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0 texto que se segue é o resultado de uma reflexao feita ao longo de mais de
vinte anos de experiéncia na condugdo de centenas de entrevistas, no desen-
volvimento de processos de investigacao e prevencao criminal, especialmente
nas areas da fraude, da corrupcao e de outros crimes com eles relacionados.
Resulta igualmente de algumas leituras de literatura sobre a tematica da
comunicagado. Inserimos essas referéncias bibliograficas no final do texto.

0 documento visa identificar, descrever e caracterizar os principais fatores
que estao presentes nos contextos de entrevistas com suspeitos, testemu-
nhas e outras pessoas envolvidas, direta ou indiretamente, no contexto fac-
tual a esclarecer. O conhecimento e a gestdo desses fatores pode ser crucial
para qualquer investigador, para melhorar a qualidade da informacéo a colher
através das entrevistas. Por outro lado, 0s mesmos fatores podem também
ser utilizados pelo investigador para desenvolver possiveis estratégias de
abordagem e realizacao destas entrevistas.

The following text is the result of a reflection made over more than twenty
years of experience in the conduction hundreds of interviews in the perfor-
mance of investigation and crime prevention, especially in areas of fraud, cor-
ruption and other related crimes. It results also from some complementary
readings made from literature about the topic of communication. In the end
of the text it will be possible to find these bibliographic references.

The document seeks to identify, describe and characterize the major factors
that are present in the contexts of interviews of suspects, witnesses and other
people involved, directly or indirectly, in the factual context which has the be
clarified. The knowledge and management of these factors may be crucial for
any investigator to improve the quality of information collected from inter-
views. On the other hand, the same factors may also be used by the investiga-
tor to develop possible strategies to approach and realize these interviews.
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>> NOTA INTRODUTORIA

Uma das principais capacidades do ser humano, que o distingue das demais espécies
animais, reside precisamente na capacidade de produzir e partilhar simbolos, e de
comunicar atravées deles.

Partindo daquele pressuposto e considerando que uma entrevista, indepen-
dentemente dos objectivos que se pretendam alcancar através dela, € um
acto de comunicacao interpessoal “face-a-face”, as técnicas e estratégias a
utilizar no seu desenrolar derivam necessariamente dos diversos aspectos
que caracterizam os processos de comunicagao e interacgdo humana.

E por esta razdo que qualquer estratégia e técnica de entrevista terd
necessariamente que resultar de uma reflexao critica em torno dos diversos
aspectos que caracterizam os contextos e as dinamicas proprias dos actos
comunicacionais, no sentido de identificar as melhores ou as mais ajusta-
das solugdes estratégicas a adoptar quando o entrevistador tem de levar por
diante uma entrevista com o objectivo de procurar informagao, que esta na
posse do sujeito a entrevistar, e a cujo acesso e conhecimento é determinante
para o entrevistador realizar convenientemente o seu trabalho de cabal escla-
recimento de um quadro factual que a partida desconhece.

Ao longo das prdéximas linhas procuraremos apresentar uma reflexao
sobre aqueles que parecem ser os aspectos mais relevantes do processo
comunicacional “face-a-face”, que um entrevistador deve ter em considera-
cdo sempre que tenha necessidade de entrevistar alguém que esteja na posse
de informagao relativa a um determinado conjunto de factos que importe
esclarecer.
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>> 1- A ENTREVISTA COMO PROCESSO DE COMUNICACAO

HUMANA

4 N

1 - A Comunicagao Humana

Os processos de Comunicagdo tém uma natureza dinamica:
- Recolha de Informagao;
- Cedéncia de Informacgdo; Troca de Informacao

- Motivagdo (motor da dinamica);

Em qualquer acto comunicacional, a quantidade e qualidade da
informagdo trocada depende, de entre outros factores
(Envolvente), da motivagdo que os diversos intervenientes nele
depositem

- J

Quadro n° 1

Um primeiro aspecto que importa reter relativamente aos processo de comunicacao
humana, prende-se com a sua natureza dinamica, no sentido de o discurso apresentado
pelos intervenientes se ir desenrolando em torno de determinadas ideias ou nocoes.

Neste sentido, pode falar-se de uma permanente troca de informacao entre
todos os intervenientes na entrevista, uma vez que a medida que a entrevista
vai decorrendo todos os intervenientes vao cedendo e recolhendo, de todos
os outros, informacao acerca de quem sao e sobretudo do que sabem acerca
dos diversos tdpicos que vao sendo abordados. Relativamente a este primeiro
aspecto importa que o entrevistador defina claramente e ndo esqueca nunca
qual o limite da informacdo, de que seja ja conhecedor relativamente aos fac-
tos que procura esclarecer, que pode ir adiantando ao(s) seu(s) entrevistado(s)
relativamente aos tdpicos que com eles vai abordando. Este aspecto vai-se
tornando cada vez mais pertinente & medida que o processo de esclareci-
mento do quadro factual vai avangando, uma vez que o entrevistador vai gra-
dualmente conhecendo mais pormenores do seu enredo, e nessa medida deve
tomar cuidados uma vez que estara sempre em posicao de inferioridade face
aos seus entrevistados, na medida em que eles sdo conhecedores dos factos
naintegra (porque os vivenciaram ou presenciaram) e o entrevistador apenas
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é conhecedor de algumas partes deles e em resultado do que foi apurando
por terceiros (os sujeitos que entrevistou anteriormente) e por um ou outro
elemento objectivo (documentos e indicios recolhidos posteriormente no local
onde os factos ocorreram).

Importa ainda ter em consideragao que este processo de troca de infor-
magao apenas subsiste enquanto todos os intervenientes se encontrarem
motivados (disponiveis) para a comunicacgio. Adiante haveremos de verificar
que o grau de motivacao do entrevistado pode ser incrementado pelo entrevis-
tador, e que este deve pelo menos encontrar e colocar em pratica estratégias
que tendam a consubstanciar-se como factor de incremento do grau de moti-
vacao do entrevistado, embora, como se saiba, ndo exista a partida garantia
nenhuma de que o venha a conseguir.

Para L& da motivacdo que cada um dos intervenientes coloca no acto
comunicacional e que o entrevistador consegue incrementar no entrevistado,
importa ainda verificar que a quantidade e sobretudo a qualidade da informa-
cdo que o entrevistador ird colher depende muito dos aspectos caracterizado-
res da envolvente que contextualiza a propria entrevista. Abordaremos estes
aspectos da envolvente a proposito do quadro 3.

4 N

2 — A Comunica¢do Humana em contexto de Entrevista de
Investigagao de actos ilicitos

A Entrevista em contextos de Investiga¢gdo de um ilicito é um
processo de comunica¢dao humana:

- Direccionado;
- Investigador deve estar motivado;
- Investigador tem a fungdo de motivar o entrevistado;

- Investigador deve clarificar sempre o sentido da mensagem;

o )

Quadro n°2

Consideramos que a entrevista realizada em contextos de esclarecimento
de um determinado quadro factual (ilicito ou menos claro) é um processo
de comunicagcao humana, “face-a-face”, direccionado, na medida em que
pelo menos o entrevistador tem um determinado objectivo especifico (reco-
lher informacéo acerca do quadro factual que procura esclarecer), devendo
encontrar-se com elevados indices de motivacdo (na sequéncia do que se
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disse anteriormente, revela-se muito dificil, para ndo dizer mesmo impossivel,
incrementar, ou pelo menos manter os indices de motivagao de um entrevis-
tado, se o préprio entrevistador ndo se encontrar ele proprio devidamente
motivado na entrevista que realiza), e procurando clarificar o sentido da men-
sagem, sempre que se aperceba de que os termos que utiliza nao estao a ser
percebidos pelo entrevistado (o entrevistador deve reformular as suas ques-
tées utilizando outros termos linguisticos mais ao alcance do entrevistado),
ou sempre que ndo perceba os termos ou o sentido da mensagem do entre-
vistado (questionando-o directamente para repetir a informagao que acabou
de receber, ou pedindo mesmos para esclarecer os aspectos que ndo entende
— como € por exemplo o caso da utilizacdo de terminologia técnica prépria
de determinadas profissdes, que aqueles que sdo exteriores a tal contexto
profissional desconhecem ou pelo menos ndo dominam).

4 N

3 — Variaveis que devem ser Consideradas

- Espago (local onde se realiza a Entrevista);
- Percepgdes / Estereétipos;
- Clarificagdo do Discurso — Mensagem;

- Competéncias Interpessoais  do Investigador  /
Entrevistador;

- Cuidados que o Investigador deve ter para potenciar a
probabilidade de obter sucesso na realizagdo de uma
Entrevista;

- J

Quadro n° 3

Facamos agora uma referéncia as principais variaveis contextualizadores
de uma entrevista.

Primeiramente importa que o entrevistador, se tiver essa possibilidade,
proceda a uma preparacao / ajuste prévio do local onde ird realizar a entre-
vista. Todos facilmente concordardo que nao é indiferente a realizagcdo de uma
mesma entrevista em locais diversos, por exemplo numa praia, num café, na
casa do entrevistado com toda a sua familia interessada no desenvolvimento
da entrevista, numa sala com colegas de trabalho, num automavel, ou numa
sala sem mais ninguém. Dos exemplos apontados, a ultima situacdo parece
ser, assim em abstracto, a solucdo mais ajustada para a realizacdo de uma
entrevista. Esta sala, precisamente porque ndo tem outras pessoas para la
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dos intervenientes na entrevista, parece ser de entre todos os exemplos apon-
tados aquele que melhor servira os intentos do entrevistador, uma vez que
sera de entre todas as situacdes apontadas a que menor potencial apresenta
para distraccao do entrevistado e também do entrevistador. Porém, muitas
vezes esta solucdo ndo é vidvel. Nestes casos o entrevistador tera de pro-
curar realizar a entrevista no local e nas condigdes que melhor sirvam os
seus objectivos, designadamente de se sentir minimamente confortavel e de
garantir o mais possivel a inexisténcia dos denominados ruidos na comunica-
¢do (factos que contribuam de forma mais ou menos permanente para a ins-
tabilizacdo e desconcentracao tanto do entrevistado como do entrevistador),
uma vez que estas efeitos traduzem-se necessariamente numa reducao dos
indices de motivacédo de ambos (o que por vezes vem em claro beneficio da
estratégia do entrevistado).

Um outro aspecto a considerar relaciona-se com as percepcdes e 0s este-
redtipos, sempre presentes nestes contextos de interaccio face-a-face. Na
esmagadora maioria das entrevistas, o entrevistador e o entrevistado estao
a cruzar-se um com o outro pela primeira vez nas suas vidas e nessa media,
inconscientemente, recorrem aos esteredtipos — cada um deles avalia o
outro a partir de alguns sinais que “véem" nele por associagao a experiéncias
anteriores por que passaram — para se relacionarem entre si. Por vezes este
esteredtipo pode conter tragos de alguma desconfianca ou mesmo negativos
sobre o outro e, nesta medida, acaba por consubstanciar-se numa barreira
a comunicagao, uma vez que tudo o que cada um dos intervenientes diga ou
fizer ird ser sempre interpretado em funcao de tal percepcao. Relativamente
a este particular e uma vez que nao é possivel alterar-se este processo junto
do entrevistado, exige-se ao entrevistador que faga um esforco para rapi-
damente ultrapassar este efeito negativo provocado pelo esteredtipo, para
passar a “ver” apenas e so0 a pessoa do entrevistado que tem diante de si. S6
a partir deste esforgo é possivel estar em condigGes para avaliar de forma
objectiva a informacao que sera fornecida pelo entrevistado.

Importa por outro lado sublinhar uma vez mais a importancia que deriva
da necessidade de o entrevistador ter de proceder sempre que necessario
a clarificacao do discurso e da mensagem, sob pena de deixar de perceber
exactamente o sentido e o alcance da informagao que esta a ser-lhe trans-
mitida (independentemente de corresponder ou ndo a verdade), ou de estar a
percebé-la num determinado sentido, apesar de ndo ser exactamente esse o
sentido que Lhe é conferido pelo entrevistado.

Relativamente as competéncias interpessoais do entrevistador, conside-
ramos uma vez mais a necessidade de estar motivado para a entrevista que
realiza, o que se traduzira por uma confianca discursiva, por um conhecimento
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exacto dos objectivos que procura alcangar com a entrevista, pela forma
confiante como visualmente se apresenta (relativamente a este particular
importa deixar aguela que nos parece ser a Unica indicagado que importa tomar
em consideragao, que pode traduzir-se pelas seguintes palavras: “o entrevis-
tador deve apresentar-se de forma a que se sinta bem — confortavel —, no
contexto em que realiza a entrevista”, o que significard que o contexto em
que exerce a sua actividade é também factor importante que deve conjugar
com o sentir-se a vontade, ou seja como sentir-se sem pressdes que possam
retirar-lhe conviccao e motivagao, factores que de alguma forma se tornam
barreiras a comunicagao).

Em complemento e para que a sua conviccdo se torne maxima, importa
gue o entrevistador prepare previamente cada uma das entrevistas que tem
de realizar. S6 assim estara habilitado a aprofundar, contrapor e até con-
frontar o entrevistado com outras informacgdes que recolheu anteriormente
acerca do mesmo conjunto de facto que procura esclarecer. Adiante, no qua-
dro 9, abordaremos mais em pormenor a importancia do planeamento e pre-
paracao da entrevista.
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>> 2 - CUIDADOS PROPRIOS DA ENTREVISTA REALIZADA EM
CONTEXTO DE ESCLARECIMENTO DE UM QUADRO FACTUAL

4 N

4 — Cuidados com as Atitudes

- Avaliagdo ou Julgamento;

- Interpretagao;

- Investigagao ou Inquérito;

- Decisdo, Orientagao ou Sugestao;
- Suporte, Apoio ou Simpatia;

- Compreensdo ou Empatia;

Verbais

- Proxémica;
- Cinésia; Nao - Verbais
- Paralinguagem;

- J

Quadro n° 4

As atitudes podem ser vistas como a postura, o posicionamento, a perspectiva com
que cada sujeito aborda cada accao da sua vida. Nestes termos, € também necessario
que se aborde este aspecto quando falamos dos contextos da interacgdo social prépria
de uma entrevista.

As atitudes expressam-se permanentemente, na maior parte das vezes de
forma inconsciente, tanto através da linguagem verbal como através da lin-
guagem nao — verbal. Vamos verificar que, se incorrectamente utilizadas, as
atitudes encerram um potencial de desmotivacao no sujeito a quem se des-
tinam. Desta forma importa que o entrevistador minimize os riscos de con-
tribuicdo para a desmotivacdo do entrevistado (temos vindo a verificar que
uma das suas fungoes € exactamente contraria, ou seja deve ser um factor
potenciador da motivacéo do entrevistado), o que implica que tenha alguns
cuidados em termos das atitudes que expressa.

Ao nivel da linguagem verbal, tém-se considerado como mais importantes
as seis atitudes identificadas no quadro. Vejamos sucintamente o que esta
subjacente relativamente a cada uma delas:

Avaliagao ou Julgamento — corresponde a emissao de juizos de valores rela-
tivamente a pessoa do outro e / ou relativamente a qualidade e veracidade da
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informacéao que ele esta a fornecer. A emissao destes juizos de valor causam
ou podem causar alguma inibicdo (desmotivacéo) relativamente ao sujeito a
quem se destinaram. Vejamos um simples exemplo da emissao de um juizo
de valor: “O senhor deve estar parvo! Julga que eu acredito no que me estd a
dizer?". Imagine-se os eventuais efeitos que esta reacgao de um entrevista-
dor possa causar na motivagdo de um entrevistado, nomeadamente quando
ambos se acabaram de conhecer;

Interpretagao — Ja afirmamos que um dos cuidados do entrevistador reside
na necessidade de clarificar o discurso. Porém deve fazé-lo apenas e sé na
exacta medida da mensagem que recebeu do seu entrevistado e nao acres-
centando-lhe outros pormenores que entretanto j& sdo do seu conhecimento
e que apurou através de anteriores diligéncia de investigacao realizadas sobre
0s mesmo quadro factual. Se o fizer, além de estar a revelar elementos de
que é ja conhecedor, podera estar a desmotivar o entrevistado, uma vez que
este pode questionar-se acerca da utilidade do seu depoimento dado que o
entrevistador lhe estd a dar sinais de conhecer ja muito bem os factos acerca
dos quais esta a fornecer informacao. Relativamente a esta atitude, o que se
exige ao entrevistador é que evite interpretacdes extensivas relativamente a
informacéao que esta a receber;

Investigagdo ou Inquérito — O entrevistador deve colocar ao entrevistado
todas as questdes que entenda necessarias para esclarecer o quadro factual
gue procura esclarecer, devendo naturalmente abster-se de colocar ques-
toes da vida privada do entrevistado, sempre que estas nao tenham relagao
alguma com os factos que procura esclarecer. Se tal suceder, o entrevistado
pode denotar insatisfagao e confrontar mesmo o entrevistador com uma reac-
cdo do género: “Mas afinal estou aqui para qué?! Para esclarecer os factos,
ou para falar da minha vida privada?”. Se esta reaccao suceder e se efectiva-
mente as questdes colocadas nao tiverem relagao alguma com a investigacao,
o entrevistado sentir-se-a devassado na sua vida privada e naturalmente que
os seus indices de motivagdo para a cedéncia de informacao ficaram reduzi-
dos;

Decisao, Orientacdo ou Sugestao — Relativamente a entrevistados mais con-
traidos e quando o entrevistador é ja conhecedor de muitos aspectos do qua-
dro factual que procura esclarecer, verifica-se por vezes a existéncia de uma
tendéncia natural para acelerar as respostas do entrevistado, orientando-o
no sentido dos elementos que ja conhecia. Nestes contextos, a participagao
do entrevistado resume-se a um conjunto de respostas do tipo “sim” e “n@o”,
o0 que rapidamente pode traduzir-se por sentimentos de duvida relativamente
a necessidade e utilidade do seu testemunho. “Afinal qual o interesse nesta
entrevista, se o senhor entrevistador parece saber ja todos os pormenores
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sobre os factos?!" — adiante, aquando da analise do quadro 6, vamos verificar
que a utilizacdo de questdes fechadas pode ser uma forma inconsciente de
traducao desta atitude por parte do entrevistador;

Suporte, Apoio ou Simpatia — Pode por vezes suscitar-se a percepcao de que
dar razdo a um infractor, colocando-se ao lado dele e das explicacdes que ele
apresenta sobre essa mesma infraccao, suportando-as, pode ser uma boa
forma de incrementar os seus indices de motivacao e, nessa medida, de o
levar a transmitir ainda mais informagao esclarecedora desses mesmos fac-
tos. Uma reacgao por parte do entrevistador do tipo “Apesar de ter feito uma
coisa errada, o senhor fez bem! Se fosse eu no seu lugar faria 0 mesmo ou
ainda pior!". Apesar de poder ter o efeito identificado, eticamente esta posicao
do entrevistador é inadmissivel. Afinal a sua acgao é esclarecer os factos,
muitas das vezes ilicitos, e nessa medida jamais podera aceitar-se que admita
que tais factos sao aceitaveis ou, o que é pior, que ele proprio seria também
capaz de os praticar. Imagine-se, no limite, aquando da aplicagao de uma
sancdo a um infractor, este vir invocar que durante a fase de investigagao,
0 praéprio investigador, quando o entrevistou, Lhe transmitira que “tinha feito
bem! Que ele préprio teria feito o mesmo se se visse nas mesmas circunstan-
cias em que praticou os factos correspondentes a infraccdo.”;

Compreensao ou Empatia — Ao contrério da atitude anterior, o entrevistador,
enquanto ser humano que é e por consideracao ao ser humano que tem diante
de si na entrevista, deve denotar sinais de compreender as circunstancias em
que ocorreram os factos que procura esclarecer, mas jamais devera apoiar a
solugdo encontrada pelo entrevistado, nomeadamente se essa solucdo é em
si mesma uma infracgado. O entrevistador deve procurar criar empatia com o
entrevistado, podendo dizer-lhe algo do género “eu compreendo o problema
qgue me coloca e até a solugdo que encontrou para o resolver, mas ndo pode
deixar de concordar comigo que essa solucdo ndo é aceitavel. Que é em si
mesmo um problema. Porém e uma vez que foi a que escolheu, é agora o
momento para explicar as razées que o conduziram a essa escolha, até por-
que dessa explicacdo podem porventura vir a resultar beneficios aquando da
decisdo da respectiva sancgdo a aplicar-lhe";

Relativamente as atitudes expressas através da linguagem nao — verbal,
importa acima de tudo que o investigador ndo desrespeite expectativas, uma
vez que se o fizer podem ocorrer efeitos ao nivel da motivacao do entrevis-
tado. No ambito das atitudes ndo — verbais falamos de :

Proxémica — distancia média a que os sujeitos se posicionam relativamente a
todos os outros num contexto comunicacional. No ambito de uma entrevista, a
distancia resultante de uma secretaria, que o entrevistador utiliza para tomar
as suas notas e elaborar o respectivo relatdrio da entrevista (também conhe-
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cido por auto de declaracgdes), parece perfeitamente apropriada e ajustada
para definir a distancia média entre entrevistador e entrevistado. Se o entre-
vistador desrespeitar este aspecto, indicando ao entrevistado para se sentar
numa cadeira muito afastada da secretaria, este ird muito provavelmente
ficar mais preocupado com o facto de estarem tao afastados do que dar aten-
cdo as questdes que Llhe vao ser colocadas pelo entrevistador;

Cinésia — movimentos corporais / gestuais que cada sujeito emite paralela-
mente ao discurso que profere, no sentido de lhe conferir maior énfase. A
emissao destes sinais € natural, embora apresente variacdes de sujeito para
sujeito. O que se sugere é que o entrevistador seja igual a si prdprio e ndo se
iniba na sua linguagem corporal, uma vez que ela faz parte da sua postura
e € um sinal de estar motivado, envolvido e determinado em realizar conve-
nientemente a entrevista que desenvolve. Veremos a propodsito das técnicas
de motivacao (quadro 7), que tanto a Cinésia como a Paralinguagem s&o con-
sideradas boas técnicas de motivacao;

Paralinguagem — tal como a Cinésia, a Paralinguagem corresponde a emissao
de curtos sinais sonoros demonstrativos da atencdo que o entrevistador esta
a dar a mensagem que lhe estd a ser comunicada pelo entrevistado. Durante
discursos um pouco mais alongados, o emissor da mensagem tem necessi-
dade de recolher do receptor sinais de estar a ser compreendido. Referimo-
nos a sinais como “sim, sim, continue”, ou apenas um simples “hum, hum"
acompanhados de um ligeiro aceno da cabecga, sdo suficientes para que o
emissor se certifique que a mensagem que emite esta a ser devidamente rece-
bida. Obviamente que a emissao de sinais paralinguisticos e cinésicos apenas

4 N

5 — Questdes Fundamentais a esclarecer

“Quem fez o Qué, a Quem, na presenca de Quem, Quando, Onde, Como e
Porqué?”

A importancia da segmentacdo da informagdo em torno de cada campo

QUEM O QUE QUANDO |ONDE |COMO | PORQUE
Vitimas llicito que se

Testemunhas | Investiga

Suspeitos /

Autores /

\ Decisores /

Quadro n°5
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ocorre se o receptor da mensagem estiver verdadeiramente empenhado, con-
centrado e disponivel (motivado) para ouvir essa mesma mensagem. Se, ao
contrério, o receptor da mensagem se encontrar preocupado com questdes
diversas, muito provavelmente deixa de estar verdadeiramente concentrado
na entrevista em que esta envolvido e rapidamente deixara de produzir tais
sinais, e este aspecto pode consubstanciar-se numa desmotivagao para com
0 emissor da mensagem.

Um outro aspecto importante (Quadro 5) a verificar prende-se com as
diferentes dimensdes que o investigador deve procurar conhecer para o cabal
esclarecimento do quadro factual que pretende esclarecer.

A denominada resposta a questdo fundamental da investigacdo parece
ser o fim ultimo de um processo de esclarecimento de um determinado qua-
dro factual, que o investigador ndo presenciou, mas que pretende conhecer.
Deve por isso procurar recolher o maior nimero possivel de elementos mate-
riais, para, conjuntamente com a versao apresentada por cada um dos inter-
venientes, procurar analisar e correlacionar todos os dados de forma a tecer
uma espécie de teia informativa que lhe permita ter uma percepcao tdo objec-
tiva quanto possivel sobre tal quadro factual. Quando alcangar tal percepgao
objectiva, é suposto que ela corresponda a resposta a questdo fundamental
dainvestigacio, ou seja, que Lhe permita identificar o(s) autor(es) (Quem fez)
de um determinado ilicito X (o Qué), do qual é ou s&o vitimas A e B (a Quem),
que foi testemunhado por C e D (na presencga de Quem), ocorrido no local ou
locais e, f (Onde), consubstanciados nas acgdes g, h, i (Como) e porque razao
o fez ou fizerem (Porqué).

Por forma a poder sistematizar o seu trabalho de pesquisa, o investiga-
dor pode (e deve) abordar cada uma das dimensdes identificadas de forma
segmentada, como se sugere na grelha identificada no quadro anterior. Esta
grelha é integrada pelos seis campos correspondentes a cada uma de tais
dimensoes, e a medida que vai colhendo informacao sobre cada um deles vai
inscrevendo essa mesma informagao no campo respectivo. O preenchimento
desta ficha de trabalho deve conter tanto a informacao que apura através
das entrevistas como a que resulta de outros elementos a que tem acesso.
Se tiver o cuidado de actualizar esta ficha sempre que realiza um qualquer
acto de investigacgao, ela pode revelar-se uma dptima ferramenta de trabalho,
nomeadamente para preparar previamente cada nova accdo que tenha de
realizar, nomeadamente as entrevistas.
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4 N

6 — Tipos de perguntas e efeitos que podem provocar

- Perguntas Abertas;

- Perguntas Fechadas;

- %

Quadro n° 6

Em termos gerais, podemos dividir as perguntas em dois grandes grupos.
As perguntas fechadas e as abertas.

As primeiras, como a denominacgao deixa adivinhar, sao integradas por
elementos muito concretos e na pratica apenas exigem que o destinatario
se limite a responder com um simples “sim” ou “n@o”. Sao por isso questdes
que pela sua natureza e forma como sao construidas, ndo convidam o desti-
natario a rever na sua mente o desenrolar dos factos. Sdo exemplo de per-
guntas fechadas “Entdo o senhor seguia sé no seu automdével?", “Néo estava
mais ninguém no local?", ou "0 outro carro era vermelho?". Como ja dissemos
anteriormente, 8 medida que o investigador vai colhendo informacao sobre o
quadro factual que procura conhecer, tende naturalmente e de forma incons-
ciente a abordar os tdpicos através de perguntas fechadas, o que, para L4 de
poder desmotivar o entrevistado (por ficar com a percepcdo de que afinal o
entrevistador j& sabe tudo), lhe vai revelando os limites da informacao que
estd ja na posse do entrevistador.

Ao contrario, as questdes abertas, pela forma como sdo estruturadas,
convidam o destinatario a rever mentalmente os factos que testemunhou ou
que praticou e a partir desse exercicio ficara em melhores condicdes para
transmitir os elementos que lhe estdo a ser questionados. Sdo exemplos de
questdes abertas “Seguia mais alguém consigo no seu automdvel?", “Repa-
rou se estava mais alguém nesse local?” ou “Recorda-se de que cor era o
outro carro?".
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Nos quadros 13 a 16 havemos de verificar que ao longo de uma entrevista
ha tempos préprios para utilizagdo de um e de outro tipo de perguntas, e que
a utilizacdo na sequéncia que ali se sugere nao é aleatoria.

Por oraimporta apenas reter a diferenciagao apresentada e os efeitos que
podem derivar da utilizagcdo de um e do outro tipo de pergunta.

4 )

7 - Técnicas de Motivagao

- Recurso a Desbloqueadores;

- Utilizagdo de Expressoes Breves;

- Procedimento de Espelho ou Eco;

- Pedidos de Esclarecimento (Objectivo e Subjectivo);
- Reformulagdo (descodificar a mensagem);

- Repeti¢do (afirmativa);

- Incompreensao (interrogativa); Confirmaggo da

- . mensagem recebida
- Gestdo de Siléncios;

- Confrontagdo com dados contraditérios recolhidos anteriormente pelo
Investigador / Auditor;

N J

Quadron®7

Relativamente as técnicas de motivacao, importa reafirmar, tal como ja
se clarificou no inicio deste texto, que elas apenas podem derivar do conheci-
mento do processo de comunicagdo humana, nomeadamente nos contextos
de interacgao face-a-face.

Um dos principais pressupostos de uma correcta e ajustada aplicacao
destas técnicas prende-se uma vez mais com a imperiosa necessidade de o
entrevistador se encontrar preparado, empenhado, convicto, concentrado e
motivado para a entrevista que realiza, pois s6 assim estara em boas con-
dicdes para fazer uma correcta utilizagio destas técnicas. De outra forma,
rapidamente o entrevistado se apercebera de que o entrevistador ndo se
encontra na sua maxima motivacao para a entrevista e nessa medida podera
muito provavelmente sentir-se convidado a desmotivar-se também ele para
continuar o processo comunicacional.

De forma crescente e procurando percorrer gradualmente as diversas
fazes de evolugdo de uma entrevista, consideramos as seguintes técnicas de
motivagao:

Recurso a desbloqueadores — Numa fase inicial da entrevista ndo sera neces-
sario abordar logo os tdpicos a esclarecer. Nestes primeiros momentos e para
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a4 de um cumprimento e de uma breve apresentacio pessoal, pode ser abor-
dado um dos denominados tdpicos genéricos de grande amplitude, como por
exemplo falar do tempo, das dificuldades em conseguir lugar para o carro, ou
mesmo dos bons ou maus resultados do futebol da seleccdo nacional (este
topico é mais apropriado entre os homens). Porém estes primeiros momentos
ndo devem alongar-se muito no tempo (ndo mais de 1 a 2 minutos), uma vez
gue ambos os intervenientes sabem perfeitamente nao ser essa a motivagao
justificativa da entrevista. Porém este é um 6ptimo momento para o entrevis-
tador conhecer um pouco melhor a pessoa que tem diante de si (para fazer
o ja referido esforco de ultrapassar eventuais efeitos negativos provocados
pelos Esteredtipos e também para, nos casos em que tal se verifique neces-
sario, proceder a algum trabalho de reducao da pressdo, como por exemplo
oferecer um copo de 4gua — apenas para os casos em que a entrevista decorra
nas instalagdes do entrevistador);

Utilizacdo de expressoes breves — utilizacdo adequada das atitudes nao —
verbais de Cinésia e Paralinguagem, nos termos e com os efeitos ja descritos
anteriormente, a propdsito do quadro 4;

Procedimento de espelho ou eco — com a mesma fungao das expressoes bre-
ves, o entrevistador repete as Ultimas palavras proferidas pelo entrevistado,
nos momentos em que este faz pausas no seu discurso para organizar ideias
ou simplesmente para inspirar;

Pedidos de esclarecimento (Objectivo e subjectivo) — o entrevistador coloca
questoes tendentes a esclarecer ou aprofundar determinados aspectos abor-
dados pelo entrevistado no seu discurso. Estas questoes tanto podem ser
colocadas relativamente a aspectos de natureza objectiva (o que efectiva-
mente ocorreu) como subjectiva (percepgdes do proprio entrevistado acerca
do que sucedeu);

Reformulagéo (descodificar a mensagem) — ao aperceber-se de uma eventual
incompreensdo da mensagem (tanto da que lhe est4 a chegar, como das suas
proprias perguntas junto do entrevistado), o entrevistador deve proceder a
uma reformulacao dos termos que estao a ser utilizados para se certificar de
que o teor da mensagem é efectivamente o mesmo na emissao e na recepgao.
Deve assim, relativamente a primeira situagdo (quando tem duvidas sobre o
conteldo e o sentido da mensagem do entrevistado), reformular os termos
por ele utilizados e confronta-lo como essa reformulagao no sentido de ele
confirmar ou esclarecer esse mesmo sentido — “Entdo o que me estd a dizer
é que...,?". Na segunda situagdo (quando se apercebe que o entrevistado no
estd a perceber exactamente o sentido ou o alcance da pergunta que Lhe colo-
cou), deverd reformula-la, substituindo-a por outros termos que lhe pare-
¢am mais ajustados ao entrevistado e verificar se nesta outra terminologia o
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entrevistado revela maior compreensao relativamente ao sentido ou alcance
com que pretende abordar a questao — “Por outras palavras, pergunto-lhe
se..?";

Repeticao, incompreensdo e gestdo de siléncios- sdo as trés formas distintas
de proceder a confirmacao da mensagem recebida. NA primeira (repeticéo)
o entrevistador faz a confirmacéo da informacéao recebida utilizando os mes-
mos termos que o entrevistado verbalizou — “Entdo o que acaba de me dizer é
que ontem ndo utilizou o seu automdvel?” - esta é claramente uma pergunta
fechada. Através da incompreensao, o entrevistador mostra ja alguma incre-
dulidade sobre ainformacéao que Lhe estd a chegar - “Tem a certeza de ndo ter
utilizado o seu automdével ontem?”, podendo mesmo colocar a questdo de uma
forma irdnica. Finalmente, podera ainda recorrer a utilizacao do siléncio, em
momentos de grande tensdo do didlogo, limitando-se a olhar o entrevistado
olhos nos olhos e deixando-o entregue a sua versao dos factos, como que
confrontado consigo préprio;

Confrontagado com dados contraditérios recolhidos anteriormente pelo entre-
vistador — se o entrevistado mantiver a sua versao sobre os factos, o entre-
vistador devera finalmente fazer uma confrontacdo com os elementos que
apurou anteriormente e que negam ou pelo menos colocam em causa a versao
apresentada pelo entrevistado, no sentido de ele reformular a sua versao ou,
ainda assim, insistir nela.

4 N

8 — Perfis mais comuns dos Entrevistados

- Pessoas Faladoras;

- Pessoas Imaginativas;

- Pessoas que dizem Nada Saber;

- Pessoas com “estorias” de alibi;

- Pessoas demasiado Cooperantes;

Quadro n®°8
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Importa também que se faca uma breve referéncia a forma como se
caracterizam os principais perfis da generalidade dos sujeitos, no sentido de
o0 entrevistador saber como lidar com eles nos contextos de realizagao de
entrevistas de investigacdo de um determinado quadro factual. Selecciona-
mos assim como principais perfis o seguintes:

Pessoas faladoras — o principal problema de um entrevistador perante entre-
vistados com estas caracteristicas reside precisamente na quase inexisténcia
de oportunidades para colocar as suas questdes, dada a verdadeira torrente
discursiva manifestada pelo entrevistado. A melhor estratégia do entrevis-
tador perante este tipo de entrevistado, passa pela capacidade de encontrar
brechas no discurso do entrevistado e encaixar nelas as suas questdes, num
processo em que deve procurar recentrar e reconduzir essa torrente discur-
siva aos tdpicos que verdadeiramente importa esclarecer. Trata-se de um
trabalho por vezes arriscado uma vez que este processo de reconducao do
discurso pode traduzir-se numa desmotivacdo para o entrevistado, por se
sentir desconsiderado, dado o seu natural impeto para falar;

Pessoas imaginativas — relativamente a estas pessoas e salvo as situacoes
em que a imaginacao é claramente resultante de anomalia psiquica, apenas
um conhecimento prévio de alguma informacgao sobre os tdpicos da entre-
vista permite que o entrevistador identifique no discurso do entrevistado a
linha que separa a parte real da imaginada. Nos casos em que consiga essa
separacdo, deve ter cuidado em ndo traduzir para o relatdrio da entrevista as
partesimaginativas, uma vez que elas ndo fazem parte do quadro factual que
procura conhecer;

Pessoas que dizem nada saber — referimo-nos aquelas pessoas que alegam
nada saber, mas que efectivamente estdo na posse de dados muito impor-
tantes, mas que apenas tomam esta postura para evitar outros problemas
futuros, como por exemplo as inumeras deslocagdes a tribunal. O problema
relativamente a elas prende-se com a necessidade de serem motivadas para
inverter esse posicionamento de principio e aceitarem revelar os elementos
de que sdo conhecedoras. Uma das principais estratégias passa pela inversao
de papeis, em que o entrevistador coloca hipoteticamente o entrevistado na
posicao de vitima dos factos, cujo esclarecimento acaba por ndo se conseguir
efectuar precisamente porque a principal testemunha assume uma postura
semelhante. De uma maneira geral, esta estratégia acaba por surtir efeito
positivo;

Pessoas com “estdrias” de alibi — sdo as testemunhas que constréem todo um
enredo falso, mas verosimil, relativamente aos factos ocorridos, colocando-
se fora de qualquer responsabilidade que possa associar-se a autoria de tais
factos. A estratégia de abordagem passa pelo conhecimento prévio de toda
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a “"estoria” de alibi, para depois se proceder a uma confrontacdo com a infor-
macgao colhida previamente e que a contraria. Ainda assim importa afirmar
que mesmo nestas circunstancias, muitos dos entrevistados mantém a sua
versao dos factos;

Pessoas demasiado cooperantes — sao os entrevistados que se revelam muito
solicitos e colaboradores para com o entrevistador. Apesar de haver pessoas
que sao naturalmente assim, em grande parte das situacdes uma atitude de
excessiva cooperagao para com o entrevistador mais ndo é do que uma ten-
tativa de afastar as atencdes sobre a sua prépria actuagcdo num outro quadro
factual que implica também alguma situacao de ilegalidade ou irregularidade.
Perante estes casos, se o entrevistador nao for conhecedor deste outro qua-
dro factual, dificilmente conseguira perceber qual a verdadeira razdo de ser
de tamanha cooperacao.

4 )

9 - Sistematizacdo de Procedimentos

- Planeamento / Preparacio;
- Execugao:
- Recolha da Informagao;
- Elaboragdo do respectivo Relatério (Auto);
- Analise e Integracdo da nova informagao colhida;

N /

Quadro n® 9

A realizacdo de uma qualquer entrevista deve obedecer a trés momentos
distintos. O antes, o durante e o depois.

0 antes corresponde a preparagdo ou planeamento, em que o entrevis-
tador identifica os tdpicos que é necessario serem abordados junto do entre-
vistado, preparando também, se for caso disso, o local onde a entrevista ira
decorrer (esta preparacéo é apenas possivel nos casos em que a entrevista
decorre nas instalagdes do entrevistador). A preparagao dos tépicos faz-se a
partir da leitura de toda a informacao que recolheu anteriormente. A utiliza-
cao da grelha do quadro 5 pode ser aqui de grande importancia, uma vez que
se se encontrar devidamente actualizada permite evitar a leitura de todo o



22

TECNICAS DE ENTREVISTA WORKING PAPERS

Anténio Jodo Maia N¢30/2013
OBEGEF - Observatario de Economia
e Gestdo de Fraude
http.//www.gestaodefraude.eu

expediente que anteriormente recolheu e elaborou relativamente aoc mesmo
caso.

O durante corresponde ao momento em que a entrevista se desenrola
efectivamente. Esta execugao pode ainda ser dividida em duas partes. A da
recolha da informacgao, que corresponde propriamente a entrevisto, em que
aplicam as diversas técnicas que se procuram descrever neste texto. Depois
deve seguir-se a elaboracao do relatdrio da entrevista, que, como veremos no
proximo quadro, tem uma forma e um conteudo prdprios.

O depois, corresponde ao processo de integracao e analise da nova infor-
macao colhida, no conjunto de informagao de que o entrevistador era ja pos-
suidor. Este processo de integracéo e analise devera ser realizado na prépria
grelha de segmentacao da informacéao (a que nos referimos no quadro 5), de
modo a que o investigador possa determinar qual o proximo passo que tera
de dar no sentido de clarificar um pouco mais os contornos do quadro factual
que procura esclarecer.
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>> 3 — A ELABORACAO DO RELATORIO DA ENTREVISTA (AUTO)

4 )

10 - A elaboragao do Auto

Introducdo (identificacdao
intervenientes e local)

Forma / Estrutura
Conclusdo (termos de
Relatério da encerramento e
Entrevista assinaturas)

Conteudo (sumula
da informagao
colhida)

Desenvolvimento (sintético; claro;
objectivo; légico, coerente e confirmado
pelo entrevistado)

o /

Quadro n® 10

Nos casos em que importa proceder a elaboracdo de um relatdrio da entrevista, importa
que se tenham alguns cuidados, designadamente, ao nivel da forma e da estrutura, um
introducao, que serve para identificar os intervenientes — entrevistador e entrevistado
— bem assim como o local, dia e hora em que a entrevista se desenrolou.

Depois segue-se o corpo do documento onde, de forma sintética, clara, objec-
tiva, logica e coerente, se redige a informacao cedida pelo entrevistado rela-
tivamente a cada um dos tépicos abordados.

Finalmente a conclus&o do relatorio, que deve incluir uma leitura integral
do mesmo e, depois de o entrevistador e o entrevistado se certificarem de
que o documento escrito corresponde no essencial a informacao cedida pelo
ultimo, a assinatura de ambos, por forma a garantir a sua integralidade em
termos de futuro.



24 TECNICAS DE ENTREVISTA WORKING PAPERS
Anténio Jodo Maia N¢30/2013
OBEGEF - Observatario de Economia
e Gestdo de Fraude
http.//www.gestaodefraude.eu

>> 4 — UM MODELO ESTRATEGICO PARA REALIZACAO DE UMA
ENTREVISTA

A estratégia que melhor parece adequar-se aos objectivos do entrevistador parece
ser a do “trigngulo invertido”. Num primeiro momento o entrevistador aborda faz com
o entrevistado uma abordagem a cada tépico através de questdes abertas, como se
nada soubesse acerca de tais tdpicos.

4 N

11 - Modelo estratégico de abordagem de uma Entrevista em
Investigagao de actos ilicitos

- Como ndo conhece os factos, por vezes o investigador ndo sabe
separar dados correctos de dados incorrectos;

- Um processo de investiga¢do é um “estar a caminho”;

- Por muito boa que seja, a investigagdo nunca chegara ao quadro
integral dos factos ocorridos;

A forma de superar estas circunstancias sera através da aplicacdo de
estratégias do tridngulo invertido;

/

N

Quadro n° 11

/

”

0O “Modelo do Tridngulo Invertido

Fase1-

Perguntas Abertas

Fase 2 —

Perguntas Fechadas de Confirmagdo

ESCUTA ACTIVA

Fase 3 —

quntas Fechadas de Confrontagdo

-

Quadro n® 12
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4 N

Fase 1 - Perguntas Abertas

O Investigador parte para a sua

Entrevista como se da primeira
diligéncia de Investigacdo se
trate — assumindo uma
perspectiva de ignorancia face

aos factos;

ESCUTA ACTIVA

Escuta Activa — O Investigador deve manter-se concentrado no acto comunicacional
que desenvolve, devendo manter uma total capacidade / disponibilidade para ouvir o
Entrevistado e para interpretar as suas respostas, conjugando-as com a convicgdo que

denote através da linguagem ndo - verbal;

Quadro n® 13

4 N

Fase 2 — Perguntas Fechadas de Confirmagao

Através de perguntas fechadas, o
Investigador Esclarece, faz Pontos de
Ordem e Confirma com o
Entrevistado toda a informagdo que
ele cedeu anteriormente — mantém
perspectiva de ignorancia face aos
factos;

\_

Mantém a mesma atitude de

VScuta Activa

Quadro n°® 14

Depois e independentemente de estar a colher informacgdes que considere
verdadeiras ou falas (em fungdo do que apurou anteriormente em relacgéo
a cada topico), procede ao processo de confirmacgao da informacao colhida .
Devera agora fazer uso de perguntas fechadas de confirmacéo.

Se ainformacao colhida ndo corresponder ao que apurara anteriormente,
procede entdo a colocacdo de perguntas fechadas de confrontagéo, em que
mostra ao entrevistado que afinal era conhecedor de alguns dos elementos
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4 N

Fase 3 — Perguntas Fechadas de Confrontagao

Activa deve manter-

&

O Investigador confronta o
Entrevistado com elementos de que ja
era conhecedor e que contrariam a

versdo apresentada nas fases
&nteriores;

A atitude de Escuta

Quadro n® 15

que procura, e que, inclusivamente, alguns deles ndo encontram correspon-
déncia com a verséao relatada pelo entrevistado. Nesta fase o entrevistado ¢
como que convidado a optar pela manutencao ou por uma reformulagao da
sua versao.

Esta estratégia do “triGngulo invertido” parece ser a mais ajustada, na
medida em que por um lado cria maior instabilidade junto do entrevistado, que
fica permanentemente na duvida se o entrevistador ndo sabe de facto nada
sobre os factos ou se, ao contrario, é sabedor de alguma coisa. Por outro lado,
a sua utilizagao permite fornecer ao entrevistador elementos de alguma fiabi-
lidade relativamente ao grau de qualidade e de fiabilidade da nova informacao
que Lhe sera fornecida por cada entrevistado — um entrevistado que néo fale
verdade relativamente a elementos de que o entrevistador era ja conhecedor,
sera muito provavelmente alguém que nao fornecera novos dados de grande
fiabilidade. Ao contrario, um entrevistado que confirme logo na fase de per-
guntas abertas os elementos que o entrevistador ja conhecia, € muito prova-
velmente alguém que fornecera novas informacgdes dignas de confianga.
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>> 5 - CONCLUSAO

O texto que agora se termina corresponde no essencial ao conteddo do modulo
de formacédo de “técnicas de entrevista” que leccionamos nos ultimos 5 anos, e
que resultou fundamentalmente de um processo de reflexao e sistematizagao de
procedimentos adoptados a partir de uma experiéncia de cerca de 20 anos como
investigador criminal, na conducao directa de processos de esclarecimento de quadros
factuais correspondentes a praticas criminosas, ao longo dois quais se procedeu
necessariamente a largas centenas de entrevistas. O processo de sistematizacao
ficou enriguecido com a leitura de um conjunto de textos de producgao tedrica, que se
deixam identificados na Bibliografia e que os mais curiosos podem também procurar
consultar para perceber um pouco mais a fundo as diversas dimensdes que estao
presentes nos actos comunicacionais.

Certamente que muitos mais elementos haveria a adicionar aos que aqui pro-
curamos explicar. No entanto e em face da nossa propria experiéncia pro-
fissional, julgamos que os aspectos mais importantes que importa ter em
consideracao e reter sdo 0s que aqui procuramos abordar.
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