ir no distrito, fez. Mas subiu assim de explodir. Af eles falaram que a culpa
era da delegacia eletronica. Ai quem via, eu ndo sei o0 que que €, se as pessoas analisavam, o
que significava a culpa era da Delegacia Eletronica. né. S6 que eu participei de reunides,
inclusive com o Secretario, na época, era o Alexandre de Morais. Eu estava 14, ndo ouvi falar,
eu estava na reunido. Em algumas eu falei, gente e a demanda reprimida? Vocés estdo
computando? Antes de colocar, quem nao ta registrando vai passar registrar, ta. Tipo assim,
era uma observacao, porque eu acho correto registrar. Tem que ter um mapeamento da
violéncia, sendo como ¢ que vai combater a violéncia, embora eu acho particularmente
também né, que a culpa da violéncia ndo ¢ da policia. E comega pela casa, vai pela escola,
para a sociedade de uma forma geral. A policia estd com o reflexo de tudo que deu errado ali.
Eu ndo vou nem entrar no mérito, porque que deu errado t4 ndo vai entrar na satude, educagao,
moradia onde a pessoa mora, com quem ela convive. Mas se nao deu certo, ¢ o reflexo para
policia, ta. Entdo eu atendo o cidadao que foi vitima de um ladrdo. Quem fez esse ladrao? Foi
a policia que formou esse ladrao? Foi a policia que foi 14 e deu uma arma na mao dele? Nao.
Entdo até esse tipo de visdo t4 um pouco distorcida dentro da sociedade a policia tem que dar
jeito. Nao, a policia ndo tem que dar jeito. A militar a tem que tentar prevenir . Nao
conseguindo prevenir, ela tem que tentar prender. Isso a gente td falando de flagrante.
Conseguindo prender, vai para policia civil que tem que fazer a documentagdo bem
fundamentada porque sendo nao passa nas outras instancias né. Ministério Publico, juiz estuda
que nem a lava jato né. Muito bem costuradinho porque sendo qualquer brecha solta os
individuos praticaram os crimes. Ainda mais sendo poderosos aqueles que nunca foram
presos na vida, enfim, mesma coisa € na Policia Civil. Boletim de ocorréncia ele tem que ser
perfeito, mesmo feito aqui, mesmo o cidadao digitando entendeu. Ele tem que ser perfeito. O
cidadao falhou em alguma coisa naquilo que ele escreveu, pode falhar. Mas eu fiz a

entrevista? Eu fui escrever, entdo o que € o escrever tem tanto valor quanto do Cidaddo. Entdo
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se eu retificar alguma coisa no meu texto ja fiz muito disso t4 o que t4 valendo ¢ o meu ta.
Normalmente tudo que a gente faz ¢ para melhorar o que o cidaddo escreveu, porque
normalmente, a maioria ¢ vitima mesmo, td. E que nem vocé falar, 90% dos policiais sio
corruptos. Nao, a gente pode falar que € o contrario s6 que o bom nao faz barulho ta. Todas
acOes bacana que vocé vé por ai, vocé ndo sabe. Agora faz uma coisa errada e, esse nossa a
imprensa cai em cima. A gente t4 vivendo um tempo de imprensa meio esquerda. Tudo, tudo
¢ culpa da policia. E nem tudo, alguma coisa pode até ser, mas nem tudo numa reintegragao
de posse, olha ele eu to indo para a PM, mas ¢ o cara que toma bala ¢ a PM. O cara que ta
mais visivel. Reintegracdo de posse. T4 um prédio 1a invadido, o proprietario entra 14 com o
pedido de reintegracdo sai pro oficial de justiga. O que oficial de justi¢a faz ele, ele vai 1a?
Nao, ele pede para o juiz mandar a PM escolta-lo. A PM vai 14 escolta-lo, ela ¢ recebida a
pedrada, sofa. Lembra uma vez um prédio que o pessoal jogava sofa na PM 14 de cima, mas
tudo bem, PM ¢ Robocop, aguenta tudo e se morrer também ta sendo pago para isso né. Nao ¢
pai, ndo ¢ filho ou irmao, ndo ¢ gente. Agora, eles sdo. Os invasores, bandidos, eles levam o
filho de escudo, mas eles estdo certo. Errado estamos nos, ai faz tudo isso ai € PM revida. Ah
tem que levar pedrada até morrer, ai ela revida com bala de borracha. Nossa vocé pode ver
impressa, gas lacrimogéneo, nossa, tem que ser bala de verdade mesmo né. Tem que fazer
pro, mata todo mundo ai, pelo menos falar com razao. Nossa, eu fico puta com essas coisas.
Eu acho que t4 muito distorcido as coisas, mas ai ¢ a parte pessoal. Mas entendeu, ¢ muito
complexo e essas coisas de reintegracdo de posse. A culpa ndo ¢ da policia ndo. O pessoal
chega 14, e ja comega a jogar as coisas. Voc€ saberia? Vocé ta aqui conversando comigo eu

comeco bater em vocé vai fazer o qué? Voce vai... Vocé vai fazer isso? Ou vocé vai revidar?

P1. E para a Policia Civil que vocé acha que ¢ a delegacia e o boletim de ocorréncia
representa?

E2. Eu acho que auxiliou muito nos distritos, né. Desafogou, agora se hoje t4 afogado ¢ falta
de funciondrio ai a gente ndo tem o que fazer. Porque aqui a gente também t& que tem falta de,

nao tem o que fazer, ai ¢ a parte sistémica da coisa.

P1. E para o Governo?

E2. Economia, olha quantos distritos ele deixou de construir por causa da Delegacia
Eletronica? Meu, um milhao e 700 mil solicitagdes em um ano, ¢ muita coisa. Tem um monte
de distrito que deveriam ter sido ampliados, teria que ser 24h, mas ta s6 atuando de dia. Entao

o

ele economizou um monte de coisa, ele economizou muito, mas ai ja ¢ parte de dinheiro
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mesmo. Ele economizou dinheiro. O governo economizou dinheiro. O cidaddo tempo, E o
distrito ele ficou um pouco mais com uma clientela mais criminal mesmo. Uma clientela, um
cliente que entra, que se todo mundo fosse atendido como cliente seria muito bem atendido
né. O cliente de crimes mais graves. Porque vocé ta 1a, estelionato, vocé ta 14 Maria da Penha,

homicidio, né, que tem bastante, ai chega o cara 14, pois ndo, ah! eu perdi meu RG.

P1. Preciso para levar em tal lugar, preciso do boletim.
E2. Fora os de viagem, né. Gente que vai embarcar em viagem e a gente, entra na fila, porque

a perda. Af liga o pessoal, pelo amor de Deus libera esse boletim.

P1. Tipo, estou aqui para embarcar, perdi, ou esqueci em casa nao estou indo buscar e
coloquei que perdi,
E2. Nao, as vezes a pessoa ja mora até em outro estado né. Ta voltando para casa e perdeu. E

complicado.

P1. Vocé acha que quando criou ,acho que vocé ja me respondeu isso daqui se teve alguma
politica publicas que incentivou a criagao?

E2. Politica publica? Me d4 um exemplo de politica publica.

P1. Tipo, ah! Teve algum programa de incentivo a inovagao

E2. Nao. O prémio Mario Covas nao existia ainda. Ele era vivo?

P1. Era porque foi ele, foi no governo dele 2000.
E2. Ele morreu 99?

P1. 2000 implantou, mas ai acho que passou por ele 99.

E2. O prémio Mario Covas foi s6 depois que.

P1. Porque vocé acha que ele foi criado naquele momento?

E2. Porque naquele momento o secretario. Porque assim tudo ¢ uma questdo de semeadura né.
Se vocé joga na areia ndo cresce nada, entdo naquele tempo tava, acho que era Petreluzzi,
Entdo, o secretario ele gostou ele gostou, tudo ¢ politica, lembra? Ele gostou da ideia. Ele
chegou a vir aqui, de noite quando ninguém esperava. Nao tinha nem o delegado do lugar

tinha o delegado de permanéncia, mas ndo tinha o delegado. Ele vem aqui sei 14, meia noite,
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11 horas da noite para ver. Ele ndo tinha tempo, mas ele veio depois de implantado. Ele se
achava assim meio pai, mas ndo o pai que fez né, mas o pai que, .se ele ndo tivesse aceitado
nao teria saido naquele momento. Talvez saisse em outros momentos. De repente essa ideia ja
tinha antes e os caras nao fizeram. Sabe tudo ¢ muito relativo, mas tudo rolou por o Petreluzzi

gostou e ele era o secretario. Ele falou implanta, até porque ndo tinha custo.

P1. Teve s6 a questao de realocar as pessoas que ja existiram?

E2. Exatamente, ndo foi contratado funcionario, era funcionario que vocé ja existia aqui, os
computadores ja era o que tinha dentro do setor e foi indo. S6 que nunca imaginou que ia ficar
do tamanho que ficou né. Ficou muito grande. Tanto quando minas veio aqui eu cheguei
comentar isso tudo de minas né. Eu falei para uma japonesa delegada. Falei assim, ndo faga o
que nos fizemos ndo subestime a demanda. Comega a grande, comeca tipo vamos ver com
quatro e depois vocé ndo consegue colocar mais 4 comeca, J4 comeca grande e Minas nao
queria ta. Eles queriam fazer so6 acidente de transito e passar para PM, ai na época Doutora
Adriana daqui foi l1a falar na Assembleia Legislativa deles para falar da nossa experiéncia.
Para ver se aceitava, vou fazer. Foi o ultimo estado a implantar uma Delegacia Eletronica,

Minas Gerais e olha territorio ele ¢ tdo grande quando Sao Paulo.

P1. Até maior se bobear. E que de pessoas, de populagdo acho que nem tanto.

E2.T4 mais acho que ele ¢ o segundo estado de populacdo segundo Minas. Acho porque ele ¢
grande. Eu lembro que ele ¢ segundo em alguma coisa se falar, em territorio ai tem Amazonas
¢ maior. Porque aqui, Sdo Paulo ¢ muito grande ndo s6 em territério, mas quanto de

populacdo né.

P1. Vocé acha que entdo, obviamente, o ambiente ajudou na criagdo da delegacia e do
boletim?

E2. Olha foi o Petreluzzi que gostou, o Dr. Lahoz na época que também abragou e falou, nao,
¢ isso ai. Nao resistiram a tecnologia, porque eles ja de uma certa idade. Nao velhos, mas ja
nao era da idade do né. Nem eu sou da idade do. Quando eu tive meu computador ja era o
doutor Speed 14, Doctor Speed eu ndo sei o que ¢ internet discada. Mas ja tinha os
jovenzinhos na escada né. Entdo existem esses caras que ja vem a tecnologia ja dei desde
crianca ¢ tem um olhar l1a na frente. Entdo o Dr. Lahoz ¢ o Dr. Petreluzzi eles nao eram dessa
geragao € mesmo assim viram o valor. Ai passou essa, o Dr. Lahoz, ele passou essa motivagao

para os funcionarios que pegou tanto que muita coisa, até hoje 18 anos depois, tem até frases
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nos nossos textos prontos que ainda sao do DE2. Lahoz. Entendeu, ele tinha muita cautela.
Até hoje que a gente j& liberou mais né porque antigamente nido podia autorizar algumas
coisas sem contato telefonico, porque a gente nao tinha complemento. Entdo a gente tinha que
extrair o maximo possivel, ¢ s6 isso mesmo? T4 porque antes nao tinha complemento. Hoje
tem complemento, entdo vocé ndo ficar na neura, porque se a pessoa esqueceu alguma coisa

ela vai 14 e faz o complemento, sim. Mas o pessoal ndo entendeu

P1. Foi realmente o ambiente que propiciou toda a criagdo? Mesmo, que eu ia perguntar se
teve alguma participacdo de universidade para criar?

E2. Nao.

P1. Nem do setor privado?

E2. Nado. Até hoje nenhuma pégina. Todas as implanta¢cdes depois de novas paginas a ja
foram contrato sempre dentro do governo, né. Bem ou mal a gente ¢ do governo, ndo tem
como a gente sair, se nao recair crime né. Entdo a gente teve uma pagina de uma empresa ai,
que eu ndo lembro o nome depois veio a do GTI que o GTI ¢ da Secretaria de Seguranca
Publica. T4, mas eles contrataram uma empresa terceirizada e foi uma pagina muito bacana
que era pagina anterior a essa e agora ta vendo essa nova que agora ja ndo t4 mais com o GTI,
estd com a Prodesp. E nessa da Prodesp a gente t& com problema nos ajustes, mas quando
finalmente terminar esses ajustes, vai ficar muito bom, melhor do que a anterior e anterior ja
era boa ta porque tem algumas peculiaridades para gente que trabalha, porque assim quanto
melhor para nés, que fazemos o boletim melhor, porque eu posso fazer mais. Se eu fago 150,
se t& com algumas facilidades, eu faco 200. Quanto mais amistoso e bem entendida pro
usuario melhoE2. Porque o nosso usudrio ele pode ter curso superior como pode ser
analfabeto. Sabe escrever sabe, aquele pouquinho, cata milho, tem que ser bom para todos. E
essa nova pagina também parece que estd mais amigavel. Entdo, sempre que a gente muda de
pagina, essa ndo vai ser a Ultima né, porque a tecnologia blablabla, pro usudrio a gente pega
muito no pé, porque vocé nao pode achar que todo mundo tem ensino médio, ta. E mesmo o
ensino médio que ninguém pode repetir, esses ensino médio o pessoal ndo tem nem
interpretagdo de texto. Ou seja, acabaram com a educagdo também, né. E um monte de

coisinha.
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P1. E a validagdo da abertura do boletim novamente ela ¢ feita assim mesmo? Vocé implanta
o processo e vai validando com ele usando mesmo? em tempo real ou tem algum processo de
valida¢ao antes?

E2. Ai vocé analisa, se for o caso autoriza, ¢ dai ao ser utilizada ele é automaticamente
migrado para o RDO. Que s3o os registros digitais , porque dai fica tudo no mesmo banco.
Por que ndo faz sentido, imagina a pessoa ta 14 no distrito e ela vai puxar o nome da pessoa e
nao vé o nosso boletim. Houve alguma época, a gente teve muito problema, nem sei, como
estou, mas agora mais na chefia se continua. Tipo assim, vocé€, vou pegar seu exemplo, vocé
teve o seu carro furtado. Vocé pega avisa seu marido e seu marido corre para o distrito ai vocé
tem uma ideia maravilhosa, vou fazer pela internet, mas ndo avisa seu marido. Vocé faz pela
internet e ele faz no distrito. E ai? Duplicidade, e nao pode. Porque o meu boletim, daqui ndo
¢ meu, ele ¢ do distrito. E do mesmo distrito de 1a entdo 14 ele teve quantos furtos 2, mas foi 1

s0. E agora? E agora?

P1.Se acontece isso, por um milagre a Delegacia fisica abriu o boletim antes do que a
Delegacia Eletronica?

E2. Ai a gente vé. Consegue ver aqui.

P1. Ai fala que ja foi aberto na delegacia ficha.
E2. Que ja foi registrado.

P1. E a mesma coisa 14?

E2.Hoje em tese sim, t4& em tese seria assim. Mas as vezes, aconteceu poucas, mas ja
aconteceu da gente autorizar e o distrito quase ao mesmo tempo. Porque um ta aqui e o outro
ta la. Entdo a gente faz o qué? Na entrevista, vocé registrou em algum distrito? Nao, ta
mandou algum registrar? Nao. Ah! Pera ai porque dai tem que ver onde vai registrar. Porque
ndo faz sentido voce registrar 14 e aqui. Mas tem gente que quer reforcar. Trés dias depois faz
aqui. A gente vé que a gente, mas vocé ja registrou. Ah! So6 queria reforgar. Mas dai a gente
enxerga. Dai eu tenho que abrir o RDO e fazer a pesquisa. Nessa nova pagina, assim que ela
ficar né Bambambam. De problemas o RDO vai aparecer para nés também, atualmente ele s6
traz a estatistica nossa. E ai ele vai fazer a estatistica do RDO. Vai ser bem legal. E quanto

mais tempo vocé€ otimizar aqui, mais vocé€ pode produzir.



136

P1. E essas medidas, essas mudangas que ocorrem elas sdo, elas tem periodo fixo? Ou ¢,
quando da faz?

E2. Olha, tudo ¢ vontade politica. Alguém que vem, vamos fazer. Alguém que vem assim. Por
exemplo, mudou o diretor. Esse diretor pode encasquetar e querer mudar. Acabou de
implantar. Ele Pode falar, volta a versdo anterior, essa dai cancela que eu vou mandar fazer

uma outra versdo. Tudo depende do.

P1. E ja aconteceu muito disso?

E2. Nao, normalmente eles ndo mexe, porque sabe quando mexe a implantacado ela ¢ terrivel e
ela gera muita reclamacdo e algumas até na imprensa. Entdo nés estamos em ano eleitoral,
imagina comecar a reclamar do servigo do estado. Pode resvalar ai no ou no que saiu ou no

que ta atualmente. Tudo ¢ politica, lembra disso.

P1. Ninguém gosta de mexer nesse ano?
E2. Nao, ndo. Quando foi feita a pagina do GTI, houve um compromisso o analista na época
ele ficou aqui um bom tempo. Ele sabia fazer boletim de ocorréncia, ele sabia fazer tudo. Ai

ele foi fazer, entdo foi bem bacana o projeto dele.

P1. Por que ele aprendeu o dia-a-dia?

E2. Ele aprendeu, ¢ ai ele viu o que a gente precisava. Exatamente as necessidades. Entao ele
nao ficava assim, olha para que serve isso? Entdo isso daqui a gente precisa, para isso. Ele
sabia. Outro dia a gente foi chamado 14 embaixo, com os analistas e a moga queria saber
porque que os complementos tinha que ser casados no boletim original. Que ela ndo tava
entendendo. Vocé faz um boletim, furto de veiculo. Ai depois vocé lembra que os documentos
do carro ta dentro do carro. Vocé fez, ndo € para ta casado? Porque que tem que esta casado?
Af vocé tem que ir 14 pacientemente explicar. Porque eles ndo tem como entender, eles ndo
tém a vivéncia. A vivéncia ¢ diferente, teoria, teoria pratica, pratica. Nao ¢ assim, ¢ assim
vocé tem que explicar exatamente, o porque da exemplos bem bestas. Ou de vida pessoal, que
nem eu to falando ¢ do furto do veiculo, para ele poder entender, visualizar. Porque ele nao
tem vivéncia e a gente ndo pode exigir que tenha. Imagina cada programa que ele fizer ele

tem experiéncia imagina. S0 tudo meninos, sabe novinho, primeiro emprego

P1. E o sucesso da Delegacia Eletronica vocé ocorreu por que inovou na oferta do servigo?

Inovou no processo ou porque o impactou na estruturagdo da organizacao? Ou tudo junto?
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E2. Olha, ele foi um sucesso inesperado. Todo mundo sabia que era algo bom, mas ndo sabia
que explodir do jeito que explodiu. T4, entdo ele explodiu tanto que a gente ndo dava conta da
demanda, mas eu acho que foi quase um todo, porque o produto ¢ bom e o cidadao aceitou.
Porque a nao aceitacdo do cidadao do servi¢o, pode acontecer ainda mais se tratando de
servigo publico. Como que eu vou confiar um boletim feito pela internet e os bancos aceitar o
boletim de pequeno bem o mal também usudrio recebedor, t4 ndo ¢ s6 o declarante. Sao as
institui¢des que recebiam, as seguradoras de veiculo, tanto que depois, no comeco a gente
tevé a resisténcia da seguradora e depois em alguma seguradora tinha um link ja para fazer

para internet.

P1. Como foi superada essas resisténcias? Vocé acha? Foi de tanto os proprios clientes da
seguradora fazerem? Ou foi alguma acao da Policia?

E2. Foram ag¢des individuais. Eu mesma cheguei ligar lembrando que no comeco ndo era esse
nimero que tinha. Entdo vocé fala, vocé ficou ligando e nanana . Ndo. Era viavel ligar. A
gente ligava para avisar, e falava que era um servigo do governo, t4. Vocés nao tem o direito
de exigir que a pessoa faca pelo distrito ou pela internet, porque ¢ um servigo, ¢ a mesma
secretaria tad. Agora se fosse um ONG né. Entdo foi um trabalho de formiguinha do comeco. E
fora isso, cada cidaddo que ligava e comecava falando que ndo tava acertando, eu mandava
entrar em contato com departamento juridico. Porque normalmente quem estava ali resistindo
era o corretor. N¢! E o setor juridico? Tinha alguma clausula dizendo que o boletim de
ocorréncia ndo podia ser eletronico. Nao ¢ assim que funciona. Entdo o senhor entra em
contato com juridico da sua seguradora t4, porque ele ndo tem o direito de exigir do senhor se
o boletim, qual boletim que €. Porque ambos sdo ofertados pela secretaria. S0 servigos né,
essencial ainda. Nao ¢ servi¢o pago, € um servigo que voc€ tem o direito né, como cidadao
tanto pela distrital pela fisica, como ver na internet. Tudo ¢ Secretaria de Seguranca Publica.
Entdo foi indo, indo, ai a seguradora ao pegar o boletim com aquele receio mas viu que
realmente havia o furto, t4 porque o receio era so da parte da internet. Era o cidadao, né, entdo
ta dando golpe no golpe. Mas ¢ como eu falei, a quantidade ¢ infima que d4 o golpe mesmo. E

quem da, da no distrito também ta.

P1. D4 sempre nos dois?
E2. Se a pessoa quer, ela vai fazer. Se ela ndo achar brecha aqui, ela vai em outro lugar.
Aquele que ¢ cara de pau aqui, ele € cara de pau inclusive na presenca do delegado ele fala

ndo delegado furtaram o meu carro, ai ele olha na cara limpa mas também pouquinho. Dentro
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da gama, de tudo que faz. A maioria ¢ boa cidaddo. Uma vez o comerciante perdeu um
envelope cheio de cheque. Ele ia ndo sei onde, ele esqueceu em algum lugar aquele monte de
cheque. Eu posso fazer por aqui, mas eu preciso dos dados do cheque ta. Eu preciso do banco,
Conta Corrente, quem ¢ o correntista, nimero da folha. Se nao, ndo faz sentido o banco nao
vai aceitar. Nao vou conseguir fazer tudo isso. Olha vou falar uma coisa para o senhor, a
maioria das pessoas sdo boas. Vai ser muito azar, quem achou esses cheques ser bandido, se
nao for bandido eles vao te devolver. Passou uma hora ele ligou devolveram, porque a maioria
¢ boa. A ocasido faz o ladrdo. Nao, nao faz. Vocé nunca achou nada para devolver? Eu
também achei um monte de coisa a devolvi. As vezes eu ndo devolvo na hora porque néo da,
porque vocé vai devolver para quem? Mas eu tenho um banco de dados. Aqui a gente ndo
devolver ¢ ridiculo. Porque aqui nds temos um banco de dados para achar pessoa, tenho o

endereco e o telefone, tenho tudo da pessoa.

P1. Hoje em dia ¢ pior ainda, porque se coloca no Google vocé ja acha a pessoa.

E2. Entdo, fora isso, vocé€ nao pode dizer, ah! ele ndo devolver porque ndo. Se vocé achar uma
coisa e ndo devolver vocé sabia que ndo ¢ furto? Apropriagdo indébita da coisa achada, so
depois de 15 dias. Pela lei vocé tem 15 dias para tentar devolver, ai vocé ndo devolveu ficou
para vocé. Apropriagdo indébita. Vocé achou tentou devolver e ndo conseguiu, enfia em uma
caixa do correio. Houve uma época, que ndo ¢ do seu tempo, era uma campanha. Cada
documento que vocé achasse perdido para enfiar uma caixa de correio. Que depois o correio

fica 14 na agéncia, ai a pessoa vai la e procura tipo achados e perdidos dos correios.

P1. E realmente eu vi ndo essa acompanha.
E2. Nao ¢ do seu tempo, ndo tem como lembrar mesmo. Entendeu, mas pode perguntar para
sua mae e seu pai eles vao lembrar. Nada mudou. Nao ¢ cultural? Enfia em uma caixa de

correio.
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APENDICE F - ENTREVISTADA 3
Agente de telecomunicagdes que trabalha na D.E. desde o ano 2000.
Data: 26/07/2018

Local: Delegacia Eletronica

P1. Houve alguma iniciativa governamental para a criacdo da Delegacia?

E3. Nao. Honestamente, nao.

P1. Foi realmente ideia

E3. Nao. Foi. Eles conversaram. Eles sao super CDFs, um ¢ e o outro era, né. Super CDFs e
fascinados com essa coisa de TI e conversando um dia, assim de boa. Conversando. Um
perguntou para o outro, assim. Eu entrevistei eles, porque eu fiz matéria deles, no site da
policia civil. E, eles falaram assim: Nio seria divertido fazer o BO pela internet? J4 pensou se
desse para fazer o BO pela internet. Um conversando com o outro. O outro responde, vai que
da. Ai o outro, vamos pensar. E assim foi, eles foram pesquisar plataformas, pegaram uma
coisa aqui na internet, outra ali. Conversaram com um monte de gente € montaram a

Delegacia Eletronica. Do nada.

P1. E ai, o ambiente favoreceu

E3. Entdo, o ambiente. Assim, teve resisténcia e teve apoio.

P1. Quais ¢ que foram as resisténcias?

E3. Sempre administrativa. Tem delegado que ¢ contra, tem delegado que ¢ a favor. Nao me
peca para dar nomes (risos). Dedo duro. Enfim, l6gico que hoje eles ndo gostariam de falar
que eles foram contra, veja bem. E, mais teve gente que falou, isso ndo vai dar certo, isso é
loucura, isso ¢ ridiculo. E teve gente que falou, ndo quem sabe, vamos tentar. E ai, como o
CEPOL tinha um espacinho que ndo era ocioso, mas dava para usar. Criou um bionginho no
meio do CEPOL, que a gente chamava de aquario e ai os loucos entraram 14 fazendo teste. Eu
fui uma, ela foi outra. Fazer BO de mentirinha, para ver se dava certo. Até que entrou no ar,
todo mundo meio apavorado, mas entrou. E funcionou. Assim, era muito mais simples do que
¢ hoje, muito menos ocorréncias do que ¢ hoje. A pagina, o layout era muito mais simples do
que ¢ hoje. Loégico, todo inicio. Mesmo assim, por ser algo novo a gente apanhou um

pouquinho, porque no CEPOL a gente fala no radio com policiais. Aqui vocé fala no telefone
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com a populagio. E diferente, vocé fazer um concurso, entrar na academia e vir direto para ca.
E diferente da pessoa que foi para a delegacia e ja tem esse contato. Era uma coisa nova,
porque voce tinha que ter tato, e as vezes dar mé noticia para um, para outro (contou um caso
recente). Entdo a gente ja deu noticia assim, € ruim. Entdo foi crescendo. Porque antes era sé
perda de documento, que ¢ uma coisa (pediu para excluir). Nao ¢ algo criminal, vocé vai
despender gente, tempo com espago, com a delegacia entupida com gente fazendo o que ndo ¢
criminal. Entdo acharam 6timo essa parte aqui. Soca tudo aqui. Era s6 perda de documento,
furto de documento e de veiculo e celular. E s6, era o que tinha. Ja deu bastante. E ai s foi
assim, se vocé€ pegar a linha da estatistica s6 foi assim. SO cresceu. E ai entraram outras
naturezas de ocorréncia, e outras mais complicadas, outras entraram e sairam, porque viram
que nao deu certo, né. Nao foi uma boa ideia. E estamos ai agora com uma nova pagina para

ver S€.

P1. Vocé acha que cresceu mais

E3. A divulgagdo. Porque teve entrevistas, revistas, jornais, TV. E, outdoors em delegacias,
algumas ha entrava e ja tinha banners da delegacia eletronica e tal. Sem contar o boca a boca,
se faz, vocé conta para alguém, que conta para alguém. Cresceu porque? A divulgacio foi
eficiente, apesar dos pesares, mas foi. Saiu no didrio oficial, Globo, SBT, enfim. Entdo a

divulgacdo foi boa. As pessoas descobriram, olha.

P1. Mas foi mais midia espontanea? Assim o jornal que veio procurar? Ou foi a policia?

E3. O start foi a Policia. E. Ai aquela coisa, vocé€ busca, vocé sempre busca a maior. Busca-se
globo, etc. Ai um vé€ e comegou a chegar mais gente. Jornal e tal. Entdo cresceu porque, a
divulgacdo foi bacana e as pessoas perceberam ¢ mais facil. Entdo, pessoa talvez que nao
registrasse, pela fadiga de ir a delegacia. Fala, ah, entdo td bom, da para fazer pela internet,
entdo ta. Por isso que a notificagdo aumentou. Nao ¢ necessariamente que a criminalidade que
aumentou, que ¢ até a maioria daqui € perda e acidente de transito. Nao ¢ criminal. Mas o
criminal, também, furto, especialmente roubo a pessoa sente mais compelida a ir a Delegacia.
Furto, ela fala, ah! entdo assim, aumentou a notificagdo. Vocé esta na sua casa, em qualquer
lugar vocé faz. Muito melhor do que passar horas no DP, ndo tem nem comparagdo. Entdo ¢
por conta dessas duas coisas. A divulgacdo e depois no boca a boca, as pessoas perceberem

que ¢ mais facil.

P1. Vocé acha que no comeco, quais foram as maiores dificuldades da delegacia eletronica?
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E3. As pessoas acreditarem que o BO era valido. E entenderem que eram policiais que iam
pegar esse BO, avaliar, trabalhar e autorizar. Eles achavam que era uma coisa automatica, o
computador. Eu to fazendo e algum sistema vai autorizar o meu BO. Entdo as pessoas nao
criam as vezes quando a gente ligava, sabe. Ficavam meio assim, ai voc€ tinha que explicar
que vocé tava em tal lugar, sou fulana de tal, o seu BO que vocé acabou de enviar, nimero tal.
E a pessoa, a ta, né. Tinha uma desconfianga que é até compreensivel. E eu acho que isso. E a
resisténcia de uma parte de administragdo. Resisténcia dos proprios policiais de inicio de
abragarem o servigo. Muito novo, e se pensava na utilidade disso e tal. porque vocé tinha que
deslocar funcionérios de um setor que tava funcionando direitinho, para colocar em outro que

era uma incerteza. Entendeu. Entdo foi isso, basicamente.

P1. Vocé acha, que , qual ¢ a maior importancia do Boletim eletronico?

E3. Olha ele tem a importancia e a fun¢do legal do mesmo modo que o boletim que a pessoa
pega na delegacia. A fungdo ¢ mesma, a importdncia ¢ a mesma. A importincia ¢ a
subnotificacdo nao favorece o policiamento. A gente sabe que independente de notificagdao ou
ndo, a gente tem problema. Porque tem pouca gente na instituicdo como um todo. E apesar
disso, havendo uma notificacdo, pelo menos havendo notificacdes vocé tem informagdo para
fazer um planejamento. Porque, acredite-se ou ndo, tem um planejamento, ndo vou dizer que
ele ¢ eficiente em todas as partes do estado. Existe, as pessoas fazem reunido de
planejamento. Sim, existe isso. E se vocé ndo tem a informacgdo de que aquele bairro esta
problematico, porque todo mundo resolve ficar quieto sobre o crime. Ninguém registra, como
¢ que vocé vai saber. Entdo a importancia ¢ o planejamento tanto investigativo quanto de
patrulhamento. Porque a PM usa a nossa informacao, entdo a seguranca publica depende da
informacao. Entao a importancia ¢ vital, o BO ¢ o primeiro passo para todo um planejamento

de seguranca publica, entdo a importancia € essa.

P1. E o que que vocé acha, tanto a delegacia quanto o boletim eletronico, representam para a
sociedade?

E3. Olha, vou pensar como povo, se eu nao fosse policial, a importancia ¢ eu ter um canal que
facilite a minha vida. Que eu possa registrar o que € necessario, porque as vezes ¢ um cheque
perdido que o banco exige. E um celular que a operadora exige, ¢ um carro que a seguradora
exige. Entdo ¢ uma coisa que eu vou precisar fazer e se eu tenho um canal que vai me facilitar

que eu nao preciso me deslocar, ndo preciso planejar o meu dia, para mim j& ¢ um ponto

positivo por si s6. Ele ndo vai mudar drasticamente a minha vida em nada, mas ¢ isso. Num
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momento de necessidade, fui vitima de alguma coisa que ¢ registravel por aqui, logico que eu
optaria em comunicar pela internet. Nao ir ao DP. O DP seria a Gltima coisa que eu gostaria

de ir.

P1. E para a Policia Civil, quais que sdo as vantagens?

E3. Para a Policia Civil sim. O que acontece no DP. A prioridade ¢ sempre o flagrante,
sempre, em qualquer DP. O PM chegou com um cara, 2,10. Vocé que ta 14 para registrar o seu
acidente, vocé vai esperar. Pode ter certeza. Entdo, ¢, para a populagdao ¢ bom nao passar por
isso. E para o policial também, ¢ constrangedor, porque as vezes a populagdo que ndo tem
nada a ver com isso esta tendo contato com criminoso, tudo no mesmo ambiente. Entendeu,
vocé tem que lidar com aquilo. Porque vocé tem que pensar se o cara ta bem seguro, para nao
acontecer nada com o coitado que t4 s6 esperando para fazer um BO ali. Entdo, limpa um
pouco o ambiente na delegacia, vocé ndo fica com a delegacia lotada, da prioridade para o que
realmente tem prioridade. Que € a pessoa presa, que ta ali. Vocé tem que fazer um flagrante.
Para o proprio policial eu acho que ¢ bom, porque o escrivao que ¢ dispendido para fazer o
BO vai ter menos. Bem menos, porque o volume aqui de perda e acidente ¢ um negdcio assim
assustador. O povo perde coisa mesmo. E acidente de transito, nossa, vocé ndo acredita que
acontece tanto. Sdo muitos. Entdo assim, para o DP ¢ bom. Porque ele vai tratar quase que
exclusivamente de assuntos criminais assim, € os mais graves. Nao que ndo seja grave o furto
e o roubo de um veiculo. Mas acredito que um homicidio seja uma coisa um pouco mais

relevante.

P1. E para o governo do Estado de Sao Paulo? O que vocé acha?

E3. Olha nao existe mais, tinha um site o relégio da economia, ndo sei porque. Talvez verba,
tenha tido esse problema. Nesse site falava, mas isso a anos atras, eu nao vou saber os
nimeros agora. Mas existia, assim uma economia real por conta de material que era
despendido no DP. Tanto o tempo do policial, quanto de material. Ai, o site ndo sei como
fazia esse calculo em reais, quantos reais o governo economizava por més, por ano enfim com
economia acho que simplesmente de tinta, papel. Nao existe mais esse site, entdo, vocé. Eu ou
vocé ndo vamos ter um parametro para calcular isso. Inclusive essa matéria que foi nos 10
anos de existéncia, no diario oficial eles replicaram a matéria, justamente dando énfase nisso,
no relogio da economia. Entdo para o Estado ¢ bacana ele saber que ta4 economizando em
reais. Mas hoje eu ndo saberia dizer. Para o governo mais realmente ter uma boa imagem,

porque eu acho que a delegacia eletronica ajuda na boa imagem. Porque as dividas das mais
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diversas aportam aqui e a gente tem que responder, a gente de fato responde, tanto pelo
telefone quanto por escrito. Entdo eu acho que isso ajuda. O bom tratamento, vocé tratar a
pessoa bem no telefone, isso ajuda a melhorar a imagem da institui¢ao. Entdo para o Governo
ndo tem nenhum demérito na existéncia da Delegacia Eletronica. Eu acho que a delegacia

ajuda na imagem, porque ¢ um servigo que deu certo.

P1. O ambiente vocé acha que ele favoreceu a criagao da Delegacia eletronica e do boletim?

E3. Em que nivel, vocé diz?

P1. O ambiente, todo o contexto social, da época, porque foi 99. 98 vocé estava em uma
reforma do Estado. Vocé tinha Mario Covas como governador.
E3. Entdo ¢ que ndo teve. Foi um puro ato de criatividade. Foi uma ideia que, entdo eu ndo

acredito que tenha sido.

P1. Foi um brilhantismo mesmo?
E3. E. Nao acho que tenha interferéncia do ambiente, falar assim, houve favorecimento.
Muito pelo contrario, foi dificil até para arrumar material. Para colocar, sabe. At¢ um mero

computador teve perrengue. Entdo assim, ndo houve.

P1. Eu li no trabalho da Adriana que era um computador, Pentium IIl. O servidor era um
Pentium III, com memoria de 12.

E3. As pesquisas eram diferente do que era hoje. Era muito trabalhoso. Entdo assim, na
verdade, na verdade. Eu acho que o ambiente ndo favoreceu, o oposto. Nao favoreceu em

nada, nem fisico.

P1. Vocé acha que na época, foi criado na época que se tinha essa mente brilhante. Pessoas
que compraram a ideia.

E3. Nao sei se a época foi determinante. Porque essa mesma pessoa que fez a Delegacia
Eletronica. Ele criou um outro site para a Policia Civil, totalmente gratis. Que hoje ja ¢ um
outro. Mas aquela versdo, ele, vamos melhorar esse site aqui que ndo ta com a cara boa. Ele

fez sozinho.

P1. Sem ter uma demanda?
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E3. Nada, nada. Simplesmente se oferecia, o cara dormia ai. Era lundtico de tudo. Seu
Oswaldo, figuraca. Entdo ndo acredito sabe. Sinceramente que o ambiente tenha sido

determinante para qualquer motivagado para essa escolha, essa empreitada.

P1. Entdo as outras perguntas perdem sentido.

E3. Nao, mas vocé pode perguntar.

P1. Por que assim, 6. Dentro da teoria de inovagdo vocé tem varios modelos que levaram.

E3. Entdo até entendo. Mas infelizmente nao € bem por ai.

P1. E ai, por que tem aqui. Houve participacao da universidade no processo de criagao?

E3. Nao.

P1. Do setor privado?
E3. Nio.

P1. Da sociedade? Tipo, foi uma demanda da sociedade?

E3. Nao.

P1. Vocé teve alguma pesquisa basica que induzisse a essa inovagao?

E3. Nao. Foi s6 uma conversa entre nerds mesmo. Literalmente. Foi assim. Nao da para dar o
mérito para nenhuma administragdo, nem governo. Infelizmente. Logico que eles podem e
devem usar essa plataforma para falar de si. Sugestdes, enfim. Logico. Isso ¢ normal, OK.

Mas génese da coisa, ndo. Nao da pra dar esse mérito. Nao da para ir por ai. Caiu no colo.

P1. Quantas pessoas trabalhavam no comeg¢o? Ela falou que vocés trabalhavam com 4, depois
com 12.

E3. Isso, comecamos com 4, depois passamos para 5. Eu ndo lembro das outras equipes de
cabeca. A nossa equipe era eu, ela, uma menina que ainda estd aqui (nome), um que ta aqui
em cima (nome), o (nome) que ta aqui em cima. 5. Com o Dr. Lahoz no cangote. E s6. para
dar conta de tudo. Ai depois passamos a 12, mas assim, eles so trabalhavam esses 12 de dia.
De noite eram deslocados 2 do CEPOL. Por um acaso, era eu e a (nome da pessoa). A noite,
plantdo das 7 da noite as 7 da manha. Eramos s6 nos duas. Isso hoje seria impossivel.

Impossivel. Ou a gente ia sair louca daqui, ou realmente ndo ia dar conta. Nao tem condicdes.
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A gente zerava, a demanda era tdo menor que ¢ hoje, que a gente conseguia zerar. Entregava o
plantdo diurno sem nada. Mas era a noite inteira, 12 horas ali. Dale L.E.R. E dificil. Agora

hoje, tem gente até de fora. N¢.

P1. O processo de abertura do boletim, ele, o cidaddo entra no site.
E3. Isso, tem o site nosso e da SSP, que ¢ o mais conhecido. La tem o link da delegacia
eletronica, ja tem as naturezas todas, fica facil ¢ s6 a pessoa que ja tem uma nog¢do que aqui

existe, consegue fazer facilmente.

P1. E ai no comecgo, também era assim?

E3. Era pelo site.

P1. Ai tinham essas naturezas que a pessoa ja selecionava.

E3. Sim. Era muito menos que ¢ hoje, era um quadradinho mintsculo na pagina. Mas o
processo sempre foi o mesmo. E que a pagina atualizou, o layout melhorou. Foi
acompanhando a evolugdo tecnologica. Sim, sim. No inicio ndo tinha nenhuma pesquisa
automatica, todas, 100% eram feitas por nos. Vocé pega 14, tem seu nome, seu RG, data de
nascimento, nome de pai e mae. A gente pesquisava isso tudo, um por um. Se ta errado eu
tenho que corrigir. Sim. Na pégina anterior a essa que estd agora, mas na anterior que veio
essa coisa de ja vir a pesquisa feita. Se ta errado tem um alerta, se tava OK, tava azul. Isso
facilita, vocé bate o olho, ta beleza. Ndo preciso nem pesquisar. Se ndo, era tudo. As vezes a
pessoa ndo tem CNH, s6 tem RG. No RG ndo tinha o numero do CPF, ai tinha que entrar no
site da receita, jogar, agora precisa do CPF e a data de nascimento. Antes era s6 o CPF, vocé
ndo existia. Se tava ativo, se era o nome da pessoa. Era muito mais trabalhoso, entao
tecnologicamente falando. Entrou mais gente na jogada, o Oswaldo saiu. Muito mais gente
veio abragar e foi ajudando, dando ideias boas para a pagina ficar um pouco melhor para nés.
Para a populacdo t4 a mesma coisa. Porque ai ja melhora o fluxo, fica mais rapido. Antes vocé
levava 5, 6, 7 minutos para fazer um BO. Pesquisando tudo, rezando para o sistema nao cair,
da pesquisa, se ndao largava tudo ai. Agora vocé faz um em 1 minutos, as vezes menos,

dependendo do BO, t4 mais bacana.

P1. E muito rapido, né?
E3. Por causa das pesquisas automaticas, que a gente confia. T4 certo. Ah! Porque vocé bate o

olho e td certo, vocé ndo pesquisa. Vocé€ so6 vai ver o histdrico, se ta condizente com a
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natureza. Se ela ndo é menor de idade, se tem um e-mail ai. E fazer o seu textinho de

autorizacdo. Entdo ¢ isso.
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APENDICE G - ENTREVISTADO 4
Agente de telecomunicagdo que trabalha na Delegacia Eletronica desde o ano 2014.
Data: 26/07/2018

Local: Delegacia Eletronica

P1. Na sua visdo, o que vocé acha o que vocé acha que motivou a criagdo da delegacia
eletronica?

E4. A agilidade no atendimento, a demanda ser muito grande nas delegacias. Em suma, ¢ para
desafogar as delegacias. Deixar as delegacias com ocorréncias mais complicadas, que tem

mais urgéncia. De cunho mais grave.

P1. Quando vocé entrou aqui, quais foram as dificuldades que vocé encontrou?

E4.Vocé diz na Policia ou na Delegacia Eletronica?

P1. Nos dois.

E4. Eu acho que assim a dificuldade que encontro hoje, ndo é bem uma dificuldade. E que
assim, existem algumas situagdes, algumas ocorréncias, a maioria de crimes contra honra que
sdo meramente interpretativos. Vocé€ pode ver a calinia de um jeito, que a lei abrange de uma
maneira muito. SO que o colega meu vé de outro jeito. Para mim ¢ uma ocorréncia passiva de
autorizacdo. Para ele ndo. Entdo ¢ a ambiguidade nas informagdes mesmo, que eu vejo de

dificuldade de trabalhar aqui. O resto ¢ tranquilo.

P1. Questdo de tecnologia e de infraestrutura.

E4. Carente. Podia melhorar.

P1. Carente por questdo de tecnologia de pessoal?

E4. Pessoal ndo, tecnologia.

P1. Vocé acha que a Delegacia eletronica, existe a 18 anos, por qué?
E4. Pela atividade que ela presta para o cidadao. Eu acho que sem a Delegacia Eletronica, Sao

Paulo para, em termos de Boletim de Ocorréncia as Delegacias ndo ddo conta. Nos somos
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responsaveis por 95% dos BO’s de toda Sao Paulo, capital e interior. Ou seja, a gente carrega
todas as delegacias nas costas. S3o uma média de 3 a 5 mil BO’s por dia. processados pela
Delegacia Eletronica. Vocé€ joga esses numeros para uma delegacia. Nao da conta. Eu acho
que a Delegacia Eletronica ela ¢ muito pouco valorizada. Pelo tanto que ela faz. Pelo tanto
que ela desafoga. Sem contar que se vocé for para uma delegacia, vocé demora cerca de 3
horas. Vocé sabe. Entdo eu acho que, a Delegacia Eletronica, eu ndo to puxando a sardinha
para o nosso lado, mas ela ¢ fundamental. Eu acho até que ela ¢ muito pouco vista. Da

importancia que ela tem, eu acho que ela € pouco valorizada.

P1. A importancia dela dentro da Policia Civil seria realmente essa, desafogar, e dar conta de
toda essa demanda.

E4. A importancia dela ¢ o funcionamento da Policia Civil em termos de ocorréncia
registradas em S@o Paulo que sdo muitas. Dentre elas, criminais e ndo criminais, tais quais

perdas, acidente de transito. Que sdo boletins ndo criminais.

P1. E para a sociedade?

E4. A comodidade do cidadao, ele pode fazer da casa dele, sem ter a necessidade de ter que se
desgastar em uma delegacia e ter que esperar 14. As vezes ele pode chegar td tendo um
flagrante. E quando realmente, esse cidaddo, vai simplesmente registrar a perda de um RG,
né. Ou um furto que ocorreu no metrd. Entao ele tem a comodidade de fazer isso da casa dele.
Acho que hoje em dia, do jeito que ¢ a informatica ta na nossa vida ¢ fundamental o servi¢o

da delegacia eletronica.

P1. E para o governo, o que vocé acha que a Delegacia Eletronica representa?

E4. A mesma coisa. Eu acho que a visdo do povo tem que ser a mesma visao do Governo. Eu
acho que seria a mesma coisa. O governo ele tem que ser, se espelhar, e buscar a melhora da
Delegacia Eletronica, porque a Delegacia Eletronica ¢ um espelho pro Governo, né. Somos
um telhado de vidro para o governo. Do mesmo jeito, que se vangloria com 0 nossos servigos,

ele pode se prejudicar.

P1. Como que ¢ todo o processo daqui, do boletim de ocorréncia?

E4. Vocé diz assim desde a solicitagao?

P1. Sim.
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E4.0 declarante ele vai, pela internet, no site da Policia Civil, solicitar uma ocorréncia
passivel de aceitacdo da delegacia eletronica. Nem todas as ocorréncias a gente aceita por
aqui. As que requerem pericia ndo da para ser feita por aqui. Desde um simples boletim de
perda ao desaparecimento de pessoa, um roubo de veiculo, que € um crime mais grave. A
pessoa tem a comodidade de fazer pela internet. Entdo ela vai, acessar nosso site. Preenche o
formuléario de solicitagdo que teoricamente ¢ simples. Hoje eles estdo implementando uma
pagina nova, entdo ainda ha algumas dificuldades por conta dessas atualizagcdes que o sistema
esta passando. O policial, ele faz, o declarante faz a solicitacdo. A solicitagcdo vai ser enviada
aqui para nds. Ele vai receber um e-mail que a solicitacdo foi encaminhada. Gera um
protocolo para o declarante, vai entrar em analise aqui no nosso setor. Essa andlise vai ser
feita. Algumas solicitagcdes exigem uma entrevista com o declarante, furto de veiculo, roubo
de veiculo, desaparecimento de pessoas o contato com o declarante ¢ essencial para a
aprovacdo ou ndo do boletim. Os outros ndo requerem entrevista. Por exemplo, vocé faz
alguma solicitacdo de boletim do furto do seu veiculo. Vai chegar para nos. Nos vamos
analisar sua solicita¢ao, por enquanto ela nao ¢ um BO, ¢ uma simples solicitagdo. O policial
vai ligar para vocé, vai fazer algumas confirmagdes, dentre elas: onde ocorreu, como ocorreu,
se tu tad com a chave do veiculo em maos, tudo OE4. Essa solicitagdo ¢ autorizada, convertida
em boletim de ocorréncia e vocé tem a comodidade de t4 recebendo esse boletim por e-mail.

Vai chegar na tua caixa de e-mail, a sua solicitacdo. Dai ¢ s6 vocé€ imprimir o boletim.

P1. Ai depois esse boletim, ele entra para o registro da delegacia.
E4. Uma vez aprovado ele ja gera no nosso sistema RDO, oficializando para todo o territorio

nacional.

P1. Ai vocé tem checagem de ndo deixar ter em duplicidade o boletim de ocorréncia?

E4. Assim, a primeira coisa que a gente pergunta para o declarante, no caso do furto do
veiculo. E se ele ja foi em alguma delegacia. Esse processo de duplicidade, ela tem que ser
analisada pelo policial no momento da aprovagao da solicitacdo, a gente tem que ver ja nao
tem uma duplicidade. O sistema vai acusar, olha, ela ja fez um boletim no 10° DP da Penha.

Af a gente ndo vai emitir, obviamente.

P1. Essa ¢ a primeira mudanca que vocé esta passando? Do site da delegacia eletronica?

E4. Nao, ¢ a segunda.
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P1. E frequente?

E4. Nao. Nio tem nada programado. E que agora é por conta da mudanca da pasta, né. Parece
que ta saindo da Secretaria da Seguranga Publica, indo para outra pasta. Mas nao sei ao certo,
mas ¢ por conta disso. Essa mudanca. Tem que sair de um servidor que esta situado 14 na

Secretaria e passar para o servidor da ProdesP1. Sdo manobras que eu desconheco.

P1. E ai vocé tem alguma, vé alguma desvantagem na delegacia eletronica?

E4. Desvantagem em qual aspecto, para o declarante? Para o policial?

P1. Para todos.
E4. A desvantagem do declarante sdo as ocorréncias que ele ndo pode fazer por aqui. E, caso

contrario ndo. S6 tem vantagem.

P1. Nem para a Policia?

E4. Nao, ndo. Todo mundo ganha com a Delegacia Eletronica.

P1. Se fosse para vocé propor alguma melhoria, qual seria?

E4. De sistema?

P1. Pode ser de sistema, processo, organizacao?
E4. Eu ia melhor o jeito que as perguntas , aquele display, o layout da pagina que ¢
disponibilizada para o cidaddo. Eu tentaria simplificar ainda mais. Eu acho que ainda ha

complexidade se tratando do publico que a gente atende.

P1. Porque realmente, elas falaram da pagina que t4 melhorando, ai eu penso. Eu acho a
pagina tao autodidata, mas eu acho né.

E4. Mas o Seu Z¢ do bar da esquina nao acha. E nosso publico ¢ 80% Seu Z¢ da esquina.

P1. Mas como ¢ que eles abrem? Eles tém acesso a internet?

E4. Sim, sim. Eles t€ém acesso a internet. Muita gente, o cidaddo brasileiro. O povo brasileiro
¢ um povo que vive de futebol e novela. Infelizmente essa ¢ a nossa realidade. 90% nao sabe
definir se é furto ou roubo. Entendeu? E baseado nisso, que eu tentaria simplificar a0 maximo
a pagina da Delegacia Eletronica. Elas vem e preenchem errado, ¢ a gente indefere. S6 o

indeferimento, preenche automatico também. Vai uma chapinha com uma narrativa, 1. A
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pessoa vai preencher errado de novo. Entendeu? As vezes assim, ndo seria nem simplificar ao
maximo o site, ja ndo cabe mais a n6s. Nao estd ao nosso alcance. Porque ¢ um problema de

cultura mesmo.

P1. Seria ideal ir direcionando a pessoa, né? Com perguntas?

E4. Tem, até tem, mas eu acho esse quiz ainda complicado. Tipo assim, se eu perguntar para
vocé assim, houve ameaca na sua abordagem. A pessoa que foi furtada , as vezes a pessoa
passou e deu um trombam nela. Essa trombada nela, ela pode se sentir ameagada. As vezes a
pessoa falou assim, que se sentiu ameagada, dai ela ¢ direcionada para o boletim de roubo.
Houve ameaga? Muitas pessoas nem sabem o que ¢ ameaga. Ainda mais a gente que ¢ aberto
para calunia, difamacao. Nao sabe. Porque at¢ um tempo atras, até abril do ano passado a
gente também fazia o boletim de crime de ameaga. Foi super prudente, tiraram o crime de
ameagca daqui. Por conta da complexidade do fato. Mas ainda hoje o declarante ainda acha que
tem ameaca. Entdo ele usa dos outros, similares, para entrar com a ameaca. Além de me
xingar, falou que ia me ver 14 fora, que esperava 1a fora. Ja tem cunho de ameaga. Houve a
caliinia, a injaria, perddo, houve o xingamento, mas também tem ameaca no contexto. Nao da
para aceitar. E, vocé entendeu? O declarante requer muita comodidade. Muita coisa que ele
sabe que ndo da para fazer por aqui ele tenta por outros meios, mas ele ¢ bloqueado. E

indeferido a solicita¢do. A gente fala que ele tem que ir até a delegacia mais proxima.
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APENDICE H - ENTREVISTADA 5
Auxiliar de papiloscopia alocada na D.E. desde 2010.
Data: 26/07/2018

Local: Delegacia Eletronica

P1. Qual foi a dificuldade que vocé sentiu quando vocé chegou na Delegacia Eletronica?

E5. A dificuldade maior assim que a gente tem ¢ na analise mesmo do proprio boletim.
Porque as pessoas ndo conseguem se expressar da forma correta. E muitas vezes vocé fica
meio perdido, entendeu. Para identificar o que elas querem. A maior parte ¢ isso. No servico
eu ndo senti tanto dificuldade, porque assim eu ja trabalhava na Policia Civil. Em termos de
pesquisa, andlise eu ja tinha uma certa nocdo, né. A dificuldade maior ¢ realmente isso, de
vocé pegar a ocorréncia e identificar o que a pessoa quer. E classificar de acordo. E fazer ele
entender. Por exemplo, antes a gente nao fazia roubou, s6 fazia furto. E ai as pessoas muitas
vezes, né, faziam de um roubo e vocé fazendo ela entender que aquele crime era diferente,
que elas tinham que ir até a delegacia. A dificuldade maior ¢ essa. A comunicagdo com o
cidaddo. Que ¢ uma coisa que vocé€ nao pode fazer aqui. Vocé€ nao tem essa autorizagdo, essa

autonomia para fazer, né. A minha dificuldade maior foi essa.

P1. Quais sdo as principais vantagens da Delegacia Eletronica e do Boletim?

ES5. A vantagem para o cidaddo, vocé quer dizer? Ou para a gente?

P1. O que vocé acha que a Delegacia Eletronica e o Boletim representam para a sociedade?

ES. Para a sociedade ¢ a facilidade. Porque as pessoas, elas tem uma certa dificuldade com
relacdo a ir a delegacia, a expor o problema. Muitas vezes eles ndo sao bem atendidos. A
gente sabe disso, eu sou policial, mas também sou cidada, eu ja precisei do servigo. E ¢é assim,
ndo so por ser policial, mas por ser funcionario publico, a gente sabe que o funcionalismo
publico ndo atende bem ao publico, né. E, eu acredito, que a delegacia eletronica ajuda nesse
sentido. Porque a pessoa, ¢ um problema simples que tem que resolver e muitas vezes ele nao
consegue porque dentro do servigo as pessoas muitas vezes o tratam mal, desfaz aquilo que
ele t4 precisando e vocé tendo esse acesso direto, que ¢ simplesmente preencher uma

solicitagdo e enviar para um setor e ter uma resposta rapida. Isso ajuda bastante, t6 te falando
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isso porque, vou voltar. Eu participei da implementacdo do poupatempo. De toda a
movimenta¢do de tudo, como foi montado no inicio, desde o inicio. E a preocupacdo no
poupatempo ¢ essa. Do atendimento ao publico, vocé ter, dar um pouco mais de atengdo ao
publico, ao cidadao. Entendeu, que vai procurar o servico publico € que muitas vezes nao
tinha. E aqui a Delegacia eletronica, pode-se dizer que ¢ uma extensdo disso, né. Da pessoa
conseguir, pelo menos, resolver o problema e se ndo consegue resolver, a gente tenta ajudar.

Olha vai em tal lugar, faca assim, faga, entendeu. Entao tem essa orientagdo para o cidadao.

P1. E para a Policia Civil, o que vocé acha que a Delegacia, qual que ¢ o papel da Delegacia?

ES. Pelo lado da Policia Civil, deu uma desafogada. Porque assim, a gente pega, a faz coisas,
atende, faz um atendimento de casos mais simples que muitas vezes, né. Acaba lotando a
delegacia e fazendo com que o servigo ficasse emperrado. Porque a delegacia, por exemplo,
para vocé fazer um flagrante ¢ demorado. E ndo tem muito escrivdo. Muito funcionario.
Entdo, muitas vezes ndo d& vocé parar de fazer um servico mais complexo para fazer um mais
simples, né. E a gente acaba pegando esses casos mais simples, que nao precisam de uma
investigacao, que nao ha necessidade de um. Né. Um atendimento direto. Com o cidadao.
Entdo eu acho que para a Policia Civil, desafogou um pouco isso, entendeu. Nao sei se
acontece. Porque a gente t4 aqui dentro a gente ndo sabe, mas seria uma ajuda até na questao
de investigar crimes, porque sobra mais tempo. Vocé tira a, como se diz, vocé tira a parte
maior, que €, por exemplo, fazer um BO de perda, furto. No furto vocé nao sabe quem foi.
Vocé tem, né. Entdo a gente pega essa parte maior ¢ deixa os mais complexos com eles.
Entfo, eu acho que nesse, nessa parte, acho que desafogou um pouco, entendeu. Otimo, acho

que deu.

P1. E para o governo?

ES. Para o governo, também uma forma de economizar. Porque, por exemplo, aqui com
poucos funcionarios vocé consegue atingir um estado todo. N¢é. Vocé ndo precisa fazer outras
delegacias, colocar muito mais funcionarios nas delegacias para tentar fazer esse atendimento
basico, vocé tem poucos funcionarios. Porque nés somos em 100 funcionarios, para fazer o

atendimento de Sao Paulo inteiro, capital e interior.

P1. Uma Delegacia, normalmente tem quantos?
ES5. Depende, as vezes € o que, um delegado, um escrivao, um investigador, tem o agente de

tele que ndo faz atendimento ao publico, entdo assim, ou dois escrivaes. No minimo 5. Dai
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vocé coloca isso por plantdes, do Estado inteiro, né. Entdo, para ter um atendimento que a
gente tem aqui, de rapidez, de, né. De exceléncia, até, vamos dizer assim, teria que ter muito
mais funcionarios nas delegacias. Teria que ter por exemplo, fazer em separado, em um setor
que faca flagrante e um para atendimento de crimes mais simples, de fatos mais simples. Para
ter essa mesma agilidade que a gente acaba dando. Porque a gente ta aqui, e a gente atende
Sdo Paulo estado inteiro com 100 funciondrios. Entdo para o estado agiliza muito, economiza

muito. Em termos de RH mesmo, recursos humanos.

P1. E quanto tempo aqui demora para abrir um boletim? Para vocés finalizarem um processo?
E5. E assim, a gente recebe do cidaddo. E que assim, 16gico, vai entrando, estava avaliando ali
na tela, estamos com uma média de 300 agora na tela. SO que isso vai acabar caindo, né.
Entdo assim, s6 que o atendimento para um BO simples, vocé analisa e ta tudo OK. A pessoa
soube expressar colocou tudo direitinho, ¢ uma questdo de 5 minutos. Porque a pessoa, ja
preencheu tudo, eu s6 tenho que analisar. Eu analiso se os documentos dela, se os dados estdo
corretos, analiso o que ela me escreveu para ver se ta de acordo, né. Se nao eu ja dou uma
resposta para ela preencher outro e falo o que estou precisando. Me esclareca melhor como
aconteceu. As vezes a pessoa fala 14, na cabeca dela, ela acha que , quem vai ler vai entender.
Nem sempre, né. Entdo a gente tem que dar uma resposta. E 5 minutos. Agora um BO, um
boletim de ocorréncia, vou te dar um exemplo agora que (contou o caso de desaparecimento),
da um pouco mais de trabalho, porque a gente cruza informagdes. E quando a gente abre a
informacao que ta 14 (conta o caso). SO que a gente ndo sabe se ta correto, tem que ir no setor.
Entdo demora um pouco mais, sao BO’s mais complexos, desaparecimento, furto de veiculo,
roubo de veiculo. Esses ddo um pouco mais de trabalho. Ai ndo tenho como precisar o tempo

de atendimento para vocé€. As vezes € rapido e as vezes ¢ uma coisa mais chatinha.

P1. Por que as vezes vocé ja acha logo no comego?

ES5. Sim, e ponto. Mas ali a gente ndo tinha como. A gente tem no banco de dados, ali, td me
dando a informagao que (caso), mas ja deu tempo de entrar no banco de dados a informagao?
Entendeu, ai voc€ vai atras. Vai no setor, liga aqui, liga ali. Para poder saber se aquela
informag¢a@o ¢ verdadeira. Para quando eu ligar para ela e passar a informagdo eu tenho que
passar exatamente o que ela precisa fazer. E tem que dar essa noticia (a noticia). A gente
ainda tem esse trabalho, que, e agora, como ¢ que eu vou falar. Dai a gente fala, aconteceu
1ss0, vocés vao ter que fazer isso, ta em tal lugar. Entdo tudo isso eu tenho que ja buscar, vocé

v€ que ndo ¢ uma coisa simples. N¢é, esse BO demora um pouco mais. Demorou um pouco
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mais para ser, entendeu. Entdo assim, por isso que eu falo. Depende de casos, se € um caso
simples de um furto, de uma perda, de um acidente, de um transito ¢ 5 minutos, a gente

analisa e ja faz.

P1. E ai, vocé acha que, o cidaddo, por exemplo quanto ele recebe todas essas noticias, todas
essas informagdes, ele volta a procurar a Delegacia Eletronica? Para registar mais alguma
outra coisa?

ES. Ele volta. Porque ele sabe que, por exemplo, mesmo que a gente ndo, uma solicitacao que
ele ta fazendo que eu ndo posso fazer o Boletim aqui, mas eu vou passar a informac¢do do que
ele tem que fazer. Onde ele tem que ir. A forma como ele tem que agir, entdo ele confia.
Porque eu t6 ligando. Eu pego o telefone e ligo para ele. Eu ndo pego simplesmente quando
precisa, eu falo olha vocé tem que ir em tal lugar. Assim, a gente ndo pode fazer por conta
disso. Eu dou a explicacdo a ele. Entendeu. Nao falo simplesmente aqui ndo faz. Nao, ndo ¢

isso. Olha a gente ndo faz, assim. Essa semana mesmo (contou um caso).

P1. E no comego, quando vocé entrou aqui, vocé sentiu alguma desconfianga junto da
populacdo, da Delegacia, como vocé acha que a Delegacia ganhou essa propor¢do que ela
ganhou hoje?

ES5. Nao, nunca senti essa desconfianga, porque, vou te dar esse motivo. Quando eu trabalhava
no poupatempo, eu ja recebia la boletins de ocorréncia feitos na delegacia eletronica. Os
bloqueios de RG, voce percebe que a populagdo. S6 que o que acontece, houve uma da época
que eu entrei aqui, houve um crescimento porque, houve uma greve. Nao sei se vocé. Uma
greve grande, em 2008, naquela greve a coisa. Ai a Delegacia fez assim. Porque as pessoas
iam até a Delegacia, a gente ndo faz porque a gente ta de greve, faz pela Delegacia Eletronica.
A, quando eu entrei aqui, a gente tinha 15 mil ocorréncias na tela, todos os dias. Porque ai a
gente tava fazendo tudo, recebendo tudo, ndo fazia tudo. Porque tinha coisa que realmente era
da Delegacia, que a pessoa tentava fazer com a gente. Entdo, popularizou nessa fase, na fase
daquela greve, quase que uma greve geral da policia civil. Foi ai que popularizou mesmo, que

ai a coisa comegou € ndo parou mais.

P1. Vocé acha que a delegacia eletronica, ela inova quando ela ofereceu um produto diferente,

quando ela mudou o processo ou quando ela mudou aqui a organizagdo da policia mesmo?
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ES5. Eu acho que quando ela inovou no processo, mesmo. Uma coisa nova, fazer um boletim
pelo computador. Nossa, mais. Eu acho que solicitar , ndo preciso ir na delegacia, sabe assim.

Eu acho que essa inovagao que acabou.

P1. E voce acha que, ha alguma politica publica que influencia a Delegacia Eletronica ou ela
j& é um instituto autdnomo?

E5. Eu acho que j& t4 praticamente autonomo. Porque ndo tem incentivo, ndo tem nada.
Politica publica a gente sabe, né. Nao se faz nada, né. Eu acredito que ja t4& maduro. As

pessoas ja tém esse conhecimento, entendeu. J4. Um fala com o outro, também.

P1. Vocé acha que tem alguma desvantagem a Delegacia Eletronica? E o Boletim?

ES5. Desvantagem ndo, ndo acredito que tenha desvantagem. Assim.

P1. Seja para o cidadao, seja para a policia, seja para o governo?

ES5. Nao, porque, o que acontece, a gente atende o cidadao da forma com que ele quer que seja
rapido, sem precisar esperar muito. Sem precisar sair de casa, muitas vezes. Se sai ¢ para ir na
lan house, porque ndo tem um computador, ou o computador ndo t4 bem. Entdo vocé tem essa
né. Para o cidaddo vocé tem essa coisa, de um fato simples ele conseguir resolver sem
precisar de ir em delegacia em delegacia. Andando, né. Ele consegue resolver o problema
dele. Para a Policia Civil, aquilo que eu te falei, a gente acaba tirando um pouco, né, do
movimento da Delegacia. Entdao também acho que foi vantajoso. Para o Governo também ele
acaba economizando e acaba tendo um pouco mais de, s6 nao diminuiu a violéncia. Poderia
ter ajudado. Eu acho que poderia ter uma politica piblica um pouco mais eficiente, nas
delegacias, né. Pela diminui¢ao, da demanda do cidaddo com coisas mais simples. Eu acho
que poderia se investir um pouco mais na investigacdo. Isso eu acho que poderia. Porque a
gente tem uma interligagdo. Porque, por exemplo, tem como verificar, por exemplo, que num
determinada regido estd acontecendo muito, um fato. Préximo ao metr6 Penha em
determinado horario ocorre muito furto de veiculo e arrombamento, ¢ uma estatistica. A
policia tem como. Através daqui, da gente, tem como alimentar o banco de dados. Entao teria
como fazer uma investigacdo, um trabalho naquela regido para tentar diminuir isso. Nao sei se
isso € feito, eu acredito que ndo. Porque eu acho que ajudaria isso. Diminuir um pouco a
violéncia. Vocé tira um pouco o servigo, vocé transfere para outro setor, para aquele setor

ficar um pouco mais focado. Eu acho que isso ajudaria bastante.
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P1. A universidade e empresas privadas ndo influenciam em nada aqui, né?

ES. Nao. E totalmente publico, entio nio tem.

P1. As melhorias feitas nas paginas. Que nem, voc€s mencionaram que agora estd sendo
implementado uma nova pagina, para tentar melhorar um atendimento, principalmente para o
cidaddo. Baseado todo em uma pesquisa , aqui? Alguém veio aqui? Foi através de um
projeto? Uma demanda interna?

ES. Isso, uma demanda interna, um projeto. Era feita por um setor a pagina. Determinou-se
que aquele setor nao faria mais. Seria outro que j& faz toda a parte de informatica do estado,
Prodesp. Entdo eles tiveram que fazer toda uma pesquisa para saber como que ¢ feito. Porque
a gente tem, junto com a pagina da delegacia eletronica, ela td amarrada com varios bancos de
dados. Talvez a dificuldade deles de terminar a pagina, talvez seja isso. Nao ¢ uma pagina
simples. Porque ele ta interligado com o banco da policia civil inteira, com o banco de
identificacdo, sabe assim, banco de dados. Entdo ¢ uma coisa assim. Foi tentado fazer
novamente essa pagina assim. Dar uma inovada para tentar, porque ¢ muita reclamacdo do
cidaddo. Ai eu ndo consigo, a pagina cai rapido. Vocé€ comega a preencher e cai logo. Entao,
assim, a gente ta tentando melhorar, principalmente para o cidaddo, para o acesso ser mais
facil. Que a gente tinha muito isso de reclamagdo. Que a pagina ndo tava facil, que ndo
conseguiam. Nao estava muito esclarecedora. Mas assim, vamos ver agora com essa nova. Por

enquanto ainda nao ta do jeito que a gente precisa. Mas a gente espera que fique.
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APENDICE I - ENTREVISTADO 6
Policial alocado na Delegacia Eletronica (D.E.).
Data: 08/08/2018

Local: Delegacia Eletronica

E6. ndo vou poder autorizar por causa dessa data. To achando que ela errou na digitacao.

P1. e ai como ¢ que faz? Manda um e-mail? Ou liga?

E6. ai no caso eu vou colocar uma resposta. Se eu tivesse autorizado, eu ia colocar aqui
autorizado e ele me puxa a chapinha (Modelos ja prontos de resposta conforme a avaliagao).
No caso td falando que o Boletim foi autorizado e as informagdes de que o RG seria
bloqueado. Mas como ela perdeu a CNH, para ndo confundir ela eu tiraria essa informacao.
Deixaria s6 a CNH: esse BO nao autoriza a condugado de circula¢dao de veiculos automotores
sem o documento pertinente. SO que como eu vou negar, vou colocar uma informagao, quer
ver, aqui sdo varias chapinhas sdo varios tipos de respostas. No caso, vou colocar dados
pessoais incorretos. Fala aqui que a presente solicitacdo ndo foi convertida em boletim de
ocorréncia em razdo da inconsisténcia dos dados fornecidos. Por favor preencher nova
solicitacdo informando corretamente os dados solicitados. Vou alterar aqui, informando
corretamente a data do fato. Vou negar e nao autorizar. Ela vai receber a resposta no e-mail
que ela cadastrou. Deixe eu pegar um outro de perda. Aqui. Dados da ocorréncia . No caso de

perda a gente pode autorizar de um tempo atras.

P1. Tem algum limite?

E6. No caso de perda nao. Dependendo do que for, no caso de Carteira de trabalho, as vezes a
pessoa coloca ali, 03/01 do ano passado, a gente acaba autorizando, porque as vezes foi a
ultima vez que a pessoa viu a carteira ¢ ndo que ela perdeu. Entdo para facilitar para o
Declarante a gente acaba autorizando. Nesse caso ndo, ainda ta recente. Foi em Sao Paulo
mesmo no Ipiranga-sp. No caso de perda o declarante nao consegue colocar nada no histdria.
Isso ¢ automatico do sistema. Eu, Luiz Fernando, no caso ele puxa o declarante, e claro, sob
penas da lei, declaro que extraviei os itens elencados. O nome dele colocou certo. O nome da
mae td um “xizinho”, isso provavelmente nao esteja incorreto, € porque no banco de dados,
nosso, da Prodesp, vai t4 em letra maitscula quer ver. Se vocé deixar a setinha ele ja vai te dar

a informacdo (nome da mae) em maiusculo e sem acento. Nao quer dizer que a pessoa errou €
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que ndo tem a fonte. O nome do pai tb. CPF OK, RG OK, digito ele ndo informou, dai eu vou
la e coloco. Mas para a gente ndo importa o digito. Essa parte de Perda Nem olho ta,
deficiéncias profissdo, que isso nao ¢ interessante para o boletim de perda. O que, que ela
perdeu. O celular, dai colocou os dados do celular tudo certinho. No caso de perda essas
informag¢des ndo importa porque no caso de perda a gente ndao pede o bloqueio do aparelho
agora se for furto ou roubo todas essas informagdes aqui sdo importantes, se a pessoa nao
preencher ou preencher corretamente a gente vai acabar negando boletim por causa disso.

Porque sem essas informacodes a gente nao consegue pedir o bloqueio do aparelho.

P1. E o Imei como ¢ que vocé confere para ver se ta certo?

E6. A gente ndo confere. S6 se for alguma coisa absurda, a pessoa coloca um monte de zeros
ou numeros repetidos. Mas como ta assim nao tem como a gente conferir. Dai passamos para
as outras coisas. A delegacia ele colocou eletronica. Vou colocar autorizado, ele vai puxar ja
informagdo correta como ¢ celular eu vou tirar essas informagdes aqui para ndo confundir o
declarante s6 vou deixar isso daqui. Vou clicar em autorizar. Vai para o e-mail da pessoa
dizendo que o boletim foi autorizado e ele recebe um link, também acessando o link, ele
consegue imprimir uma copia do boletim. Uma outra coisa legal aqui também ¢ eu coloquei
autorizado sistema ndo deixa eu clicar em ndo autorizado. Foi para ele que a informagdo que
foi autorizado. Vou pegar o niamero do boletim para te mostrar no RDO, aqui 6 o boletim que
acabei de autorizar. Aparece a data de trabalho, sincronizado, ta vendo. quer dizer que migrou
para o RDO. quem autorizou, o delegado responsavel pelo plantdao. RDO, aqui no caso eu
pelo RG que ¢ mais facil ta so6 preciso da pessoa. buscar. Vai ta aqui, ta vendo. Ja foi pro
banco de dados do RDO. Assim que aparece no RDO. Vocé acha interessante ver como a

pessoa recebe também no e-mail dele?

P1. Isso ndo precisa ndo porque eu ja fiz, ja.

E6. Se quiser que volta, ta.

P1. Pode deixar.

E6. De perda vocé quer ver mais alguma coisa?

P1. Acho que de perda estd 6timo.
E6. Vou pegar um de acidente. Nao sei se vocé sabe, mas perda a gente s6 faz determinados

documentos, nao sdo todos ,celular e placa de veiculo.
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P1. As pessoas perdem placa de veiculo?

E6. A maioria faz de furto, mas tem gente que faz de perda de placa de veiculo.

P1. Os documentos que ndo fazem, quais sao?

E6. Vai esta 14 na pagina.

P1. Nas portaria?

E6. Tem na portaria, mas para o declarante, vai ta as opgdes de documentos. Se ndo tiver
naquele rol a gente ndo faz. Que nem o ISPS Code que ¢ o cracha do Porto de Santos, a gente
nao faz, que mais, bicicleta, caneta, caderno. O unico objeto € o celular. Que mais, acho que
perda ¢ so isso. O acidente, no caso do acidente a gente ndo vai autorizar se a pessoa, olha
acidente ja tem historico. Se ela informar ai que houve lesdo de qualquer tipo, 0 minimo que
for, mesmo um arranhdo nele ou na outra pessoa a gente nao faz. Lesdo, embriaguez, se ele

informar embriaguez a gente ndo faz e fuga da parte.

P1. As pessoas informam? Eu tava bébado e bati

E6. Sim, elas informam. E colocam no histdrico. No caso aqui do acidente, aqui ¢ igual para
todas as ocorréncias (estd demonstrando as informacdes basicas). O tipo s6 que vai mudar,
para acidente de transito sem vitimas, t4 vendo e os dados da ocorréncia. Aqui ele informa
que foi no dia 07/08, ontem, as 7h da manha, foi em Ferraz de Vasconcelos. Ai vocé tem que
olhar o historico. Estava trafegando pela rua (nome) sentido bairro com o veiculo tal, aqui ndo
vou prestar muita aten¢do agora, porque ele tem que informar esses dados 14 embaixo
também, entdo por enquanto nao vou perder tempo prestando atencdo nos dados que ele
colocou. Quando foi realizar uma conversao a esquerda na rua (nome), o veiculo colidiu com
modelo do veiculo. Nao houve vitimas. O historico estd OK, t4 dando para autorizar, por
enquanto. Mas a gente vai ver os dados dele. O (nome) td OK, tudo aqui, nome de pai, quando
ta setinha verde eu nem olho, porque o sistema estd me dando que ta OK. O que que eu tenho
que fazer no caso de acidente. Eu vou pesquisar a CNH dele para ver se ta vencida, se nao ta
cassada, alguma coisa desse tipo. E todas as pesquisas a gente faz através da Prodesp. Eu vou
pesquisar através do RG, ndo do CPF... Olha o nome bateu, t4 na validade ainda, ¢ a
categoria B, tem que prestar atencao nisso que ele informa que tava dirigindo um caminhao,
ja teria alguma coisa estranha ai. e ndo possui nenhuma informacao de cagada nada, ta tudo

ok a CNH dele. Isso daqui no acidente para a gente nao interessa. Olha as partes que estavam
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envolvidas no acidente, ¢ o nome da pessoa, aqui estdo todos os dados dele novamente sem
precisdo, td. Mas tudo bem, ele informou o nome, também ele informou s6 o nome o CPF.
Nao ¢ interessante para a gente se isso ta certo ou errado, porque as vezes ele conversou com
o0 cara e o cara pode passar os dados errado para ele, e ele ndo vai ter culpa disso, entdo, para a
gente ndo ¢ muito interessante. O veiculo do declarante, isso a gente tem que olhar, ele
informa o proprietario, o condutor e as informagdes do veiculo. Ele informa que o proprietario
do veiculo ¢ (nome), condutor (nome), correto ele coloca ele. Se ele coloca outra pessoa eu
negaria, porque o declarante tem que ser o condutor. E o nome do veiculo ta tudo correto, sé a
marca do veiculo que se ndo tiver como td no banco de dados o sistema fala que ta errado,
mas ndo ta. quer ver 6. Modelo do veiculo 1, se ndo tiver exatamente igual o sistema nado
reconhece. Situagdo OK, quer dizer que esse veiculo, ndo existe informag¢ao de roubo ou furto
nada...O que que eu fago, vou pesquisar esse veiculo s6 para ver o proprietario, para ver se
colocou certo, modelo do veiculo, nome da proprietaria, entdo todas as informacdes estdo
batendo. Ele colocou as outras informagdes dos veiculos que colidiram com ele. Para a gente

também, ele colocou o veiculo dele.

P1. Ele coloca, as vezes, por conta do seguro?

E6. Sim, as vezes tem seguro que pede, olha ele colocou duas vezes a informag¢do do veiculo
dele. Ele ndo colocou do terceiro, do terceiro ele colocou s no historico. Olha aqui, modelo
do veiculo, eu vou confirmar sd, porque se tiver errado, eu nao vou negar, vou usar uma
resposta especifica dizendo que o veiculo da parte, que a placa de venda da parte incorreta.
Mas vou autorizar. SO para passar essa informagado aqui. Ta certinho, ta vendo. Ele colocou a
placa, ¢ o modelo do veiculo mesmo. Caso a placa da parte tivesse errado o que que eu faria,
autorizada ta vendo aquela parte errada. Ai vai essa informagdo para ele, que o BO foi
autorizado, s6 que o n da placa estava errado. Mas como esta tudo certinho, tem aqui também
t4 mas pra facilitar a nossa vida aqui, mas a gente clica aqui. Autorizado. Vai a resposta para
ele que a redacdo do presente foi elaborada pelo condutor, sendo que as informagdes sdo de
sua responsabilidade. Este documento destina-se exclusivamente ao registro de acidente de
transito sem vitima. Na eventual hipdtese da ocorréncia do fato criminoso, quer dizer o que,
lesdo, atropelamento, que ele ndo indicou aqui, ai fala que vai ser encaminhado para delegacia
para apuracdo. Por que ¢ responsabilidade da declaragdo que ¢ dele. Ai eu autorizo. Caso ele
tivesse informado alguma coisa

lesdo embriaguez fuga da parte eu negaria com essas informagdes aqui ¢ lesdo corporal ou

morte ndo pode ser registrado pela internet, descreveu em sua narrativa lesdo corporal ou
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morte, ta4 vendo, fato que impede de pedir esse registro pela internet e para ele se dirigir ao

distrito para comunicar o fato e tem a chapinha também de embriaguez ou fuga da parte.

P1. No momento que faz isso (negar por conta da embriaguez ou fuga), também vai para a
Delegacia?

E6. Nao, s6 para a parte. Para o delegado ndo, Para a Delegacia do fato, s6 vai quando for
autorizado, todas as ocorréncias. Como esse daqui ta certo, vou escolher a chapinha (a gente
chama de chapinha, mas ¢ a informacao que faz no texto).O que vai acontecer? Vai acontecer
igual ao que eu te falei da perda, vai aparecer autorizado, vai uma copia para a delegacia do
fato e para o banco de dados RDO e a pessoa também imprimir. Voc€ precisa ver mais

alguma coisa de acidente?

P1. Nao

E6. Vou pegar agora uma de furto. Aqui as mesmas coisas sempre aqui também s6 muda par
furto. O que vai mudar ¢ aqui, dados da ocorréncia. O historico. Data do fato a gente vai olhar
(data), como aconteceu (data da ocorréncia) beleza. .Aconteceu ontem as 5h da manha na
(nome do bairro) endereco. Olha o histdrico que ele colocou. Nao tem como a gente saber se
foi furto, mesmo ou se foi roubo. O que que eu faco, quando ta assim, para ndo perder tempo,
eu nem vou olhar dados do declarante nada. Eu vou negar. Eu ndo tenho informacgao: narrativa
omissa. Nao foi convertida e tal, pois pelo que se verifica na narrativa, o declarante ndo
esclareceu com detalhes como ocorreu o fato, impossibilitando a classificagdo da natureza
roubo ou furto. Ai pede para ele preencher uma nova solicitagdo descrevendo detalhadamente
como ocorreu o crime. Vou pegar outro. Outro de furto aqui. Data do fato, OK, (cidade), o
histérico estava na saida do metrd quando percebi que minha mochila estava aberta e meu
celular e cartdo ndo estavam nela. ok pela narrativa a gente verifica que foi furto mesmo. S6
que aqui 6 ele informa celular e cartdo se 14 nos dados do objeto ¢ so informar o cartdo eu vou
negar pela falta de informagao dos dados do celular mas por enquanto OK. Aqui 6 a primeira
vez que apareceu mais, mas pode aparecer em qualquer ocorréncia, furto, roubo, acidente,
quer dizer o que. E duplicidade, que foi puxado pelo nome dele, foi feito de furto também no
dia 6 e foi indeferida ta vendo foi negado que que vou fazer um olhar por que que foi negado.
Solicitagdo indeferida inconsisténcia dos dados se faz, referente ao celular também. 6 meu
cartdo e o celular mesmo historico, s6 que aqui embaixo ele nao informou celular s6 o
documento. Por isso que foi negado, por falta de informac¢ao dos dados do celular. Vamos ver

se nessa que eu peguei ele informou. O os dados dele ok, bloqueado, quer dizer que esse RG
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dele, esse nimero de RG ele ja perdeu ou ja foi furtado e ele fez boletim, isso para a gente nao
importa. Informagdes dele também ndo vou pegar devido ao furto entdo ndo ¢ interessante.
Olha ele informou agora, ta vendo. Os documentos pessoais € o cartao de crédito OK, ndo tem
jeito a gente confirmar também esses dados entdo a responsabilidade dele que t4 declarando
isso aqui. Celular, vamos se ele colocou aqui. modelo ele ndo colocou operadora, e devido a
portaria DGP, tem que ter se ndo tiver ndo tem como a gente aceitar s6 por causa do uma

Operadora, ta vendo. Se ele tivesse colocado,

P1. O IMEI que ¢ mais dificil ele colocou.

E6. E ¢ necessario a Operadora, por que acontece caso de a pessoa tipo acabou comprar o
celular e nao colocou o Imei, ela coloca tudo zero. Dai ta para entender que ¢ um celular sem
linha. Mas aqui ndo, tem que ter a operadora. Tem que negar de novo. Vai aquela mesma
informacgao que foi da outra vez, s6 que vou colocar uma observagdo. s6 tem uma coisa mais
para ver se ele consegue ver isso aqui foi s6 por causa disso. E vou negar. Deixa eu pegar
outro que autoriza para voc¢ ver. Esse foi em (data da ocorréncia) em (local), a gente s6 nao
faz fora do Estado né por isso que a gente olha aqui. Tava no caminho da cidade se localiza
na Praga dos Correios, nome da rua, quando cheguei na esquina, estava verde, senti alguém
mexer na mochila, quando virei uma senhora saiu de tras. Quando abriu o semaforo, olhei a
mochila estava aberta, tinha sido furtado minha carteira. Histérico bate com furto. Vamos ver
os dados dela, estd tudo OK. Documentos pessoais, cartdo bancario, tranquilo. Ta certinho.
delegacia de policia de Sao Vicente. E para facilitar vou aqui. Como ela foi furtada s6 o
cartdo, eu vou tirar informacao aqui que falando bloqueio do RG, e que o veiculo ndo pode
ser sem o documento do veiculo para ndo confundir ela. E vou autorizar. No caso de furto
também, a gente ndo fazia mais td fazendo agora furto de bicicleta, a gente ndo faz furto
qualificado, tipo vocé deixou o celular dentro do veiculo trancado a pessoa abriu e roubou o
seu celular. A gente ndo faz qualificado, furto de objetos a gente ndo faz, o unico que a gente
faz ¢ so o celular e bicicleta. tipo de ténis mochila a gente ndo faz. Os documentos em se faz,
no caso de furto e s6. Vamos pegar um de roubo. No caso de roubo gente ndo faz, a gente faz
de qualquer coisa, ténis, de mochila de qualquer coisa a gente faz. S6 nao faz quando ha
disparo de arma de fogo e lesdo também quando bate na vitima, a gente ndo faz. Roubo com
retencdo da vitima durante muito tempo a gente também ndo faz. Que mais, tanto nesses
roubo simples como no roubo de veiculo também t4d em furto também a mesma coisa disparo
de arma no caso de roubo esses trés casos que a gente nao faz. Aqui vai mudar, s6 aqui. Olha,

dados da ocorréncia (data), (cidade), ok. Historico: Estava falando ao celular e fui abordada
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por um homem armado numa moto vermelha mandou entregar o celular ok, bate como roubo.

Tem uma duplicidade de furto t4 vendo ¢ dela mesma,

P1. Ela fez isso falando que era furto

E6. Mas ¢ isso que eu acho mais provavel ela preencheu como furto e no historico de
escreveu o roubo. Mas eu tenho que olhar porque as vezes no outro ela informou lesdo e agora
ela estd omitindo essa informacao. A duplicidade ¢ de furto foi negada. Tava caminhando e
fui abordada por um homem também ela fez de furto s6 que foi roubar. Favor preencher nova
solicitacdo versando sobre o crime de roubo. A duplicidade foi causa disso mesmo. Entdo, ok,
vamos continuar. T4 dando um xizinho t4 vendo mas ¢ alguma coisa ou ela deixou de
informar algum sobrenome (nome da pessoa). Sabe que ¢ isso as vezes nome de solteiro e
casada as vezes no sistema estd nome de solteiro e ela pdoe nome de casada. Nao tem
problema, ta, os documentos tudo Ok, situagdo OK. Vamos ver, aqui ¢ identificacdo dos
autores ¢ obrigado a informar o declarante mas a gente ndo precisa olhar isso ai t& ¢ sé
informar. Masculino da cor branca, veiculo ela informou que ¢ de moto, o que também ndo
preciso olhar. Porque nem sempre a vitima consegue olhar a placa ¢ o modelo. E aqui 0,
duplicidade em relagdo ao veiculo que ela informou aqui, veiculo criminoso. O sistema vai
me dar varios, 10 paginas, mas porque ela s6 informou uma moto vermelha, entdo vai puxar
tudo. Eu nem olho. O que foi roubado o celular, vamos ver se as informagdes estdo ok.
(Nome) ¢ ela, ok. Ela informou nimero, operadora, Imei e autorizou o bloqueio. S6 o0 nome
dela ta diferente do de cima, aqui ndo tem como a gente mudar. Aqui estando correto, ok. Ela
informou tudo, OK. Eu vou autorizar. Aqui vou apagar todas informag¢des sobre documento
para ndo confundir a pessoa. Vou autorizar. Deixa eu pegar mais um de furto, s6 para. Data do
fato , minha filha de (idade) retornava da escola, esperava o 6nibus no ponto foi abordada por
dois travestis. Um dele ameagou com uma arma e roubou o celular dela. Roubo, ok.
Duplicidade na mesma pessoa (nome da pessoa), provavelmente ela fez de furto e foi negada.
mas € necessario olhar. Favor versar sobre o crime de roubo e informe se sua filha ¢ menor de
idade. Se nao for, a propria deverd preencher a solicitagdo. Pelo que ela falou aqui foi a filha
dela, de (idade), ok. Entdo ¢ a responsavel mesmo que tem que preencher. Nome, ok,
documentacao OK, civil, ok. Nome da mae, colocou o nome do pai. Eu arrumo para ela,
porque ela preencheu o RG correto, entdo. Autor informou nao € necessario. Celular, vamos
ver, informou marca, modelo, nimero, operadora ¢ IMEI, ok. Autorizar. Como foi s6 o
celular, ok. Vou pagar, a mesma coisa, RG e documento do carro e vou autorizar. Ja foi perda,

acidente, furto e roubo. Crimes contra a honra, quer ver. E injaria, calinia e difamacao.
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Vamos pegar um de caltnia. Aqui, o que a gente vai fazer, aqui ¢ importante a data do fato
porque esses crimes contra honra tem um prazo de trés meses para o voce ir ao DP representar
passou trés meses de cai o prazo ja era se perde a validade da informagao, do registro, entao ¢
necessario olhar. Calunia, injaria e difamacao. Data, ta no prazo ainda, entao ok. Cidade, o
historico a gente tem que olhar o histérico também uma atengdo porque tanto calinia como
injuria e difamagdo ela tem que descrever a ofensa aqui. Se ela ndo descrever a gente vai
negar. Roubaram meu CPF para realizar uma compra por carné pelo Santander. Descobri o
ocorrido porque recebi uma carta do Seara que eu tinha um pagamento financeiro que nunca
fiz. Liguei para o Santander, informou o CPF, as informagdes que eles tinham no sistema nao
condizem com a minha pessoa. Nome e data de nascimento, e tal, equivocado, pedi uma
contestacdo e eles negaram. Disseram que foi erro meu, de informagao. O que aconteceu aqui,
nao foi injuria, caltinia nem difamagao. Pegaram os dados dela e fizeram um cartdo, e fizeram
compra e ndo pagaram. Nao ¢ nenhum desses 3 tipos. Acontece muito isso daqui ta. A pessoa
tenta fazer por aqui. Nao vou autorizar. Nao vou nem olhar os dados dela, nem nada e vou
negar. Tenho informagao que pertinente, outros fatos ndo foi convertido em boletim haja vista
a caracterizar-se outros fatos ou outro tipo de crime, cujo registro ndo ¢ permitido por essa
unidade. Diante da gravidade ou complexidade, eu vou tirar isso daqui, porque ndo foi grave
nem complexo. Vou deixar assim, diante dos fatos narrados, orientamos que se dirija ao
distrito policial mais proximo para a comunicagdo do fato. Que ¢ um tipo de ocorréncia que a

gente nao registra pela internet. E vou negar. Vou pegar

P1. Qual seria o prejuizo de fazer isso pela internet?
E6. Entdo, vocé fala porque que a gente ndo faz? Cara ndo sei td, no ano passado rolou um
papo e um liberar alguns, mais alguns crimes para fazer, como estelionato, essas coisas para a

gente fazer. Mas até agora nao liberaram nada. Nao sei porqué.

P1. Por que um tipo desse, estelionato

E6. Facilitaria muito, né?!?! Tanto para vitima, como para o pessoal do DP, né. Mas, nao sei
se ¢ por falta de portaria alguma coisa desse tipo ndo sei te dizer. Nesses tipos de crime contra
a honra callnia, injlria e difamacdo, acontece muito da pessoa preencher, vai ¢ peguei um dia
em julho. Mas acontece muito da pessoa preencher, vai, fazer um boletim de injuria, e ndo ser
injuria. Ser calunia ou difamagdo. A gente porque a maioria da pessoa ndo sabe a diferenca

entre injuria, calinia ou difamagao. E tanto ¢ Como ela tem um prazo de seis meses para ir no



166

DP representar na hora da representagdo pessoal para ela arrumar 14. Entdo até para facilitar

para o declarante, a gente ndo nega por causa disso.

P1. E atela, agora, ficou melhor do sistema?

E6. Nao, eu acho que ndo. Tanto para mim, tanto na visualiza¢do das informacdes, mudou
muito. A pagina antiga. O, tenho aqui, a pagina antiga, depois até pego para vocé. A fonte
mudou, para mim ficou mais cansativo de ler, ¢ também assim, a gente estd muito acostumado
com a outra pagina, 5 anos trabalhando com a outra pagina. Entdo até acostumar com essa. Ai
eu pego depois um complemento na outra pagina para vocé ver. O, injuria, data do fato , ok.
Local, nome . Ah, t&. Uma outra informag¢@o importante aqui,

nos crimes contra a honra ¢ muito importante a pessoa falar o nome da parte se ela nao
informa gente nega. No caso aqui, ele j& comecou informando, (nome da parte), meu ex-
namorado ameacou. Aqui ja ferrou, porque quando hd ameaca, nos crimes contra a honra a
gente nao autoriza, a gente nega. Chamada de voz dizendo que se eu viesse, eu vou ler porque
se ¢ uma coisa muito grave, a gente nao todos os mais, pelo bom senso, alguns eu ligo para a
pessoa. Esta na porta da minha casa, me ameacando com uma faca, eu vou negar, mas vou
pegar o telefone e vou ligar e falar, 0, t& acontecendo isso agora? Pede apoio da Policia
Militar 190, tal, para dar orientacdo mais. Viesse namorar irilamos passar vergonha por ser
1ésbica. E ridicula para por isso. Minha irma mais nova é testemunha. Cara se ela nio tivesse
colocado isso daqui, ameagou-me, eu autoriza, mas ndo vou nem olhar os dados dela. E tem
aqui a chapinha as informagdes certa para isso por ameaga no contexto. Ta dizendo que ta
negado, por descrever ameaca. Nao ¢ permitido por essa unidade, comparecer ao DP mais
préximo. Nao autorizar. Data do fato ok, local, dia, ele fez de injaria, dia 5, recebi varios
audios via whatsapp de ameaga. Que ¢ usuario de drogas, no caso arrombou o portdo, ja €
uma coisa também, mesmo que ele ndo escrevesse ameaca, a gente ndo faria. Invasao a gente
ndo faz, mas ndo conseguiu entrar . Comecou a forcar o portdo, ndo ¢ invasdo porque nao
conseguiu mas pode caracterizar o crime de dano. Também gritando um monte de palavrdes
me difamando, outro que a gente ndo vai autorizar. Ameaca, dano. Ai eu nem olho os dados e
vou la na mesma informacao. Nao autorizar, Dia, local, ok. Aqui nome, ¢ o pai do meu filho
menor no dia, pela manha eu (nome) para levar minha filha ao médico e deixei o meu filho
aos cuidados de uma vizinha. Ele estava dormindo, quando acordou viu que ndo tinha
ninguém em casa e foi para a escola chorando, dizendo que ndo tinha ninguém em casa. Ele
falou a mesma para o pai dele e me ligou me chamando me chamando de vagabunda e me

ameacou. Cara, Ok se ndo tiver isso aqui teria uma injuria, vagabunda, chamou ela de
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vagabunda. Mas pelo que ela descreveu aqui pode configurar, abandono do menor. Deixou o
moleque sozinho em casa e mesmo se ela ndo tivesse falado sobre ameaca eu negaria. Por
esse fato do abandono. Eu colocaria aquela outros fatos né, mas como ela descreve ameaca
vou negar por ameaga. Nem vou tocar nesse assunto com ela para ndo. Vou colocar a
chapinha de ameaga. Cara, sdo poucas as situagdes de crimes contra a honra que a gente
autoriza, cara. Calunia. Data, local. Ele me acusou de tentar matar meu filho na barriga dela e
fica acusando de jogar meu filho contra ele postou tudo isso na rede social especificamente no
Facebook. Narrativa simples e configura uma calinia. OK. Isso aqui apareceu agora apareceu.
Nao t4 dando nada td vendo, porque ele informa que ¢ do Ceard, s6 que eu tenho que
confirmar, ndo que ¢ do Ceara, porque isso ndo tem como a gente fazer, porque a gente nao
tem acesso ao banco de dados do Ceard. Se ele ndo tem RG em Sao Paulo e se ndo tem
mesmo se ele ndo ¢ (dado sigiloso). Através de Pesquisas também pela Prodesp eu vou fazer
primeiro a pesquisa ver se ele tem um RG em Sdo Paulo, e nasceu em ano, vou fazer pela

CNH, as vezes ¢ mais rapido. Isso aqui referente as pesquisas vocé vai precisar, também?

P1. Nao

E6. E sobre a pagina mesmo. Nao aparece nada. Nossa vai dar trabalho esse daqui. Ele tem
RG em Sao Paulo, Nome dele, nome da mae, nome do pai, data de nascimento, a numeracao
vai bater direto. Ele tem RG em Sao Paulo, mas ele informou que ¢ do Ceard, o RG. Isso
acontece direto, a naturalidade dele ¢ do Ceara e ele tirou RG aqui. E a pessoa nem sabe. A
maioria da populagdo ndo sabe que vocé pode ter um RG em cada estado. Entdo o que eu vou
fazer, vou confirmar essa informagio e vou arrumar essa informagao. E ele mesmo, o que vou
fazer, o que esta errado ¢ isso daqui, Ceard, o sistema me dé4 possibilidade para arrumar para
ele. Eu s6 ndo arrumaria se o numero estivesse totalmente errado, se 0 nome da mae tivesse
totalmente diferente ai eu negaria pedindo para preencher corretamente. T4 mas como foi isso
aqui, a gente sabe que o declarante tem problemas com isso ndo sabe né dessas informagdes
eu vou arrumar. SO que ta vendo eu arrumei para ele Sdo Paulo sistema ndo me deu nada.
Sabe porque, eu vou ter que deixar pendente. Para pagina agora puxar as informacdes da
Prodesp, eu sei ndao lembro a pagina que td. Mas 6, tem aqui, atendimentos , minhas
solicitacdes, vou por aqui é mais facil. O o sistema puxou agora. T4 tudo ok. Foi um BO de
caltinia, ele informou a pessoa no historico, ndo né. Ta vendo. S6 que aqui deve ter, no partes.
Ele ndo colocou a informagdo da outra parte. Cara eu vou ter que negar por causa disso.
Autoria conhecida, mas nao fornece o nome do autor, ta vendo? Ah t4, todos os crimes contra

a honra quando o autor ¢ menor de idade a gente também nao faz ta.
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P1. Como saberia?

E6. Quando a pessoa informa. Autoria conhecida, dados pessoais essa aqui € sO se tivesse la
duplicidade quando ja tivesse alguma coisa. Essa daqui a gente s6 usa caso a gente ndo entra
em contato mas ¢ mais no caso de furto, roubo de veiculo, desaparecimento e encontro de
pessoa, ¢ obrigado a entrar em contato com a pessoa esses dai. Se envolver policial a gente
nao faz. Aquele caso de lesdao corporal. Em todas as solicitagdes no dado do declarante
quando aparece aqui medida cautelar a gente também nao faz. Se aparecer medida cautelar ¢
negado. Tem aqui a chapinha, medida cautelar. Nao escreveu a ofensa, como ndo descreve
que ver o caso que eu falei .Para a pessoa que eu falo que ia foi registrado pela policia militar
¢ mas em acidente de transito. Aquela de outros fatos e de preencher o complemento. Essa de
preencher o complemento, ¢ quando a pessoa faz um boletim de ocorréncia. Deixa eu negar
esse daqui, pera ai, s6 para ndo me perder aqui. Esse preencher complemento, essa pessoa ja
tinha um BO. de caltinia autorizado e ela informou s6 primeiro nome do autor boletim e quer
informar o nome completo. Dai ao invés de ela informar um complemento, ela faz outro
boletim de coluna. Nao pode, sé pode um boletim por fato. Dai o que a gente faz, a gente
nega, pedido para preencher o complemento. Isso em qualquer caso, roubo, furto, acidente.
Esse daqui esta ok, vou negar. Cara, vai ser dificil achar um aqui, viu. Data, ainda esta no
prazo, a parte, informou o nome, comegou a enviar mensagem de texto no celular, imputando
falsamente as vitimas nomes, nome ¢ um deles que € o solicitante. Crimes caluniando as
vitimas dizendo que sua filha (nome) me falou que o senhor e sua dignissima esposa
continuam olhando as partes intimas delas. Constrangendo a nossa filha. Ela descreveu até os
crimes, caramba, essa ¢ advogada. S6 podia ser, né. Se ndo fosse. T4 certinha essa narrativa. E
a (nome) s6 nao colocou o nome do pai, ok, eu puxo para ela, ok, bloqueada ndo tem nada.
Como ela informou a parte 14, informou até aqui ja também, eu nem vou olhar. DP t4 ok. Vou

autorizar. Cara nao tem mais aquela informagao, para fazer a representagao.

P1. Ela tem s6 um més né para fazer representacao que foi no dia.
E6. Apesar que essa pessoa vai saber, pela profissdo. Cadé€, vou até anotar aqui para passar
para os encarregados, porque eles tem como mexer nisso ai. Autorizado. Vocé quer ver mais

alguma coisa sobre crime contra a honra.

P1. Nao.
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E6. Complemento. Aqui. Complemento a gente s6 autoriza se a pessoa tiver incluindo algum
objeto, algum numero, se ele tiver mudando a versdo do fato a gente nega td. Nessa pagina
nova ficou mais complicado, porque aqui 6 ele te fala que a solicitagdo numero tal do
complemento, ta complementando esse boletim. Deixa eu te mostrar na pagina antiga, s6 para
vocé ter uma ideia. S6 ta entrando complemento na pagina antiga. Mas a tendéncia acabar né,
essa pagina antiga. A diferenca de layout, o sistema ao invés daquela setinha verde ele jogava
em verde. As informagdes em negrito, o historico. E mais facil de visualizar. Destaque em
vermelho. Provavelmente um BO de acidente de transito, ta. O interessante da pagina antiga ¢
o que que ele te joga historico do complemento e embaixo ele joga o historico do boletim esta
sendo complementado. D4 para vocé ja fazer a compara¢do na mesma pagina também. Aqui
ele me dé observacao do cumprimento e dé o historico Também aqui s6 que para mim ver se
ele estd incluindo algum documento ou ndo que que eu tenho que fazer, entrar no boletim
antigo e ele ndo me joga uma janela para facilitar, ele joga na mesma pagina. Entdo quer
dizer, eu tenho entrar aqui e depois voltar neste boletim. Esse daqui ndo ele me joga aqui, €
aqui ¢ o boletim que ele fez. Quer ver, 6. Aqui o historico do boletim, vamos ver o que ele
esta colocando complemento. Em razao do erro quando da informagao prestada em dia leia-se
dia o veiculo, ele estd querendo mudar a data do fato eu acho, saiu da avenida tal, apenas a
faixa estava parada, aguardava para abastecer. O taxista saiu de repente, entrou na faixa do
meio colidindo. No dia, saiu da avenida . Nao entendi. Leia-se no dia , sem transito na faixa

da direita, apenas a faixa da esquerda estava com fila.

P1. Sera que 14 em cima estava com dia.

E6. Avenida, apenas a faixa direita estava com fila. Ele t& mudando a faixa, faixa da direita,
para a faixa da esquerda. Se ele tivesse mudando a data do fato, o local e enderego do fato, o
condutor do veiculo, ai eu negaria. Mas aqui, o mesmo veiculo Palio Weekend, entdo ¢ s6 a
faixa que ele t& mudando. Vou autorizar. Aqui as duplicidades que o sistema antigo puxava, o
sistema antigo ele me deu trés, porque ele puxou pelo CPF, pela placa do declarante e pela
placa da parte. Mas se vocé for ver, ¢ o mesmo B.O. O sistema antigo ele puxava assim. Mas
aqui, até aqui ¢ diferente, no sistema novo ele ja direciona s6 por tipo de ocorréncia. No
sistema antigo ele me dava todos. Complemento. Eu te mostrei a pagina antiga s6 para vocé
ver a diferenca. Deixa eu ver. Ele fez um boletim de ocorréncia dia, eu (nome) estava no
estabelecimento na praga tal quando recebi uma ligagdo. Estava segurando o celular, quando
veio um meliante por tras e puxou o celular e saiu correndo. Sai correndo atrds, muito escuro.

Percebi que era uma boca de fumo. Furto, t4 narrando furto, o celular estava com o meu
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cartdo de débito junto. Pessoa esta querendo incluir o cartdo s6 que eu vou ter que olhar o BO
antigo, ele colocou s6 o celular no BO. OK. Vou voltar no complemento, ele s6 me jogou a
informacao aqui, ndo colocou 14 embaixo. Nao ¢ necessario. Se fosse RG, seria necessario
para fazer o bloqueio do RG, porque o RG s6 ¢ bloqueado se vocé jogar as informagdes em
dados do objeto. Se jogar s6 no historico ndo consegue o bloqueio. Sem problema nenhum o
complemento dele. Ele s6 quis incluir o cartdo de débito. Essas informagdes estdo assim por
causa do boletim. A pessoa que analisou, as vezes nao corrigiu, mas como ¢ ele. Eu autorizar,
se tivesse que negar eu colocaria aqui. Olha, complemento falando que a pessoa fala
encontrando celular, a gente ndo autoriza, alterando os dados, acho que eu falei, se ela
informa que foi roubado e junto agora, informa-las s6 coloca no histérico levaram o meu
celular também, pega por causa daqueles dados necessarios. Encontro de celular, nao.
Duplicidade, ela ja tivesse feito alguma algum complemento e ja tiver sido autorizada onde
isso aqui t4 ok. Autorizada. Mais algum complemento. Agora, prioridades, 6. E, todos esses
aqui, ¢ orientado para a gente dar prioridades para eles. Tanto ¢ que, o, pendente s6 tém a 18
minutos atras. Se isso aqui ta beirando os 30 40 minutos, os proprios encarregados avisam a
gente falando, 0, pessoal vamos pegar os amarelinhos que esta a quase uma hora na tela. Furto
e roubo de veiculo, todos isso aqui a gente ¢ obrigado a entrar em contato com o declarante
pelo telefone para confirmar os dados e como ocorreu o fato. Furto e roubo de veiculo se ndo
conseguir contato com declarante a gente espera uma hora de prazo, passou essa hora a gente
nega por falta de contato. Desaparecimento e encontro ¢ a mesma coisa, mas a gente sO vai
poder negar depois do prazo de 3 horas. Como ¢ uma coisa mais complexa tipo um
desaparecimento, a gente d4 um prazo de 3 horas, ndo conseguiu contato, nega por falta de
contato. Desaparecimento de pessoa, quando ¢ desaparecimento a gente pegar as vezes muitos
um menor de idade internado numa clinica de recuperacao. Nao s6 menor de idade, mas
qualquer um internado em uma clinica de recuperacao, internado em hospital. Ele fugiu do
local, deixou o local sem permissdo, a gente ndo autoriza. Para a gente ndo ¢ desaparecimento,
¢ fuga da instituicdo. Acho que desaparecimento € s6 isso que gente nega. Encontro de pessoa

ndo tem motivos para a gente negar.

P1. S¢6 se as informagdes estiverem muito incoerentes.

E6. Sim, qualquer solicitacdo. Se o declarante estiver com as informag¢des todas erradas.
Mesmo assim € bom, para negar, ¢ bom entrar em contato. Que mais? Desaparecimento de
pessoa com veiculo, a gente faz, mas a pessoa precisa informar os dados do veiculo. Por que

val cair uma queixa no sistema, veiculo de pessoa desaparecida, com queixa de pessoa



171

desaparecida. No encontro a gente tem que olhar o desaparecimento. Porque as vezes ¢ um
encontro de pessoa com veiculo e a pessoa nao informa os dados do veiculo no encontro. A
gente informa que ele tem que preencher outro com os dados do veiculo. Furto de veiculo, a
gente ndo faz quando ¢ furto qualificado, tipo assim nao que ele mexeu na porta e levou o
veiculo. A gente faz assim vocé deixar seu veiculo na garagem com cadeado no portdo. A
pessoa arrumou um portdo, mexeu no cadeado. Ai sim para a gente ¢ considerado furto

qualificado.

P1. Se ele s6 mexeu, também, no carro e saiu ai ndo.
E6. A gente pega muito caso que a pessoa faz furto de veiculo e ndo ¢. E furto de estepe no
interior do veiculo, ai a gente ndo faz, porque ¢ furto de objeto, a gente nega. Ainda por cima,

¢ furto qualificado. S6 quanto leva o veiculo mesmo ¢ que a gente faz.

P1. Se s6 mexeu no carro € nao levou, também nao faz.

E6. A gente ndo faz, porque ¢ uma tentativa. Qualquer crime tentado a gente nao faz. Tanto ¢
que no furto qualificado de objetos no interior do veiculo a gente também nao faz, pelo fato
de ser qualificado e muitas vezes o delegado pode pedir pericia no veiculo. Dificil, mas fica a
critério da autoridade. Furto de veiculo € nesses casos. Tipo o cara tem que escalar o muro do
seu portdo para abrir o portdo, para levar o seu veiculo. A gente ndo autoriza ¢ roubo
qualificado, escalada. S6 se o carro estiver na rua, e ele tiver que mixar a porta, ok. a gente
faz. A qualificagdo ¢ s6 depende onde o veiculo estd. Roubo de veiculo quando o veiculo com
carga a gente ndo faz. Quais sdo os outros casos de roubo de veiculo? Os casos de roubo de
veiculo com reten¢do da vitima, ele coloca no histérico que os caras ficaram com rodando
com ele 10 minutos. A gente nao faz, ficou um tempinho com a vitima, a gente nao faz.
Disparo de arma de fogo, mesmo que for para o alto, a gente ndo faz. E lesdo, tipo ele me deu
um tapa na cara, me deu uma coronhada antes de levar o veiculo, a gente ndo faz. Acho que

de negar sdo so esses casos.

P1. E da Delegacia Eletronica da pessoa fazer esse BO, vocé vé se que tem algum prejuizo ou
alguma coisa?

E6. Cara, ja teve no comego de seguradoras ndo querem aceitar o BO feito pela internet. E as
pessoas ligavam aqui. E a gente orientava, ¢ um documento oficial do estado. Tem a
assinatura de delegado e tudo. Ai € vocé com o seu seguro. Mas, se bem que ultimamente

parou isso dai. O seguro t4 aceitando. Vou pegar um furto de veiculo para vocé ter uma ideia.
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Ah! Veiculo em nome de terceiro, a gente ndo faz. Furto e roubo. Nesse caso, 0, data, furto e
roubo de veiculo a prazo maior que 10 dias a gente ndo autoriza. Ele tem que se explicar no
DP porque ele ndo informou ainda, esse furto e esse roubo. Essa daqui eu vou ter que ligar
para ele essa data? E. Entdo s6 no DP. Néo eu errei, Beleza eu nego e a pessoa preenche
informando corretamente porque ndo tem como a gente corrigir. Estacionei minha moto, ¢
sempre de moto que os caras, na rua para realizar um servi¢o no prédio. Quando sai, a moto
ndo estava mais l4&. OK, configura furto. Os dados dele, nome, funcdo, informacao do
proprietario, do condutor e do veiculo. Eu tenho que pesquisar. O condutor, ele informa que
foi ele mesmo. Mas eu ja peguei casos assim, que a pessoa fala que o declarante aqui, dai eu
ligo e pergunto ¢ o senhor que estacionou o veiculo no local, ndo foi a minha mae. Ja ta
errado. Por ¢ o condutor que tem que ser o declarante. Aqui no caso ele informa que ¢ ele.
Teriamos que ver pelo telefone, s6 que cara eu primeiro vou me atentar a isso daqui. A moto,
ok, ele ndo informou ano, RENAVAM nem chassi. Como o sistema puxa para mim, eu
arrumo para ele. Mas, eu ndo vou arrumar porque eu vou negar isso daqui. Porque ele ndo
colocou exatamente como esta na Prodesp. Vou procurar pela placa, (nimero da placa). Nada
consta. mesmo se eu fosse autorizar eu teria que fazer essa pesquisa (informacgdes sigilosas).
O nome do proprietario estd OK. As vezes aqui consta outra pessoa, mas consta comunicacao
de venda. Quer ver, vou dar um exemplo aqui. Esse estd em meu nome t4 vendo sé que eu
vendi veiculo cartorio fiz a comunicacao de venda, s6 que a pessoa ainda nao transferiu para o
nome dela ainda. Isso daqui vocé tem prazo de um més, senao voc€ paga multa. Vamos supor
que fosse esse veiculo aqui que a pessoa estivesse informando. Nao estd no declarante, nome
do declarante t4 informando furto desse veiculo, s6 que eu to vendo comunica¢do de venda.
Entdo vou fazer a pesquisa de comunica¢do de venda. Se tiver ainda naquele prazo de um
més, Ok autorizo o BO para ele jogo a informag¢do no historico. Consta em banco de dados
comunica¢do de venda para o declarante. Se fosse acontecer isso aqui quer ver, (data maior
que um més). Eu negaria pelo veiculo ndo estar em nome dele. Mesmo que pelo telefone ele
me falasse que fez a comunicagdo de venda. Certa, mas ja passou o prazo de um més para
regularizar. Visto desse fato, o veiculo consta com o nome de outra pessoa. S6 no DP. E tem
aqui as informacgdes também, na entrevista tanto no roubo como no furto a gente tem que
perguntar para ele se ele ja fez em algum DP esse BO mesmo que ele fala que ndo fez. Eu vou
vir aqui 6 no RDO, eu vou fazer a pesquisa aqui 0, buscar por veiculo aqui. Vou jogar a placa
do veiculo, se constar aqui vou ter que negar por duplicidade. Mesmo assim tudo isso através
de contato telefonico. Com ou sem documento se o veiculo foi roubado ou Furtado com ou

sem documento que precisa constar no histérico se foi com documentou ou ndo.



173

Indeferimento por furto qualificado com mais de uma hora, eu ndo consigo contato com ele,
eu nego com essa informagao vai falando que a gente tentou contato ndo conseguimos e pede
para ele entrar em contato através desses numeros, que ¢ o daqui, ou se dirigir ao distrito ai
fica a critério dele. Essas outras chapinhas que apresenta. Dados incorretos, solicitagdo em
duplicidade, nome de terceiro, se fosse aquele caso que eu te falei aquele carro 14 , é essa
chapinha aqui. Uma vez que o veiculo em questdo ndo estd em seu proprio nome, fato que
impede o registro. Assim sendo orientamos que se dirija até a delegacia. Veiculo em nome de
terceiros. Todo, esqueci de te falar isso aqui 6 todo furto com indicagdo de suspeito, tanto de
veiculo como os normais, mais a gente ndo faz. Ele colocou 14 no histdrico eu acho que foi
fulano, a gente nega. Narrativa omissa, ele aparece 6. Ja ¢ registrado em DP ou em Batalhdo,
se ele informa ja fui na DP ja fiz o boletim. Entdo outra pesquisa que a gente tem que fazer. E
mais furto, mas eu fagco também no roubo, a gente entra aqui na pagina da Prefeitura de Sao
Paulo, ¢ s6 da cidade, fora da cidade a gente ndo consegue jogar a placa aqui. Para ver se
veiculo ndo foi guinchado, as vezes ndo foi furto, foi guincho. Se aparece essa informacgao,
ndo se encontra no patio. Fora da cidade eu pergunto para vitimas: esse local ¢ proibido
estacionar? Se ela falar ndo, eu jogo no historico. Vitima informou através de contato que
veiculo ndo estava estacionado em local proibido. Porque se ela tiver mentindo, problema
dela. A declaragdo ¢ dela. E, que mais. Isso também acontece. Veiculo localizado. O carro foi
furtado hoje de manha, e ela fez o BO. Nesse meio tempo, ou a seguradora, ou a PM ou
propria vitima localizou o veiculo. Se o veiculo estiver em posse da declarante a gente nao
autoriza. Porque se autorizar esse boletim vai constar no sistema da policia veiculo produto de
furto. De qualquer jeito ele vai ter que comparecer no DP. Para fazer encontro e devolugao
para retirar essa queixa. E fica perigoso ele ficar rodando com esse veiculo com queixa. Se
tiver na mao da Policia Militar ou da seguradora a gente orienta ela, fala eu posso autorizar so
que vocé vai ter de comparecer de qualquer jeito ao DP fazer encontro ou devolugao vocé
quer fazer tudo ou quer que eu autorize o furto e vocé s6 faz o encontro e a devolugdo no DP.
Ai fica a critério da pessoa. E mais quando ta na mio da PM até na mio na seguradora
também nao acho legal autorizar, sé quando estd na mao da PM. Ai eu falo, vou autorizar seu
Boletim, a PM est4d com o seu veiculo, pede para eles te encaminhar até a delegacia para fazer
o encontro e a devolucdo. Porque na maioria das vezes a PM ta dando o veiculo para a vitima
e ndo informa nada. Pronto, ta aqui o seu veiculo e OK. Tipo esses aqui no furto, no roubo
também. Naqueles casos que eu te falei, disparo de arma, retengdo da vitima e lesdo ai seria
negado. Vou ter que ligar para ele. E ndo ¢ toda vez que a gente consegue contato. Muita

gente fala o telefone errado. (conversa entre o policial e o declarante). Nesse caso aqui do
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tempo, ndo tem aquela chapinha especifica, no caso eu mesmo vou ter que escrever, digitar.

Aqui ndo tem regra.

P1. Falta s6 a data ta errada.

E6. Ha uma outra coisa também furto e roubo de veiculo quando a gente autoriza, geralmente
quando a gente faz aquela Entra de novo no boletim e aparece informacdo sincronizado com
RDO, quando isso ocorre o sistema automaticamente ele joga insere a queixa no sistema.
Puxa que vai aparecer a informacao, esse caso ainda nao, roubo, furto, a gente tem que ficar
de olho porque nido sempre essa queixa estd sendo inserida automatica. Entdo eu anoto, roubo
ou furto de veiculo aqui, passou 15 minutos meia hora, confirmo. Entrou a queixa, OK. Nao
entrou, tem que inserir manualmente no sistema Prodesp. O que mais sobre esses daqui. Furto
e roubo de veiculos, e desaparecimento € isso. Desaparecimento nao tem esse negocio de data,
s0, cara, casos muito extremo, o historico muito complicado, mas va pessoa informar, também

¢ dificil uma pessoa fazer o desaparecimento de pessoa que desapareceu hd 6 meses cara.

P1. A ordenagdo ¢ sempre pela prioridade? Depois pela data?

E6. O que vocé fala?

P1. A primeira tela? T4 aparecendo primeiro a prioridade?

E6. Sempre pela prioridade primeiro, por ordem de chegada e depois o resto. Por onde
chegada, nao importa o que. Isso aqui 6 ¢ um erro do sistema que eles estao tentando arrumar,
o certo ¢ daqui para baixo. Daqui para cima, as vezes ¢ boletim que eles pegam e depois nao
conseguem autorizar ou negar. O pessoal que esta implantando a pagina t4 mexendo nisso ai.
Ta certo isso aqui. Ai aqui, tipo, a quantidade total de BO's, ta vendo, ta alto para caramba.
2000. Cara, nao ficava 700, agora, por causa dessa pagina, desse monte de erro, esta subindo
muito a quantidade de erros. Nessa pagina antiga aqui, ndo ficava 300, sempre, era muito mais
rapido e ndo tinha tanto erro da pagina. Acho que ¢ s6 viu, se eu lembro de mais alguma

coisa.

P1. A grande maioria ai estd em analise. Vocé vé que pendente, para verificar, estd 14 para a
pagina 7.

E6. Aqui d4 quantidade total de boletim. Na antiga ele tava a quantidade total de boletim, a
quantidade em analise e a quantidade que esta pendente para analise. Essa ndo, ela te da s6 a

quantidade total. Nada impede de vocé pegar mais do que um.



175

P1. Vocé vé alguma outra desvantagem na Delegacia Eletronica, no boletim de ocorréncia
eletronico?
E6. Nao, acho que ndo. Vocé fala no critério de avaliagdao do boletim? Dessa pagina nova,

para a pagina antiga.

P1. No préprio critério, para avaliar um boletim de ocorréncia.

E6. Eu acho até bacana isso ai, porque facilita muito tanto vida do usuario do declarante o
pessoal do DP né porque a gente tem aqui 6 ndo que ndo vao ser autorizados essas 2000, mas
sdo0 2000 solicitagdes. Se ndo tivesse isso daqui, imagina a delegacia como nao ia ta. Tanto ¢
eu fiquei sabendo que a pessoa vai la registrar um furto ou roubo ele vé o que que ¢ e na
maioria dos casos, informa para preencher pela internet. Para facilitar para o DP e para o
declarante. Agora quando aparece, tem casos extremos né. Tipo a gente pega um
desaparecimento de uma pessoa conhecida, um politico sei 14. Além da gente trabalhar o
boletim, a gente tem que passar para o encarregado para o encarregado mandar mensagem
para o CEPOL, por ser uma pessoa conhecida. (conta dois casos). Tem o caso do pessoal da
PRODESP, nao ¢ policial, terceirizados, eles s6 fazem acidente e perda. Eles ndo fazem

criminal, furto, roubo, essas prioridades. Crimes contra a honra.

P1. Dai o proprio sistema ja direciona?
E6. No proprio login deles, cada um tem um login, s filtra, perda e acidente. Se vocé olhar na

tela deles, ndo aparece nem isso daqui.

P1. Que perda e acidente ndo ¢ crime?

E6. Perda ¢ um BO nao criminal. Acidente, pode ocorrer um crime, mas ai ja& nem compete a
nods aqui. Quando acontece isso, a gente manda para o DP. Quando vem para a gente ¢ mais
administrativo, né. Quando a pessoa ta com a carteira vencida ou ndo. E administrativo, ndo é

criminal. D4 para atender sossegado. D4 para eles fazerem. Tanto o login deles ¢ limitado.

P1. Obrigada.



