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“Ndo ¢é provavelmente um mero acidente
historico que a palavra pessoa, em sua acepcao
primeira, queira dizer méscara. Mas, antes, 0
reconhecimento do fato de que todo homem esta
sempre e em todo o lugar, mais ou menos
conscientemente, representando um papel... E
nesses papéis que nos conhecemos uns aos
outros; € nesses papéis que nos conhecemos a

nos mesmos .

(PARK, 1950, p. 249)
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RESUMO

Este trabalho tem como objetivo investigar os papéis de atividade desempenhados pelas
mediadoras em uma audiéncia de conciliagdo no PROCON de uma cidade de Minas Gerais. A
metodologia é de cunho qualitativo e interpretativo (DENZIN e LINCOLN, 2006) e os dados
foram transcritos de acordo com as convencgdes dos analistas da conversa (LODER, 2005).
Embora o conceito de papel tenha sido concebido inicialmente em termos normativos,
cobrindo uma mescla de expectativas, direitos e deveres, estudos contemporaneos,
principalmente na vertente da Linguistica Aplicada das Profissdes (SARANGI, 2010, 2011,
2012), buscam distinguir entre as variacfes da pratica profissional e explicar essas diferencas
em termos de evidéncia discursiva. Como Goffman (1961) sustenta que, dentro do conjunto
de papéis, ha alguns latentes, que podem emergir a qualquer momento na interacdo, Sarangi
(2010) define papéis de atividade como aqueles que fazem parte do conjunto de papéis em
atividades profissionais, sendo dependentes do tipo de atividade e dos outros participantes, e
propde a nogdo de hibridismo discursivo (SARANGI, 2011). A partir dessas discussoes, 0
presente trabalho busca contribuir para a compreensdo do uso de papéis de atividade em
contextos institucionais. Nesses ambientes, tais como em audiéncias de conciliacdo no
PROCON, as atividades e tarefas dos mediadores sdo orientadas pelo cumprimento do
mandato institucional (MAYNARD, 1984). Os resultados da analise mostram que, na
audiéncia investigada, os papéis desempenhados pelas mediadoras envolvem, além daqueles
de natureza institucional, outros, relacionados ao controle interacional, no sentido de dar
andamento a audiéncia. No que tange ao cumprimento do mandato institucional, os papéis
assumidos pelas mediadoras sdo aqui denominados mediador, especialista, representante do
reclamante e conselheiro. Nesse grupo, estdo os papéis que dizem respeito a fungdo de
realizar tarefas relacionadas a meta-fim do encontro: a producdo do acordo. No que diz
respeito ao controle da interagdo, as mediadoras desempenham os papéis de orquestrador
(KOLB, 1985; LADEIRA, 2005; SILVEIRA e GAGO, 2005) e administrador. As
profissionais passam dinamicamente de um papel para outro, além de poderem desempenhar
papeis hibridos (mediador/orquestrador e mediador/administrador), a fim de lidar com as

demandas da audiéncia.

Palavras-chave: papéis de atividade — prética profissional — audiéncias de conciliagdo no
PROCON



ABSTRACT

This study aims at investigating activity roles played by the mediators in one hearing at
PROCON in a town of Minas Gerais. Our methodology is based on qualitative and
interpretative research (DENZIN&LINCOLN, 2006) and our data was transcribed
accordingly to the conversation analysts’ transcription symbols (LODER, 2005). Even though
the role concept had been conceived at first in a normative manner, being related to
generalized expectations, rights and obligations, modern studies, mainly those connected to
Applied Linguistics of Professions, aim at distinguishing the variation between professional
practices and explaining these differences in accordance with discursive evidence. For
Goffman (1961), there are dormant roles in a role-set, which can emerge at any moment of an
interaction. Sarangi (2010) defines activity roles as part of a role-set in professional activities
and as dependent on the activity type the person is engaged in and on other people. This
author also deals with the notion of discursive hybridism (SARANGI, 2011).Bearing these
discussions in mind, this study aims at contributing to the understanding of the use of activity
roles in institutional contexts. In these settings, e.g. conciliation hearings at PROCON, the
activities and tasks to be performed by mediators, who coordinate the encounters, are oriented
to the accomplishment of the institutional mandate (MAYNARD, 1984).Results of the talk
under scrutiny have shown that the roles performed by the mediators enclose roles oriented
towards the achievement of institutional goals and tasks and roles oriented towards
controlling the interaction, more specifically to keep the hearing ongoing. Regarding the
accomplishment of the institutional mandate (MAYNARD, 1984), the roles played by the
professionals are named mediator, expert, defender of the complainant and counselor. These
roles deal with the accomplishment of tasks that are related to the main goal of the encounter:
reaching the agreement. With regard to the control of the interaction, the mediators perform
the orchestrator role (KOLB, 1985; LADEIRA, 2005; SILVEIRA e GAGO, 2005) and the
manager role. The professionals shift dynamically from one role to another, besides being
able of performing hybrid roles (mediator/orchestrator and mediator/manager) to deal with the

interactional demands of the hearing.

Keywords: activity roles — discursive hybridism— professional practice — conciliation hearing
at PROCON — Applied Linguistics of Professions — Interactional Sociolinguistics
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INTRODUCAO

A moderna Teoria dos Papéis teve como precursor o antropélogo Linton (1936) que
relacionou o funcionamento das sociedades a padrdes de comportamento social. Considerando
status como a posicdo ocupada por um individuo em um determinado padrdo de
comportamento, Linton (1936) relaciona o conceito de papel ao aspecto dinamico do status.
Segundo o autor, ao utilizar os direitos e deveres de seu status, o individuo esta
desempenhando um papel. Desde entdo, outros autores, tais como Merton (([1949] 1968),
Goffman (1961), Turner (1962), Strong e Davis (1977), Hilbert (1981), Thomas (1986), Clark
(1996) e Housley (1999), trouxeram contribuicdes importantes para o estudo dos papéis.
Dentre esses estudiosos, Clark (1996) introduz o conceito de papéis de atividade por meio da
nocdo de atividades conjuntas, que ocorrem quando duas ou mais pessoas buscam atingir
determinado objetivo. Segundo o autor, no momento em que desenvolvem esse tipo de
atividade, os individuos tornam-se participantes e recebem papéis de atividade, que sdo
publicos e ajudam na divisdo do trabalho, auxiliando os participantes a modelarem o que cada
um faz.

Mais recentemente, estudos sobre papeéis na area interacional tém focalizado ambientes
profissionais/institucionais, adotando a abordagem da Linguistica Aplicada das Profisses
(SARANGI, 2001, 2012). Por meio de pesquisa empirica, Sarangi (2010) aprofunda a nogéo
de Clark (1996), e considera papel de atividade como dependente do tipo de atividade da qual
o individuo esta participando e dos papéis dos outros participantes (SARANGI, 2010, p. 40).
No contexto investigado pelo autor — consultas médicas —, os papéis dos profissionais estdo
relacionados as expectativas dos clientes. Segundo Sarangi (2010), em atividades
profissionais, os individuos podem assumir diferentes papéis, cada um deles fazendo parte de
um conjunto de papéis distintivo. Por exemplo, o papel de um médico abarca um conjunto de
papéis que combina aspectos de terapia, orientagdo, bem como a salvaguarda do bem comum.
Em publicagdo posterior (SARANGI, 2011), o autor relaciona a nocdo de hibridismo
discursivo & performance dos papéis (GOFFMAN, 1961)* e introduz o conceito de hibridismo
de papéis. A pesquisa de Sarangi (2011) evidencia que, no conjunto de papéis assumido pelos

médicos, ha papéis hibridos, orientados para as metas da interacéo.

! Para Goffman (1961, p. 87), “¢ por meio dos papéis que as tarefas, em sociedade, sdo alocadas e que os
arranjos sdo realizados a fim de performatizar esses papéis”.



Também numa perspectiva interacional e com base nas discussdes de Sarangi (2010,
2011), Vieira e Marques (2013) investigam os papeis de atividade desempenhados por uma
juiza em audiéncias do Juizado Especial Criminal (JECrim). Nos dados das autoras, o
hibridismo ocorre quando papéis orientados para o cumprimento do mandato institucional
(MAYNARD, 1984) e papéis orientados para o controle da interagdo sdo colocados em
préatica para que as regras de conduta sejam atendidas e a audiéncia aconteca sem maiores
delongas e empecilhos. No caso das audiéncias do JECrim investigadas pelas autoras, existe
uma grande assimetria interacional entre o conciliador e as partes em conflito, pois cabe a um
juiz — detentor do poder institucional e legal — realizar a conciliagdo. Mas ha outros encontros
de conciliacdo onde a assimetria interacional pode ser pressuposta como mais atenuada, por
exemplo, em audiéncias de conciliacdo no PROCON. Perguntamos, entdo: como 0s
mediadores desempenham seus papéis de atividade em audiéncias nesse 6rgdo de defesa do
consumidor?

Na tentativa de contribuir para a compreensdo do uso de papéis de atividade em
contextos institucionais, este trabalho tem como objetivo investigar, em um estudo de caso
(YIN, 2001), como os mediadores’ de uma audiéncia de conciliagio no PROCON
desempenham seus papéis de atividade. A audiéncia selecionada para anélise, Audiéncia Ok
Veiculos, faz parte do acervo do grupo de pesquisa “Linguagem e Sociedade: aspectos
tedricos e empiricos”, coordenado pela Profa. Dra. Sonia Bittencourt Silveira no Programa de
Pds-graduacdo em Linguistica da Universidade Federal de Juiz de Fora.

Observando as sequéncias interacionais da audiéncia OK Veiculos, a partir das
discussdes sobre papéis de atividade (CLARK, 1996; SARANGI, 2010) e hibridismo
discursivo (SARANGI, 2011), as perguntas especificas de pesquisa que o presente estudo
procura responder séo:

1) Quais os papeis de atividade utilizados pelas mediadoras e as acOes realizadas para
performatiza-los?

2) Por que determinados papéis de atividade se tornam relevantes nesta interacao?

2 Em entrevista realizada com a representante do PROCON na cidade em que foram gerados os dados, ela se
autodenominou “conciliadora”, distinguindo sua atividade da profissdo de mediador. Entretanto, de acordo com
Divan (2011, 34), “as categorias de reclamante, reclamado e mediador no PROCON sdo categorias omni-
relevantes que operam em um nivel organizacional e em um nivel imediato”. Dessa forma, pelo fato de a teoria
em mediacdo em audiéncias no PROCON se encontrar consolidada (cf. SILVEIRA, 2004; SILVEIRA e GAGO,
2005), tomamos a decisdo de denominar, neste trabalho, as profissionais do PROCON como mediadoras.



3) Quais marcas linguistico-discursivas possibilitam identificar os papéis de atividade
perfomatizados pelas mediadoras?
4) Como se da a passagem de um papel de atividade para outro?
5) Haveria hibridismo nos papéis (SARANGI, 2011) desempenhados pelas mediadoras nesta
audiéncia?

Com essas perguntas em mente, estabelecemos como objetivos especificos:
1) mapear e descrever os papeis de atividade assumidos pelas mediadoras na audiéncia e as
respectivas acOes realizadas em sua performance;
2) investigar o motivo pelo qual alguns papéis de atividade sdo salientados neste tipo de
atividade;
3) identificar as pistas linguistico-discursivas que evidenciam os papéis de atividade;
4) averiguaras estratégias linguistico-discursivas que mostram as passagens entre um papel de
atividade e outro; e
5) verificar se ocorre hibridismo nos papéis de atividade na audiéncia investigada, tal como
discutido por Sarangi (2011).

Para efeito de analise, além dos conceitos de papéis de atividade (SARANGI, 2010) e
hibridismo de papéis (SARANGI, 2011), fundamentamo-nos na Sociolinguistica Interacional,
notadamente na nogdo de pistas de contextualizacdo (GUMPERZ, 1999), e nos pressupostos
tedrico-metodoldgicos da Analise da Conversa (SACKS, SCHEGLOFF e JEFFERSON,
1974).

Nosso trabalho vincula-se a tradicdo de pesquisa qualitativa e interpretativa (DENZIN e
LINCOLN, 2006; STAKE, 2007), por acreditarmos na centralidade da interpretacdo e
buscarmos entender o que os atores sociais fazem ao utilizarem a linguagem.

Focalizando o contexto institucional de audiéncias de conciliacdo no PROCON,
esperamos contribuir para os estudos dos papéis de atividade em ambientes profissionais,
dentro de uma abordagem da Linguistica Aplicada das Profissdes (SARANGI, 2001, 2012).
Compreendemos que a investigacdo do desempenho dos papéis de atividade pelos mediadores
em ambientes profissionais pode auxiliar em sua pratica profissional, promovendo a discussdo
sobre quais papeis, acOes e estratégias seriam mais eficientes para o alcance da meta-fim: o
acordo entre as partes.

O estudo é composto por quatro capitulos. No capitulo 1, apresentamos 0s pressupostos

norteadores de nosso direcionamento tedrico-metodolégico e discutimos 0s conceitos,
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abordagens e teorias que fornecem suporte a esta dissertacdo, a saber: o0 modelo interacional
(SCHIFFRIN, 1994), a Sociolinguistica Interacional, a Analise da Conversa e a Teoria dos
papéis. No capitulo 2, sdo fornecidas informacbes sobre nossas orientacdes tedrico-
metodologicas. Abordamos pressupostos da Linguistica Aplicada das Profissdes, da interacdo
institucional e nocdes sobre tipo de atividade e hibridismo interacional. No capitulo 3,
realizamos a analise de dados, focalizando, principalmente, as nocbes de papéis de atividade
(SARANGI, 2010), hibridismo discursivo (SARANGI, 2011) e pistas de contextualizacéo
(GUMPERZ, 1999). Finalmente, no capitulo 4, apresentamos nossas consideracdes finais,

respondendo as questdes que nortearam este trabalho.
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1. FUNDAMENTACAO TEORICA

Neste capitulo, apresentamos 0s pressupostos que norteiam nosso direcionamento
tedrico-metodoldgico e discutimos os conceitos que fornecem suporte a esta dissertagdo.
Primeiramente, abordamos o modelo de comunicacgdo interacional proposto por Schiffrin
(1994) e mostramos, nos itens 1.1.1 e 1.1.2, perspectivas linguisticas que o seguem. Em
seguida, item 1.2, realizamos uma revisao bibliografica sobre a teoria dos papéis, abrangendo

desde as primeiras discussdes tedricas a hodiernas aplicacdes empiricas.

1.1 Abordagem interacional

O modelo de comunicacgdo interacional, adotado no presente trabalho, é oriundo de
discussbes de Schiffrin (1994) sobre teorias da comunicacdo assumidas por diferentes
abordagens de anéalise do discurso. A autora mostra trés modelos de comunicagdo — cédigo,
inferencial e interacional — e os contrasta, tendo como pardmetros quatro aspectos envolvidos
na comunicacao: participantes, mensagem, meio e intersubjetividade.

No modelo do cédigo, o participante possui o papel principal de remetente de uma
mensagem que se divide em trés papéis ordenados sequencialmente. O primeiro refere-se ao
fato de o remetente possuir uma proposicao interna (ou um pensamento) que deseja transmitir
ao outro. O segundo papel esta relacionado a transformacdo do pensamento em um conjunto
de sinais mutuamente inteligiveis. Quanto ao terceiro papel, o remetente transmite o
pensamento para o receptor, que fard uso dos mesmos procedimentos utilizados pelo
remetente para decodificar o sinal, recuperar a mensagem e acessar o pensamento do outro. E
importante notar que esse modelo de comunicagao restringe a mensagem a pensamentos que o
remetente deseja transmitir. Por conta disso, a intencdo possui uma importancia maior que o
pensamento em si, pois é ela que coloca o processo do envio da mensagem em movimento.
Consequentemente, a intersubjetividade assume um papel essencial para o0 modelo do cddigo,
haja vista que o principal objetivo envolvido € alcancar uma mensagem compartilhada por
meio do uso de um cddigo comum entre remetente e receptor (SCHIFFRIN, 1994, p. 392).

Segundo a autora, 0 modelo inferencial diferencia-se do modelo do cddigo no que se
refere a0 comunicador, & mensagem e ao codigo, porém também depende do principio de
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intersubjetividade. No modelo inferencial, hd& um conjunto de intencbes diferenciadas e
restritas para o significado na comunicagdo, entretanto, tais intengfes ndo estdo
particularmente ligadas a proposi¢cdes ou a pensamentos. Nesse modelo, o principal objetivo
da comunicacéo € o alcance da intersubjetividade por intermédio do reconhecimento por parte
de uma pessoa das intencGes de outra, tanto no que tange ao conhecimento do cddigo
linguistico quanto ao conhecimento dos principios comunicativos, sendo assim o falante teria
que demonstrar sua intengdo para 0s outros.

No modelo interacional, a visdo dos papeis dos participantes, a mensagem e 0 meio €
diferente dos dois outros modelos discutidos por Schiffrin (1994), pois o0 modelo interacional
assume que o0 comportamento, tanto intencional quanto ndo intencional, sustenta a
comunicacdo. Por conta disso, hd uma mudanca na responsabilidade pela comunicacdo dada
ao falante que inicia a transmissao da informacdo para o receptor que testemunha e interpreta
a informacéo e uma diminuicdo na importancia dada a intersubjetividade. Nesse modelo, o
comunicador se comunica ndo para transmitir um pensamento ou manifestar uma intengéo,
mas como intuito de demonstrar informacdo. Sendo assim, se um falante estiver em uma
situacdo interativa, esse individuo comunica informacdo. Até mesmo esforcos para ndo se
comunicar seriam comunicativos. Goffman (1959, apud SCHIFFRIN, 1994, p. 398)
exemplifica duas formas pelas quais os falantes podem demonstrar informacbes. O autor
distingue entre informacdo dada, emitida intencionalmente, e given-off, uma informacéo que é
interpretada pelo ouvinte, ainda que ela ndo tenha sido intencionalmente apresentada pelo
falante. No modelo interacional, a plateia utiliza seus conhecimentos de background para
fazer inferéncias sobre os sentidos sociais e expressivos de uma determinada informacéao. Esse
conhecimento pode ser de ordem convencional, como interpretagdes do uso de siléncios,
olhares, etc., quanto de convencgdes criadas culturalmente. Diferentemente, esse modelo €
mais dependente do contexto que do cddigo, haja vista que uma analise pode comecar com
sinais emitidos em um codigo, porém muitas fontes de informacao encontradas no contexto
ou trazidas pelos receptores para a interacdo possuem um efeito mais significativo que um
sinal em seu comportamento. Outro ponto de diferenciacdo entre as perspectivas € o fato de o
modelo interacional perceber o papel das intengdes e do papel do participante. No que tange a
informacdo, existem dois tipos de informacgfes que sdo percebidas como informativas, as
informacdes elaboradas intencionalmente e as informacfes que ndo sdo criadas

intencionalmente. Por conta desse aspecto, 0s receptores passam a possuir um papel mais
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ativo do que era dado nos dois modelos anteriores, porque o receptor encontra significado no
comportamento situado de outro individuo e tenta atribuir interpretacbes possiveis
(referencial, emotiva, social) a qualquer informacao disponivel. Assim sendo, a mensagem
comunicada ndo necessita ser enraizada em pensamentos ou intencdes, pois ela pode emergir
das interacdes entre a informacdo intencional ou ndo intencional emitida por um participante
na intera¢do. Um dos recursos utilizados pelos participantes para inferir informacdes dadas ou
given-off sdo as pistas de contextualizacdo (GUMPERZ, 1999), pois elas contribuem com os
componentes linguisticos e expressivos encontrados nas mensagens, permitindo aos
individuos a interpretacdo das inferéncias.

Em sua discussdo, Schiffrin (1994) associa 0 modelo interacional a trés abordagens:
Sociolinguistica Interacional, Analise da Conversa e Etnografia da Comunicacdo. Nosso
estudo se alinha as duas primeiras abordagens. A Sociolinguistica Interacional nos mostra a
relevancia do contexto sociocultural em que os participantes estéo interagindo e das pistas de
contextualizagdo que contribuem na interpretacdo do que estd acontecendo “aqui e agora”
(GOFFMAN, 1974) na interacdo. A Analise da Conversa, além de nos fornecer a perspectiva
sequencial na analise dos turnos de fala, contribui com as convencgdes adotadas na transcricao
dos dados. A seguir, apresentamos ambas as vertentes, com o foco nos principais postulados
importantes para 0 nosso trabalho.

1.1.1 Sociolinguistica Interacional

A diversidade cultural esta ao redor de todos os individuos e afeta muito do que se faz
na vida cotidiana, haja vista que as praticas comunicativas jazem na interacdo de atores que se
engajam na busca por seus objetivos e aspiracbes rotineiros (GUMPERZ, 1999).
Consequentemente, a fala, quando observada em uma perspectiva da pratica ¢ “tratada como
um processo reflexivo no qual tudo que é dito pode ser visto como reagindo a fala anterior,
refletindo circunstancias proximas ou em resposta a um evento passado, tanto experienciado
diretamente quanto indiretamente transmitido” (GUMPERZ, 1999, p. 461)°. Partindo dessa

visdo, a Sociolinguistica Interacional, doravante Sl, surge na década de setenta como uma

® Tradug#o nossa.
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vertente de estudos linguisticos que possui raizes em diferentes tradi¢cGes de pesquisa como a
linguistica, a antropologia, a sociologia, a filosofia, a psicologia social e cognitiva.

O grande mentor dessa abordagem é Gumperz (1982, 1999), que contribuiu com uma
visdo da lingua como um sistema simbdlico construido socialmente e culturalmente, e que
reflete significados de nivel macro e de nivel micro. Segundo o autor, como os falantes
pertencem a um grupo social e cultural, a forma como usam a linguagem, além de refletir a
identidade do grupo, propicia expoentes continuos de como eles sdo, 0 que querem comunicar
e como eles sabem como fazé-lo. Desse modo, o autor propde uma abordagem analitica que
contemple a unido entre o micro (o que alguém esta dizendo e fazendo em um dado momento)

e 0 macro (identidade do grupo, diferencas de status).

Na visdo de Gumperz (1982, 1999), tanto a cognicdo quanto a linguagem séo
constituidas pelas forcas sociais e culturais, haja vista que o0 modo pelo qual nos expressamos
e comportamos com relacdo a um cddigo linguistico e categorias subjacentes ao proprio
codigo, percepcbes de similaridades e diferencas no mundo séo suscetiveis a influéncias
externas. Ao estudar contextos interraciais e interétnicos, o antropdlogo observou alguns
mecanismos de sinalizacdo, as pistas de contextualizacdo, que se referem a aspectos da
linguagem e de comportamento relacionados ao conhecimento contextual, ou pressuposigdes
contextuais e que afetam o sentido basico de uma mensagem. Essas pistas sao aprendidas em
longos periodos de interacdo face-a-face e contribuem para que as pressuposicdes necessarias

ocorram a fim de que aconteca uma inferenciacdo adequada.

Outro trabalho que contribuiu para o desenvolvimento da Sociolinguistica Interacional
foi o do socidlogo Goffman (1961, 1967, 1974, 1979). Embora o autor ndo analise a
linguagem por si sé, seu foco na interacdo social complementa o foco de Gumperz (1982,
1999) na inferéncia situacional, trazendo uma visdo rica de contextos nos quais as inferéncias
sobre o significado dadas pelos falantes s&o situadas. Um dos conceitos basilares da obra do
socidlogo é a nocdo de self, que é uma construcdo social, ou mais especificamente, uma
construcdo interativa. Uma maneira de ver o self como uma construcéo pablica € por meio da
nocgdo de face. A face é definida como o valor social positivo que um individuo reclama para
si por meio de uma atuagdo que 0s outros assumem que ele tenha executado em um contato

particular (cf. GOFFMAN, 1967). Tanto o self quanto a face sdo mantidos na e pela interacao
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social. Outro ponto importante na obra de Goffman (1974, 1979) s&o as nogdes de enquadre e
footing. O enquadre, pelo qual os individuos estruturam a experiéncia, mostra como a
organizacdo da atividade de enquadre € por si mesma situada socialmente. Enquadres podem
ser descritos como principios organizacionais e interacionais por meio dos quais situacfes sdo
definidas e experiéncias sustentadas. O conceito de enquadre relaciona-se com as pistas de
contextualizagdo (GUMPERZ, 1982, 1999), haja vista que elas funcionam como um
mecanismo pelo qual hd a indicacdo de um enquadre em que uma elocucdo deve ser
interpretada. J& o footing refere-se ao alinhamento de um individuo para si mesmo e para 0s
outros na maneira com gque maneja a producdo ou recepcao de uma elocucdo. Goffman (1981)
notou que o que indica uma mudanca no footing e alinhamento néo € apenas a forma como
falante maneja a producdo de uma elocucdo, mas também os tipos de dispositivos encontrados
por Gumperz (1982, 1999), as pistas de contextualizacdo. Outras grandes contribui¢bes de
Goffman para a Sl referem-se a visdo do socidlogo ndo estar ligada a psicologia individual,
mas a interacdo, e a distincdo entre informacdo dada, uma informacdo transmitida
intencionalmente, e given-off, quando o falante ndo possui tal intencdo. Dessa forma a maioria
das mensagens concretas possuem tanto componentes linguisticos quanto expressivos, fato
que liga as postulacbes de Goffman as convengbes de contextualizacdo, definidas por
Gumperz (1982).

Em um dos textos basilares para a Sociolinguistica Interacional, Gumperz (1999, p.
454) mostra que havia duas abordagens sobre o estudo da diversidade. Na primeira
abordagem estavam os estudiosos que viam as praticas comunicativas como moldadas pelo
habitus, ou seja, pelas disposicdes para agir e perceber o mundo, que refletem condi¢des de
ordem macrossocial, forcas politicas e econdmicas e as relacdes de poder nas quais elas
ocorrem. Para pesquisadores dessa area, insights da natureza da diversidade devem ser
procurados nesses fatores condicionantes. A segunda abordagem possui um perfil mais
construtivista e, por conta disso, assume que, devido a nossos mundos sociais serem
fundamentalmente moldados pela interacdo, seria necessario um aprendizado de como
processos interativos funcionam para depois o0 pesquisador voltar-se para a diversidade.
Tomando como ponto de partida as duas abordagens, Gumperz (1999) busca, pela Sl,
estabelecer uma ponte entre elas, com o intuito de focalizar a pratica comunicativa como um

local do mundo real em que as forcas sociais e interativas fundem-se. Consequentemente, a Sl

16



€ uma area originada na busca por métodos replicaveis de andlise sociolinguistica qualitativa
que poderiam fornecer insights sobre linguistica e sobre diversidade cultural de ambientes
comunicativos, na tentativa de documentar o impacto da diversidade nas vidas dos individuos.
Na anélise da Sl, a fala é tratada como um processo reflexivo no qual tudo que é dito pode ser
visto como reagindo a fala anterior, refletindo um conjunto de circunstancias proximas ou em
resposta a um evento passado, tanto experienciado diretamente quanto indiretamente
transmitido. Essa analise concentra-se nas trocas conversacionais, envolvendo dois ou mais
atores, com o intuito de observar como os participantes usam a fala para alcancar suas metas
comunicativas em situacdes da vida real ao se concentrarem nos processos de producdo do
sentido e tomando como importantes assungdes de background que fundamentam a
negociacdo de interpretacdes compartilhadas. Por conseguinte, a investigacdo tem como foco
0 que Gumperz (1999) chama de inferéncia conversacional, definida pelo autor como um
procedimento interpretativo por meio do qual os interactantes acessam 0 que €
comunicativamente pretendido em qualquer ponto de uma troca conversacional e no qual eles
confiam para planejar e produzir respostas. As inferéncias conversacionais sdo construidas
localmente e pelo conhecimento de background de um contexto especifico, tomando a forma
de pressuposi¢des que mudam no curso do encontro e dependendo de dois tipos de signos, 0s
signos verbais, que transmitem informacdo por meio de regras gramaticais e lexicais, € 0s
signos indexicais, que sinalizam uma associagdo direta entre signo e contexto. Gumperz
(1999) utiliza o termo pistas de contextualizacdo para se referir a qualquer signo verbal e ndo
verbal que, quando processado em co-ocorréncia com signos simbolicos lexicais e
gramaticais, serve para construir o contexto de uma interpretacdo, afetando como as

mensagens séo entendidas.

A secdo seguinte apresenta brevemente conceitos basilares da Anélise da Conversa,

com os quais lidaremos na analise de nossos dados.
1.1.2 Anélise da Conversa

Harvey Sacks, Emanuel Schegloff e Gail Jefferson instituiram o campo de pesquisas
da Anadlise da Conversa. Na sua fundacdo, a Andlise da Conversa (AC) lidava com 0s
problemas que envolviam a tendéncia de descri¢do ordinéria da lingua e tinha a intencéo de

comentar e idealizar as especificidades que a descri¢do retratava. Sacks desenvolveu um
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método de analise que objetivava lidar com os detalhes dos eventos formalmente e de maneira
informativa. Por esse intento, o soci6logo comecgou a trabalhar com conversas gravadas em
fita, pois, procedendo dessa forma, ele poderia ouvir as gravacGes variadas vezes e reestuda-
las, além de outras pessoas também poderem ter acesso ao material, para analisa-las ou

discordarem de suas observagoes.

Desse modo, os analistas da conversa buscavam trabalhar com dados de conversas
reais, uma vez que, para eles, a interacdo excedia 0 poder da imaginacao intuitiva na criacao
de dados e a manipulacdo que direcionava o0 comportamento dos falantes. A conversa
cotidiana é vista pelos analistas como uma demonstracdo rica e variada da diversidade da
interacdo, contrapondo-se a percepcdes desse tipo de conversa como uma forma
desorganizada e irregular de comunicacdo. Segundo Heritage (1984, p. 239), a razéo pela qual
a interagdo aparentemente trivial é considerada um foco de anélise comega com a ideia de que
0 mundo é conversacional, haja vista que os individuos realizam muitas tarefas por meio da
conversacdo e € por meio desse tipo de interacdo que as criancas sdo socializadas. Com
relacdo a conversa institucional, o autor mostra que ela apresenta uma reducdo da gama de
préticas disponiveis para a conversa cotidiana e uma concentragdo e especializacdo de alguns

procedimentos que tem como base a conversa cotidiana.

A AC possui trés assuncdes principais no que tange ao estudo da interacdo cotidiana,
de acordo com Heritage (1984, p. 241). Para os analistas da conversa, (i) a interacdo €
organizada estruturalmente, (ii) as contribuicdes para a interagdo sdo orientadas
contextualmente e (iii) essas duas caracteristicas sdo inerentes a interacdo de forma que
nenhuma ordem de detalhes pode ser descartada aprioristicamente como desordenada,
acidental e irrelevante. A interacdo é organizada estruturalmente na medida em que a
conversa cotidiana pode ser vista como exibindo padrfes organizacionais estaveis de acGes
para as quais os participantes se orientam. Essas agdes para as quais 0s individuos se orientam
sdo tanto formadas pelas elocugdes que vieram antes delas, podendo ser entendidas como
moldadas pelo contexto, quanto estabelecem pardmetros para uma préxima elocugéo, pois o
contexto é renovado com as acgdes atuais. Por conseguinte, a ideia de que nenhuma ordem de
detalhes deve ser descartada a priori como insignificante possui duas consequéncias para 0s
analistas. A primeira delas é uma abordagem mais empirica, evitando constructos tedricos

abstratos, j& a segunda é a ndo adogdo de dados idealizados. Dessa forma, a investigacdo
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passa a ser movida pelos dados, evitando especulagBes aprioristicas e tratando a conduta
empirica dos falantes como um recurso central por intermédio da qual a andlise deve ser

desenvolvida.

A Andlise da Conversa concentra-se em investigar as sequéncias de a¢do e o sistema
de tomada de turnos, visto que as investigacfes preocupam-se com as maneiras pelas quais
elocucdes realizam a¢des particulares por intermédio de suas alocagdes e participacdo dentro
das sequéncias de aces, utilizando como unidades primarias de analise as sequéncias e turnos
dentro das sequéncias. Essa relacdo sequencial que ocorre entre as a¢des é denominada por
Schegloff e Sacks (1973) de implicatividade sequencial. Em vista disso, a pesquisa sobre a
sequéncia € baseada na ideia de que, em uma variedade de maneiras, a producdo de alguma
acao conversacional sugere uma defini¢do da situacdo, tanto local quanto do aqui e agora da
interacdo, podendo ser realizada por um par de agbes convencionais, denominado por
Schegloff e Sacks (1973) de par adjacente, i.e., uma sequéncia na qual uma acéo projeta outra
acao relevante. Heritage (1984, p. 246) elenca cinco caracteristicas dos pares adjacentes,
descritas a seguir: um par adjacente é (i) uma sequéncia de duas elocucdes que sao (ii)
adjacentes, (iii) produzida por individuos distintos, (iv) ordenada como uma primeira parte e
uma segunda parte e (v) possui tipos especificos, sendo assim uma primeira parte do par

pressupde uma determinada segunda parte.

Em texto considerado fundador da Analise da Conversa, Sacks, Schegloff e Jefferson
([1974] 2003) discutem a organizacdo da tomada de turnos, nogdo fundamental para a
conversa cotidiana e para outros sistemas de trocas de fala. A tomada de turnos é considerada
uma forma bésica de organizacdo para todos os tipos de conversa, pois variacbes Sao
acomodadas no sistema, ocasionando uma modificacdo seletiva e localmente afetada pelas
caracteristicas sociais do contexto, como ocorre em contextos institucionais, tais como o ldcus
investigado nesta dissertagdo. Os autores mostram que o sistema de tomada de turnos possui
dois componentes e um conjunto de regras. O primeiro componente é o de Unidade de
Construcdo de Turno (UCT), que pode ser definido como varios tipos de unidades com as
quais um individuo pode construir um turno. Essas unidades podem ser construcfes do tipo

sentenciais, clausais, sintagmaticas e lexicais.
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O segundo componente refere-se a alocacdao de turnos e pode ser dividido em dois
grupos. No primeiro grupo, o falante corrente seleciona o préximo falante e, no segundo
grupo, o turno seguinte é alocado por meio de uma autosselecdo. No que tange ao conjunto de
regras que governa a construcdo de turno e que é responsavel pela alocacdo de um turno
seguinte, ocasionando a minimizagdo de intervalos e sobreposigdes, Sacks, Schegloff e
Jefferson ([1974] 2003) mostram duas regras basicas. A regra nimero um relaciona-se ao
primeiro lugar relevante para a transicdo de uma primeira UCT, dividindo-se em trés sub-
regras: (i) quando o falante corrente seleciona o proximo, o individuo selecionado tem direito
e é compelido a falar no turno seguinte, (ii) se o falante corrente ndo selecionar o préximo, a
autosselecdo pode ocorrer e (iii) o falante seguinte pode continuar falando se ndo houver
selecdo pelo falante corrente do proximo falante ou o outro se autosselecionar. A regra
nimero dois ocorre se, no primeiro lugar relevante para a transicdo* de uma primeira UCT, as
regras (i) e (ii) ndo operarem, dando sequéncia a regra (iii), o falante corrente da continuidade
a sua fala. Dessa forma, o conjunto de regras (i)-(iii) reaplica-se no proximo lugar relevante

para a transicao, até que a transferéncia ocorra.

A secdo seguinte fornece um cenéario sobre a teoria dos papéis, desde seu surgimento a

partir das discuss6es empreendidas por Linton (1936) até as pesquisas atuais.

1.2 A Teoria dos Papéis

A Teoria dos Papéis, criada dentro da tradicdo da Antropologia e da Sociologia,
permite estabelecer uma conexdo entre 0s comportamentos observaveis e as estruturas
abstratas, fornecendo aos pesquisadores um suporte micro para uma abordagem macro, tal
como proposto pela Sociolinguistica Interacional (GUMPERZ, 1982), abordagem que

assumimos neste trabalho.

Embora o conceito de papel tenha sido concebido inicialmente em termos normativos,
cobrindo uma mescla de expectativas generalizadas, direitos, deveres e relagdes, trabalhos

contemporaneos, principalmente na vertente da Linguistica Aplicada das Profissdes’,

* O lugar relevante para a transicao é o local em que se torna mais propicio a troca de falantes.
® A abordagem da Linguistica Aplicada das Profissdes sera apresentada no item 2.1.
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focalizam papel em relacdo a pratica profissional e ao tipo de atividade (SARANGI, 2000,
2010, 2011, 2012, 2014).

1.2.1 Os primeiros insights

Os primeiros estudos sobre essa nogdo podem ser creditados a Linton (1936, 1971)
que discute as relacOes entre status e papel. Para o autor, o funcionamento das sociedades é
dependente de padrGes de comportamentos reciprocos entre individuos e grupos de
individuos. Dentro desses padroes de comportamento social, status “€é uma posi¢do em um
padrao especifico” (LINTON, 1936, p. 113). Como cada individuo, na vida social e
institucional, participa na expressdo de muitos padrbes, Linton (1936) argumenta que eles
possuem muitos status. Ou seja, para o0 autor, um status é a soma de todos os status que um
individuo ocupa na esfera social. Linton (1936) também estabelece uma distincdo entre o
individuo que ocupa um status e o status em si, que estaria relacionado ao que o autor
denomina de uma colecédo de direitos e deveres. Por exemplo, a diferenciacdo entre status e
individuo pode ser relacionada ao lugar do motorista dentro do veiculo e 0 motorista. Dentro
do carro, ha o assento para o motorista, 0 volante, o acelerador e outras pecas que seriam as
potencialidades de acdo e controle, ja o proprio motorista poderia ser qualquer membro da
familia apto a dirigir.

No que diz respeito a nocao de papel, Linton (1936) argumenta ser esse conceito o
aspecto dindmico do status. Segundo o autor, quando um individuo assume um status, ele se
relaciona com outros status e, ao utilizar os direitos e deveres de seu status, o individuo esta
desempenhando um papel. Dessa forma, de acordo com Linton (1936), ndo ha como separar
status de papel. O autor afirma que, assim como ocorre com o status, um individuo tem varios
papéis, por estar envolvido em diferentes padrdes de comportamento social, e um papel geral,
gue é a soma de todos o0s seus papéis e determina o que ele faz para a sociedade e também o

que ele pode esperar dela.

Apbs focar em aspectos impessoais da estrutura social, Linton (1971) observa o
individual relacionado a essa estrutura e, por intermedio dessa individualidade, a cultura de
uma sociedade. O autor busca enfatizar a ideia de que os individuos ocupantes de lugares no
sistema podem fazer parte ou deixar de fazer parte daquele sistema. A esse local ocupado pelo

individuo em um sistema por determinado tempo, Linton (1971) nomeia como status. Um
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segundo termo utilizado € papel, que se refere a “soma total de padrdes culturais associados a
um status particular” e “inclui atitudes, valores e comportamentos atribuidos pela sociedade a
quaisquer pessoas ocupando este status” (LINTON, 1971, p. 112). Embora possam parecer o
mesmo conceito, o antropdlogo enfatiza a diferenca que jaz entre ambas as noc¢des. Os status
seriam atribuidos pela idade, sexo, data de nascimento ou casamento entre outros elementos,
ja o papel seria aprendido, tendo como base os status. Por conta disso, o papel poderia ser
visto como um aspecto dindmico do status. Além disso, tanto os status quanto os papeis de um
individuo na estrutura social podem ser ativos ou latentes, i.e., 0s atores sociais podem utilizar
um determinado status ou papel em detrimento de outro, como é o caso de um atendente
frente aos clientes e assumindo tal status e papel, e 0 mesmo atendente frente aos outros
empregados. Segundo o autor, pela experiéncia, 0s atores sociais aprendem a ajustar os status
e papéis que utiliza simultaneamente e procuram, sem planejamento consciente, eliminar a

maioria dos conflitos existentes.

Discordando dessa concepcdo de que para cada status ha um papel a ele associado,
Merton ([1949] 1968) considera que cada status social compreende um conjunto de papéis.
De acordo com o autor, “conjunto de papéis sao as relagdes de papéis com as quais as pessoas
estdo envolvidas por ocuparem um status social especifico” (MERTON, [1949] 1968, p. 110).
Como exemplo, Merton ([1949] 1968) cita o status de aluno de medicina que envolve nao
somente o papel de estudante frente aos professores, mas também um conjunto de papéis
relacionados a outros estudantes, enfermeiros, assistentes sociais etc. O autor também
distingue entre conjunto de papéis e mdultiplos papéis. Para o socidlogo, o0s varios papéis
associados a um unico status social constituiriam o conjunto de papéis, enquanto os multiplos
papéis estariam ligados a vérios status sociais (pai, filho, médico, marido etc.). Merton
([1949] 1968, p.112) afirma ainda que pode ser que haja “expectativas diferentes e
conflitantes de conduta apropriada para um ocupante de status com relagdo aqueles que estéo
em um conjunto de papeis”, pois os membros de um conjunto de papéis estdo, de alguma
forma, aptos a considerar as posi¢cOes sociais de uma maneira diferente da posicdo do
ocupante do status em questdo. Para o autor, a composi¢cdo do conjunto de papéis ndo €
normalmente uma questéo de opgédo pessoal, mas uma questdo de organizacdo social em que o

status é embutido.
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1.2.2 A contribuicéo interacional

Corroborando as discussdes precursoras de Linton (1936), Goffman (1961, p. 85)
define status como uma posi¢do, em um sistema, relacionada a outras posi¢oes, por meio de
“direitos e deveres ligados aos incumbentes”. J4 a no¢ao de papel ¢ ampliada em sua relacao
com o social e com a interacdo. Para Goffman (1961, p. 85), “papel consiste na atividade em
que o incumbente se engajaria se estivesse agindo em termos das demandas normativas sobre
alguém em sua posi¢ao”, enfatizando que a representacdo do papel ocorre em varias situagdes
sociais, com 0s papéis sendo assumidos pelo locutor sempre em relagdo aos outros, i.e., a
audiéncia relevante. Por exemplo, o conjunto de papéis de um médico estaria relacionado as
interacdes com colegas de trabalho e pacientes e o conjunto de papéis de um mediador do
PROCON abarcaria as interagdes com reclamante e reclamado. Desse modo, tal como Merton
([1949] 1968), Goffman (1961) considera que ha vérios tipos de papéis sociais

complementares para um individuo no desempenho de seu papel®.

Goffman (1961) acrescenta que, ao assumir um papel, o individuo deve aceitar uma
gama de acOes pertencentes aquele papel. Assim, o autor reformula o conceito de Merton
([1949] 1968), afirmando que papel “€é uma resposta tipica dos individuos em uma posi¢ao
especifica”. (GOFFMAN, 1961, p. 93) e propde trés maneiras pelas quais os individuos
podem desempenhar seu papel: i) com apego ao papel; ii) com a demonstracdo de
qualificacdes e capacidades necessarias para desempenha-lo; e iii) com o abraco ativo ou 0
envolvimento espontaneo na atividade do papel que faz com que o individuo desapareca e
assuma totalmente o seu eu virtual’ disponivel para a situacdo. De acordo com Goffman

(1961), uma pessoa pode ter apego ao papel, mas ndo abraca-lo efetivamente.

Também Turner (1962) alinha a teoria de papéis a uma visdo interacionista. O autor
critica a representacdo do papel proposta por Linton (1936) por ser muito simplificada e
associada a prescricOes a serem seguidas pelos individuos para cada status. Turner (1962)
propde uma visdo de papel como criagdes dos individuos para a interacdo e, por isso, 0S
papeis estariam sujeitos a serem recriados constantemente. Embora ambos o0s autores

assumam que o comportamento em um papel (role behavior) é uma consequéncia dos

® Essa nogio é denominada “conjunto de papéis” por Merton ([1949]1968).
’ De acordo com Goffman (1961, p. 107), a imagem gerada por um individuo pela rotina implicada em sua
participagdo naquele contexto é o eu virtual desse individuo.
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individuos estarem seguindo regras, a diferenca entre as duas abordagens esta no fato de que
enquanto Linton (1936) considera essas regras como impostas pela cultura, Turner (1962)

propGe que elas sdo negociadas situacionalmente.

A aplicacdo empirica da analise de papéis pode ser encontrada no estudo de Strong e
Davis (1977) sobre interacBes em clinicas de tratamento para criangas. A visdo tradicional da
teoria dos papéis de que havia uma Unica relacdo geral entre dois status (médico e paciente,
por exemplo) é confrontada por Strong e Davis (1977) que ndo consideram 0s papéis
relacionados a identidades especificas, mas solugdes culturais utilizadas quando
especificidades contextuais os tornam apropriados ou possiveis. Os autores propdem, entdo,
uma ampliacdo do conceito de papel, a partir da nocdo goffmaniana®, e adotam a
denominagdo “formato de papel” para descrever trés tipos basicos de formatos encontrados

nas interacdes médico-paciente nos dados analisados por eles®.

De acordo com Strong e Davis (1977, p. 783), as normas dos encontros sociais séo
geradas por um equilibrio de recursos entre os participantes e, quando as condi¢Ges sdo tais
que esse equilibrio permanece verdadeiro em uma ampla extensdo de encontros, uma solucéo
provinda da rotina é passivel de acontecer, impedindo a incerteza, retirando discussdes
iniciais, evitando problemas e possibilitando uma concentracdo réapida na tarefa. Sdo essas
solucdes que os autores denominam formato de papéis, um conceito que engloba tanto a
estabilidade nos relacionamentos quanto uma variabilidade que o papel por si mesmo nao
permite. Segundo Strong e Davis (1977), com o passar do tempo, a rotina produz um
comprometimento de trabalho, que é representado ndo como uma solucdo, mas a solugdo, um

formato. Sendo assim, por meio da rotina, solugdes tornam-se materializadas e reificadas.

O primeiro dos trés tipos de formatos de papel identificados pelos autores, nomeado
formato de caridade, baseia-se na ideia dos membros da equipe de que cada cliente tem
problemas morais e sociais em conjunto com problemas de salde, principalmente, associados

a problemas de carater. Nesse caso, 0 médico teria carater moral e conhecimento técnico para

® Tal como Goffman (1961), os autores consideram que papéis sdo gerados por processos de negociacdo em
situacdes especificas.

°0s exemplos apresentados por Strong e Davis (1977) foram retirados de interacBes em clinicas de tratamento
para criangas na Escdcia e nos Estados Unidos. Foram observados 40 médicos, 12 terapeutas, em um total de
1.120 consultas com médicos, pacientes e pais.
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lidar com o paciente. O segundo tipo de formato de papel é denominado material clinico, e se
baseia no tratamento dos pacientes como objetos, sem que fossem levados em conta
sentimentos diarios, interesses e propdsitos dos pacientes e pais. O ultimo formato é chamado
de formato profissional-cliente, em que o cliente é tratado como uma pessoa e 0s sentimentos,
interesses e propdsitos sdo tratados como dignos de séria consideracdo. Dentro do formato
profissional-cliente, Strong e Davis (1977) observam quatro subtipos. O primeiro subtipo,
denominado privado, ha uma énfase, sustentada pelas partes, na igualdade pessoal entre o
médico e o paciente e existe uma proeminéncia no direito de escolha dos pais. O segundo
subtipo tem por nome comunidade e é mais intervencionista, pois tem uma énfase menor no
direito de escolha do cliente e h& maior possibilidade de o formato ser mais informal. O
terceiro subtipo é o burocratico, pois € mais impessoal, apenas minimamente intervencionista
e had uma delegacdo de assuntos morais e emocionais para 0s outros. O quarto e Ultimo
subtipo, o bem-estar social, constitui uma versdo mais moderna do formato de caridade, pois,
embora alguma atencdo seja dada ao status do cliente, o tratamento é brusco e apéatico. Os
resultados da analise de Strong e Davis (1977) identificam o subtipo burocratico como o de

maior ocorréncia nos dados por eles investigados.
1.2.3 A visao dindmica

Argumentando a favor de uma teoria que trate papel como um conceito
organizacional, Hilbert (1981) considera que o termo papel refere-se a uma rede de
comportamentos apropriados para um status. O autor retoma as discussdes de Linton(1936) e
de Turner (1962) para apontar que o segundo somente transcende parcialmente o modelo do
determinismo cultural, subjacente ao trabalho de Linton (1936), uma vez que Turner (1962)
acredita que regras podem estipular a¢6es. Hilbert (1981) argumenta que o comportamento
pode ndo ser governado por regras, mas tende a ser deliberado, estavel e organizado. O autor
enfatiza que, apesar de alguns autores terem apontado as diferencas entre Linton (1936) e
Turner (1962), sua proposta é apresentar a similaridade entre os dois. Hilbert (1981) propde,
entdo, uma nova forma de ver o conceito de papel. De acordo com o autor, 0 papel deve ser
compreendido como “um conceito organizacional usado pelos atores em ambientes sociais,
em termos de sua utilidade sobre o que eles podem fazer com ele” (HILBERT, 1981, p. 216).
O autor defende que, ao ser observado dessa forma, o conceito de papel ndo é uma matriz do

comportamento a ser descrita e explicada, mas um recurso conceitual que os participantes
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utilizam para esclarecer confusdes, impor sangdes aos “encrenqueiros”, instruir, entre outras
acdes. De acordo com o autor, ndo ha necessidade de se utilizar o papel para organizar o
comportamento e também ndo ha necessidade de regras. Nesse sentido, Hilbert (1981) propde
que papel e regras sdo colocados em uso pelos individuos ocasionalmente e tém a funcédo de
atingir fins ndo tedricos e comuns. Embora Hilbert (1981) assevere que Linton (1936) estava
correto ao afirmar que papel € parte da cultura, o antropélogo associa o desempenho do papel
a um resultado em conformidade com direitos e deveres de um status. Assim, Hilbert (1981)
aponta que papel ndo deve ser pensado como um comportamento governado por regras, mas
como um conceito organizador, tanto para os analistas quanto para os préprios atores, que é
utilizado quando requerido. O autor também critica a ideia de Turner (1962) de que os atores
estdo sempre engajados na negociacao do papel, pois isso somente aconteceria quando esses

participantes sentissem a necessidade da negociacao.

Mais uma importante contribuicdo aos estudos dos papéis é fornecida por Thomas
(1986), que defende a necessidade de haver uma distincdo mais ampla que a dos papéis de
falante e ouvinte em uma interacdo. Assim como Goffman ([1979], 2002)'°, a autora
desmembra os papéis prototipicos de falante e ouvinte’* em duas vertentes. Segundo Thomas
(1986), dentro da categoria do falante inscrevem-se, com diferentes graus de
responsabilidade, os papéis de autor, animador, porta-voz'?, repérter e intérprete™*; na
categoria de ouvinte estdo os papéis de enderecado, ouvinte, audiéncia, espectador e
intrometido. Esses tipos de papéis sdo denominados por Thomas (1986) de papéis discursivos
e sua perspectiva desconsidera a analise componencial dessas categorias por crer que essa
visdo leva ao estabelecimento de categorias discretas e obscurece a natureza vaga dos limites
entre cada papel discursivo na interacdo. A autora, entdo, propde uma categorizacdo baseada
em protétipos™ por julgar que essa proposta reflete, de maneira mais precisa, a forma como 0s

19 Goffman ([1979] 2002) desenvolveu o conceito de “estrutura de participagio” da fala, cujas postulacdes
incluem as complexas relagBes discursivas presentes nos formatos de producdo (relativa ao falante) e de
participagdo (relativa ao ouvinte). Segundo o autor, os falantes podem assumir os papéis de animador, autor e
responsavel e os ouvintes podem ser ratificados (enderecados e ndo enderegados), circunstantes (ouvintes por
acaso) e intrometidos.

11 Segundo Thomas (1986), os papéis discursivos mais prototipicos sdo os de produtor (aquele que fala) e de
receptor (aquele que ouve).

12 No original, spokesperson, diz respeito a um porta-voz membro de um grupo que autoriza a mensagem.

3 No original, mouthpiece, refere-se a um animador que no tem autoridade pelo ato ilocucionério.

! De acordo com Thomas (1986), a visdo prototipica do significado tem como intuito a tentativa de dar conta da
Obvia intuicdo pre-tedrica de que as categorias semanticas, frequentemente, possuem limites indistintos e
permitem niveis de pertencimento a uma categoria. Segundo a autora, essa definicdo se aplica aos papéis
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papéis discursivos sobrepdem-se, permitindo aos participantes a passagem de um papel para
outro sem que a transicdo seja imediatamente Obvia. Esse dinamismo e fluidez dos papéis
discursivos, segundo Thomas (1986), possibilita aos participantes a realizacdo de uma
variedade de metas comunicativas, aléem de dar a eles vantagens como, por exemplo, a
mudanca de um papel para outro a fim de beneficiar-se, por exemplo, distanciando-se da
responsabilidade sobre o que é dito, ao assumir o papel de porta-voz; ou atribuindo o papel de
intrometido a um ouvinte enderecado, para realizar um ato de ameaca a face; ou, ainda,
colocando-se ou ndo como o alvo de uma elocucdo. Embora Thomas (1986) considere que
papel discursivo e papel social sejam relacionados e, em certas areas, fundem-se ou
sobrepdem-se, a autora defende a importancia de se distinguir essas duas nocdes. Nesse
sentido, Thomas (1986) salienta que o papel social, como, por exemplo, professor, pai/mae,
amigo, filho/filha, garcom, diz respeito a relacdo social entre o interactante e o outro, e 0
papel discursivo, como, por exemplo, de falante, ouvinte, enderecado etc., refere-se a relacdo
entre o interactante e a mensagem, ou seja, se 0 participante esta produzindo, recebendo ou

transmitindo essa mensagem em nome de outro.

O conceito de papel também é discutido por Sarangi e Roberts (1999), que o
relacionam a nocdo de identidade. Os autores argumentam que a ideia de esses conceitos
serem produzidos discursivamente desafia teorias tradicionais que tendem a ignorar a
producdo interacional de ambos. Para Sarangi e Roberts (1999), o conceito de papel refere-se
a um conjunto de expectativas sociais trazidas para o encontro e ocasionadas por ele,
enguanto identidades sdo estabelecidas a partir da negociacdo e manipulacdo das expectativas
dos papéis. Dessa forma, nas interacdes didrias, esses dois conceitos se sustentam
mutuamente, pois como um individuo se apresenta esta relacionado ao que € esperado dele em
um dado contexto. Os autores afirmam que, em ambientes institucionais, ndo ha como separar
as identidades dos participantes das identidades dos profissionais, uma vez que elas sdo
mutuamente dependentes naquela interagdo (SARANGI e ROBERTS, 1999, p. 295).

Um exemplo de analise empirica que leva em conta a teoria de papéis é fornecido por

Ladeira (2005). A autora fundamenta-se na Sociolinguistica Interacional e na Analise da

discursivos, pois eles podem sobrepor-se e fundirem-se, ndo sendo categorias estanques e nem possuindo o
mesmo tipo de status no sistema linguistico. De maneira diferente da analise componencial, a teoria dos
protétipos reconhece que o preenchimento de um critério para ser membro de uma categoria pode ser uma
questdo de gradiéncia.
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Conversa para analisar audiéncias de conciliacdo geradas em um Juizado Especial Civel de
Relac6es de Consumo, focando no papel de mediador. Segundo Ladeira (2005), a meta desse
participante na audiéncia é a resolucdo do conflito. Essa resolucéo se da pela negociacdo do
acordo e o encerramento do processo judicial. Nesse contexto, como o mediador ndo possuli
poder formal de deciséo, precisa utilizar, da melhor maneira, suas habilidades comunicativas

com o intuito de fazer as partes entrarem em um acordo satisfatorio para todas elas.

Ladeira (2005) cita duas vertentes que trabalnam com a teoria de papéis sociais. A
primeira pertence a tradicdo estrutural funcionalista e tem como representantes Talcott
Parsons e Robert Merton. Para essa vertente, os papéis podem ser definidos a partir de
expectativas muatuas daqueles que os desempenham. A segunda abordagem é derivada do
interacionismo simbdlico e do trabalho de George Herbert Mead (1967, 1981). Para os autores
dessa perspectiva, 0s papéis ndo sdo tdo dependentes de expectativas criadas pelo meio social,
mas, sobretudo, emergem na interacdo e, por isso, podem ser negociados, sdo dinamicos e
dependem dos contextos especificos de uma atividade. Ladeira (2005) alinha-se a essa
segunda abordagem, seguindo, principalmente, os principios tedricos de Erickson e Shultz
(1982). Dessa forma, a autora assume que os papéis comunicativos dos individuos em uma
interacdo sdo complementares e reciprocos, tanto no que tange a sequencialidade da fala

guanto no que se refere a uma a¢do comunicativa poder ser completada por outra.

Ladeira (2005) afirma que existe uma tensdo entre 0s papéis sociais atribuidos a um
mediador, pois a0 mesmo tempo em que esse participante deve ser objetivo e imparcial,
precisa alinhar-se ao consumidor, a fim de defender seus direitos. A autora identifica trés
papéis desempenhados pelo mediador das audiéncias: mediador do conflito, orquestrador da

interacdo e co-construtor da historia do conflito.
1.2.4 Os papéis de atividade

Outra importante discussdo empreendida pela teoria de papéis é realizada por Clark
(1996), que apresenta o conceito de papeis de atividade a partir da no¢do de atividades
conjuntas. Baseando-se no conceito de tipo de atividade proposta por Levinson (1992)*, o

autor argumenta que o uso da linguagem acontece por meio de atividades conjuntas e 0s

15 Segundo Levinson (1992), um tipo de atividade pode ser limitado pelo tempo ou pode ser um processo em
andamento. Em um tipo de atividade, hd uma definicdo da tarefa e uma constituicdo social, além de haver
restricBes de participantes, ambiente e tipos de contribui¢es permitidos em tais encontros.
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discursos sdo tipos dessas atividades. Para essa perspectiva, 0 conceito de atividades
conjuntas esta intimamente ligado ao uso da linguagem, haja vista que os discursos™® s&o tipos
de atividades conjuntas e é por intermédio deles que os individuos utilizam a linguagem.
Esses tipos de atividades ndo sdo, entretanto, restritos a uma Unica forma, podendo variar nas
seguintes dimens0es: roteirizacdo, pois uma atividade pode ser hermética, como é o caso de
uma missa, ou pode ser um evento aberto, ou sem roteiro, como um encontro ndo combinado
previamente entre dois amigos na rua; formalidade, ja que pode haver atividades mais formais
e eventos mais informais; verbalizagdo, pois, em algumas atividades, a fala é parte integral e,
em outras, ndo; cooperacao, pois existem atividades cooperativas como fazer compras em um
mercado e competitivas como é o caso de um jogo de ténis; e governanca, haja vista que
algumas atividades sdo mais igualitarias, como um quarteto tocando musica classica, ou mais
autocraticas, como ocorre nas atividades em que um dos participantes possui um papel
dominante, como, por exemplo, em uma entrevista, ou em uma audiéncia de conciliagéo,
como analisado no presente trabalho. Nos termos de Clark (1996), na maioria das atividades
conjuntas ndo ha um roteiro a ser seguido, como acontece em uma cerimonia de casamento.
Essas atividades emergem no tempo quando duas ou mais pessoas tentam extemporaneamente
alcancar certo fim. Na maioria das atividades conjuntas, os participantes possuem Varios
objetivos/metas, entre eles um objetivo principal como, por exemplo, jogar o jogo de xadrez
ou interrogar uma testemunha em um tribunal, ou estabelecer o acordo entre o0s participantes,
tal como ocorre no contexto de nossa pesquisa. Porém, de acordo com Clark (1996), os
individuos podem possuir também outros intentos, a saber: objetivos procedimentais, de fazer
tudo de maneira rapida e eficiente, com movimentos claros e cuidando do que esti4 sendo
feito; objetivos interpessoais, de manter o contato com 0s outros participantes, impressiona-
los e ser educado, mantendo o autorrespeito; ou agendas privadas, para enganar 0S outros,
livrar-se deles, ou manipular uma situacdo em vantagem propria. Segundo 0 autor, esses
objetivos influenciam de modo diferente as atividades conjuntas. Em qualquer atividade
conjunta, algumas metas tornam-se uma questdo de registro publico, tendo em vista que a
informacdo seré publica, nesse tipo de evento, se ela for abertamente reconhecida por todos os
participantes. Para que um objetivo seja conjunto, é necessario que ele seja publico e sdo esses

objetivos conjuntos que definem a atividade na qual os participantes estdo engajados. Por

16 Na perspectiva de Clark (1996), as elocucdes sdo atividades conjuntas em que a linguagem convencional
possui um papel proeminente.
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outro lado, alguns objetivos sdo privados, podendo ser mais inocentes ou menos inocentes e,
ao se tornarem publicos, podem prejudicar seu detentor, como é o caso de um rapaz que
deseja impressionar uma moga com seu conhecimento sobre musica classica, situacao na qual
ndo conviria fazer aquele objetivo ser pablico. O mesmo aconteceria para 0s objetivos
privados de ser educado e manter a face e também para enganar e livrar-se dos outros. Ja em
atividades competitivas como o xadrez, a vitoria depende da habilidade do enxadrista de
manter objetivos privados reservados, para isso 0 jogador pode até mesmo enganar 0S outros
participantes a respeito desse objetivo. Nas audiéncias de conciliagdo no PROCON, o0s
objetivos dos reclamantes e reclamados sdo publicos, tendo em vista que ambos tém
conhecimento do problema e estdo ali para resolver o conflito, mediados pelo mediador, que
deve assegurar ampla transparéncia nas negociacdes. Entretanto, alguns objetivos podem ser
privados, como é o caso de um reclamante que quer ganhar mais beneficios do que teria

direito ou do reclamado que deseja ludibriar o reclamante.

No que tange a coordenacdo da acdo, Clark (1996) mostra que toda atividade conjunta
requer coordenacao entre os participantes, podendo ser realizada por meio de procedimentos
convencionais, como, por exemplo, em uma farmécia o atendente e o consumidor usam
expressdes de uma lingua e aplicam procedimentos convencionais para especificar o preco,
trocar o dinheiro, colocar os produtos ou remédios em sacolas ou pacotes, e leva-los para a
casa ou outro local. Além disso, os individuos também coordenam a atividade por meio de
procedimentos ndo convencionais, usando ou nao a lingua/linguagem. Outro elemento das
atividades conjuntas é, em sua maioria, a realizacdo por meio de sequéncias de secdes ou
fases, que podem dividir-se em subfases e de onde emergiria uma hierarquia das acdes
conjuntas. Os trés estagios delimitados por Clark (1996) para as atividades conjuntas sdo: a
entrada, o corpo e a saida da atividade. No PROCON, contexto de nosso estudo, as fases das
audiéncias de conciliacdo foram identificadas por Oliveira (2010), a saber: i) Enquadre legal

da reclamacao: ii) Atribuicdo de responsabilidade e iii) Producéo do acordo®’.

Clark (1996, p.37-38) elenca uma série de caracteristicas das atividades conjuntas,

transcritas a seguir: i) Participantes — uma atividade conjunta € realizada por dois ou mais

7 Na fase 1, Enquadre legal da reclamacfio, o mediador solicita a versio das partes envolvidas e busca
informacdes; na fase 2, Atribuicdo de responsabilidade, o profissional formula posi¢cdes, faz perguntas para
checar a veracidade das informagdes, refutar, desafiar as posi¢des dos participantes e esclarecer dividas; na fase
3, Producdo de acordo, o mediador faz perguntas para buscar informagdes, perguntas de pedido de confirmacéo e
de confirmacdo do acordo (OLIVEIRA, 2010, p. 56).
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participantes; ii) Papéis de atividade — os participantes de uma atividade conjunta assumem
papéis publicos que contribuem para determinar suas divisdes de trabalho; iii) objetivos
publicos — os participantes buscam estabelecer e alcancgar objetivos publicos conjuntos; iv)
objetivos privados — os participantes de uma atividade conjunta podem tentar, de forma
privada, alcancar seus proprios objetivos privados; v) hierarquias — uma atividade conjunta
emerge de uma hierarquia de atividades ou acgdes conjuntas; vi) procedimentos - acdes
conjuntas abarcam tanto procedimentos conversacionais quanto ndo conversacionais; Vii)
limites — atividades conjuntas bem sucedidas possuem uma entrada e saida conjuntamente
planejadas pelos participantes; e viii) dinamica —as atividades conjuntas podem ser
simultaneas ou intermitentes, podendo expandir, contrair ou dividir entre os individuos
envolvidos, como € o caso de uma conversa entre quatro pessoas que pode ser dividida em

duas conversas ou de uma conversa que ganha mais participantes, expandindo-se.

Para Clark (1996), uma atividade conjunta nem sempre segue um roteiro, tal como em
uma cerimobnia de casamento, mas acontece quando duas ou mais pessoas tentam atingir
determinado fim, pois, ao desenvolverem uma atividade, os individuos séo ratificados como
participantes e recebem papéis. A esses papéis, Clark (1996) d& o nome de papéis de
atividade. Para o autor, os papéis de atividade sdo papéis publicos que ajudam a determinar a
divisdo do trabalho, auxiliando os participantes a modelar o que cada um faz, de forma que os
outros entendem o que ele esta fazendo. Sendo assim, quando um individuo participa em uma
atividade conjunta, ele ndo somente é ratificado como um participante, mas também ¢é
ratificado como alguém que possui determinado papel ou papéis. O autor cita, como exemplo,
uma interacdo em uma farmacia, em que, de um lado, esta a atendente, e do outro, o cliente.
Nesse contexto, esses dois papéis contribuem para que 0s participantes se entendam e levem a
cabo a interacdo. Clark (1996) também chama a atencdo para o fato de que os papéis podem
mudar de uma atividade para outra, como € o caso de um individuo ser um atendente de uma
farmécia em uma interagdo e participante de uma palestra em outra, ou podem emergir
somente quando estiver claro quem é gquem na interacdo, dessa forma os papéis podem

requerer acoes e interpretacdes diferentes dos atores sociais.
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Tratando dos papéis assumidos pelos participantes em encontros de uma equipe de
apoio a vitimas de inundacdes’®, Housley (1999) fundamenta-se na vis&o de papel como um
conceito organizacional utilizado pelos participantes em ambientes sociais (cf. HILBERT,
1981) para identificar os papéis de leigo e de profissional, diferenciando esses participantes
pela expertise de um deles: o profissional sabe o que é certo dizer a vitima'®. Nos termos do
autor, “papéis ndo sdo entidades fixas, mas um fenomeno relacionado aos participantes, e
podem ser entendidos como recursos categoriais realizados interacionalmente e utilizados em
diversos contextos” (HOUSLEY, 1999, p. 13). Os dados do autor mostram que o papel ¢
reconhecido e realizado interacionalmente, além de ser utilizado como um recurso para
executar o trabalho. Nos encontros da equipe de apoio analisados por Housley (1999), os
membros tanto negociam quanto contestam o papel por meio de técnicas e estratégias habeis e
ordenadas. Em resumo, para o autor, papel é um recurso que pode ser orientado, realizado,
contestado, negociado e distribuido na interacdo entre os participantes de um encontro
profissional.

Outro trabalho empirico na perspectiva interacional que trata de desempenho de papel
em ambiente profissional é a proposta de Sarangi (2010) para analise de interagdes em
consultas médicas. O autor utiliza a obra de Goffman (1959, 1961, 1974, 1981) como ponte e
enfatiza as relagdes entre as nocdes de status e de papel apresentadas por Linton (1971)%.
Sarangi (2010) argumenta que, apesar das criticas a essa visdo, considerada estatica pelos
tedricos posteriores, as discussdes do antropdlogo sugerem que o papel corresponderia a um
aspecto dinamico do status (SARANGI, 2010, p. 30). Fundamentando-se ainda na discussdo
de Linton (1945) acerca da incerteza dos individuos, na modernidade, sobre os seus status e
papéis e sobre os status e papéis dos outros em uma sociedade com novas tecnologias e
grande mobilidade espacial, Sarangi (2010) estende a perspectiva do autor para 0 campo das
profissdes, tendo em vista que o papel de um profissional esta relacionado as expectativas de

seus clientes.

18 A estrutura da equipe era baseada em vérias disciplinas e conhecimentos, com o intuito de realizar o trabalho
de forma multidisciplinar. A equipe era composta por um lider, trés assistentes sociais, um orientador
psicoldgico, um coordenador leigo e um estudante de Servico Social.

19 Segundo o autor, um dos medos apresentados pelo voluntario leigo era o de dizer algo errado para a vitima.
Dessa forma, o dizer ou ndo dizer algo errado estd associado ao papel que diferencia o profissional do
participante leigo em determinados casos.

20 1 embramos que, para Linton (1971, p. 112), status é “a posi¢do de um individuo no sistema de prestigio de
uma sociedade” e papel € “a soma total dos padrdes culturais associados a um status particular”.
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Para discutir a no¢éo de papéis em contextos profissionais, Sarangi (2010) considera
que os tipos de atividade exigem o desempenho de um conjunto de papéis (MERTON, [1949]
1968)*. Como Goffman (1961) sustenta que, dentro desse conjunto, ha papéis latentes que
podem emergir a qualquer momento na interacdo, Sarangi (2010) define papéis de atividade
como aqueles que fazem parte do conjunto de papéis em atividades profissionais e sdo
dependentes dos outros participantes (SARANGI, 2010, p. 40). Por exemplo, em uma reunido
0 papel de presidente é somente legitimado na presenca de outros membros do comité,
presumindo, entdo, que existe um mandato institucional previamente instituido com relacéo a
seu papel naquela interacdo. Durante uma pausa para o café, o papel de atividade do
presidente do comité € suspenso e, até mesmo durante a reunido, pode haver mudangas no

footing que dardo a esse participante a chance de expor suas proprias ideias.

Assim, o autor distingue papel de atividade, que depende do tipo de atividade na qual
o participante estd envolvido e “¢ geralmente definido em relagdo a outros participantes”
(SARANGI, 2010, p. 39), e papel discursivo, que se refere “a relagdo entre o participante € a
mensagem (se ele a esta produzindo, recebendo-a, ou a transmitindo em nome de outro etc.)”
(SARANGI, 2010, p. 40)%.

Em sua andlise de interacbes em consultas médicas em ambientes de assisténcia
basica®®, Sarangi (2010) chama atencdo para dois papéis conflitantes dos médicos®, o papel
terapéutico e o pedagogico, que estdo contidos no conjunto de papéis do profissional em um
etos de assisténcia médica centrada no paciente. Para analisar esses papéis, Sarangi (2010)
utiliza a terminologia de Heritage e Stivers (1999) sobre os dois tipos de comentario de um
médico. O comentario online é usado pelo profissional para descrever o que ele esta vendo,

sentindo ou ouvindo durante o exame fisico do paciente. J& o comentéario off-line refere-se a

2! Remetemos ao item 1.2.1, quando resenhamos Merton ([1949] 1968).

22 E interessante observar que a definicdo de papel discursivo proposta por Sarangi (2010), embora anéloga a de
Thomas (1986), introduz novas categorias de andlise, pois o autor utiliza os conceitos de formato de producéo e
estrutura de participacdo na fala (GOFFMAN, [1979] 2002). Quanto ao formato de producéo, o falante pode ser
animador (que da voz a palavra de outros);autor, que expressa seus sentimentos € as palavras referentes a eles; e
responsavel, que possui um papel institucional e estd comprometido com suas proprias palavras.Ja a estrutura de
participacdo refere-se aos ouvintes, que podem ser ratificados (enderecados ou ndo enderecados) e ndo
ratificados (ouvintes por acaso ou intrometidos).

2 Os dados analisados pelo autor sdo interacBes entre médicos e seus pacientes (criancas), acompanhados de
Seus pais ou responsaveis.

% De acordo com Sarangi (2010, p. 41), historicamente, a caracterizacio do papel de médico pode ser creditada a
Foucault (1972), que identifica 0 que pode ser entendido, nos termos de Merton ([1949] 1968), como um
conjunto de papéis que combina aspectos de educagdo, terapia, controle e salvaguarda do bem comum.
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explicacBes do médico ao paciente ou a seus responsaveis, e que tém a funcdo, neste contexto,
de colocar em primeiro plano o papel educacional de o clinico desestimulara participacdo dos
pais no tratamento futuro da crianca. O autor notou, em seus dados, que tanto os comentarios
online quanto off-line tém funcdo retdrica, pois os pais, que acompanham seus filhos no
ambiente da consulta, continuam como a plateia que entreouve a conversa terapéutica e como
os primeiros enderecados na antecipacio de planos de acdes futuras®. Por conta do carater
argumentativo, pedagdgico e terapéutico da conversa entre o clinico e os pais, Sarangi (2010)
conclui que “em uma consulta médica, dependendo do carater do paciente e das suas
expectativas, 0 médico momentanea e cumulativamente precisa configurar papéis relevantes
de um conjunto” (SARANGI, 2010, p. 50).

1.2.5 Hibridismo de papéis

O conceito de hibridismo de papéis em contextos profissionais € tratado por Sarangi
(2011) a partir das postulagdes de Coser (1975). Essa autora expande a teoria de Merton
([1949] 1968) e sugere uma distincdo entre conjunto de papéis simples e complexos. Para
Coser (1975, p. 259), conjuntos de papéis complexos ndo constituem restricbes a
individualidade, mas podem ser vistos como hibridismo de papéis ndo apenas em conflito,
mas tambeém frequentemente em uma relagdo complementar (SARANGI, 2011, p. 4). Para
Sarangi (2011), o hibridismo é um fendmeno dominante que ocorre em esferas publicas e
sociais e que, além de ser um processo linguistico colocado em pratica na intertextualidade e
interdiscursividade, é também um conjunto de atos comunicativos dependente das relagées de

papéis (SARANGI, 2011, p. 2).

Como exemplo de hibridismo complexo, Sarangi (2011) apresenta a relacdo entre
conjunto de papéis e tipos de discurso®®, com dados de diversos contextos de trabalho:

assisténcia médica, assisténcia social, mediacdo familiar e entrevista de selecdo®’. Por

%> Sarangi (2010) d& o exemplo de como o médico, por meio de uma explicagdo, ou seja, um comentario off-line
sobre como 0s antibiéticos matam bactérias e a distingdo entre a infeccdo viral e a bacteriana, argumenta com 0s
pais sobre a ndo necessidade de receitar antibi6ticos para a crianga.

“® para Sarangi (2011), a nocdo de tipo de discurso estéa relacionada ao tipo de atividade (LEVINSON, 1979).
Como exemplo de tipo de atividade, o autor cita uma consulta médica e um seminario de universidade. Ja o tipo
de discurso caracteriza formas de fala, como, por exemplo, um interrogatério ou um discurso reportado.

2" No original, gatekeeping encounter. Schiffrin (1994, p. 146) define gatekeeping encounter como “situacdes de
fala assimétricas durante as quais uma pessoa que representa uma instituigdo social procura reunir informagées
sobre as vidas, crengas e praticas das pessoas que estdo fora daquela instituicdo com o intuito de garantir a
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exemplo, o autor identifica, no conjunto de papéis desempenhados por um médico em uma
consulta de aconselhamento a paciente com cancer, os papéis de provedor de aconselhamento
e provedor de informacgdes. Quanto aos tipos de discurso, enquanto o paciente ocupa uma
posicdo interacional passiva, sinalizada por respostas minimas, o médico formata as
informag®es relevantes como conselho®. Nesse caso, ha um hibridismo entre os papéis do
médico como provedor de aconselhamento e como provedor de informagfes ao mostrar 0s
prés e contras associados ao conselho. Na analise de outro contexto, a assisténcia social,
Sarangi (2011) demonstra que, na discussao sobre o bem-estar da crianga, a mae é enquadrada
em dois papéis do conjunto de papéis, ao ser apresentada como mde, alguém que ama seus
filhos e cuidadora, uma pessoa responsavel que atende as necessidades fisicas e de bem-estar
de seus descendentes. Outro exemplo dado por Sarangi (2011) retrata uma mediacdo familiar,
na qual o marido pergunta a mediadora se teria como somente ele se encontrar com ela,
fazendo uma reunido entre uma parte. A mediadora afirma que, diferentemente do que ocorre
na conciliacdo, ndo ha como haver mediacdo sem o mediador e duas ou mais partes, pois esse
tipo de atividade ndo pode ser formado por apenas a apresentacdo de um lado da historia. Ao
mesmo tempo em que a mediadora enfatiza a importancia de haver mais de uma parte
presente no encontro, a profissional também permite que o marido expresse suas proprias
ideias, como seria 0 comum de acontecer em conciliagdes,consequentemente o papel de
mediador se aproxima do papel do conciliador nesse aspecto. O Gltimo exemplo de hibridismo
complexo fornecido por Sarangi (2011) aborda uma entrevista de selecdo para a adesdo ao
Royal College of General Practitioners. O candidato é submetido a uma encenacdo em que
deve conversar com a mae de uma crianga que se machucou ao pisar em uma agulha na areia
de uma praia. O entrevistador pede ao candidato para simular a situacéo e fazer o atendimento
da crianca, passando do papel de entrevistado para o papel de médico em uma clinica. A
transicdo entre os dois papéis se torna dificil para o candidato, que ndo vé na sala alguém que
pudesse assumir o papel ficticio da mae, além de haver uma falha correspondente por parte do

entrevistador, que ndo mudou o registro para ocupar o papel de mae.

concessao de um privilégio institucional [a elas].” Com relagdo aos dados analisados por Sarangi (2011), trata-se
de um exame de adesdo ao Royal College of General Practitioners.
% Silverman (1997) j4 identificara esse formato de informag&o como conselho.
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O hibridismo de papéis também é abordado por Pacheco (2013) em trabalho que
analisa dados extraidos de trés edi¢cbes do programa Roda Viva®®. O estudo da autora tem
como foco a construcao e a negociacao de posicdes na interacao, atribuicdes e reinvindicacoes
de papéis pelos entrevistadores, 0 Ministro da Educacdo Paulo Renato de Souza, 0 Ministro
da Saude José Gomes Tempordo e o ex-Ministro da Casa Civil José Dirceu no encontro.
Segundo Pacheco (2013), esse programa televisivo pode ser categorizado como hibrido, pois
possui 0 padrdo interacional de pergunta-resposta em conjunto com a apresentacdo e
contestacdo de pontos de vista. Por conta desses padrfes de interacdo, o programa Roda Viva

é definido como uma entrevista-debate®.

Embasando-se em obras importantes no que tange a conceptualizacdo e discussao
sobre a teoria dos papéis (MERTON, 1957; GOFFMAN, 1959, 1961; SARANGI, 2000, 2010,
2011; WEIZMAN, 1996, 2006, 2008), Pacheco (2013) observa que o hibridismo na atividade
de fala permite que papéis sociais e de atividade sejam negociados, reivindicados, atribuidos e
refutados pelos participantes ao longo da interacdo de uma maneira dindmica, podendo ser
utilizados na defesa de pontos de vista. Além dos dois tipos de papéis supracitados, a autora
reconhece o hibridismo nos papéis discursivos desempenhados pelos entrevistadores do
encontro, apresentando as acOes realizadas por eles. Por fim, os multiplos papéis e os
conjuntos de papéis que emergem na interacdo sdo apresentados como passiveis de conflito
pela linguista. Os multiplos papeis podem ser utilizados na pratica de uma resposta evasiva
por parte dos entrevistados, gerando tanto perguntas desafiadoras logo na sequéncia, quanto
na disputa que ocorre ap0s 0 uso de papéis distintos. Sendo assim, o entrevistado responde
guando lhe convém e o entrevistador pergunta tentando fazer emergir outro papel do
entrevistado. A autora exemplifica com a entrevista do Ministro Paulo Renato de Souza, em
que ele se apresenta como ministro da educacéo e os entrevistadores utilizam esse papel para
confrontar o ponto de vista de que existe uma avaliagdo qualitativa por parte do governo. Um
exemplo que podemos citar de evasdo por meio de outro papel ocorre na entrevista do entdo
Ministro de Saude Jose Gomes Tempordo, na qual ha uma pergunta sobre sua opinido a
respeito da descriminalizacdo/legalizacdo do aborto. O ministro ndo se apresenta nesse papel

de atividade, mas nos papéis sociais de pai e de catdlico, posicionando-se como um

% 0 Roda Viva, transmitido pela TV Cultura, é um programa televisivo em que o entrevistado é colocado no
centro de uma arena e questionado por uma bancada composta por jornalistas e personalidades de destaque.

%0 pacheco (2013) utiliza 0 mesmo termo (entrevista-debate) usado por Emmerstsen (2007), que analisa
perguntas desafiadoras em painéis de entrevistas britanicos.

36



representante da vida e mitigando sua resposta. J& o conjunto de papéis sociais pode ser
conflituoso quando certas a¢6es que constituem um papel podem ser realizadas e outras néo,
por exemplo, no papel de politico cassado o individuo pode atuar como membro de partido
em uma campanha eleitoral, entretanto, ndo pode ocupar um cargo no governo, tal como

ocorreu na entrevista do ex-ministro José Dirceu.

A partir das discussdes de Sarangi (2010, 2011) sobre papéis de atividade, hibridismo
de papeis e da nogdo de mandato institucional (MAYNARD, 1984), Vieira e Marques (2013)
analisam os papéis desempenhados por uma juiza em uma Audiéncia do Juizado Especial
Criminal, contexto juridico em que séo julgados crimes e contravencdes de menor potencial
ofensivo, com penas inferiores a dois anos. A partir de uma perspectiva sociointeracional, o
estudo investiga de quais papéis a juiza lanca mao na interacdo com as partes e por que
determinados papéis sdo salientados, além daqueles impostos pelo mandato institucional.
Vieira e Marques (2013) encontram papéis de atividade hibridos que emergem tanto para o
cumprimento da agenda institucional quanto para o controle da interagdo. O primeiro grupo
relne papeis orientados para a realizacdo de tarefas relativas ao mandato institucional do
juizado. Nesse caso, a juiza desempenha o0s seguintes papéis: inquiridora (coleta de
depoimentos e apuracdo dos fatos); mediadora (promocdo do acordo entre as partes);
especialista (descricdo dos procedimentos legais de uma Audiéncia Preliminar Criminal); e

instrutora (explicacdes sobre os procedimentos da transacdo penal®*

. No segundo grupo, estdo
0s papéis que possuem a funcdo de fazer o controle da interacdo, com o intuito de dar curso a
audiéncia: o papel de controladora € utilizado quando os participantes ndo seguem as regras
do sistema de trocas de turnos preponderante naquele tipo de evento e o papel de
disciplinadora emerge no momento em que as partes desobedecem as regras de
comportamento daquele contexto institucional (VIEIRA e MARQUES, 2013, p. 202). De
acordo com as autoras, embora possuam propositos diferentes, esses papéis ndo sdo
conflitantes, pois contribuem para que o mandato institucional (MAYNARD, 1984) seja

alcancado naquela interacéo.

%! Transagdo Penal é o beneficio oferecido ao réu priméario com a funcéo de ndo encaminhar o processo ao
Ministério Pdblico. Se a transacdo penal for aceita e houver a fruicdo do prazo para o pagamento do acordo
judicial, o processo é encerrado.
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Ja em Sarangi (2014) é retomada a inter-relacdo entre tipos de papéis e tipos de
discurso, a partir da anélise da prética profissional em aconselhamento genético®, encontro
caracterizado por Sarangi (2000) como um tipo de atividade hibrida que reGne aspectos de
consulta médica, terapia/aconselhamento, em encontro para prestacdo de servicos® e em
entrevista de selecdo. Segundo o autor, as caracteristicas desses ambientes de trabalho
resultam em um hibridismo interacional, que, em termos da estrutura de participacdo, €

alcancado pela combinacéo de dispositivos linguisticos e interacionais.

Em trabalhos anteriores (cf. SARANGI, 2000, 2010, 2011), Sarangi ja abordara os
tipos de atividade e como eles sdo constituidos por meio dos tipos de discurso. Para o autor, 0
hibridismo discursivo em um tipo de atividade é intensificado pelo tipo de papel disponivel
para os participantes; ja os tipos de discurso justificam esse hibridismo interacional e podem
ser utilizados em variados tipos de atividade e assumir diferentes fun¢bes. Dessa forma, o que
torna o tipo de atividade interacionalmente hibrido é a interag&o entre os tipos de discurso e 0s
tipos de papéis. Em seu estudo de encontros de aconselhamento genético, o modelo de
hibridismo encontrado por Sarangi (2014) é complexo, pois ndo é apenas manifesto por
variados papéis pertencentes ao conjunto de papéis do conselheiro®, mas também pela
maneira como o0 conjunto de papéis do profissional se alinha com as mudancgas de papéis
pertencentes ao conjunto de papéis dos clientes, como, por exemplo, mde, mde solteira e
porta-voz das mulheres. Essa relacdo entre os conjuntos de papéis e tipos de discurso é vista
pelo autor como marcada pelo dinamismo. Esse aspecto dinamico medeia o tipo de atividade
e contribui para o hibridismo interacional tanto de forma simples quanto de forma complexa.
Sarangi (2014) enfatiza que, embora constituintes de um conjunto de papéis, tais como
genitor, mée e parceiro possam ser utilizados em situagfes do cotidiano, em ambientes de
aconselhamento genético esses papéis tornam-se mais complexos, especialmente quando os
exames sdo vistos como identificacdo, avaliagéo e/ou priorizacdo de riscos. Por fim, o autor

discute a questdo da relativa incompatibilidade entre um papel e outro de um mesmo

%2 0 aconselhamento genético, do inglés genetic counselling,é definido por Sarangi (2014) como um tipo de
atividade hibrida que reGine aspectos de consulta meédica, terapia/aconselha em que os pacientes e/ou seus
parentes sdo informados sobre a natureza e as consequéncias um determinado distarbio, as probabilidades de
desenvolvé-lo ou transmiti-lo, op¢des de gestdo e planejamento familiar.

%% Service encounter, que traduzimos como encontro para a prestacdo de servicos,é um tipo de atividade no qual
o consumidor interage com o prestador de servicos, seus empregados ou maquinas designadas para aquela
funcéo.

** O conjunto de papéis do conselheiro é composto pelos papéis de expert biomédico, conselheiro psicossocial,
terapeuta, prestador de servigos, consultor genético, mediador e advogado.
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conjunto, dando como exemplo o papel de conselheiro e 0 de entrevistador de selecdo que
fazem parte do papel de atividade do consultor genético. Para Sarangi (2014), as
incompatibilidades sutis ou até mesmo as caracteristicas conflitantes que sdo associadas aos
tipos de papéis em um conjunto de papéis podem ser evitadas por intermédio de usos

estratégicos de tipos de discurso em um tipo de atividade.

Também o trabalho de Pinto (2015) investiga o desempenho de papéis hibridos em
contexto institucional. A autora analisa dados retirados de dois interrogatorios policiais em
uma delegacia da mulher, mostrando os papéis hibridos desempenhados por um investigador
de policia. De acordo com Pinto (2014), a mudanca de papéis estd ligada aos diferentes
enquadres assumidos pelo policial. Ao mudar de enquadre, o investigador estaria, também,
mudando de papel de atividade naquele encontro. Baseando-se em Goffman (1961), a autora
entende papéis como unidades basicas da socializacdo dos individuos e utiliza a
Sociolinguistica Interacional, a partir de no¢cGes como enquadre, alinhamento e footing. Pinto
(2015) ainda recorre aos pressupostos da Andlise da Conversa Etnometodolégica (SACKS,
SCHEGLOFF e JEFFERSON, 1974) e as contribui¢cfes de Sarangi (2010, 2011) sobre papéis
de atividade e hibridismo de papéis. Os resultados obtidos sdo o0s de que, nos interrogatorios
policiais, o inspetor, pela mudanca de enguadres, alinha-se com o que é dito ou realizado
pelos participantes da interacdo e desempenha os papéis de recreador infantil, ao dirigir-se de
forma descontraida a uma crianca, tentando entreté-la, a fim de apurar os fatos sobre um
possivel abuso sexual que ela teria sofrido; de avaliador, no momento em que procura auxiliar
o0s participantes a entenderem o que gerou o conflito; de instrutor legal/avaliador, ao tentar
solucionar a questdo entre os participantes por meio da orientacdo legal sobre os
procedimentos que seriam realizados pelos advogados deles e avaliando o profissionalismo
desses advogados; e de negociador, quando procura negociar com as partes a producdo do
acordo que atuaria no ndo encaminhamento do caso criminal de agresséo fisica a justica. Os
resultados do estudo mostram que a performatizacdo desses papéis contribuiu para a
realizacdo e eficiéncia da préatica profissional do inspetor de maneira que os papéis foram
assumidos de forma complementar, auxiliando o policial no interrogatério e na resolucéo dos

conflitos.

39



Em recente estudo sobre os papéis desempenhados pelos individuos no novo ambiente

profissional®

, Halvorsen e Sarangi (2015) analisam o hibridismo entre papéis discursivos e
papéis de atividade na negociacdo da tomada de decisdo e na producdo de resultados em
reunides de trabalho em uma empresa internacional de gas e petr6leo®. Adotando a
abordagem da analise da atividade®’, os autores consideram as reunides de trabalho por eles
investigadas como um tipo de atividade, isto &, um encontro reconhecido socioculturalmente
que possui orientacdo para 0 cumprimento de uma meta e restri¢cbes nas contribuicfes de cada
participante. Com relacdo a essas contribui¢des, 0s autores abordam o papel dos participantes,
tomando a obra de Goffman (1961, 1981) como ponto de partida e focando, principalmente,

nos conceitos de footing e estrutura de participagao.

Seguindo as discussdes desenvolvidas por Sarangi (2010, 2011) a respeito do
hibridismo entre papel discursivo e papel de atividade, Halvorsen e Sarangi (2015)
consideram que ambos 0s papéis sdo dependentes tanto da atividade na qual sdo utilizados
quanto do mandato social®® de uma determinada situacdo. Levando em consideracio que 0s
papéis de atividade sdo manifestos e negociados no nivel da elocucdo, Halvorsen e Sarangi
(2015) concluem que, pela adocéo ou designacéo de um determinado tipo de papel discursivo,
0s participantes demonstram suas posi¢coes sociais e relacdes, além de redefinir e reenquadar a
atividade da qual que estdo participando (HALVORSEN e SARANGI, 2015, p. 6). Os autores
sugerem uma perspectiva baseada no entendimento de que os tipos de atividade sdo
compostos por tipos de discurso, 0s quais caracterizam formas de fala e interagcdo verbal ou

ndo verbal®. Para Halvorsen e Sarangi (2015), os tipos de discurso constituem a base dos

% Segundo os autores, esse novo ambiente profissional é caracterizado por préticas de trabalho que aliamos
profissionais como um time, distanciando-se de estruturas tradicionais hierarquicas nas tomadas de decisdo nas
empresas.

% Os corpora dos autores s&o compostos por reunides de trabalho que tém como objetivo a solucio de problemas
e a tomada de decisfes em situacBes de alto risco.

" A anélise de atividade (activity analysis, em inglés), de acordo com Halvorsen e Sarangi (2015), percebe a
lingua como indexical, ou seja, dependente de seu contexto de producado e recepgdo e descreve detalhadamente a
situacdo, focando na estrutura, na sequéncia interacional e em mapas tematicos do encontro. A analise da
atividade entende a atividade como uma unidade fundamental de andlise e a utiliza com o intuito de lidar com a
lacuna entre o individual e o social.

% Os autores ndo definem “mandato social”, mas o conceito pode ser relacionado & meta de determinada
interacdo institucional.

% Na definicdo dos autores, os tipos de discurso envolveriam, por exemplo, uma pergunta, uma confirmacéo,
uma concordancia ou uma apresentacdo de opgdes.
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papéis discursivos™ e de atividade. Isso porque os papéis de atividade podem ser mapeados
por meio dos papéis discursivos e estes podem sé-lo atraves dos tipos de discurso.

No ambiente profissional investigado por Harvolsen e Sarangi (2015), os participantes
sdo ratificados como receptores com direitos de fala e podem assumir e receber papéis como
participantes primarios, ou enderecados, além de papéis secundarios, como audiéncia,
dependendo de seus papéis organizacionais, da experiéncia profissional, do engajamento, de
interesses estratégicos etc.

Na préxima secdo, sdo apresentados 0s pressupostos tedrico-metodoldgicos desta
pesquisa.

0 Os autores retomam definicdo de Sarangi (2010) e consideram que o papel discursivo envolve a nogéo do
participante como aquele que responde, avalia, apresenta ou pergunta algo.
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2. PRESSUPOSTOS TEORICO-METODOLOGICOS

Neste capitulo, estabelecemos as orientacdes tedrico-metodologicas deste estudo. No
item 2.1, apresentamos pressupostos da Linguistica Aplicada das Profisses e no item 2.2,
discorremos sobre a interacdo institucional e suas peculiaridades. O item 2.3 trata do tipo de
pesquisa que realizamos e as se¢des seguintes delineiam o contexto do estudo. Por fim, no
item 2.4, sdo descritos os procedimentos metodoldgicos realizados para o desenvolvimento

desta pesquisa.

2.1 Linguistica Aplicada das Profissdes

Somamos a este estudo a importante contribuicdo do professor Srikant Sarangi (2001) e
de seu trabalho em Linguistica Aplicada das Profissdes. A metodologia proposta pelo autor
visa ao desenvolvimento de um trabalno em que pesquisadores observam o contexto de
pesquisa a partir de uma perspectiva émica, mas com o olhar voltado para a inter-relacéo entre
pesquisadores e pesquisados, de modo que ambos possam assumir uma agenda de pesquisa
colaborativamente construida. Essa postura metodoldgica possibilita olhar para um
determinado problema com um novo enfoque (o do pesquisado). Além disso, torna o processo
de pesquisa uma via de mdo dupla de intercAmbio de conhecimento — o do profissional
praticante e o do linguista. Essa metodologia convida-nos a repensar o papel da pesquisa
diante da sociedade e também dentro do préprio meio académico.

Segundo a Profa. Dra. Maria do Carmo Leite Oliveira, em entrevista concedida a
Silveira, Abritta e Vieira (2015), o ato de assumir essa perspectiva de pesquisa implica um
comprometimento com a transformacdo social, por meio de uma sociedade mais justa e
eficiente. Essa contribuicdo, na visdo da linguista, tem inicio com uma producdo de
conhecimento que ajude na compreensao dos problemas da contemporaneidade, produzindo
estudos que oferecem a oportunidade de andlise e explicacdo pela e na linguagem sobre novas
questBes e mudancas que estdo revolucionando as préticas e papéis dos profissionais. A
professora acrescenta que, com esse tipo de trabalho, ha multiplas oportunidades de
construcdo de um conhecimento novo para os linguistas aplicados e relevancia tanto para os
profissionais quanto para a sociedade. Consequentemente, por meio dos resultados das
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pesquisas, 0s linguistas aplicados podem pensar em instrumentos para tornarem as préaticas

mais eficientes, as pessoas mais satisfeitas e o Brasil mais competitivo.

Nos termos de Sarangi (2012), essa perspectiva dissolve o abismo que esta entre a
pesquisa pura e a aplicada e da a segunda um potencial de significado mais amplo. Sarangi
(2012) defende que o pesquisador aplicado ndo s aborde problemas da vida real, mas aborde-
0os com o auxilio daqueles que os conhecem com propriedade, comegando com uma
problematizacdo e conduzindo a realizagbes consultivas e colaborativas entre profissional e

pesquisador.

Entretanto, Sarangi (2012) alerta para alguns problemas associados aos estudos do
discurso profissional, entre eles, 0 acesso ao cenario de pesquisa. O autor sugere que 0S
pesquisadores 0 negociam com diferentes tipos de profissionais, ndo apenas no que se refere
as atividades de frontstage, mas também no que diz respeito ao que ocorre nas atividades de
backstage. Isso porque, segundo Sarangi (2012), o acesso ao backstage, para além de gerar
novos dados, € necessario para o entendimento das atividades de frontstage. Ligada a essa
nocdo de acesso aos dados estd 0 que o autor, baseando-se no conceito de Labov (1972),
chama de paradoxo do observador. Esse paradoxo esta relacionado a tentativa de coletar
dados auténticos, procedimento que corromperia 0s dados por conta da presenca do
pesquisador. Associada a essa nogao estad o paradoxo do participante, que acontece quando o
pesquisador tenta se comportar de forma neutra, como um observador disfarcado, e, por essa
atitude, influencia o comportamento do participante. Uma forma de minimizar os efeitos do
paradoxo do participante é o linguista comportar-se naturalmente como um pesquisador. O
ultimo paradoxo é denominado paradoxo do analista e se refere ao risco de interpretacdo
errdbnea ou uma subinterpretacdo dos dados, haja vista que existe mais por trds da conduta
profissional que linguagem e interacdo, como, por exemplo, conhecimentos especificos de
uma area, dos procedimentos da instituicdo e das experiéncias vividas pelo profissional. Com
a intencdo de reduzir esse paradoxo e atuar como validade ecoldgica, Sarangi (2012) propde a
incorporagdo do conhecimento do profissional aos comentarios do analista por meio de

perguntas como "0 que VOCé pensa que esta acontecendo?".

Apoiando-se em Collins e Evans (2002), Sarangi (2012) apresenta os objetivos dos

linguistas aplicados e analistas do discurso profissional. Segundo Sarangi (2012, p. 15), esses
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objetivos estdo relacionados a fixagdo de expertise discriciondria na mentalidade dos
pesquisadores que devem distinguir entre: (i) a descoberta e a utilidade; (ii) diferentes
tradicdes da andlise do discurso com relacdo ao foco analitico de suas proprias pesquisas e a
utilidade (ir além da ideia de que, ao aplicar a estrutura analitica, os pesquisadores estdo
fazendo seu trabalho relevante); e (iii) variagdes de pratica profissional, além de dar conta de

tais diferencas nos termos de evidéncia discursiva.

Tendo em vista que o presente estudo lida com o contexto institucional de audiéncias
de conciliagdo no PROCON, na se¢do subsequente, sdo descritos pressupostos basicos

referentes a interacdo institucional e as suas peculiaridades.

2.2 Interacdo institucional

Drew e Heritage (1992) denominam interagdo institucional a fala orientada para a
conducdo de tarefas em ambientes institucionais*. Ou seja, uma interacdo é institucional
guando os participantes conduzem suas agdes conversacionais por referéncia a metas ou
fungBes especificas de determinadas instituicGes sociais. Nos termos de Drew e Heritage
(1992, p. 22), as interagdes institucionais envolvem trés caracteristicas inter-relacionadas:

i) sdo normalmente influenciadas por orientacdes para metas, de carater convencional
relativamente restrito;

ii) podem frequentemente envolver restricdes especiais e particulares quanto aquilo que os
participantes tratardo como contribui¢es admissiveis para o encontro em curso;

iii) podem ser associadas a estruturas inferenciais e procedimentos que sao peculiares a
contextos institucionais especificos.

Sarangi e Roberts (1999) distinguem entre interacdo institucional e profissional. No
momento em que os profissionais utilizam o discurso para cumprir e realizar suas obrigacdes
e responsabilidades, entende-se que esses individuos estejam fazendo uso de um discurso
profissional. De acordo com Sarangi e Roberts (1999), em um nivel superficial, uma

descricdo profissional terd caracteristicas que, além de durdveis, sdo também legitimas e de

1 Os autores apontam dois tipos de ambientes institucionais: os mais formais, tais como interagdes em tribunais,
e 0s menos formais, como, por exemplo, as audiéncias no PROCON, nosso contexto de estudo.
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grande autoridade. Desse modo, além do conhecimento especifico de uma area, o profissional
também deve saber utilizar o discurso de sua profissdo para certificar e adquirir credibilidade.

O discurso institucional, por outro lado, é constituido por aquelas caracteristicas que
sdo atribuidas a uma pratica institucional pelos profissionais e clientes e é caracterizado por
praticas descritivas legitimas e racionais que sdo respaldadas por um conjunto de regras e
regulamentagcfes que governam uma instituicdo. Sarangi e Roberts (1999) argumentam que a
ordem institucional ndo é consolidada por formas particulares de organizagdo social, mas por
discursos regulatorios. Como exemplos desses dois tipos de discurso, 0s autores apresentam
como discurso profissional a pratica do médico que relne as narrativas, o diagndstico, a
demonstracdo de autoridade médica como evidéncia e o discurso institucional como a fungéo
de selecionar, treinar e avaliar os discursos sobre a administracdo de hospitais e cirurgias etc.,
além das vozes usadas pela instituicdo com intuito de se descrever para 0 mundo. Sarangi e
Roberts (1999) mostram que alguns procedimentos fazem parte tanto do discurso profissional
quanto do discurso institucional, como é o caso de regras abstratas e categorias que Sao
centrais para muitas funcdes dos representantes profissionais e institucionais. Com relacéo ao
estudo desses tipos de discurso, os autores mostram que existem duas tradicGes para a analise
dos dados. A primeira, que em inglés recebe o nome frontstage, examina a face pablica do
ambiente de trabalho como, por exemplo, os encontros entre médico-paciente e advogado-
cliente. A segunda tradicdo de estudos chamada de backstage é a préatica profissional fora do
dominio publico ou o trabalho de profissionais que exercem suas funcdes fora desse dominio,

como € o caso de auxiliares de uma equipe.

Nesta dissertacdo, alinhamo-nos a tradi¢do de estudos de frontstage por recorrermos a
dados de audiéncias de conciliacdo entre mediadores e participantes, além de estarem ligados
ao discurso institucional do PROCON por meio de papéis de atividade que descrevem a

instituicdo para o0 mundo e estdo vinculados a regras e a regulamentacdes daquela instituicao.

Na proxima secéo, esta apresentado o tipo de pesquisa com a qual lidamos neste
trabalho.
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2.3 Tipo de pesquisa

Este estudo é vinculado a tradicdo de pesquisa qualitativa e interpretativa (DENZIN e
LINCOLN, 2006), pois nos alinhamos aqueles que veem como as principais tarefas do
pesquisador descrever e compreender o significado das acdes humanas, além de identificar o

que os atores sociais estdo fazendo ao utilizarem a linguagem.

Segundo Denzin e Lincoln (2006), a pesquisa qualitativa € um campo de investigacao
que atravessa diversas disciplinas, campos e temas. Entre eles, estdo as tradi¢cdes associadas
ao fundacionalismo, ao positivismo, ao pés-fundacionalismo, ao pdés-positivismo, ao pés-
estruturalismo e as diversas perspectivas e/ou métodos de pesquisa qualitativa relacionados

aos estudos culturais e interpretativos.

Para os autores, o pesquisador qualitativo pode ser visto como um bricoleur, um
confeccionador de colchas que costura, edita e reine pedacos da realidade, proporcionando
uma unidade psicolégica e emocional. Esse confeccionador trabalha com um tipo de pesquisa
que ressalta a natureza socialmente construida e de dupla esséncia da realidade. Por um lado,
tem-se um compromisso com a abordagem interpretativa. Por outro, defende-se a nocdo de
que a realidade ndo pode ser totalmente apreendida. Denzin e Lincoln (2006) afirmam que os
pesquisadores qualitativos tém uma preocupacdo com o ponto de vista do individuo e
apresentam uma definigdo para esse tipo de pesquisa. De acordo com os autores,

a pesquisa qualitativa € um campo interdisciplinar, transdisciplinar e, as vezes,
contradisciplinar, que atravessa as humanidades, as ciéncias sociais e as ciéncias
fisicas. (...) Seus praticantes sdo suscetiveis ao valor da abordagem de multiplos

métodos, tendo um compromisso com a perspectiva naturalista e a compreensdo
interpretativa da experiéncia humana (DENZIN e LINCOLN, 2006, 2006, p. 21)

Segundo Stake (2007), os pesquisadores qualitativos tém como foco a investigacao
para promover a compreensdo. Essa compreensdo baseia-se na empatia do investigador para
com o leitor por meio da descricdo, que transmitiria ao leitor a experiéncia adquirida na
investigacdo. Os pesquisadores podem langar mdo de perguntas de pesquisa, orientando-se
para casos ou fenbmenos com o intuito de obter padrdes previstos ou ndo. Stake (2007)
destaca, baseando-se em Erickson (1986), que a caracteristica principal da pesquisa
qualitativa € a centralidade da interpretacdo. Muitas vezes essa interpretacdo tem um carater

émico, dando maior atencdo a intencionalidade e ao eu do participante. Stake (2007) apresenta
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algumas caracteristicas do estudo qualitativo. O autor destaca que esse tipo de pesquisa é
holistico, pela contextualidade bem desenvolvida, pela orientacdo para o caso, pela resisténcia
ao reducionismo, pela tentativa de entender o objeto sem fazer comparac@es; € empirico, por
dar énfase ao que € observado, pela observacdo naturalista sem intervencao no contexto, pela
descri¢do em linguagem natural; é interpretativo, pois os investigadores confiam na intuigdo e
na atencdo para reconhecer os acontecimentos que tém relevancia para o problema e é,
finalmente, empatico, pela atencéo a intencionalidade do ator e pelo carater émico de algumas
pesquisas.

Quanto aos meios, nossa pesquisa constitui um estudo de caso (YIN, 2001), ja que
lidamos com condicBes contextuais altamente pertinentes a emergéncia de papéis de
atividade. A estratégia de estudo de caso permite realizar descri¢bes detalhadas acerca de
fendmenos pouco conhecidos, visando ao seu exame detalhado, e, a partir dessa analise,
confirmar ou construir teorias (EISENHARDT, 1989). Uma possivel limitagdo do nosso
trabalho respeita ao fato de que o estudo de caso fornece pouca base para fazermos uma
generalizacdo cientifica, pois € circunscrito a uma ou poucas unidades. Entretanto, de acordo
com Yin (2001, p. 29), “os estudos de caso, da mesma forma que os experimentos, sao

generalizaveis a proposic¢des tedricas, e ndo a populagées ou universos”.

2.4 Contexto

Esta secdo apresenta o locus de nossa pesquisa. Primeiramente, item 2.3.1,
descrevemos o PROCON e suas peculiaridades; em seguida, item 2.3.2, discutimos aspectos
da conciliacdo e da mediacdo de conflitos; por fim, item 2.3.3, apresentamos a audiéncia
investigada neste estudo.

2.4.1 O PROCON

O PROCON é um ¢6rgéo de protecédo e defesa do consumidor que tem como objetivo
proteger, ajudar, orientar e defender os consumidores, além de informar os direitos do publico
em geral e fiscalizar relagbes de consumo. Dentro do sistema juridico, o0 PROCON tem a

funcdo de auxiliar o Poder Judiciario e buscar solugdes de antemé&o para problemas na relagao
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consumidor e empresa/prestador de servigcos. Quando ndo h& o acordo entre as partes na
audiéncia, o caso é enviado para o Juizado Especial Civel. A origem dessa instituicdo remonta
ao Cddigo Comercial de 1840, que ja cuidava dos direitos e deveres dos passageiros de
embarcacGes e Cddigo Civil de 1916 que tratava de critérios de responsabilidade do
empreiteiro. J& em 1976, o primeiro PROCON é instaurado em S&o Paulo, recebendo o nome
de Grupo Executivo de Protecdo ao Consumidor. Esse acontecimento teve como mola
propulsora os altos indices de inflacdo da economia brasileira dos anos 70. Em 1987, é o
IDEC - Instituto Brasileiro de Defesa do Consumidor é fundado como uma entidade de
caréter técnico, cientifico e pedagdgico. Nos anos 90, foi sancionada a Lei 8.078, o Cadigo de
Defesa do Consumidor, que fortaleceu e a consolidou a atividade dos PROCONSs brasileiros.
Em Juiz de Fora, em 30 de abril de 1986, por meio do Decreto n° 3482, foi criado o Programa
Municipal de Defesa do Consumidor - PROCON/JF.

2.4.2 Aspectos da conciliacdo e da mediacédo

A conciliacdo e a mediacdo sdo formas opcionais em relacdo a resolucdo do conflito
no sistema tradicional de justica brasileiro. Abordando as semelhancas e diferencas entre
esses dois métodos alternativos para a resolucdo de conflitos, Sampaio e Neto (2007) mostram
que a conciliacdo ocorre em uma reunido realizada entre as partes, ndo havendo nenhum
relacionamento entre os participantes. A audiéncia de conciliacdo é vista como uma forma
imediata de colocar fim ao conflito ou ao processo judicial, além de ser mais rapida que a
mediacdo. Segundo os autores, 0 mediador pode apresentar sugestdes para as partes, haja vista
que a funcdo do profissional é a solucdo da controvérsia para evitar a batalha judicial. No
PROCON, as audiéncias sdo compostas, em geral, por um ou dois mediadores € um ou mais
consumidores, denominados reclamantes, que buscam argumentar contra os fornecedores,
chamados de reclamados, por conta de uma insatisfagdo com produtos, bens ou servicos

prestados.

Ja na mediacdo, segundo Sampaio e Neto (2007), ha um relacionamento entre as
partes, sendo assim, o mediador deve possuir mais tempo para conhecer de forma
aprofundada a relagdo entre os participantes. A mediacédo, diferentemente da conciliagéo, ndo

visa simplesmente ao acordo, pois busca atingir os interesses e necessidades das partes.
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Também néo precisa ser realizada com todas as partes envolvidas no conflito e ndo visa a
sugestdes por parte do mediador. Para Sampaio e Neto (2007), os principais pontos
norteadores de uma mediacdo sdo a autonomia e a vontade das partes, em que o mediador
deve assegurar e garantir o poder a ambas de optarem, administrarem o conflito e tomarem
decisbes no fim do processo. O autor lista ainda outras caracteristicas da mediacéo:
imparcialidade, independéncia, credibilidade, competéncia, confidencialidade e diligéncia.

De acordo com Azevedo (2009), um ponto de diferenciacdo entre os dois métodos de
resolugdo de conflitos esta relacionado ao tempo destinado ao desempenho de fungdes. Na
mediacdo, ndo ha restricdo de duracdo do evento; se o tempo se esgotar, 0 mediador pode
marcar outro encontro; ja na conciliacao existe essa restricdo para o encontro. Assim, se nao
se chegar ao acordo em uma audiéncia no PROCON, o caso pode ser encaminhado a instancia
judicial.

No curso basico do Conselho Nacional de Justica (2012) sobre concilia¢do, os autores
discorrem sobre os fundamentos da negociacgéo e o processo da concilia¢do. De acordo com o
manual, o conflito possui a funcdo de eliminar as causas da dissocia¢do e propiciar a unidade.
Por meio dessa nova visao, o conflito é tido como um agente positivo de mudangas. Segundo
0s autores, na conciliagcdo, um dos principais focos é estimular os participantes a entenderem
as condi¢bes que fardo com que seus conflitos sejam resolvidos com consequéncias
construtivas ou destrutivas. No processo construtivo, a comunicacdo é aberta, honesta e possui
informacdes relevantes entre as partes. Além disso, hd uma tendéncia ao aumento da
similaridade e interesses comuns, enquanto as diferencas sdo minimizadas; ha uma atitude
amigavel e confiante, aumentando a resposta positiva as necessidades e pedidos do outro e ha
um esforco conjunto para a resolucdo da contenda. Ja no processo destrutivo, ha escassez e
desvio na conversa, aumento da sensibilidade de diferencas e minimizacdo da percepcao de
similaridades entre as partes. Ainda, as atitudes sdo suspeitosas e hostis, com um interesse em
tirar partido das necessidades do outro participante e de ndo atentar a seus pedidos; a solugéo
do conflito é vista como uma imposicdo; hd um interesse em minimizar a legitimidade dos
interesses do outro e um emprego de formas coercivas para tentar influenciar a outra parte.
Para os autores, a terceira parte tem como papéis ser facilitadora da comunicacgéo;
legitimadora, por ajudar as partes a reconhecerem o direito do outro na negociagéo;

facilitadora do processo, propondo procedimentos e presidindo formalmente a negociacao;
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lider, pois toma iniciativa em prosseguir as negociacfes por meio de sugestdes processuais ou
fundamentais; treinadora, ao instruir 0S negociadores iniciantes, inexperientes ou
despreparados; exploradora do problema, ao permitir que as partes examinem o problema a
partir de varias perspectivas, procurando a¢es que sejam mutuamente satisfatorias; e agente
da realidade, no momento em que ajuda na elaboracdo de um acordo razoavel e viavel. Além
desses papéis, 0 mediador também deve ser neutro e imparcial. Com relacdo a definigdes, o
manual do Conselho Nacional de Justica (2012, p. 191) considera a conciliagdo como um
“processo autocompositivo informal, porém estruturado, no qual um ou mais facilitadores
ajudam as partes a encontrar uma solucdo aceitavel para todos” e que se divide em oito
estagios, a saber: 1. o preparo para a conciliagdo; 2. o inicio da sessdo de conciliacdo; 3.
reunido de informacdes; 4. identificacdo de questbes, interesses e sentimentos; 5.
esclarecimento da controversia, dos interesses e o reconhecimento dos sentimentos, 6.
resolucdo de questdes, 7. aproximagdo do acordo, e 8. encerramento da sessdo. Como
referenciado no item 2.2.2desta dissertacdo, as fases identificadas por Oliveira (2010) no

PROCON podem ser relacionadas aos estagios 4 a 8 supracitados.

2.4.3 A audiéncia

Em nossa pesquisa, trabalhamos com dados de audiéncias de conciliagdo no
PROCON, que pertencem ao acervo do grupo de pesquisa do CNPq “Linguagem e Sociedade:
aspectos tedricos e empiricos”, coordenado pela Profa. Dra. Sonia Bittencourt Silveira no
Programa de Pos-graduacdo em Linguistica da Universidade Federal de Juiz de Fora. Os
corpora foram gravados e arquivados no formato de MP3 em CDs. Apds essa fase, foram
realizadas as transcricGes das audiéncias, utilizando a simbologia da Anélise da Conversa
Etnometodolégica (LODER, 2008). Para este estudo, foi selecionada uma audiéncia de

conciliagdo no PROCON: a audiéncia Ok Veiculos descrita a seguir.

Na audiéncia Ok Veiculos, o reclamante José reivindica participagdo financeira nos
gastos que teve com o carro semi-novo comprado no estacionamento do reclamado Lucas.
S8o duas as mediadoras nesta audiéncia: Marta, estagidria no PROCON e presente no
encontro desde o inicio; e Ana, advogada e mediadora do 6rgdo, cuja participacdo se inicia

aos 11 minutos e 48 segundos de gravagéo. Lucas se nega a ter qualquer tipo de despesa, pois
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alega que o consumidor teve total liberdade na escolha do carro, assim como o direito de leva-
lo ao seu mecanico de confianga. Uma das mediadoras, Ana, ndo aceita essa justificativa de
Lucas para ndo arcar com s gastos do carro. Ao ficar ciente de que o reclamado vende carros
em um estacionamento e ndo em uma concessionaria autorizada, Ana 0 pressiona a assumir
responsabilidades com os gastos do reclamante. Lucas, entdo, se compromete com O
pagamento de uma peca e em verificar os custos de outra para confirmar seu pagamento. O

acordo ¢ realizado, mas ficando em pendéncia o ressarcimento dessa peca.

Quadro 1. Disposic¢éo dos participantes

1- Amigo do Reclamante.
2- Reclamante 1

3- Reclamado

6 4- Estagiaria do PROCON
5- Advogada do PROCON
6- Gravador

Mesa 7- Bolsista da UFJF

8- Bolsista da UFJF

2.5 Procedimentos metodoldgicos

Numa primeira fase da pesquisa, tomamos como corpora a transcricdo de 17
audiéncias pertencentes ao acervo do Projeto “Linguagem e Sociedade: aspectos
tedricos e empiricos”, procurando identificar nas agdes conversacionais dos mediadores
o desempenho de papéis de atividade, segundo a literatura sobre a teoria dos papéis*.
Essa analise inicial nos permitiu identificar uma maior ocorréncia do uso de papeis de
atividade pelo mediador em uma das audiéncias, sendo estas selecionadas para a nossa

investigagdo™.

*2 Remetemos ao item 1.2, em que é resenhada a literatura sobre o tema.

* A transcricdo completa do corpus encontra-se no anexo, seguindo a proposta de transcricdo da Analise da
Conversa (AC), conforme Loder (2008), sendo as convencdes adotadas para a transcricdo dos dados ilustradas
no anexo.

51



Escolhida uma das audiéncias, passamos a leitura minuciosa dos dados,
buscando observar quais papéis estariam sendo usados no jogo interacional e de que
maneira 0s participantes os estavam utilizando.

Para efeito de andlise, buscamos uma teoria que pudesse abarcar as marcas
linguistico-discursivas utilizadas no desempenho de um papel especifico e observadas
nas passagens entre papéis distintos. Esse arcabougo tedrico foi encontrado na
Sociolinguistica Interacional, por meio da nocdo de pistas de contextualizacdo de
Gumperz (1999), que lida com recursos linguisticos e paralinguisticos usados pelos
atores sociais. A Andlise da Conversa (SACKS, SCHEGLOFF e JEFFERSON, 1974)
foi uma das ferramentas utilizadas em nosso estudo, por conta da necessidade de
descrever sobreposicoes, pausas, alongamentos, contiguidade da fala e énfase utilizados
pelos participantes, tendo em vista serem esses fendmenos importantes pistas de
contextualizagdo. Ademais, buscamos informagdes no PROCON de Juiz de Fora e em
manuais de conciliacdo e mediacdo para reconhecer acdes que fossem tidas como
pertencentes ao papel do mediador, procedimentos e orientacGes da instituicdo e leis
presentes no CDC e em outros codigos legais brasileiros.

Realizamos a analise dos dados a partir da nogdo de papéis como um conceito
organizacional por meio do qual os falantes atuam socialmente e se orientam para
atingir suas metas cotidianas. Mapeamos as acdes utilizadas pelos profissionais ao
desempenharem cada papel de atividade, além de estabelecermos quais eram as marcas
de passagem de um papel para o outro e o que tornou determinado papel saliente
naquela parte da interacéo.

Com o resultado das analises, foi possivel elaborar um quadro, apresentado nas
considerac@es finais deste estudo, contendo os tipos de papéis e as respectivas acdes e

estratégias realizadas pelos mediadores ao desempenhar cada um deles.
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3. ANALISE DE DADOS

Este capitulo apresenta a analise de uma audiéncia investigadas neste estudo, a
audiéncia Ok Veiculos, item 3.1. Serdo descritos os papéis de atividade desempenhados pelos
mediadores nas audiéncias e as marcas linguistico-discursivas que evidenciam as mudancas
entre os papéis.A andlise identifica também dois tipos de conjuntos de papéis — papéis
orientados para o0 cumprimento do mandato institucional (MAYNARD, 1984) e papéis
orientados para o controle da interacdo.Por fim, serdo ilustradas acdes das mediadoras que
estdo relacionadas ao hibridismo de papéis de atividade, tal como proposto por Sarangi (2010,
2011,2014)*.

Na audiéncia Ok Veiculos, o reclamante José reivindica o ressarcimentos dos gastos
que teve com o carro de segunda mao comprado na loja/estacionamento do reclamado Lucas.
O excerto (1) mostra a fase inicial desta atividade de fala (LEVINSON, 1992), em que a

mediadora 1, Marta, constrai a historia do conflito em conjunto com o reclamado, Lucas.

Excerto (1)

Audiéncia OK Veiculos (86: 01-12)
Participantes: Reclamado (Lucas) e Mediadora (Marta)
Papel: Representante do reclamante

Acéo: Apresenta a versdo do reclamante

01 ((A mediadora 1 conversa com alguém))
02 (3.8)
03| Lucas [>ele fez uma reclamacdo. Ndo é isso.<
—| 04| Marta [Kfez| (.) ¢é porque: ele comprou:: um mo::nza, (0.5) na
05 tu:a::
06 (1.2)

07| Lucas | >14 no meu estacionamento.<
- 08| Marta | na loja, né? (0.5) e: no primeiro més de uso o carro:::

09 (0.2) apresentou alguns (0.2) defeitos ou- e ele teve
10 que:: (0.5) arca:r com isso. =
12| Lucas | =sei.

* Remetemos ao item 1.2.5 desta dissertac3o.
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Na linha 04, primeiramente, a mediadora responde, com entonagdo descendente e
conclusiva, ao pedido de confirmacao do reclamado sobre o motivo que o levara a audiéncia.
Em seguida, fazendo uso do operador “porque”, Marta inicia uma narrativa em que procura
descrever a compra do veiculo, seguindo os procedimentos institucionais do PROCON®.
Apbs o reparo®® efetuado por Lucas (linha 07), a mediadora continua a narrar os fatos
relatados pelo reclamante ap6s a compra do veiculo nas linhas 8 a 10. Essas a¢des de dirimir
duvidas e construir a versdo do reclamante, esclarecendo a razdo pela qual a audiéncia esta

ocorrendo, fazem parte do papel de mediador no PROCON.

O excerto seguinte mostra a continuidade dessa sequéncia conversacional, na qual

Marta assume o papel de especialista.

Excerto (2)
Audiéncia OK Veiculos (86: 11-19)

Participantes: Reclamado (Lucas) e Mediadora (Marta)
Papel: Especialista

Acdo: Fazer uso de conhecimentos e citagcdes do CDC

11 |Lucas [=sei.

12 (0.8)

> [13 Marta |entdo ele tava querendo:: que:- porque: (.) como saiu da
14 loja ele tem que ter noventa dias de:: (.) [garantia.]
15 |Lucas [garantia ] de
16 motor e caixa.
17 (0.8)

18 Marta |¢ s6 motor e caixa? =

19 |Lucas | sb6 motor e caixa. (0.2) a garantia cobre.

Nas linhas 13 e 14, Marta inicia a apresentacdo da reivindicacdo de Jose — ser
ressarcido dos gastos efetuados no carro. Essa acdo é interrompida por meio de reparo

iniciado pelo outro*’ que introduz a justificativa legal para a reclamacdo de José. Nesse

*> Na primeira fase das audiéncias, os mediadores narram os motivos pelos quais os reclamantes se dirigiram ao
orgéo.

*® Segundo Loder (2008, p. 96), o reparo é um mecanismo utilizado pelos falantes para solucionar problemas na
escuta, produgdo e entendimento da fala e tem como caracteristica a identificacdo de um problema interacional
pelo individuo e a tentativa de soluciona-lo.

*" Conforme Schegloff, Jefferson e Sacks (1977).
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sentido, a mediadora atua como uma especialista, pois utiliza seu conhecimento sobre leis,
mais especificamente sobre o artigo 26 do Cddigo de Defesa do Consumidor (CDC), que
concede ao consumidor o prazo de “noventa dias, tratando-se de fornecimento de servico e de
produtos duréaveis” para reclamar de vicios (defeitos) aparentes ou de facil constatacdo. As
pistas de passagem do papel de atividade de mediadora para o de especialista podem ser
observadas nas marcas de iniciacdo de reparo (alongamentos em ‘“querendo” e em “que”,
acrescido do truncamento em “que”). O papel de especialista tem inicio com o resultado do
reparo, iniciado por "porque”, também uma pista de contextualizacdo (GUMPERZ, 1999),
nesse caso utilizada para explicar a lei que ampara o direito de o consumidor ter a garantia de

noventa dias em um produto vendido em uma loja ou outro estabelecimento comercial.

Entretanto, Lucas afirma que a garantia abrange apenas “motor e caixa” (linhas 15 e
16). Ap6s uma pausa de oito décimos de um segundo, Marta questiona a alegacdo de Lucas,
que reafirma a cobertura da garantia na linha 19. Essa discussao, portanto, ndo segue adiante
nesse momento. Mas, no decorrer da audiéncia, Ana, advogada do PROCON e aqui
denominada mediadora 2, que iniciara sua participacdo quando o evento ja tivera inicio, foi
informada da alegacdo de Lucas sobre a cobertura da garantia. Ana, entdo, confronta a
afirmacéo do reclamado, como pode ser observado no excerto (3) a seguir.

Excerto (3)

Audiéncia OK Veiculos (95: 25-13)

Participantes: Mediadora 1 (Marta), Mediadora 2 (Ana), Reclamante (José),
Reclamado (Lucas) e Amigo do reclamante (Pedro)

Papel: Especialista

Acdo: Fazer uso de citagcbes/conhecimentos sobre codigos legais brasileiros

25[Marta: |ele téd alegando que a:: (0.2) que a garantia cobre o
26 caixa de direcdo. (0.2) que esse que foi aqui
27 (0.5)

28 [Ana: mas essa garantia é:: ja& passou da garantia le[gal? ]
29| José: [ndo ué.]
30 [Marta: [ n a o:: ]

31 [Ana: [da garantia dele?] =

32 |José: = ndo, ué.

33 [Marta: ué mas (.) é& noventa dias:::

34| Ana: Pra tudo né. =

35| Pedro.:|= (j& pagou tudo) [tudo foi pago]

0l |Ana.: [a ndo ser é::] a ndo ser defeitos
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02 perfeitamente visiveis. né? fora isso =
03| José.: = [ néo, um sendo ( ) ]

— |04 |Ana.: [noventa dias cobre tudo. ndo é sb6] motor e caixa.
05 garantia legal. ndo é garantia que vocés estdo dando. é
06 que | a L ET da. (.) ta:? ]
07| Lucas.: [ndo, mas a garantia que a gente d&] perante a
08 garantia de motor e caixa do carro =
09|Ana.: = a garantia que vocés podem da:r, é além dos noventa
10 dias quem da é a lei. =
11| Lucas: [= entéo
12 |Ana.: mesmo se vocé ndo desse garantia nenhuma:,
13|Lucas.:|a lei [ j& dé& ]

No excerto (3), ap6s Marta relatar a Ana que Lucas afirmara que a garantia abrangia
apenas motor e caixa de direcdo, a mediadora 2, nas linhas 4 a 6, em sobreposicéo, cita 0
CDC, segundo o qual a garantia legal de noventa dias abrange todas as pecas que compdem o
veiculo. Ana fundamenta-se no fato de que o fornecedor ndo pode se exonerar da obrigacdo de
responder por todo o produto, conforme prevé o artigo 24 do CDC: “A garantia legal de
adequacdo do produto ou servico independe de termo expresso, vedada a exoneracao
contratual do fornecedor”. O argumento legal, entdo, é aceito por Lucas, acdo evidenciada
pela repeticdo do turno de Ana, na linha 13: “a 1ei ja da”. Nesse excerto, o papel de
especialista é usado pela mediadora para convencer o reclamado de sua obrigagdo legal em
ressarcir o reclamante dos eventuais defeitos apresentados pelo veiculo e, dessa forma, chegar
ao acordo entre as partes.

Outro papel identificado em nossa analise diz respeito a a¢fes que sdo empreendidas
pelos mediadores no sentido de agilizar os procedimentos das audiéncias. O excerto seguinte
ilustra esse papel, aqui denominado de “administrador”, performatizado em hibridismo com o

papel de orquestrador.

Excerto (4)
Audiéncia OK Veiculos (97: 05-15)

Participantes: Reclamado (Lucas), Reclamante (José), Mediadora 2 (Ana)

Papel: Administrador/ Orquestrador
Acdo: Solicitar acbes de ordem pratica

05 |Lucas [isso ai é erro do Dbanco, vai ter que]
06 acionar o banco=
07 [José |Fontem eu ja fui la.=
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08 [Lucas |[Fsé no banco=
09
10 |José [ja fal- fui 14 ué.
11 (1.0)
12 [José [mas quem [passou pra la, foi ele(ué).]
> |13 [Ana [e::: e at::, e a no lta fiscal do carro? cadé ela?=
14
15 [José |=nu- nu- nu me deram.

No excerto acima, Lucas e José discutem sobre o documento emitido pelo banco por

conta do financiamento (linhas 5-11) e séo interrompidos pela mediadora 2, Ana, que, em

sobreposicao, indaga a respeito da nota fiscal do carro.Nas linhas 13 e 14, Ana desempenha,

dessa forma, o papel de administradora ao solicitar uma agdo de ordem pratica por meio de

uma pergunta, e o papel de orquestradora, ao refocalizar o controle sobre a agenda topica.

Nesse caso, esse papel se torna proeminente por conta da institucionalidade da

situacdo, regulada pelo CDC. Como o reclamante alega nao lhe ter sido fornecida a nota fiscal

do veiculo (linha 15), na continuidade da sequéncia, a mediadora assume o papel de atividade

de especialista a fim de se amparar nas leis que regem os direitos do consumidor, acao

ilustrada no excerto (5) a sequir.

Excerto (5)

Audiéncia OK Veiculos (97: 14-25)
Participantes: Reclamante (José), Reclamado (Lucas), Mediadora 2 (Ana) e Mediadora|
1 (Marta)
Papel: Especialista

Acdo: Fazer uso de citagcbes/conhecimentos sobre codigos legais brasileiros
14 |José [Fnu- nu- nu me deram.
15 |Lucas |( y//o carro é de terceiro ( )=
16 ((risos do José ))

s |17 [Ana = (mas tem que ter)uma no[ ta de venda, ué. ]
18 |José [mas tem que ter tudo, ué!.]

> 119 [Ana tem que ter uma nota de venda, ué! (quer dizer que)vocé é
20 isento de, de pagar imposto?
21 [Lucas [Hum, hum. do carro é( ) a senhora ndo me conhece, sabe
22 onde é o problema do carro=

> [23 Marta [Ft4d mas se vocé tem uma con[cessiondria, vocé tem que vocé
24 tem que emitir uma nota.]
25 [Lucas [meu estacionamento, meu estacionamento]
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Nas linhas 17, 19 e 20, Ana performatiza o papel de atividade de especialista ao exigir
a apresentacdo da nota fiscal de venda do veiculo. De acordo com a Lei 8.137 de 1990,
apresentada no artigo 1, paragrafo V, os consumidores devem receber a nota de venda quando
efetuarem uma compra em um estabelecimento comercial. A performance desse papel é
evidenciada, na linha 17, pela fala contigua de Ana ao turno de Lucas, além do uso do
operador argumentativo de contraste “mas”, utilizado para refutar o argumento do reclamado
de que ndo tinha responsabilidade sobre a nota fiscal, tendo em vista que o carro negociado
ndo lhe pertencia. Entretanto, mesmo sendo de um terceiro, a lei exige a nota fiscal do
veiculo. Podemos notar a assertividade nas palavras da profissional por conta de estar
amparada ndo em concep¢des proprias, mas em leis brasileiras. Nas linhas 19 e 20, a
mediadora repete literalmente seu turno anterior, enfatizando a obrigatoriedade da emissdo da
nota fiscal, conforme pode ser observado pela modalidade dedntica®® em “tem que ter uma
nota de venda, ué&”. Nota-Se ainda a ironia no uso da pergunta retorica “quer dizer que)
vocé é isento de, de pagar imposto?”. Nas linhas 23 e 24, a outra mediadora, Marta,
assume o papel de especialista para amparar a fala de Ana por meio de uma estrutura
silogistica: “se vocé tem uma con[cessiondria, vocé tem que vocé tem que emitir
uma nota’.

Como Lucas insiste em afirmar que sua loja € um estacionamento (linha 25), Ana
retorna ao papel de mediadora, buscando informagdes por meio de pergunta “entdo vocé

ndo tem uma, uma loja de vender carro’ (linha 27), como pode ser visto no excerto (6).

Excerto (6)
Audiéncia OK Veiculos (97: 25-31)

Participantes: Reclamado (Lucas), Reclamante (José) e Mediadora 2 (Ana)

Papel: Mediadora
Acdo: Construir a histdria do conflito

25 [Lucas | [meu estacionamento, meu estacionamento]

26 [José |aha!

. 127 [Ana entdo vocé ndo tem uma, uma loja de vender carro=
28 |José |Fentdo ele nédo pode vender carro, ndo év?

*8 A modalidade dedntica esta relacionada a obrigacdes e permissées (NEVES, 2002). A autora aponta que 0S

graus dessa modalidade vdo de um “continuum que vai do absolutamente obrigatério ao permitido” (NEVES,
2002, p. 196).
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29 (1.0)
30 |José |porque estacionamento é um estacionamento, ele n&o pode
31 vender carro.

As marcas da mudanca de papel, ativadas pela afirmacdo redundante de Lucas, sdo o

~ %

operador “entdo” e a pergunta de confirmagdo sobre o fato de o reclamado ndo possuir uma
loja, mas sim um estacionamento, local inapropriado para venda de veiculos. A acdo de
retomar a construcdo da historia do conflito se faz relevante nesse contexto, ja que, se o
reclamado ndo detém o direito de comercializar carros em um estacionamento, sua situacdo €
irregular, segundo as diretrizes do CDC.

Os papeis desempenhados pelas profissionais responsaveis pela conciliacdo nesta
audiéncia ndo sdo apenas orientados para a consecucdo dos objetivos institucionais do
PROCON, mas também orientados para o controle interacional, de modo a dar andamento a

audiéncia, tal como € ilustrado no excerto seguinte.

Excerto (7)
Audiéncia OK Veiculos (86: 40-03)

Participantes: Reclamado (Lucas), Reclamante (José) e Mediadora (Marta)
Papel: Orquestrador

Acdo: Distribuir/alocar turnos de fala

40 [Lucas [rele=
41 =ligou dizendo que ndo queria< o carro.
42 |José |nalo.
43 [Lucas [entdo tudo tbem.=
44 |José [Fté& errado.
45 [Lucas |deixa eu contar a his [to[ria. depois cé fala?, ]
46 ((irritado))
47 |José [ndlo,
3 |48 Marta [deixa J[o- d e 1 xa] [ele
49 depois- ]
50 [José [td. Entéo
51 ta] bom.
52 (.)
53 |Lucas |depois [cé fala. >sendo ndé- (nds ( ) vamos] (comegar)
54 discu Jtir<=
> [55 Marta [P assaapalavrzrapra vocé.] =<ndo. Pera
56 ai<. ]
01l |Lucas [F>uma [ ¢ o 1 s a] que ndo val ter nad-<=
02 [José [entdo té&:.] ] =j& comecou
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[ o3 | lerrado.

Nas linhas 48, 49, 55 e 56, Marta atua como orquestradora (KOLB, 1985; LADEIRA,
2005; SILVEIRA e GAGO, 2005) e gerencia a interacdo, de modo a permitir que o reclamado
construa sua versdo dos fatos. Como o reclamante vinha discordando de Lucas (linhas 42 e
44) e se recusava a ouvi-lo (linha 47), o conflito entre as partes poderia prejudicar o
andamento da audiéncia. Na linha 48, em sobreposi¢do ao turno de José e fazendo uso do
imperativo (“deixa [o- d e i x a] [ele”), a mediadora assume o controle da interagdo e
aloca Lucas como o préximo falante nesta primeira fase da audiéncia*, na qual é preciso dar
voz a parte reclamada. Observa-se que a agdo surte efeito, pois José, em sobreposicéo,
apressa-se em concordar a ceder o turno de fala (linhas 50 e 51). Ap6s uma pausa de menos de
dois décimos de um segundo, Lucas toma o turno e parece desempenhar o papel de
orquestrador (“depois  [CE  fala”) e de mediador (“.>sendo  nb- (nbs(
) vamos (comecar) discu] tir<”) (linha 53 e 54). Mas, na linha 55, Marta assume o papel de
orquestradora da interacdo, ao completar o inicio do turno de Lucas, em fala sobreposta,
confirmando que o reclamante tera direito a refutar a versdo de Lucas em momento posterior
da audiéncia.
Também o excerto (8), apresentado a seguir, ilustra o papel de orquestradora, mas

realizando outra acéo: o controle dos topicos a serem tratados na audiéncia.

Excerto (8)

Audiéncia OK Veiculos (103: 17-34)

Participantes: Reclamado (Lucas), Amigo do reclamante (Pedro), Reclamante (José),
Mediadora 1 (Ana), Mediadora 2 (Marta).

Papel: Orquestrador

Acdo:Controlar a agenda topica

17 |Lucas: [=ndo cara, agora vocé vé&, eu fiquei super chateado por
18 da atitude de vocés, bicho. [a gente é tuldo Jjovem, a
19 | Pedro: | [ eu fiquei ]

20 [Lucas: |prec[isa disso ndo] entendeu, ... entendeu

21 [Pedro: [eu figquei sulper chateado da atitude dele. o cara
22 tirou de dentro da agéncia dele.=

* Conforme Oliveira (2010) na primeira fase, a mediadora apresenta a reclamacio ao reclamado e este pode
aceitar ou refutar, apresentando a sua versao dos fatos. O excerto (6) ilustra turnos de fala construidos em
momentos subsequentes a apresentacdo da reclamacao de José.
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23 [José: |=isso ai ele ficou mesmo.=

— |24 |Ana: =aglui. acho que isso agora agui, ndo vem ao caso, né.]

25 [Lucas: [0 problema que vocé faltou- a falta de respeito,]

— |26 |Marta: [ndo vem ao caso. vamos resolver o problema.

27 |Lucas: |o negbcio é o seguinte. eu vou aprecar uma bomba disso

28 aqui eu j& me proponho a pagar, porque eu ja td falando
29 [e isso aqui] ,eu vou ver quanto gque custa, . e te ligo
30 |Ana: [0 sensor. |

31 |Lucas: |[te falo. eu dou meu parecer:, eu CcoOompro Ou nhdo Compro.
32 j& ndo proponho a pagar néao.

33 |José: |= mas ai-, ai wvai ficar aquela coisa, o carro téa
34 carro, eu ndo td nem andando no carro.=

O excerto (8) mostra momentos da interacdo na terceira fase da audiéncia, quando s&o
discutidos os termos do acordo entre as partes. Como o tépico discursivo™ introduzido pelo
reclamado - sua decepcdo com as atitudes do reclamante José e de seu amigo Pedro — ndo era
pertinente ao mandato institucional de audiéncias no PROCON, as mediadoras, Ana, na linha
24, e Marta, na linha 26, tornam-no irrelevante (“ndo vem ao caso”) e reintroduzem a
discussdo sobre o pagamento das pecas do veiculo para que o acordo possa ser realizado
(“vamos resolver o problema.”’). Desse modo, desempenham o papel de orquestradoras,
controlando a agenda topica da interacdo. Observa-se que esse papel é reconhecido pelos
participantes, pois, no turno subsequente, Lucas se prontifica a pagar uma peca (“uma bomba
disso aqui, aqui eu j& me proponho a pagar’) € a pesquisar o custo de outra (“[e
isso aqui]leu vou ver quanto que custa”}

No excerto seguinte, durante a segunda fase da audiéncia — Atribuicdo de
responsabilidade—, a mediadora 1, Marta, orienta-se para 0 cumprimento da meta-fim do
PROCON: a realizacdo do acordo. Para tanto, assume, a0 mesmo tempo, 0s papé€is de

administrador e de mediador.

Excerto (9)
Audiéncia OK Veiculos (89: 01-14)

Participantes: Reclamante (Jos€), Mediadora (Marta) e Reclamado (Lucas)
Papel: Administrador/ Mediador

Acdo: Solicitar acGes de ordem pratica/Negociar o acordo/Assegurar uma decisdo nao
coercitiva

%0 Topico discursivo, nos termos de Brown e Yule (1983) é “aquilo sobre o que se fala” (BROWN e YULE,
1983).
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01 |[José [Kn&do. a em|[ breagem eu ] levei num mecdnico ontem, ele
02 falou que
03 |Marta [ (falta fazer.)]
04 |José |ndo- num ta:- é: sb6 =
05 = uma questdo de regulagem. (0.2) eu levei 1l& ontem. =eu
06 tava saindo de 14 ontem. eu levei pra ele vé pra mim.
07 (0.8)
3 [08 [Marta |cé pode apresentar:: a no:ta. pro:: (.) lu::::cas,
> [09 pra gente [tentar:::]=
10 |José [<aqui>]=
3 [L1 Marta [rachar:: (.) a melhor saida pra isso, né=
12 |José [tem essa aqui que ele viu 1l& ontem. &::y ((mostra a
13 nota) )
14 |Lucas mas tem coisas que realmente eu::-

Neste excerto, ao negociar o acordo, a mediadora desempenha os papéis de atividade
hibridos de administradora e mediadora. A profissional solicita uma acdo de ordem prética:
pede a José que entregue a Lucas a nota da despesa com o mecénico: “cé pode
apresentar:: a no:ta. pro:: (.) lu::::cas” (linha 08). Essa elocugdo impositiva ¢
atenuada pela entoacdo alongada e pausada, bem como pelo uso do modal “poder”. A
sobreposicdo de Jose, na linha 08, mostra que o reclamante prontamente atendera ao pedido
de Marta: o déitico “[<a g u i>"aponta para a nota de despesas que ele tinha em maos.
Dando continuidade a seu turno, em sobreposi¢do ao turno de José, Marta assume o papel de
mediadora (linhas 08, 09 e 11). Nessa acdo, ela se inclui na conciliacdo do conflito — “[pra
gente] tentar’ - e explicita a tarefa maior da audiéncia: “achfa r : : (.) a

melhor s a i d a] pré isso”. Em fala engatada, na linha 12, José reafirma estar com as

b

notas em maos: “=tem essa aqui que ele viu 14 ontem.6::,”.

O hibridismo entre papéis de atividade também ocorre no excerto seguinte. No caso, a
mediadora 1, Marta, incita as partes a apresentarem suas propostas (acdo relacionada ao
mandato institucional da audiéncia), a0 mesmo tempo em que organiza a alocagao dos turnos

de falada producéo do acordo (agéo orientada para o controle da interagéo).

62



Excerto (10)

Audiéncia OK Veiculos (91: 53-12)
Participantes: Reclamante (José), Mediadoral (Marta) e Reclamado (Lucas)
Papel: Mediador/orquestrador

Acdo: Solicitar aos participantes que apresentem suas propostas de acordo/ Assegurar
uma decisdo néo coercitiva/ alocar turno de fala

53 |[José [<NA::0. tem coi[sa aqui [ COM CERTEZA.]
54 Marta [[ é des[gaste: e tal::]::
55 |[Lucas [[é desgaste natural.=
56 |[José [Fcom certeza. [tem coisa aqui: que tem que né&o-]
01 |Lucas [ ( isso ai o} mecénico ] teria que
02 ter olhado.=
03 [José |=tem coisa aqui que tem-
04 [Lucas |hh hum}
05 [José |com certeza. que num::- é parte ndo. Mas pe- a maioria é:-
06 (.) com certeza, (sim.) [mas (vai) (checar).]

3|07 Marta |[entdo vamos fazer ] o:: seguinte, (.) é:: lucas, (1.2)
08 apresenta tua proposta, (.) do que vocé pode pagar agqui pra
09 ele, depois se- vocé val apresen- acrescentar a sua
10 contrapro[pro-]
11 [José [Jdlpaguei trezentos reais de mecénico, (<ainda téa:::)
12 (s6 que o carro ainda ndo [ta:: &-)

Nas linhas 53 a 06, reclamante, mediadora 1 e reclamado concordam que algumas
pecas substituidas por José ap6s a compra do veiculo haviam sofrido desgaste natural,

portanto, ndo estariam cobertas pela garantia legal nem precisariam ser ressarcidas por Lucas.

Nas linhas 07 a 10, Marta assume papéis de atividade hibridos, pois atua no papel de
mediadora, coordenando a producdo do acordo, ao solicitar aos participantes que apresentem
suas propostas, bem como atua como orquestradora, orientando-se para o0 controle
interacional, ao selecionar a ordem de apresentacdo das propostas. Primeiramente, em
sobreposicao ao final do turno de José, a mediadora inclui-se na tentativa de acordo (“[entao

. 1 . )
vamos fazer ] o:: seguinte’ ”) e dirige-se ao reclamado (“é¢:: 1lucas, (1.2)

apresenta tua proposta, (.)do que vocé pode pagar aqui pra ele”). Nessa acao

discursiva, Marta, a0 mesmo tempo em que aloca o reclamado como proximo falante,

5 Ferreira (2009) identifica o uso da construgo apositiva “vamos fazer o seguinte” pelo mediador, em
audiéncias no PROCON, como introducgéo de tentativa ou sugestéo de acordo.
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garante-lhe um ressarcimento justo das pecas"’. Em seguida, a mediadora assegura uma
decisdo equénime, elegendo o reclamante como o préximo a apresentar a proposta (ou
contraproposta a de Lucas): “depois se- vocé vai apresen- acrescentar a sua
contrapro[pro-1”. O papel de mediadora foi salientado porque, ap6s o relato sobre a
historia do conflito, que reuniu informacdes e identificou questbes e interesses das partes, o
préximo passo a ser dado € a resolucdo dessas questdes por meio do acordo. A profissional
procura ndo intervir na decisdo a ser tomada, ainda que detenha o controle interacional, ao

organizar os turnos de fala da producéo do acordo.

No excerto abaixo, Ana atua no papel de atividade de conselheira, tentando resolver o
conflito por meio de uma sugestédo a Lucas.

Excerto (11)

Audiéncia OK Veiculos (103: 26-39)

Participantes: Reclamado (Lucas), Reclamante (José), Mediadora (Ana) e Amigo do
Reclamante (Pedro)

Papel: Conselheiro

Acdo: Fazer sugestdes ou aconselhar as partes

26 |Lucas [Fporque briga ndo leva a nada.
27 |José |ndo leva, de jeito nenhum.=
28 |Lucas [Fndo leva a nada, que nds vamos bri[gar, brigar, brigar,]
29 |pedro |[e num v a ic h e ]Jgarao acordo.
30 [Ana lucas.
31 [Lucas |oi.

|32 |Ana deixa eu te falar. se vocé comPRAsse as duas pecgas, vVvocé
33 pode conseguir isso mais barato, ai, vocé td no ramo, e
34 entregar essas duas pecas para ele, ele leva, .. para
35 esse- para o mecanico de Confianga dele fazer esse
36 servigo=
37 |[Pedro [F>entendeu, porque é::, o negdcio fica chato, entendeu.,
38 eu ndo, eu ndo forcei mas, tanto gque eu. - o jorge é muito
39 seu amigo, entendeu?.

%2 Observa-se o uso do verbo modal “poder”, indicando que o reclamado arcaria com o pagamento das pegas de
acordo com sua condicao financeira.
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No excerto supracitado, Lucas, José e seu amigo Pedro concordam que o melhor seria
entrar em acordo: o turno de Lucas “briga nao leva a nada” (linha 26) é sequido pela
concordancia de José “nao leva, de jeito nenhum” (linha 27). Na sequéncia, linhas 28 e
29, Lucas e Pedro constroem um fecho avaliativo sobre a producdo do acordo. Observando a
disposigédo dos participantes, Ana, nas linhas 32 a 36, desempenha o papel de atividade de
conselheira, colocado em préatica na interacdo por meio da acdo de aconselhar o reclamado
sobre 0 que deveria ser feito, no caso a compra de duas pecas para 0 carro. A pista de
contextualizacdo desse papel € a estrutura de conselho e o0 subjuntivo em “deixa eu te
falar. se vocé comPRAsse as duas pecas’, indicando uma sugestﬁo e
possibilidade/hipotese. Aliado a essas marcas esta o verbo modal “poder” para aconselha-lo a
comprar as duas pecas e, a0 mesmo tempo, persuadi-lo a realizar tal acdo, pois a compra das
pecas teria um valor baixo por conta de o reclamado pertencer ao ramo da venda de veiculos
(“vocé pode conseguir isso mais barato, ai, vocé ta no ramo”). O papel de
conselheira emerge na interacdo por conta do mandato institucional (MAYNARD, 1984) de
uma conciliagdo, que é a producdo do acordo. Como em partes anteriores da audiéncia 0s
participantes ainda ndo o haviam alcancado, a mediadora busca, por meio de um conselho,
persuadir Lucas a comprar duas pecas para o carro de José e por fim ao conflito. Desse modo,
essas acOes de Ana estdo estreitamente relacionadas a consecucdo do objetivo maior de uma

audiéncia no PROCON: realizar o acordo entre as partes.

No excerto seguinte, a mediadora assume o papel de representante do reclamante ao

exigir que Lucas arque com parte dos prejuizos do carro vendido a Jose.

Excerto (12)

Audiéncia OK Veiculos (98: 51-04)
Participantes: Mediadora (Ana) e Reclamado (Lucas)
Papel: Representante do reclamante

Acdo: Ameagcar/Exigir que o prejuizo ou dano do reclamante seja ressarcido

51|Ana se vocé vendeu 1la& dentro do seu:: do:: da do da:: sua
52 loja, no seu contrato social, estd como vendedor de
53 carro, vocé vali me desculpar mas vocé tem que dar uma
54 nhota fiscal.
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55 (6.0)

N 56|Ana o qué que nbés vamos fazer ail pra resolver isso é
01 lucas?
02[Lucas |[deixa eu ver. oh! essa bomba aqui eu pago toda. pronto,
03 pra nao ter conversa pra nao ter pra ndo te::r essa
04 bomba (elétrica)

A sequéncia conversacional acima, linhas 51 a 57, ilustra uma conjugacdo de
estratégias discursivas evocadas por Ana para exigir do reclamado o ressarcimento dos gastos
realizados pelo reclamante. Primeiramente, linhas 51 a 54, a mediadora faz uso de uma
estrutura silogfstica>para retomar a ilegalidade de néo ter sido emitida a nota fiscal de venda
do veiculo. Embora tenha legitimidade interacional e discursiva para exigir do reclamado o
pagamento dos danos ao reclamante, a mediadora mitiga a assimetria conversacional (“vocé
vai me desculpar”) e faz uma pausa de seis segundos antes formular a pergunta “o qué
que nés vamos fazer ai pra resolver isso é :: lucas?’, na linha 56, que pode ser
compreendida como uma ameaca inferencial. A conjugacdo dessas estratégias parece resultar
positivamente, pois Lucas se prontifica a pagar um dos itens da nota de despesas apresentada

por José: “deixa eu ver. oh! essa bomba aqui eu pago toda’.

O papel de representante do reclamante tornou-se saliente por conta da descoberta, em
momentos anteriores da audiéncia, de que Lucas vendia carros em um estacionamento sem
emitir nota fiscal. Como a ndo emisséo de nota de venda é considerado crime contra a ordem
tributéria, podendo acarretar pena de dois a cinco anos de prisdo e multa, a mediadora pode

exigir o pagamento do prejuizo ao reclamante, lesado na compra do automovel.

No proximo excerto, Lucas faz uma proposta a Jose, entretanto o reclamado, em
principio, ndo a aceita. Sendo assim, Ana assume o papel de mediadora para buscar saber qual

seria a decisdo do reclamado.

%3 Estrutura silogistica refere-se ao classico “se F, entdo P, terminologia utilizada por Toulmin (1958). Nesse

modelo, raciocinamos a partir de fatos (datum) ‘F’ e deles chegamos a conclusdes ou proposi¢des (claims) ‘P’
(TOULMIN, 1958, p. 97-99).
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Excerto (13)

Audiéncia OK Veiculos (99: 54-26)
Participantes: Reclamado (Lucas), Reclamante (José) e Ana (Mediadora)
Papel: Mediadora

Acdo: Solicitar aos participantes que apresentem suas propostas de acordo/ Negociar o
acordo/ Desafiar as partes que tém objetivos antagonicos e nédo realistas/ Assegurar
uma decisao ndo coercitiva

54 [Lucas [se vocé quiser re]ceber oS
55 duzentos e cingiienta e um, [eu te pago]

56 |José [ na::o, ] ndo quero receber
01 duzentos e cingiienta e um ndo. que eu vou gastar duzentos
02 e cinqglienta e um.

03 |Lucas |agora, isso aqui eu ndo tenho como eu te pagar. (isso ndo )

04 [José [na::o0, mas tem coisa aqui que tem tem aqui que::

05 |Lucas |se quiser receber os du[zentos e cinquenta e um]

06 [José [ ndo que, nao ]
07 |Lucas |me da um prazo que eu [te pago]
08 |Ana [ nd::0 ]

09 |Lucas |Pra morrer.
10 |José |ndo! morrer ai eu morro no prejuizo também.

3|11 [Ana Qué que vocé aceitaria.
12 |José |ndo, eu quero ver eu quero o Jjusto. igual aqui 6, vocé
13 acha justo, vocé comprar um carro, Vvocé pal gar mi:l
14 e: ]
15 [Ana [n&o, ndo acho justo]
16 |José |entdo.
17 |Ana s6, que nem tudo, que té ai::
18 |José |com certeza, eu con[cordo contigo]

5|19 |Ana [ entdo josé! ]porque vocé também levou
20 no seu me[ cadnico e tudo. ]
21 [José [ concordo contigo.]>aqui ¢, [igual isso aqui,
22 cento e dez<]

5 |23 |Ana [ entendeu?
24 ] eu acho injusto também , vocé querer cobrar tudo,
25 [também, ndo acho justo. por isso que a gente ta tentando
26 chegar aqui num consenso, téa:. |

Nas primeiras linhas do excerto (13), Lucas faz uma proposta a José ([se vocé
quiser re]ceber os duzentos e cinguenta e um, [eu te pago]), POrém o reclamante
ndo a aceita (linhas 56 a 02). O reclamado insiste, explicando que so6 quitaria o débito no valor
proposto por ndo possuir mais dinheiro para tanto (linhas 03, 05 e 07). Como Jose néo aceita a
proposta de Lucas, Ana exerce 0 papel de atividade de mediadora, na linha 11, para solicitar
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uma proposta e negociar o acordo entre as partes, indagando “qué que vocé aceitaria’.
José continua enfatizando que ndo considera justo o pagamento de apenas uma parte do débito
com o conserto do veiculo (linhas 12 a 14). Por conta disso, a profissional, em seu papel de
atividade de mediadora, nas linhas 19, 20e 23 a 26, desafia o reclamante, que tinham objetivo
antagbnico e nao realista de receber o pagamento por todos 0s gastos com o carro, ainda que o
tivesse levado ao seu mecanico de confianga. Nas linhas 19 e 20, Ana, em sobreposi¢do ao
turno de José argumenta com o reclamante que ele teve a oportunidade de verificar se o carro
possuia mais defeitos, haja vista que o veiculo havia passado por uma vistoria ([ entao
josé! Jporque vocé também levou no seu me[ cédnico e tudo. })54. Nas linhas 23
a 26, a profissional busca, por meio de uma pergunta em sobreposicdo ao turno do reclamante,
saber se ele havia compreendido a explica¢do dada em turnos anteriores e continua explicando
0s motivos pelos quais ndo percebe como justo o pagamento do valor total da divida com o
mecanico (eu acho injusto também, vocé querer cobrar tudo, [também, ndo acho
justo). Ainda de modo explicativo, Ana, utilizando “por isso”, continua sua fala e demonstra,
pelo uso de “a gente”, um intento em uma negociagdo do acordo de uma forma ndo coercitiva
(por isso que a gente tad tentando chegar aqui num consenso, téa:. ]).AS a(;()es
discursivas da mediadora, nesse excerto, orientam-se para 0 cumprimento do mandato
institucional da audiéncia: a celebracdo do acordo.

No excerto a seguir, Ana e Marta constroem o fechamento do acordo, assumindo em

conjunto o papel de mediadora.

Excerto (14)

Audiéncia OK Veiculos (105: 46-53)
Participantes: Marta (Mediadora 1), Ana (Mediadora 2) e Reclamado (Lucas)
Papel: Mediadora

Acdo: Fechar o acordo

> Observa-se, neste turno da mediadora, o uso dos operadores “entdo”, que estabelece uma conclusio da fala
anterior de Jose, e “porque”, que da inicio a outra justificativa para o reclamante ndo exigir o ressarcimento total
de seus gastos com o veiculo.
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46 |Ana 6 lucas?,
47 |Lucas |oi.
> [48 |Ana d4 essa resposta para gente até amanhd. a gente fal- a gente
49 segura essa::, essa queixa aqui, em aberto até amanhé&.
50 (1.5)
3 |51 Marta |[vocé vai té& dando um [t e r ¢ o, do prejuizol,
3 |52 |Ana [vocé vail assumir os dois]=
53 |Lucas |= é ué.

Na linha 46, a mediadora desempenha o papel de orquestradora, ao selecionar Lucas
como o proximo falante. Nas linhas 48 e 49, Ana faz uso do imperativo, formulando um
pedido sobre o fechamento do acordo e utiliza “a gente”, indicando o pertencimento a
instituicio PROCON onde Lucas daria a resposta em “da essa resposta para gente até
amanh& a gente fal- a gente segura essa::, essa queixa aqui, em aberto até
amanha”. Nas linhas 51 e 52, o dueto entre as mediadoras evidencia que elas continuam a
realizar a acdo de fechar o acordo. As pistas de contextualizacdo sdo as sobreposi¢cdes das
mediadoras e a contiguidade da fala(=), que demonstram o interesse de ambas em solucionar
o conflito e deixar bem explicado como estava ocorrendo o acordo. O papel de mediadora
tornou-se saliente por conta das fases de uma audiéncia, pois, apos colher informacgdes da
histéria do conflito, e, o0 mediador deve buscar, em conjunto com as partes, a producdo do

acordo.

Também no proximo excerto, Ana performatiza o papel de mediadora, porém a

profissional executa outra acdo: resumir os pontos do acordo.

Excerto (15)

Audiéncia OK Veiculos (106: 22-41)
Participantes: Pedro (amigo do reclamante), Ana (Mediadora)
Papel: Administradora/Mediadora

Acdo: Solicitar acdes de ordem préatica/Resumir os pontos do acordo

22|pedro [e n t & o,]... poxa, eu acho que a gente ta&
23 sendo até ... d& mais entendeu? porque ... vocé sabe se:
24 levar, esse troco adiante, isso complicacdo. é perdas de
25 horas, entendeu?=
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— |26|Ana =faz a ata Marta, explicando o que aconteceu. tem algumas
27 coisas:, que é desgaste natural do carro, que né&do cabe g
28 garantia cobrir, mas que:: .. outras coisas estariam
29 dentro da garan| t i alj
30|Pedro [mas, é iguall

> [31]Ana entdo que::, a proposta seria ele pagar essas duas pecas,
32 td?. e se que ele val nos dar uma resposta até amanhé
33 cedo, .. de que:: se val realmente arcar com isso, e que
34 dia que entrega, para gente ver val encerrar ou ndo es|[s
35 a : @]
36[pedro >[é iguall<, é::

s |37|Ana esse processo, ta.? e:: vé também com relacdo a::, a nota
38 fiscal, né.=
39|Pedro [Fé igual o motor, o motor ndo funciona sem apar- sem O
40 jogo de ele vela. isso tudo, o motor em si, é o conjunto.
41 ... ele ndo tem comofuncionar.

Nas linhas 26 a 29, Ana performatiza os papéis hibridos de administradora e
mediadora, por intermédio dos quais realiza as acGes de solicitar acdes de ordem prética e
resumir os pontos do acordo feito entre o reclamante e o reclamado. Nas linhas 29, 31 a 35, 37
e 38, o papel assumido pela profissional é o de mediadora. Nas linhas 25 a 27, a pista de
contextualizacdo € o uso do imperativo, utilizado para pedir a outra mediadora para resumir o
acordo feito entre as partes na ata. Nas linhas 29 a 32, as pistas de contextualizacdo sdo 0 uso
de “nos” e “a gente”, indicando uma posigdo institucional da mediadora como uma
representante do PROCON. Nas linhas 34 e 35, a pista contextualizacdo usada pela
profissional ¢ a entonacdo ascendente em “td”, utilizada para ganhar respaldo da outra
profissional. O papel de mediadora, por meio da acdo de resumir os pontos do acordo, fez-se
importante por conta da agenda das audiéncias no PROCON, que determina que, apos a

tomada de deciséo entre as partes, deve ser feito o resumo do que foi acordado em uma ata.
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4.CONSIDERACOES FINAIS

Este trabalho teve como objetivo analisar os papéis de atividade desempenhados pelas
mediadoras em uma audiéncia de conciliagdo no PROCON de uma cidade de Minas Gerais.
Para a analise dos dados, nos embasamos em quatro perspectivas, a saber: a Linguistica
Aplicada das Profissdes (SARANGI, 2001, 2012), a fim de trabalhar em conjunto com o0s
profissionais da &rea, as mediadoras do PROCON, e trazer retornos para a sociedade; a
Sociolinguistica Interacional (GUMPERZ, 1982, 1999), buscando investigar tanto o aspecto
macro — o desempenho dos papéis de atividade — quanto o aspecto micro, por meio das pistas
de contextualizacdo (GUMPERZ, 1999); a Teoria dos Papéis (SARANGI, 2010, 2011), para
uma analise dos papéis de atividade desenvolvidos na audiéncia investigada; e a Andlise da
Conversa (SACKS, SCHEGLOFF e JEFFERSON, 1974; HERITAGE, 1984), através da
observacdo da sequéncia conversacional e da analise de sobreposices, contiguidade da fala e
pausas, tendo em vista as restri¢cdes e inferéncias relativas a um contexto institucional.

No intuito de finalizar este estudo, retomamos as perguntas formuladas na introducéo
do trabalho:

1) Quais os papéis de atividade utilizados pelas mediadores e as acOes realizadas para
performatizé-los?

2) Por que determinados papéis de atividade se tornam relevantes nesta interacao?

3) Quais pistas linguistico-discursivas possibilitam identificar os papéis de atividade
perfomatizados pelas mediadoras?

4) Como se da a passagem de um papel de atividade para outro?

5) Haveria hibridismo nos papéis (SARANGI, 2011) desempenhados pelas mediadoras nesta

audiéncia?

1) Quais os papéis de atividade utilizados pelas mediadoras e as acdes realizadas para
performatiza-los?

As mediadoras da audiéncia Ok Veiculos desempenham o0s seguintes papéis de
atividade: mediador, especialista, representante do reclamante, conselheiro, orquestrador e
administrador.

O papel de mediador, que recebe o0 mesmo nome da profissdo, esta em consonancia

com 0s manuais e orientacGes para os profissionais da area. Nesse papel, as mediadoras da
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audiéncia Ok Veiculos realizam acgdes previstas institucionalmente:construir a histéria do
conflito, buscando reunir informagdes sobre o caso e identificar as questfes entre as partes;
solicitar aos participantes que apresentem suas propostas de acordo, a fim de tornar mais
simples a resolucdo do conflito; propor o acordo, negocia-lo, fecha-lo, resumi-lo e apresentar
sugestdes para que ele ocorra, com o intuito de cumprir 0 mandato institucional
(MAYNARD, 1984) da audiéncia; desafiar as partes que tém objetivos antagbnicos e nédo
realistas, na intencdo de buscar uma solu¢do comum para atender todas as partes envolvidas; e
assegurar uma decisdo ndo coercitiva, deixando os participantes negociarem e chegarem ao
acordo livremente. O papel de atividade de mediador demonstrou ser um papel superior em
uma hierarquia rizomatica, através da qual, em uma relacdo figura-fundo, outros papéis se
ancoram e dao a ele maior eficiéncia na resolucéo de conflitos.

Outro papel utilizado pelas mediadoras € o de especialista, performatizado por meio da
acdo de fazer uso de conhecimentos sobre cddigos legais brasileiros ou de citages do Codigo
de Defesa do Consumidor (CDC), por intermédio da explicitacdo ou da alusdo a leis que
regulam as relagcdes de consumo no pais.

O papel de representante do reclamante pode ser desempenhado pela acdo de ameacar.
No caso da audiéncia Ok Veiculos, esse papel de atividade emerge na interacdo quando a
mediadora 2, Ana, toma conhecimento de que o reclamado ndo emitira nota fiscal do veiculo
que comercializara. Com o intuito de proteger os direitos do consumidor, a mediadora exige
que o prejuizo/dano de José seja ressarcido.

O papel de conselheiro emerge na audiéncia Ok Veiculos quando as partes estavam se
distanciando da producdo do acordo. No momento em que ac¢Bes dos papéis de mediador,
especialista e/ou representante do reclamante ndo obtiveram sucesso, buscou-se, na agao de
sugerir/aconselhar as partes, a celebracdo do acordo, a meta-fim de uma audiéncia no
PROCON.

Ja os papéis de orquestrador e administrador ndo estdo relacionados intrinsecamente
ao mandato institucional do PROCON. O papel de orquestrador, por exemplo, é ativado
quando h& problemas na conducdo da interacdo, sendo performatizado pelas acbes de
distribuir/alocar turnos de fala e controlar a agenda tépica da atividade de fala. O papel de

administrador, por sua vez, emerge quando é preciso que uma acdo de ordem préatica seja
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desempenhada, como € caso de pedir a um participante para passar uma nota de venda para 0

outro ou solicitar que a ata da audiéncia seja lavrada®.

2) Por que determinados papéis de atividade se tornam relevantes nesta interacéo?

Com relacdo a saliéncia de alguns papéis, as anélises realizadas neste estudo mostram
que as mediadoras, em sua atividade profissional no PROCON, desempenham papéis de
atividade tanto vinculados as metas e tarefas institucionais quanto relacionados ao
desenvolvimento, controle e andamento da audiéncia. Os papéis identificados como
orientados para o cumprimento do mandato institucional (MAYNARD, 1984) s&o: mediador,
especialista, representante do reclamante e conselheiro. As acdes empreendidas no papel de
mediador estdo orientadas para a producdo do acordo, haja vista que, no desempenho desse
papel de atividade, as profissionais buscam a negociacdo entre as partes. As acdes
empreendidas no papel de especialista estdo relacionadas ao conhecimento sobre o Codigo de
Defesa do Consumidor (CDC) e sobre outras leis brasileiras. No papel de representante do
reclamante, as profissionais buscam tanto defender a proposta do consumidor quanto defender
seus direitos. Por fim, no papel de conselheiro, as mediadoras procuram fazer sugestfes as
partes para que o0 acordo ocorra.

No que diz respeito ao controle da interagdo, as mediadoras desempenham os papéis
de orquestrador (KOLB, 1985; LADEIRA, 2005; SILVEIRA e GAGO, 2005) e
administrador. No papel de orquestrador, as profissionais realizam as acles de
distribuir/alocar turnos de fala e de controlar a agenda topica. Este papel de atividade ndo é
definido pela pauta da audiéncia; ele pode ser considerado latente, sendo apenas ativado se
houver problemas na conducdo da interagdo. E um papel subsidiario, que se orienta para o
controle da interacdo e diz respeito ao andamento da audiéncia, em funcdo de dar
continuidade as tarefas previstas para aquele tipo de atividade. Outro papel de atividade
latente € o de administrador. Esse papel emerge quando ha necessidade de ser realizada
alguma acdo de ordem prética indispensavel para a continuidade da audiéncia, como, por

exemplo, a apresentacdo de algum documento ou a elaboracdo da ata.

> Observamos, em nossos primeiros olhares sobre os corpora selecionados preliminarmente para analise, que,
em algumas audiéncias de conciliagdo no PROCON, o papel de atividade de administrador é performatizado
quando algum item necessario para a continuidade da audiéncia ndo esta a disposi¢do, como, por exemplo, uma
calculadora ou o CDC. Entretanto, na audiéncia Ok Veiculos, a acéo relativa ao papel de administrador emerge
apenas em solicitagOes para apresentacdo de documentos (nota fiscal do veiculo, notas de despesas com o carro)
e para elaboracdo da ata do encontro.
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Esses resultados confirmam nossa pressuposi¢do inicial de que a menor assimetria
interacional em audiéncias de conciliagdo no PROCON implicaria a emergéncia de papéis de
atividade orientados para o controle da interacdo menos autoritarios, tais como os apontados
no trabalho de Vieira e Marques (2013)°°, que identificaram no conjunto de papéis de uma
juiza do Juizado Especial Criminal, os papéis de disciplinadora, que permite ao mediador
instruir sobre o comportamento (verbal e ndo verbal) a ser sequido em uma audiéncia, e de

controladora®’, que o autoriza a dar voz de prisdo a qualquer participante.

3) Quais pistas linguistico-discursivas possibilitam identificar os papéis de atividade
perfomatizados pelas mediadoras?

Pudemos identificar as seguintes pistas linguistico-discursivas no desempenho do
papel de mediador: na acdo de construir a historia do conflito, as profissionais pedem
informacdes e fazem uso de narrativas; na acdo de dirimir duvidas, a marca é o par adjacente
pergunta-resposta; no ato de solicitar aos participantes que apresentem suas propostas de
acordo, as pistas sdo o uso do imperativo, a estrutura de pergunta e a sobreposicdo; para
negociar o acordo, as marcas sdo solicitacdes sem forma de pergunta e uso de verbos modais;
com o intuito de fechar o acordo, ha o uso de imperativo e de “a gente”; para resumir os
pontos do acordo, ha a utilizacdo de narrativa e 0 uso de “a gente”;; na intengdo de desafiar as
partes que tém objetivos antagdnicos e ndo realistas, a pista € uso da sobreposicdo; e, com a

finalidade de assegurar uma decisdo ndo coercitiva, a marca € o uso de “a gente”.

No papel de especialista, na acdo de fazer uso de conhecimentos/citacdes do CDC, as
pistas sdo o reparo e a assertividade. Na acdo de fazer uso de citagbes dos cddigos legais
brasileiros, as pistas sdo a assertividade, a sobreposi¢do e a ironia/Pergunta retdrica.

No papel de representante do reclamante, a mediadora 2, Ana, faz uso de ameacas. Ja
no ato de exigir que o prejuizo/dano do reclamante seja ressarcido, as pistas sdo o par

adjacente pergunta-resposta e o uso de “nos”.

% Conforme item 1.2.4.

> Os papéis de controladora e disciplinadora dizem respeito & acéo de fazer o controle da interacdo. O papel de
controladora é usado para de dar curso a audiéncia no momento em que os participantes nao obedecem as regras
do sistema de trocas de turnos daquele tipo de evento. Ja o papel de disciplinadora emerge no momento em que
as partes desobedecem as regras de comportamento daquele contexto institucional
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No papel de conselheiro, na acdo de sugerir/aconselhar as partes, as pistas sao o uso do

subjuntivo e da elocu¢do “deixa eu te falar” que introduz o conselho a Lucas.

No papel de orquestrador, na acdo de distribuir/alocar turnos de fala, as marcas

utilizadas sdo a sobreposicéo de fala, o uso do imperativo e do vocativo. Na acdo de controlar

a agenda topica, a pista € a sobreposic¢do de fala.

Finalmente, no papel de administrador, na acdo de solicitar acdes de ordem pratica, as

marcas linguistico-discursivas sdo o pedido, a pergunta, verbos modais e a sobreposi¢édo de

fala.

Apresentamos 0 quadro abaixo, que resume 0s papeis, as respectivas acdes e as pistas

linguistico-discursivas que sdo utilizadas na performance (GOFFMAN, 1961) desses papéis

de atividade na audiéncia Ok Veiculos.

Quadro 2. Papéis de atividade, acOes e pistas linguistico-discursivas

PAPEIS DE

ACOES REALIZADAS

PISTAS LINGUISTICO-

ATIVIDADE DO DISCURSIVAS
MEDIADOR
Mediador e Construir a histéria do e Perguntas de informagao

conflito

e Dirimir (tirar) dividas

e Solicitar aos participantes
que  apresentem  suas
propostas de acordo

e Negociar 0 acordo

e Fechar o acordo

e Resumir o0s
acordo

pontos do

e Narrativa

e Par adjacente P-R

e Imperativo
e Estrutura de pergunta
e Sobreposicdo

e Pedido em forma
pergunta

e Verbos modais
e Imperativo

e ‘“agente”

e Narrativa
“a gente”

de
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Desafiar as partes que tém
objetivos  antagbnicos e
ndo realistas

Sobreposicao

Assegurar uma decisdo ndo “a gente”
coercitiva
Especialista Fazer uso de Reparo

conhecimentos/ citagdes do
CDC

Fazer uso de citacdes dos
cddigos legais brasileiros

Assertividade

Sobreposicéo e interrupcao
Ironia/Pergunta retorica
Silogismo

Representante do
reclamante

Exigir que o prejuizo/dano

Tom de ameaca

13 2

do reclamante seja nos
ressarcido

Conselheiro Sugerir/aconselhar as Elocugdo “deixa eu te falar”
partes Silogismo

Orquestrador Distribuir/alocar turnos de Sobreposicéo e interrupcao

fala

Controlar a agenda topica

Imperativo
Vocativo

Sobreposicéo de fala

Administrador

Solicitar acBes de ordem
pratica

Pedido
Verbos modais
Sobreposicdo de fala

4) Como se da a passagem de um papel de atividade para outro?

No excerto (1), ndo ha transicdo de papéis, por isso nossa resposta se inicia pelo
excerto (2), em que a profissional deixa o papel de mediadora (desempenhado no excerto 1)
para assumir o papel de especialista, por meio de uma explicacdo baseada em leis,
justificando legalmente a reclamacéo de José. A marca de entrada nesse papel é o reparo, que
tem como marcas de iniciacdo alongamento de vogal e truncamento, acOes seguidas do
resultado do reparo: a explicitagdo da lei “ele tem que ter noventa dias de:: (.)

9

[garantia.]’
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Também no excerto (3) Ana passa do papel de mediadora para o papel de especialista.
Essa mudanca de papéis de atividade ocorre pelo fato de Lucas ter afirmado que a garantia
cobriria apenas motor e caixa (nas linhas 15 e 16 do excerto 2). Apo6s confirmar se o carro
ainda estaria na garantia legal, no papel de mediadora, Ana performatiza o papel de
especialista, explicando pelas leis a garantia de todas as pecas do veiculo no prazo de noventa
dias. A marca de entrada nesse papel € a sobreposi¢do com o reclamante Jose.

No excerto (4), Ana deixa o papel de mediadora, assumindo o papel de administradora
ao solicitar a apresentacdo da nota fiscal do carro. A entrada no papel de administradora
também se deu por sobreposicao ao turno de José.

No excerto (5), Ana deixa o0 papel de administradora e desempenha o papel de
especialista, garantindo que o fornecedor deveria ter emitido a nota de venda, um direito do
consumidor. A mediadora assume o papel de especialista por uma contiguidade na fala e
sobreposicao a fala de José.

No excerto (6), Ana deixa o papel de especialista para desempenhar o papel de
mediadora por meio de uma pergunta de confirmacéo, introduzida pelo operador de conclusao
“entao”.

No excerto (7), Marta deixa o papel de mediadora, pelo qual estava construindo a
historia do conflito de Lucas, para assumir o papel de orquestradora por conta de José ndo
deixar o reclamado contar sua versdo dos fatos. A marca de entrada nesse papel é a
sobreposicdo com o turno de José.

No excerto (8), Ana passa do papel de conselheira, em que estava sugerindo a Lucas a
compra de duas pecas para o carro de José, para desempenhar o papel de orquestradora, apos
Pedro ter iniciado tépico discursivo ndo relevante para a agenda da audiéncia, com a adesdo
dos outros participantes. A marca de entrada nesse papel foi a sobreposicdo de Ana com o
turno do reclamado.

No excerto (9), em uma primeira tentativa de resolucdo do conflito, Marta assume o
papel hibrido administradora/mediadora para pedir a Joseé que mostre a nota de despesas com
0 mecanico para Lucas, a fim de que ele arque com os prejuizos do reclamante. A marca de
entrada nesse papel hibrido é o formato de pedido da mediadora.

No excerto (10), por meio de um hibridismo entre o papel de mediadora e o de
orquestradora, a profissional busca saber qual seria a proposta de Lucas. A marca de entrada

nesse papel hibrido é a sobreposic¢éo de Marta ao turno de José.
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No excerto (11), Ana assume o papel de conselheira apds desempenhar o papel de
orquestradora, que foi colocado em prética para selecionar Lucas como proximo falante. O
papel de conselheira teve inicio com a elocugdo “deixa eu te falar”, que introduz o conselho
em uma estrutura silogistica.

No excerto (12), Ana passa do papel de especialista para o papel de representante do
reclamante apds explicar a obrigatoriedade da emissdo de nota fiscal. A marca de entrada no
papel é uma ameaca em forma de pergunta.

No excerto (13), a profissional deixa o papel de representante para assumir o papel de
mediadora, buscando a chegada ao acordo. A marca de entrada no papel € a estrutura de
pergunta.

No excerto (14), Ana seleciona Lucas como proximo falante pelo papel de
orquestradora, a fim de que, no papel de mediadora, pudesse confirmar o fechamento do
acordo. A marca de entrada no papel de mediadora, neste exemplo, é o imperativo.

No excerto (15), houve a passagem do papel de mediador para o papel hibrido de
administrador/mediador. A marca de entrada no papel é a contiguidade na fala de Ana.

E importante lembrar que os profissionais passam dinamicamente de um papel para
outro do conjunto de papéis a fim de lidar com as demandas interacionais daquela atividade
de fala.

No quadro abaixo, apresentamos quais as mudancas de papéis de atividade das
mediadoras em cada excerto e as marcas de entrada e continuidade na transi¢do de um papel

para o outro.

Quadro 3. Transicdo e marcas de entrada dos papéis

Excerto Transicdo do papel Algumas pistas de entrada

02 Mediador— Especialista Reparo

03 Mediador— Especialista Sobreposicdo e interrupgao

04 Mediador— Administrador Sobreposigao

05 Administrador — Especialista Contiguidade na
fala/sobreposi¢éo

06 Especialista —Mediador Pergunta de confirmacéo

07 Mediador— Orquestrador Sobreposigdo e interrupgao

08 Conselheiro — Orquestrador Sobreposigao

09 Mediador— Administrador/Mediador Formato de pedido

10 Mediador—Mediador/Orquestrador Sobreposigao

%8 Dispomos, aqui, algumas pistas que sinalizam a entrada em um determinado papel.
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11 Orquestrador — Conselheiro Elocugdo “deixa eu te falar”
12 Especialista —>Representante Estrutura de pergunta

13 Representante—Mediador Estrutura de pergunta

14 Orquestrador —Mediador Uso do Imperativo

15 Mediador—Administrador/Mediador Uso do Imperativo

5) Haveria hibridismo nos papéis (SARANGI, 2011) desempenhados pelas mediadoras
nesta audiéncia?

A andlise identificou hibridismo de papéis entre administrador e mediador,
apresentados nos excertos (9) e (15); e entre os papéis de mediadora e orquestradora,
mostrados no excerto (10). No excerto (9), os papéis se tornam hibridos por conta da
solicitacdo da mediadora ao reclamante, pedindo-lhe que entregasse a nota da despesa com o
mecanico para o reclamado a fim de que o acordo fosse celebrado. No excerto (15), Ana, na
acao de resumir os pontos do acordo como mediadora, desempenha também o papel hibrido
de administradora ao pedir a Marta que redija a ata. No excerto (10), o hibridismo se d& pela
selecdo do proximo falante por meio do vocativo, no papel de orquestrador, em conjunto com
a finalidade desse chamamento: indagar Lucas sobre qual seria sua proposta, no papel de
mediador.

Corroborando os trabalhos de Sarangi (2010, 2011), nossas andlises indicam que 0s
papéis performatizados pelas mediadoras, nesta interacdo institucional, constituem conjuntos
de papeis complexos que estdo em uma relacdo complementar, pois contribuiram para que a
meta maior da audiéncia — a celebracdo do acordo entre as partes — fosse alcancada.

Apos o0 término desta pesquisa, 0s resultados serdo apresentados aos mediadores do
PROCON a fim de que, em conjunto com os profissionais, possam ser discutidas quais sao as
acOes e estratégias utilizadas no desempenho dos papéis de atividade que contribuem para
uma maior ou menor eficiéncia na realizacdo do mandato institucional (MAYNARD, 1984).

Por fim, cabe ressaltar a limitacdo de nossa pesquisa. Por focalizarmos a anélise de
apenas uma audiéncia de conciliagdo no PROCON, nossas conclusdes sdo validas tdo e
somente para a atividade de fala aqui investigada, necessitando de confirmacdo que as
validem em outros encontros do género.

Com relagdo a pesquisas futuras, seria interessante estudar com maior profundidade e
em maior numero de encontros os papeis de atividade desempenhados por profissionais que

atuam em outros ambientes institucionais.
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ANEXOS

Convencdes de transcricdo®

[ inicio de sobreposicdo de fala 1 Som mais agudo dos que 0s do entorno
] final de sobreposicao de fala ! Som mais grave do que os do entorno
Medida de siléncio em Som em volume mais
(1.2) segundos e décimos de °palavras® baixo dos que os do
siléncio de menos de dois
() décimos de segundo >palavras< fala
= elocuges contiguas _sublinhado Enfase em
Som em volume mais
. Entonacéo descendente MAIUSCULA alto do que os do
? Entonagéo ascendente <palavras> fala desacelerada
: entonacdo intermediria (@) Descrigdo de atividade ndo-vocal
prolongamento do som (palavras) transcricdo duvidosa
- Corte abrupto na produgéo ( ) Segmento de fala que ndo pode ser

%9 Convengdes de acordo com Loder (2008, p. 168).
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Transcri¢do da Audiéncia Ok Veiculos

01 ((Mediadora. 1 conversa com alguém))

02 (3.8)

03 Lucas: >ele fez uma reclamacdo. ndo é isso.<

04 Marta: <fez| (.) é porque: ele comprou:: um mo::nza, (0.5) na tu:a::
05 (1.2)

06 Lucas: >14 no meu estacionamento.<

07 Marta: na loja, né? (0.5) e: no primeiro més de uso o carro::: (0.2)
08 apresentou alguns (0.2) defeitos ou- e ele teve que:: (0.5)

09 arca:r com isso. =

10 Lucas: =sei.

11 (0.8)

12 Marta: entdo ele tava querendo:: que:- porque: (.) como saiu da loja
13 ele tem que ter noventa dias de:: (.) [garantia.]

14 Lucas: [garantia ] de motor e
15 caixa.

16 (0.8)

17 Marta: é s6 motor e caixa. =

18 Lucas: = s6 motor e caixa. (0.2) a garantia cobre.

19 (1.2)

20 Lucas: pode procurar sabe-<se o carro tiver fundido, (.) ou a caixa

21 quebrar, a responsabilidade é >do do do< de quem vendeu.

22 (0.5)

23 Marta: pois [é-]

24 Lucas: [e ] recomendacdo:- sobre a documentacdo de carro roubado.
25 isso ai é:- (0.8) a lei: fala, muito claro isso. =

26 Marta: = tunhum,

27 Lucas: agorlal a r e ]Jclamagcdo >que ele ta< faze:ndo, (1.0) vou
28 Marta: [>>°°humhu-°°<<]

29 Lucas: partir de um principio.

30 Marta: °seli.

31 Lucas: [ele esteve na lo:ja, pra comprar um carro.>uma uno< um

32 ponto seis zero.

33 (0.5)

34 Marta: anhém.=

01 Lucas: =comp- (0.8) >olhou a uno, levou a uno no mecédnico. voltou (0.5)
02 dizendo< gque a uno tinha um defeito. (0.5) mandamos arrumar.

03 ele passou o final de semana com o carro. (1.0) num- num- ndo no
04 domingo, [(.)>1&] na na< nu sédbado (num sei) na segunda- feira,
05 Marta: [t+uhum. ]

06 Lucas: >ele=

07 Lucas: =ligou dizendo que ndo queria< o carro.

08 José: nafo.

09 Lucas: [entdo tudo t1bem.=

10 José: =ta errado.

11 Lucas: deixa eu contar a his [té[ria. depois cé fala?,] ((irritado))
12 José: [nd[o,

13 Marta: [deixa [o- d e 1 x al [ele depois-]
14 José: [td.entdo t&] bom.
15 (.)

16 Lucas: depois [cé fala. >sendo né- (nds ( ) vamos] (comecar) discultir<=
17 Marta: [ passa a palavra pra voceé. ] =
18 <ndo.pera ai<.]

19 Lucas: =>uma [ ¢ o 1 s a] que ndo vai ter nad-<=

20 José: [entdo té&:.] ]

21 José: =ja comecou errado.
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22

(0.5)

23 Lucas: Af, (0.8) >>ele falou que ndo<< queria ficar com o carro. ai >ele
24 falou assim<, entdo eu vou escolher outro carro. >(entdo) cé< fica
25 a vontade. escolheu um gol. (.) levou o gol pro mecédnico dele. (.)o
26 mecdnico reprovou o carro. (.) ele voltou. ai ele escolheu um Monza
27 (0.5) levou o monza no mecadnico. (0.2) o monza té& tudo certo. ta.
28 serve pra vocé. serve. ficou com o monza. (1.0) levou o monza. no
29 dia que: >no, no,< depois no sabado, o monza apareceu um defeito,
30 quebrou a: um- uma balancga la. (0.5) ele ainda me ligou, foi

31 mandado arrumar a balanga. agora depoils de trés meses ou dois meses
32 que> (tem- que ele me) comprou o carro,< ele me trouxe essa

33 reclamacdo, dizendo que tem algumas coisas- que foi gasta algumas
34 coisas no (.)carro. <agora o que foi gasto no carro, (0.2) eu nem
35 sei o qué que é. nem vi.

01 (1.0)

02 Marta: °hum, °

03 (.)

04 Lucas: ele tad alegando 6::leo, filtro- é: ve:::la, <essas coisas (.) tem
05 que ser fe:ito (0.2) gquem compra um carro usa:do,

06 (.)

07 Marta: unh [um?,

08 Lucas: [a gente fala. >tem que fazer a revisdo no carro.< (.) ele me
09 comprou ciente a essas coisas. (0.8). <porque a gente n&do enganou
10 ele em nada. (1.0) agora. essa reclamacdo que ele fe::z, (1.5) num
11 posso- (0.5) agora a garantia de motor e caixa, a gente é- a

12 gente:: (.) é obrigado.

13 Marta: cés trouxeram o::[:::

14 Pedro: [eu posso opi- opinar em alguma coisa?

15 Marta: n::do0.=0::— =

16 José = se ele ndo [pode o p i NA R, ]

17 (Lucas) [ (também eu posso- ] [vamos falar [o-]

18 Pedro: [ndo-

19 Marta: [EU VOU: :: [PEDI::R sO

20 [PRO:::::szz:]

21 Pedro: [ n & o, sé ] pra mim-=

22 Marta =José mes[m o : : ?,]

23 José: [ eu vou fa]lar entao.

24 (.)

25 Marta: >porque [ele- [quer-<

26 José: [ele- [ele falou que eu peguei a u:no:,

27 Marta: >>t[4d.= cés troulxeram u::m- [a 1 i s t i n h a,] né ?
28 José: [ >>fiquei-<< ]

29 José: [>>0 final de semana] com a ulno.

30 fique- ndo peguei. <<= eu peguei a uno na quinta-feira, (0.8) <na
31 quinta-feira,> (.) s:[::-

32 Marta: [unhum.=

33 José: =no sabado eu voltei 14.

34 (.)

35 José: dois dias.

01 Lucas: entdo cé ficou com ela.

02 José: >>doi- eu- eu andei- eu peguei ela na [quinta-feira de [noite.]<<
03 Marta: [e s pera ai,l vo ] cé
04 falou lagora deixa ele-=

05 Lucas: [ (ndo

06 senhor.) ]

07 José: = (peguei) na quinta-feira de noite. fui trabalhar sexta nem usei
08 o carro. (1.2) (peguei) na gquinta-feira a noite. sexta nem usei o
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09 carro.

10 Pedro: unhum.

11 (2.2)

12 Lucas: °certo.® >me- me< venderam o carro como direcdo hidrdulica,= >o

13 carro ndo tinha direcdo hidréaulica.< (1.8)

14 Marta: °°unhum::.°°

15 José: <propaganda enganosa, né.=falar uma coisa que ndo tem. (1.2) voltei
16 14 no sébado. (0.8) ah, >o carro (d& pra ir- (n&o) apresentava o

17 defeito isso e aquilo.=voltei. (0.2) tudo bem| conversei levei um
18 gol, (.) >peguei um gol,< (.) o mecdnico reprovou?, (0.2)

19 Marta: unhum.

20 (0.5)

21 José: ail peguei um monza, >leveil no mecdnico, o mecdnico tava bo-=olhou
22 o: carro,< o motor é carro usado.=ndo ia mexer no carro?, (.) olhou
23 o carro tava bom. (.) certo. (0.5)

24 Marta: unh [um.

25 José: [<al o primeiro dia que eu peguei o monza,=peguel o monza no

26 sadbado, (0.8) no sdbado (.) o monza ja& quebrou a balanca ndo sei o
27 qué que aconteceu 1la& que eles (ndo teve- o defeito no coisa- =>>no
28 primeiro dia.<< (.) no tempo (.) do- levei- isso aconteceu de

29 tarde,= peguei o monza (.) la por volta de dez onze horas da manh§,
30 (0.2) fiquei trabalha:ndo, depois fui pro lava-a-jato, (1.0) sai de
31 14 com o carro cinco horas da tarde, parei o carro na pru- >>dente
32 de moraes, depois<< que eu liguei o carro, (0.5) deu defeito.

33 >acusou o defeito.= ai na mesma hora ligamos pra ele. (1.0) ah néo,
34 vé o que que cés podem fazer al deixa num- (.) estacionamento que a
35 gente resolve na segunda-feira.< conseguimos:- arrumar o negbcio 14
01 e levamos no mecdnico no sabado mesmo.

02 Marta: unh [um?,

03 José: [ai o cara deu uma olhada, >tal tal <. (0.5) ai n&do suspeitou de
04 nada porque o carro voltou:: (.)ao normal.

05 (.)

06 Lucas: ndo. arrumou a pega. =

07 José: =>>ndo [arrumou- num-] [num arrumou-]<<

08 Lucas: [ndo arrumou?] [>>ah nulm arrumei a peca nao?<<

09 (.)

10 Lucas: eu- eu to- eu td falando, ele ndo arrumou.=

11 José: =>>ah- uh- (.) espera. no meu- [eu td falando no: sibado] de noite.
12 Marta: [péra ai Lucas por favor.]

13 José: o cara olhou, tirou a roda, olhou, tal tal. (.) ai (.) demo uma
14 volta no carro, (.) [al o cara-] (1.2) descemos a repu::blica, >pro
15 Marta: [Uunhum.]

16 problema: ndo aconteceu nada.=ail paramos o carro em frente a

17 oficina, a hora que ele arrancou, O carro voltou a dar o problema.<
18 ai deix- ligou pra ele de novo, deixou na oficina ai na segunda-

19 feira ele mandou arrumar o carro.

20 (1.2)

21 Marta: unh [um,

22 José: [que foi feito. que foi na segunda-feira que vocé foi 14 levar a
23 pelca ((com o Pedro)

24 Pedro: [unhum.=

25 José: = arrumou o carro. (.) tudo bem. ai: (0.8) passou tudo bem. ai:

26 teve um dia que eu leveili o carro pro esporte, fui jogar bola, o

27 carro me: deixou na médo la. num- num ligava >nem pro caramba. (do
28 mesmo jeito.)< levei logo no:: meu mecdnico e t& a notinha aqui. eu
29 tenho que trocar ainda: (0.5) quatrocentos re- j&- fora o que eu

30 gastei eu tenho cque (.) gastar mais gquatrocentos e pouco, porgue eu
31 tenho que trocar (1.0) um negdcio >que vocé sabe< que: desde o
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32

primeiro dia que eu peguei (1.0) t4 dando- ta com problema, e tenho

33 que trocar(.) bomba elétrica. é duzentos e poucos reais. eu com o
34 carro que eu- tenho dois meses- paguei a segunda prestacdo agora, €
35 vou gastar mais de mil e cem reais no carro.=>num tem condicdo. = é
01 trés prestagdes que eu vou pagar.<

02 Marta: é:: isso é verdade. e:: tem mais a embreagem, né. que eu acho

03 que: :—

04 José: <ndo. a em|[ breagem eu ] levei num mecdnico ontem, ele falou que
05 Marta: [(falta fazer.)]

06 José: ndo- num ta:- é: sbé =

07 José: = uma questdo de regulagem. (0.2) eu levei 14 ontem.=eu tava saindo
08 de 14 ontem. eu levei pra ele vé pra mim.

09 (0.8)

10 Marta: cé pode apresentar:: a no:ta. pro:: (.) lu::::cas,=

11 José: =<aqui. tem essa [agui QUE ELE] vV I U ] LA ONTEM.] O::}]

12 Marta: [pra gente] tentar : ::]:: :: o :: 1 () 1

13 achl[a r : : (.) a melhor s a 1 d a] préa isso, [né.]

14 (Lucas) [ (mas tem coisas que realmente eu::-]

15 José: [é. ] [essa aqui
16 o: () 1=

17 [ ((mostra
18 nota)) ]

19 Marta: =porque::::-=

20 José: =°ta tudo aqui. [( ) °]

21 Marta: [0 consumidor] se sent[iu lesa::]do?=

22 (Pedro) [aqui a-|] ((mostra alguma

23 colisa a José))

24 José: <esse cabo de ignicdo, um cabo de vela que ele teve que trocar, =
25 Lucas: =se sentiu lesado mas (.) >>a partir do momento- a gente néo

26 enganou ele em nada. ele levou o carro no mecédnico dele, o mecanico
27 Dele, o mecédnico aprovou o carro pra ele comprar.<<

28 (1.2)

29 Lucas: porque se o carro tivesse ruim, ele n&o tinha comprado o carro.

30 (1.5)

31 José: <tn&o. [(.)]deu defeito::.]

32 Marta: [eral] um d e f e iJto- que: dava pra:: perceber:: [ou nédo.]
33 José: [>>claro]
34 que- num tem jeito = é o que eu- o jorge também falou comigo?, <<

35 (.) >bomba elé[trica, uma peca elétrica,]

,01 | Lucas: [agora, e s s a s coisas ] que ele ta::: (alleg-)

02 [isso al é coisa de um carro usado. [isso al é um carro noventa e
03 quatro.

04 Marta: [ahhh

05 (.)

06 Lucas: (ou entdo) um ano dois mil. faz seis anos [ (isso) ( ) .=

07 José: [é::

08 José: =mas [eu num paguei nem:: duas prestacdes. eu vou gastar mil reais?
09 Lucas: [ agora se ele comprou esse carro e néao tinha
10 José: num tem condic¢des.]

11 Lucas: condig¢des |

12 Lucas: de comprar:,=igual ele alego::u. que ndo tinha condic¢&o (nenhuma)
13 de comprar [e pagar ] e m di: : a,]

14 José: [>eu num-] ndo. eu:: a: eu] num aleguei que eu tenho

15 condicdo de pagar [né&o.<

16 (Pedro) [( )

17 José: [cé que t& falando]

18 (Pedro) [<(quem) vai sabler?,
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19

(.)

20 Lucas: ninguém [for|[¢ o u e 1 e] a comprar NADA.

21 Marta: [( )

22 José: [ele t& falando.]

23 José: >eu te- eu tenho [ tanta condicéao de pagar, ] que

24 Lucas: [ninguém forcou ele a comprar na::da.]

25 José: tem dois meses-<

26 Lucas: enten[deu?,

27 José: [>as duas prestacdes j& [estdo P agas 1la , ta.]
28 Lucas: [ninguém (te obriga a comprar]

29 [nada nada nada.) ]

30 Marta: [gente ] pera ai,] véo::-

31 José: é.

32 Marta: vao: [::

33 Lucas: [ele ndo [tem condigdo de comprar [um (carro) ( )=
34 Pedro: [( [ ) NAO.

35 Lucas: =[( ) -

01 Marta: [Vvdo com calma.=

02 Pedro: =(ele) ta falando de um carro de [luxo.]

03 José: [e tem] aqui também, 672,

04 ((folheia jornal))=

05 Pedro: =isso ail td tudo em jeito, [ai. ((barulho de jornal sendo folheado))
06 José: [<é

07 (.)

08 Marta: néo: [mas pera ai lucas, vocé:]:-

09 (Pedro) [( )] ((parece que fala com José))
10 José: ai 6, ((fala com pedro))

11 Marta: vo[ cé ofe re ce o] servi[¢co, vocé [ tem que dar::] uma::
12 José: [pode dar uma olhada.] ((achou algo no jornal))

13 José: [ (no valor.)

14 (Pedro) [(teria de te:r-)] <teria
15 Marta: garan Jtifa::-

16 (Pedro) de ter-]

17 Lucas: [a garantia eu de::i, uai. [caixa e [ motor ] =
18 Marta: [que é um ser[vico bom, ]
19 Lucas: =t4 na garantia.]

20 Marta: que [ndo vai dar] defeito nenhu-=

21 Pedro: [ (isso)

22 José: [é::. muito bo-

23 Lucas =ca:: [ixa,

24 Marta: [<tisso.=

25 Lucas: =e motor, ta na garantia.=

26 José: =>>mas [essas pecas aqui eu vou- tenho que trocar o qué.=quadro e
27 Lucas: [ (td valendo.)

28 José: qué . <<

29 (.)

30 (Pedro) entendeu.

31 (.)

32 José: >anda moco.

33 Lucas: no [motor eu ndo] mexi.=

34 José: [ ah né&o 2, ]

35 José: =hehe

01 Marta: ndo, pera [al:::::] José::. °va::mos com calma.’®

02 José: [ hehehe]

03 (1.8)

04 Marta: °é José mesmo, né.°

05 (2.2)
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06 Marta: vamos ver o qué gque a gente pode fazer:::, <por isso, (.) pra

07 trocar. porque: (.) corre:::ia: eu:::- eu: en[tendo muito pou]co
08 Lucas: [correia de carro-]
09 Marta: de carro. v[o-

10 José: [<NA::Q. tem coi[sa aqui [ COM CERTEZA.]

11 Marta: [ é des[gaste: e tal::]::

12 Lucas: [é desgaste natural.=

13 José: =com certeza. [tem coisa aqui: que tem gue n&o-]

14 Lucas: [ ( isso ai o mecdnico ] teria que ter

15 olhado.=

16 José: =tem coisa aqui que tem-

17 Lucas hh hum|

18 José: com certeza. que num::- é parte ndo. mas pe- a maloria é:- (.) com
19 certeza, [(sim.) [mas (vai) (checar).]

20 Marta: [ent dovamos fazer ] o:: seguinte, (.) é:: lucas,
21 (1.2) apresenta tua proposta, (.) do que vocé pode pagar aqui pra
22 ele, depois se- vocé val apresen- acrescentar a sua contrapro[po- ]
23 José: [j& pa
24 guel trezentos reais de mecédnico, (<ainda té:::) (sé que o carro

25 ainda ndo [t&:: 6-)

26 (Pedro) [(ISso ai eu ndo tenho. eu [tenho que-).

27 Lucas: [eu tenho sdécio, eu tenho que
28 conversar com e:le. isso al eu num posso [ ( ) ]

29 Marta: [<NAO. mas] aqui vocé veio
30 como:- O representa:[:nte legal da sua em|[pre::::sa,

31 (Pedro) [( )

32 Lucas: [<pb. mas eu tenho sécio.
33 (0.5)

34 Marta: entdo agen[te:-

35 (Lucas) [ndo posso.

01 (.)

02 Marta: >porque sendo a gente vai ficar (tratando isso,< tratando) como::
03 (um:::-)

04 (1.2)

05 Marta: um [ ( )

06 Lucas: [( ) no direito dele. ué.

07 (.)

08 Lucas: ( ) (acostumado.) ( ) ((voz muito longe ao fundo))

09 Marta: <entdo::: vocé comeca com a sua propo:sta. o qué que cé& quer que
10 ele faz?

11 José: >eu quero [o tlicito] uai.< qualquer licito. ele sabe [ o qué ]
12 Marta: [°de fato®] [th>>NAO.<<]
13 José: que [ele tem que fazer.

14 Pedro: [>ndo foi sé o li-cito ndo, rapaz.<

15 José: <é.

16 (Lucas) [( [ ) ((voz muito distante))

17 Pedro: [ndo foi sbé o licito né&o?,

18 Marta: ndo:[:. ou entdo vocé veio] aqui pra qué.=pra::[::

19 José: [( ) ]

20 Pedro: [ndo. eu vim pelo::-
21 eu vim ( ) me chama::-ram, (ué.) ((ironicamente))=

22 Marta: = é::. mas a gente:: veio aqui pré tentar resolve::r isso, dé&

23 melhor forma possi[vel.

24 Lucas: [ (claro.) sb que tem- que tem dois meses que ele ta com
25 esse carro. tem dois- (>foi quatorze do quatro.) vai fazer trés

26 meses.<

27 Marta: <entd::° [s & o novwventaldis::[:a:[:s.
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28 José: [ do i s me s e s.]

29 Lucas: [nd:[::0, mas o motor

30 José: [paguel essa prestacgéo
31 Lucas: ndo ] fundiu.

32 José: ontem. ]

33 José: hh[haha

34 Lucas: [a caixa ndo estragou:::-

35 (1.2)

01 José: é:.=entdo é justo eu pagar mil e cem, (.) sé [de presta[cdo?]

02 Marta: [>ele qu [e té&]

03 pagan- ele-<]

04 Lucas: [<o que que]
05 te::m.

06 Marta: compraria outro carro com esse dinheiro que foi ga:::sto.=

07 Lucas: = hein.

08 (.)

09 Marta: ele compraria oul[tro-

10 (Pedro) [°(ndo tem jeito.) [( ) (ele t& apresentando)
11 (Lucas) [a garanti::a,

12 (Pedro) | como um® =

13 (Pedro) | = ° defeito, em[tendeu® ((fala com José)

14 Lucas: [<tanto (.) que isso aqui >>ele ta dizendo<<, nu:ma
15 revisdo de carro. > que é as coisas que sdo gast-.=ele levou o

16 carro no mecédnico dele, se o carro ndo tivesse em condicdes, ele

17 ndo teria que ter comprado. correto.

18 (0.8)

19 Lucas: <0 mecénico dele >falava assim.<=n&:0. esse carro ndo tem condicdes
20 de vocé comprar. o qué que ele tem que fazer. ndo comprar o

21 automével.

22 (.)

23 (Pedro) [ (>>me [liga pr-)<<

24 Lucas: [ (ta-)

25 Lucas: (se embestou em) comprar o carro, falou- falei com ele, & José, o
26 carro t4 em condicgdes? téd legal? ndo. agora ta legal. agora eu vou
27 ficar com o carro. esse carro serve pra mim.

28 José: mas entdo ta. entdo deixa [eu falar.]

29 Lucas: [ AL, ]

30 (.)

31 José: °depois eu [falo.®

32 Lucas: [depois de-

33 (.)

34 Lucas: tré::::s meses, dois meses, ele vem com essas ( -) (reclamacdes) .
35 isso ai (.) >é [coisa < =

01 José: [<n&o-

02 Lucas: = >que ele tinha que ter fei:to< (.) na hora.

03 José: hhlha

04 Lucas: [porque o mecd::nico, ele sabe. das coisas que (s&o-) o mecanico
05 € profissional.

06 Marta: °isso é desde quando.® ((pergunta sobre datas dos recibos do Rte.l))
07 (1.2)

08 Marta: essa é [be: : :m] recente. e::- o que que vocé | a ¢ h a. ]
09 José: [n&d- hhh]

10 (Lucas) [>>vocé entendeu.<<]
11 Marta: pode fal[lar Jo s é.]

12 José: [>a g u i::,] entdo:: vou falar o seguinte. = é igual o

13 cara me falou on[t e m. a g o r-]

14 Lucas: [quando vocé vai no méldico, o médico vai te:: a- te::
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15

a::—- val te olhar. e vai te falar::.[( )] o me c a

16 José: [ ndo, ol(h)h(h)a ] 1(h)a::.
17 Lucas: n i c o €] pratif] ¢ a m e nte ] a mesma coisa.=

18 (h)é(h): (h):]

19 Marta: [<p(h)e(h)r(h)a a(h)i,]

20 José: = haha-=

21 Marta: =pera ai|=

22 Lucas: =>0 [mec&]nico< é profissional.

23 Marta: [n&o.]

24 (.)

25 José: hehehe.

26 Lucas: ele ndo é profissional no que ele [faz?

27 José: [é vo-

28 Marta: é [mas-

29 Lucas: [igualmente t& desmerecendo o:::[:::::: (.)calra.

30 José: [é igual o] cara me fa[lou ontem]
31 Marta: [>ndo claro
32 glue ndo.<

33 José: é uma peca elétrica. (0.2) se: ela ndo acusar o defeito >na hora,<
34 tem como- como a pessoa falar que ela tem que ser trocada.

35 (1.2)

01 José: <uma [pecga elétrica.

02 Marta: [na::::0.

03 José: é igual- aconteceu isso aqui 6:: (0.5) cabo de ignicdo. eu tava

04 indo pra universidade, °levar minha mde pra passear,= >meu pai,<°®
05 comecou a dé& um:: (1.0) uma a sair- uma faisca de- >uma-< tipo uma
06 corrente no::- (.) ai eu fui- >vé- lig- o carro< comecou a perder a
07 forca.é uma peca elétrica. como que o cara vai adivinhar na hora,
08 que 1a levar o carro ali pra ele ver, que a peca vai dar defeito.
09 (1.2)

10 José: ninguém adivinha.

11 (1.2)

12 Marta: € (voltam-) vdao:::- faz a sua <proposta.>

13 José: é igual:- >se eu- se eu < num mandasse trocar algumas coisas aqui
14 no carro?, o qué que aconteceria com o motor. o carro ndo la parar.
15 (1.0)

16 José: vocé ndo te:m- que trocar.

17 Marta: >°claro. °<

18 José: entdo:::: nédo é [peca do motor, ué.]

19 Marta: [E : : : : ]

20 (1.2)

21 Marta: entdo vai sua proposta. [v & o 1la& josé:]

22 José: [n&do, minha propor]lsta é >o g- [eu- eu ] sé
23 Marta: [é tudo.]
24 José: quero o segui:nte. eu [quero que ele- (.) que ele- >v& o qué que
25 Marta: [ah

26 José: pode fazer, porque.eu ndo tenh-< ndo é que =

27 = eu num tenha condicdo. eu ndo vou: (.) pagar mil e cem reais num
28 conserto, (.) °que eu td pagando trezentos reais num carro,

29 trezentos e pouco. eu vou pagar mais mil reais a mais. ndo tem

30 condicdo.

31 (0.8)

32 Marta: ndo. porgque eu [concolLucas ]

33 José: [eu comprei] um chevette, fiquei um ano com o

34 chevette, eu num gastei um centavo no carro.

35 (1.2)

01 Marta: um [hum.
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02 José: [o carro nunca me deu um problema. esse carro ai ja te do-

03 domingo ele me deixou na mdo. de novo, O carro.

04 (1.2)

05 José: domingo ele me deixou na m&o de novo.

06 (1.2)

07 José: um carro de dez mil reais me deixar na m- que is:so::.

08 Marta: olha, com mais esse preco que vocé val gastar, vocé compraria um
09 José: com certeza

10 Marta: outro carro.

11 (0.8)

12 Marta: vao josé. vao vé o qué que a gente pode fazer aqui?

13 (1.5)

14 Lucas: a reclamacdo dele (.) se o carro tivesse:: quebra:do, fundido o
15 motor igual perante a garantia, (.) ai [ sim ]

16 José: [mas se]num troca a peca
17 (ele) vai fun[dir ué.]

18 Lucas: [ ma::is] (.) isso ail eu num posso fazer ndo porque
19 ele levou o carro pro mecanico , ( ) deixei: ele ( ) ficar a
20 vontade com carro,

21 (0.5)

22 ((barulho externo))

23 José: se a correia dentada gquando num troca arrebenta e: qué que vai

24 acontecer. (0.5) nada né. num acontece nada né.

25 (0.5)

26 Marta: num pode fazer nada. nem se ele apre[sentar uma prop-]

27 Lucas: [isso al se ele] tivesse::,
28 um més depois, que ele comprou >esse carro.< ter ido 14 na lo:ja,
29 conversa:do, mas ndo num aconteceu nada. agora que tinha que

30 acontecer =

31 José: = que é isso? =

32 Marta: = mas no con[trato, (néo, ele, nunca mais ele)]

33 José: [a primeira notinh- a primeira notinha] que eu- eu

34 liguei pra leila, eu liguei pra menina 14 do::, (.) eu liguei pra
35 menina que trabalha com ele, que fez o negdcio (.) pra mim. ela
01 falou o seguinte. eu liguei pra ela. 6 leila 6. (.) u u carro deu
02 probleminha. eu gastei seiscentos reais no carro, [tal tall]

03 Marta: [ unhum ]

04 ((tosse))

05 José: manifestei ja&, querer trocar o carro porque ndo ia ter condicdo de
06 >ficar com um carro usado daquele.<>ela falou< ah n&o mas o carro
07 é <assim mesmo> cé&, cé- as vezes gente d& sorte, num di sorte.

08 primeiro. primeira vez que eu levei eu tav- ela ja falou isso

09 comigo.

10 (0.5)

11 Lucas: depois que eu acho que vocé pegou la >que que< deu problema cé foi
12 na mesma hora la. [ ( ) 1

13 José: [é:: mais eu num num fui]

14 Lucas: [ engracado né. engracado dque ele o0s]

15 José: [porque o carro ficou: me deixou na mio: ué]

16 Lucas: dois primeiros num serviu pro cé- cé foi 14 na [mesma hora. e esse
17 José: [ me deu na méo

18 Lucas: ai depois de 3 meses cé foi 1la.]

19 José: ué. >num, num um, u, u,<] pro cé vé =

20 Marta: = esse aqui é de:: setembro.

21 Lucas: entdo. dois meses.

22 Marta: <dois meses.> ele:: ( ) hum,

23 (1.0)
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24

((entrada da advogada - Med 2))

25 Marta: ele td alegando que a:: (0.2) que a garantia cobre o motor e da
26 caixa de direcdo. (0.2) que esse que fol aqui apresenta:do, né&o::
27 (0.5)

28 Ana: mas essa garantia é:: j& passou da garantia le[gal? ]

29 José: [ndo ué.]

30 Marta: [ n a o:: ]

31 Ana: [da garantia dele?] =

32 José: = ndo, ué.

33 Marta: ué mas (.) é noventa dias:::

34 Ana: pra tudo né. =

35 Pedro.: | = (j& pagou tudo) [tudo foi pago]

01 Ana.: [a ndo ser é::] a ndo ser defeitos que fossem:
02 perfeitamente visiveis. né? fora isso =

03 José. : = [ néo, um sendo ( ) ]

04 Ana.: [noventa dias cobre tudo. ndo é sbé] motor e caixa. noventa dias é
05 garantia legal. ndo é garantia que vocés estdo dando. é garantia
06 que [ a LETI da. (.) té:? ]

07 Lucas.: [ndo, mas a garantia que a gente da&] perante a nota, é a

08 garantia de motor e caixa do carro =

09 Ana.: = a garantia que vocés podem da:r, é além dos noventa dias. noventa
10 dias quem da é a lei. =

11 Lucas: = entdo

12 Ana.: mesmo se vocé ndo desse garantia nenhuma:,

13 Lucas.: | a lei [ Jja da ]

14 Ana.: [o produ:to ja] tem a garantia de noventa dias. ta? Agora
15 essa garantia de noventa dias vocé ndo pode falar é sé isso ou sé
16 aquilo ndo. é a garantia do produto inteiro. é claro que é uma

17 coisa: sensata. (.) ndo vail ser uma garantia de uma coisa:: (.)
18 perfeitamente visivel que ele poderia- igual eu acredito que é o
19 carro usado que ele levou no mecanico dele, [0 mecdnico aprovou]
20 Lucas: [ levou, aprovou ]
21 Ana: fosse uma coisa que o mecdnico poderia detectar,

22 Lucas: = igual o de[feito g u e cons¢tava ]

23 Ana.: [ndo ndo teria, ndo teria, como, ]

24 José. : [ndo, num é um defeito que constava.]

25 Ana: <agora(l.2), a gente tem que ver aqui se é um defeito, se for

26 também uma coisa

27 [de uso : normal do carr o, vocé tem que trocar. igual
28 td6 vendo aqui: correia]

29 José: [ndo, é um:: .... com certeza, tem coisa que, que é que é o que eu
30 vou falar. isso ...]

31 Ana: essas coisas, também ndo, ndo estaria na garantia.

32 [ tem que ver se existe algum defeito aqui ...]

33 José: [ £t e m coisa que vocé tem que trocar sim, ...] tem coisa que
34 vocé tem que trocar sim.

35 > igual isso aqui ¢ <.=

01 Lucas: = filtro de 6leo é de uso:: normal. d6leo

02 José: ndo cara ,isso al[i, eu ndo td6 questionando isso.]

03 Lucas: [ (  xx )t a m b é& m 6],

04 para[ f u s o ...]

05 José: >[eu ndo td questionando isso] <

06 Lucas: sup [ o crte ... ]

07 José: [ >t6 questionand o < ]

08 Lucas: [eu t 6 d izendo]o que tem que trocar
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09 Marta: =vocé tem que apresentar um[a proposta para ele.]

10 Lucas: [ & : : Dbalalnca...] ]

11 José: > [ nao m a s ele ] ndo< ele ndo que proposta nenhumal!...

12 Lucas: é pl a s ti1ilha ]

13 Marta: [mas vocé veio aqui] para (apresentar) sl[ua propostal].

14 Lucas: [trava de palstilha,
15 disco de freio

16 Pedro: a correia é dentro do motor, vocé tem que abrir o motor para vocé
17 ver.

18 Lucas: é (vocé vé que), tudo isso sd&o coisas de desgaste natural do carro
19 Pedro: a correia dentada, .

20 Lucas: isso ai s&o tudo de desgaste. ... ndo tem nada ai que::

21 José: né&o!

22 Ana: bomba e[lé t r i ca ]

23 Lucas: [tensor d e ] velocidade, bomba, também tudo é desgaste.
24 ((risos do José e Pedro))

25 Ana: bomba elétrica ... =

26 Pedro: = ah! entdo tudo é desgaste.

27 ((risos))

28 José: entédo tudo é desgaste, ué.

29 ((risos))

30 Ana: ai, ai vocés estdo me falando da parte elétrica toda do carro.

31 ((risos do José e Pedro))

32 Pedro: tudo é desgaste.

33 José: é desgaste ai.=

34 Lucas: =é o desgaste do carro=

35 Pedro: =é brincadeira!

01 Pedro: correia dentada... (xx)

02 Ana: /entdo/ uma bomba elétrica estaria dentro da garan[ t 1 a, né?].
03 José: [é o que o
04 falou comigo. tem jeito de vocé prever, pre- prever alguma coisa

05 aqui ndo, ndo, ndo, aconteceu? é uma coisa- uma parte elétrica? é
06 igual ignig&o e cabo de vela, que tem que trocar... O carro comegou
07 a::rodar, corrente.. parou. eu vou- O mecdnico vai prever na HORA
08 que ele vai ver o carro? ndo vai.

09 Ana: a parte elétrica aqui eu ndo concordo n&o. a maioria dessas coisas
10 aqui, é::, =

11 Pedro: =igual correia dentada, tu- tudo bem, é desgaste, mas se rebenta, e
12 essas coisas assim, tad dentro téd onde, téa onde, onde que ta? Ta

13 dentro do motor, né.[ e o qué que vai acontecer? ]

14 Lucas: [toda vez que vocé compra um calrro tem que

15 fazer a revisédo.=

16 José: =é:: ! seiscentos reais, né. =

17 Lucas: =vocé val comprar um carro, e ndo vai olhar[ isso. vocé vai ficar
18 José: [ é: : ,voc é t a
19 Lucas: com O C a rro]j

20 José: certo. ...] ndo::, vocé ta certo!

21 Lucas: ndo, ndo td certo ndo. ndo [td todo certo n & o ]

22 José: [ndo, t& certo sim ! ].

23 Lucas: sdo as coisas naturais das coisas.

24 Pedro: /correia do alternador eu sei, mas (xxx) /

25 (4.0)

26 Lucas quem compra carro usa:: é usad- é hoje, téd t4 vai di esse tipo de
27 problema. é 1lb6égico que existe a garantia,de que é um carro zero

28 [e tudo novo]

29 Ana [comprou em ]prestagdes?
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30 José =prestacdes,eu! paguei a segunda, [pagueil a segun- paguei, ]

31 Ana [ ainda faltam muitas?]

32 José faltam, faltam vinte e duas sendo me engano. paguei a segunda. vou
33 gastar mil e cem com um carro , que eu teria com[dic¢do de pagar
34 trés]

35 Ana [vocé fez o

01 financiamen]to direto com ele, ou foi co:m financeira?=

02 Lucas =no banco, no [ banco. ]

03 José >[foli com ]o banco<

04 Lucas ( eu trouxe até aqui o ) papel.

05 (1.0)

06 José ndo, mas ai no caso foi feito com eles também, eu! eles passaram
07 [ no Dbanco entdo ]

08 Ana [ndo, eu sei, eu sei.]

09 Pedro /vdo discutir (essas divisdes), entendeu?/

10 José até tenho o papel aqui 6:

11 Pedro =/ah o erro, o/ ( )

12 José 6, ja& tem até erro: pelo seguinte,

13 (1.5)

14 a o carro, O carro eu comprei um monza, olha o que qué td escrito
15 depois 6.=

16 Pedro =a o chassi::, o que qué év?

17 Ana vinte e( )

18 José vinte e um, no chassi ta certo. (s que tem)

19 Lucas isso ail ndo é erro meu ndo=

20 José =ndo, mas ( ) [ s6 tb6 mostr- sé6 td mostrando. ]

21 Lucas [isso ai é erro do banco, vai ter que] acionar o
22 banco=

23 José =ontem eu Jj& fui la.=

24 Lucas =s6 no banco=

25 José =ja fal- fui 14 ué.

26 (1.0)

27 José mas quem [passou pra l1la, foi ele(ué).]

28 Ana [ eu::, e a::, € a no lta fiscal do carro? cadé
29 ela?=

30 José =nu- nu- nu me deram.

31 Lucas ( y//o carro é de terceiro ( )

32 ((risos do José ))

33 Ana =(mas tem que ter)uma no[ ta de venda, ué. ]

34 José [mas tem que ter tudo,ué!.]

35 Ana tem que ter uma nota de venda,ué! (quer dizer que)vocé é isento
01 de,de pagar imposto?

02 Lucas Hum, hum. do carro é( ) a senhora ndo me conhece, sabe onde é o
03 problema do carro=

04 Marta =t4 mas se vocé tem uma con[cessiondria, vocé tem que vocé tem que
05 emitir uma nota.]

06 Lucas [meu estacionamento,meu estacionamento]
07 José aha!

08 Ana entdo vocé ndo tem uma, uma loja de vender carro=

09 José =entdo ele ndo pode vender carro, ndo é?

10 (1.0)

11 José porque estacionamento é um estacionamento, ele ndo pode vender
12 carro.

13 (9.0)

14 ((Med esté& analisando as notas de orcamento de pecgas))

15 Ana “ tecnocarro é (por conta)do vencedor, ndo é? a loja é - ok!

16 automdéveis, é estacionamento?
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17 Lucas =é estacionamento.

18 Ana (e) o senhor vende carro 1la& dentro?

19 Lucas vende, /carro também/. porque la pode fazer tudo.

20 (1.5)

21 Lucas o contrato social, ndo é?

22 Ana entdo ndo é sb estacionamento?=

23 Lucas =ndo é sb6 estaciona[mento.]

24 Ana é [ uma concessionadria de vender carro ]

25 Lucas [ pode vender carro também isso que eu td& ] falando

26 Ana entdo tem que emitir nota fiscal dos carros que vocé vender.

27 Lucas algumas coisas.

28 Ana por qué algumas?

29 Lucas porque esse carro é de terceiro, isso ndo é meu.

30 Ana ah! vocé vai me desculpar ma:s , tem coisa errada ai , név

31 José aqui

32 Ana se vocé vendeu 14 dentro do seu:: do:: da do da:: sua loja, no seu
33 contrato social, estd como vendedor de carro, vocé vali me

34 desculpar mas vocé tem que dar uma nota fiscal. (6.0 seq)

35 Ana o qué que nés vamos fazer aili pra resolver isso é :: lucas?

01 Lucas deixa eu ver. oh! essa bomba aqui eu pago toda. pronto, pra ndo
02 ter conversa pra ndo ter pra ndo te::r essa bomba (elétrica)

03 Pedro ( )

04 José o sensor de temperatura , desde o dia que eu peguei o carro

05 (( tosse )) té&, téa, o carro vem oscilando

06 Ana vdo pagar essa nota aqui . ndo é NEM A METADE do que ele gastou
07 Lucas essa aqui eu pago O::

08 Ana essa nota.

09 Lucas essa bomba.

10 Ana a, a bomba ndo , a nota.

11 Lucas ndo, essa nota ail toda, eu ndo posso pagar. eu pago essa bomba.
12 José isso aqui 6: > isso aqui é outra coisa. isso aqui 6:: é::< parte
13 elétrica 6:. o carro deu defeito, eu tive que trocar 6: isso aqui
14 6:

15 Lucas entdo me did um prazo pra eu pagar isso ail, que eu pago.

16 (5.0 seq)

17 Ana quanto que vocé gastou , ja& nesse total ?

18 José ah, [ nem lembro ]

19 Ana [mais de mil ] e gquinhentos reais

20 José ndo, ndo. sb6, sbd, somar cento e dez , seiscentos e trinta e cinco,
21 e no caso se eu for gastar aqui: o:

22 setecentos e pouco, com [quatrocentos e pouco, mil e quinhentos]
23 Ana [ essas duas aqui que ]
24 que é

25 José j4& foram feitas, j& foi feita. foi fazer (3.0 seq)

26 Lucas fazer isso ai. (( tosse ))

27 José qué que é isso? isso é parte elétrica, o carro me deu defeito aqui
28 6: o carro estava indo andar normal, comecgou, perder a forc¢ forga,
29 dar um estalo no carro, fui ver era a parte elétrica do carro.

30 como que o mecdnico vai adivinhar uma coisa que, que néao

31 aconteceu, na hora pra ele acus [ ar o:: teu defeito. ]

32 Ana [paga essa nota aqui ] de duas vezes, lucas pra acabar com isso.
33 Lucas eu pago essa bomba que tem aqui, o pior que eu tenho que arcar ,
34 que eu vou pagar pro: ex— proprietdrio de um carro (esse defeito)
35 Ana vai ué ! vocé ndo tem uma [concessiondria? vocé ndo é um , ©

01 responsavel?]

02 Lucas [ entdo,eu sei mas, o ex-proprietéario,
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03 o0 ex- proprietdrio ndo quer nem saber . isso que [eu estou

04 falando]

05 Ana [ pois é ]
06 Lucas isso aqui eu vou arcar sozinho, [os duzentos e cinqgqlienta e um.]

07 Ana [ vocé tem que assumir, ]

08 quem tem , quem tem um comércio tem que assu [ mir os riscos, né.]
09 Lucas [ ndo::, eu sei ]
10 isso ai eu sei, ué. isso ail a [ gente vive disso, a gente é

11 inteligente, n&o é burro néo.]

12 Ana [ se a gente for pedir essa nota

13 fiscal.] se a gente for pedir nota fiscal, vai ficar mais

14 enrolado ainda, né?

15 Lucas duzentos e cingiienta e um, é tudo gue eu posso pagar.

16 Ana vocés é que sabem.

17 José ndo::, que isso eu ja [ gastei aqui 6:]

18 Ana [ sendo, a gente] encaminha isso pra

19 [ justi:ca, encaminha isso pra receita ]

20 José [ seiscentos e trinta e um seiscentos e trinta e cinco] cento e
21 dez com quatrocentos e oitenta e oito gque eu vou pagar, quanto que
22 val dar ai ? eu pagava tre quatro prestacdes do carro.

23 Ana entdo a gente encaminha isso pra justica::, e pra receita pra:

24 pra: questionar sobre as not[ as também. ]

25 Lucas [Vvocé quiser relceber os duzentos e
26 cinglienta e um, [eu te pago]

27 José [ na::o, ] ndo quero receber duzentos e

28 cinglienta e um ndo. gque eu vou gastar duzentos e cinqgqlienta e um.
29 Lucas agora, isso aqui eu ndo tenho como eu te pagar.( isso ndo )

30 José nd::o0, mas tem coisa aqui que tem tem agqui que::

31 Lucas se quiser receber os dul[zentos e cinquenta e um]

32 José [ nao que, nao ]

33 Lucas me da um prazo que eu [te pago]

34 Ana [ nd::0 ]

35 Lucas pra morrer.

01 José ndo! morrer ai eu morro no prejuizo também.

02 Ana qué que vocé aceitaria.

03 José ndo,eu quero ver eu quero o justo. igual aqui 6, vocé acha justo,
04 vocé comprar um carro, vocé pal gar mi:1 e: ]

05 Ana [ndo, n&o acho justo]

06 José entéo.

07 Ana sb6, que nem tudo, que ta ai::

08 José com certeza, eu con[cordo contigo]

09 Ana [ entdo josé! ]porque vocé também levou no seu
10 me[ cdnico e tudo. ]

11 José [ concordo contigo.]>aqui 6, [igual isso aqui, cento e dez<]

12 Ana [ entendeu? ] eu
13 acho injusto também , vocé querer cobrar tudo, [ também,ndo acho

14 justo. por isso que a gente ta tentando chegar aqui num consenso,
15 ta:.]

16 José [ndo::, com certeza.
17 nédo,ndo ndo td falando isso. eu ndo quero o ju::, eu ndo quero

18 tudo] cento e dez aqui 6. isso aqui é (papo sério), é coisa , é
19 peca:: que eu tive que trocar, do carro que deu defeito. isso aqui
20 eu vou eu tenho que trocar. e essa bomba elétrica aqui, isso aqui
21 ja td me deixando na mdo. Jja é a segunda vez.ja me deixou uma vez.
22 dei[ =xou no domingo agora ]

23 Ana [isso aqul vocé ainda ndo fez?]
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24 José =ndo fiz ainda,ndo fiz ainda.

25 Lucas entdo eu vou comprar a bomba, e mando te entregar. te entrego( )
26 José ndo::, agora ndo quero bomba,ndo:: eu quero isso aqui 6,

27 quatrocentos e oitenta [e oito, cento e dez ]

28 Lucas [ a bomba eu man ]Jdo comprar e entrego.
29 José ndo::, eu nao aceito.

30 Ana acordo te::m que ser feil to ( ) ]

31 José [n&do:, nu- ano aceito néo]

32 Lucas eu [ to me propondo a pagar ( ) ]

33 (( barulho externo ))

34 Pedro [6 marta,eu posso falar uma coisa com ele aqui?]

35 Marta pode.

01 Pedro 6 lucas.

02 Lucas oi.

03 José eu posso te falar um negbcio?

04 Lucas pode!

05 Pedro porque ent- pra ndo dar mais problema, pra evitar esse negbcio,
06 que, que eu tenho que trabalhar né, ele tem que trabalhar,é::

07 pdxa, isso aqui o rapaz divide em trés vezes, e[ sse:]

08 Lucas [a bom]ba aqui?

09 Pedro n&do, tudo aqui.

10 Ana esse servico.

11 Pedro esse servico.

12 Lucas o sensor, aqui.

13 Pedro anhan!

14 Lucas eu ndo seil gquanto que custa, eu posso olhar.

15 Pedro n&do, vocé pode olhar,eu te[dou]

16 Lucas [agolra, a bomba aqui, eu td me propondo
17 Pedro ndo:,mas td falando tudo, pra ajudar ele, enten[deu?]

18 Lucas [ndo, Jeu quero aju
19 [dar.eu ndo quero problema. ]

20 Pedro [porque tem coisa aqui,]é, é igual,ele ndo entende.eu mexo com
21 lava jato,eu mexo entendeu?

22 Lucas entdo, vocé é um[cara entdo vocé é um cara, sensato,sensato nessa
23 histéria brother. vocé é um cara sensato na situacdo. vocé mexe
24 vocé sabe]

25 Pedro [é:: &, eu sou,ndo! eu sou um cara sensato. eu vou
26 te falar, o gque que, o gque que ele ndo sab-,0:]

27 (2.0)

28 Lucas [hora nenhuma eu enganei vocés. vocé sabe disso]

29 Pedro [ disco de freio, disco de f reio. ndo, J]entdo >vou ser

30 sincero agora com vocé<

31 Lucas disco de freio, eu posso opinar, que ele falou que eu ndo podia.
32 disco de freio, é:: um problema grave. ndo é problema de:: coisa.
33 é:: jogo de junta, isso é coisa barata a correia dentada,ela

34 funciona dentro do motor, se ela travar o motor, pra vocé [e cem
35 vezes pior]

01 Lucas [ai::,

02 ai::,]Jal e outro departamento.

03 Pedro ndo,mais mais comecou a dar problema.

04 Lucas ai, mais ai é o tipo da coisa( )

05 Pedro é:,é:é: tant foili corrigido antes.espera ai!

06 Lucas vai, fala.

07 Pedro é::correia dentada,né,>coisa a toa<. 6leo do motor,é ldbégico, se

08 abriu tem que trocar o 6leo,ndo tem como vocé,vocé aproveitar
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09 [ o bleo velho ]

10 José [(isso al ndo tem nao) ]

11 Pedro é::junta do (céarter),quando vocé abriu o carter vocé tem que

12 [trocar a junta,]

13 José [tem que trocar ]a junta.

14 Pedro vocé ndo val por sem junta,isso é parte do motor,suporte do filtro
15 de ar,porque ndo existia o:: suporte.o carro,eu td sendo sincero
16 com vocé,o carro:::,é um monza noventa e quatro,td uma porcaria.as
17 as quatro rodas dele estdo empenadas.TUDO do carro td ruim.ISSO

18 ndo vem ao caso.é::

19 (2.5)

20 A BOMBA D’'AGUA, a bomba d’agua,ela,ela faz o carro,se o carro der
21 um super aquecimento ali,ela es[ tora o motor. ]

22 José [ela estora o motor]

23 Pedro TUDO estora o motor.

24 Ana sei, se ele ndo tivesse,to[mado providéncias o motor teria::,ter
25 fundido]

26 Pedro [ndo trocado,estorava,que seria um

27 prejuizo maior pra vocé, ]porque o motor do monza::

28 Lucas ai,al eu teria que bancar o motor.

29 Pedro pois é,mas qual vocé preferia,pagar esses quatrocentos,ou pagar um
30 motor de:[dois mil.]

31 Lucas [mas ai,eu]

32 Pedro espera ai,tem mais uma coisa aqui.é::,é::, ((alguém tosse))as

33 mangueiras daquele carro estavam todas ressecadas.elas estavam

34 vazando agua,e vocé ndo sente quando ta vazando agua.

35 Lucas e voc- quando vocé lev-,quando ele levou o carro no mecadnico,ele
01 deu:: [0 mecdnico tinha que ter olhado isso tudo]

02 Pedro [ndo::,ail ai eu vou disc eu ndo quero briga!] ai ai vou vou
03 discordar de vocé.

04 Lucas (isso al sdo coisas tudo é::)incentivo do mecdnico.

05 Pedro ndo tem como vocé tirar um motor,pra vocé olhar uma mangueira.

06 Lucas ndo tem como tirar,mas,ele tem como olhar.

07 Pedro ah!,mas ele olhou ué.

08 Lucas igual a,igual,igual o::: disco de freio,essas coisas igual vocé té
09 falando que tava tudo ruim.o mecédnico tem como sal[ber.basta

10 levantar o carro numa garagem,dar uma geral ( )]

11 Pedro [ndo, hum,mas que
12 isso,eu. o cara vai desmanchar o carro pra ver o que que é bom.

13 0::,0 disco de freio é bom,a bomba é boal], a a bomba téd ruim. ele
14 val desmontar o motor intei[ro pra ver se td bom?]

15 Lucas [ n&o, claro gue n&o.]mas as,as coisas
16 possiveis a olho[nu,que da& pra ver,igual ( )]

17 Pedro [ né&ao, entendeu, agora Je:: gasolina que

18 colocou,isso aqui é:: filtro de 6leo isso ai isso ai a revisédo é
19 de trés em trés mil quild[metros tem que fazer. ]

20 Lucas [vocé deveria ter falado]

21 Pedro entendeu. agora tem coisa aqui que,pdxal!vocé sabe que,

22 Lucas entendeu.

23 Pedro vocé, [>vocé téd no ramo had muito anos<]

24 Lucas [ néo:: eu sei ]Jo rapaz,eu sei,eu ndo to

25 dizendo eu nédo td querendo enganar nin[guém mas ],sd certas coisas
26 aqui, isso

27 Pedro [entendeu?]aqui, o mecénico
28 quando vocé leva um carro e fala pra ele,”da uma olhada nesse

29 carro,uma GERAL” ele te d& uma ol[pinido,ndo ele te d& um parecer.
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30

ele te um parecer,ele te d& um parecer.]

31 Pedro [ndo tem como eu,eu,eu posso

32 pega:r qualquer,eu posso]eu posso te levar vocé,vocé sem ser o

33 dono da agéncia,eu posso te pegar um carro,em outra agéncia, levar
34 14 no 14 na blue car,eles ndo vado desmanchar.

35 Lucas eles vdo,eles vdo te falar o0:0:, nos levamos 1la& en[tdo,e vdo ver]
01 Pedro [eles ndo vao ]
02 desmanchar o motor,eles ndo vdo desmanchar o motor.

03 Ana tem muita coisa que, tem que, so tiran[do o motor pra ver]

04 Pedro [e,eu,sd tirando ué] a

05 correia dentada

06 Lucas vocé sabe quanto é uma hora,vocé sabe quanto e a hora de::,um

07 mecdnico, ld dentro da da visa car,olhar um uma bomba d’agua.

08 Rdo mas 14 é [conces]sionaria autorizada.

09 Rte 2 [salta ]

10 entdo,como é que vocé falou que pode levar na blue car?

11 Lucas ndo,mas se vocé falar que na tem condicdo de ver,tem condicao

12 [de ver]

13 Pedro [ ndo: ]

14 Lucas =tem condicdo de ver ué.

15 Pedro ndo tem eu,a correia dentada ndo tem,eu te levo em cem mecédnicos,
16 se ele falar [que tem]

17 Ana [quem a ]Jrruma seus carros?

18 Lucas =hein?

19 Ana: qual mecanico.

20 Pedro: aqui, eu vou te falar entdo. se vocé soubesse que n&do tinha

21 problema, ... entdo vocé ndo precisava ter trocado. o brago da
22 direcdo e os dois amorte[c e d o r e s]do monza,

23 Lucas: [mas ele g u elbrou, ué.=

24 Pedro: =é: mas entdo, é i[gual i s s oaqgqui, 0]

25 Lucas: [mas isso ai, isso ai foi] um desgaste,

26 isso ai foi um acidente,

27 Pedro: =entao?,

28 Lucas: a coisa aconte[ce u.]

29 Pedro: >[e n t]ldo amortecedor é desgaste também.=

30 Lucas: =entdo:, mas 1sso aconteceu.=

31 Pedro: =entdo aconteceu.

32 Lucas: tanto é que ele reclamou e foil reparado na mesma hora.=

33 Pedro: = >mas ele< tentou reclamar com seu sbécio 1la, ele me mal- maltratou
34 14 dentro,=

35 Lucas: =é, mas vocés chegaram brigando lé&.=

01 Pedro: =ndo!=

02 José: =néo.

03 Pedro: nbés fom-, sabe quantas vezes que eu fui 147?,=

04 Ana: =mas isso aqui [ 6 ... ja:: ...]

05 Lucas: [chegaram grit a n]do,arrumaram maior falta de
06 respeito,=

07 Pedro: =eu, eu quis- eu fui 14 umas dez vezes, entendeu?

08 [n&o, eu fui. ndo, é clar-é ldégico que ele vai contar a sua verséo]
09 Lucas: [ndo...ndo:meu irmdo,eu ndo,todo mundo vai puxar para o seu lado.]=
10 Pedro: =ndo, eu ndo vou puxar para o lado dele, [tanto que eu td ]

11 Lucas: [(alids o negdcio) ]

12 todo mundo .. entendeu?

13 Pedro: eu ndo vou puxar para o teu lado, entendeu?.

14 eu t6 te [ contando ... en t ende u? ]

15 Lucas: [ndo::, ndo quero gue puxa ndo.=]
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16 Ana: =(o que é ) aqui-?

17 José: é m&-, mdo de obra, ué. é para:, é:: é mdo de obra,

18 Lucas: é igual vocé chegar ja& brigando, dis[ cutindo 1],

19 Pedro: [ndo!, é 16]gico que: ndo leva
20 a nada.

21 Lucas: as coisas nédo é por ai, as coisas tem que pegar , sentar e

22 conve|[ rsar. ]

23 José: [é 16g]ico, n&do leva a nada.=

24 Lucas: =porque Briga , ndo leva a nada.

25 José: nédo leva, de jeito nenhum.=

26 Lucas: =ndo leva a nada , que nds vamos bri[gar,brigar, brigar, ]

27 Pedro: [e num v a 1 ¢ h e Jgar

28 acordo.

29 Ana: lucas.

30 Lucas: oi.

31 Ana: deixa eu te falar. se vocé comPRAsse as duas pecas, vocé pode

32 conseguir isso mais barato, ai, vocé td no ramo, e entregar essas
33 duas pecas para ele, ele leva, .. para esse- para O mecanico de

34 Confianca dele fazer esse servigo=

35 Pedro: =>entendeu, porque é::, o negbcio fica chato, entendeu., eu ndo, eu
01 ndo forcei mas, tanto que eu. - o jorge é muito seu amigo,

02 entendeu?.

03 Lucas: < ndo:: eu sei mas sbé que eu- ... porque,> no dia que ele cheg- que
04 vocés estavam 14 na loja l&, que eu estava em casa passando mal com
05 dor de garganta, aquele cara ali tava arrumando maior tumulto 14,
06 entendeu?

07 Pedro: ah !, eu nem fiquei 14&.

08 Lucas: os vizinhos tudo 14 foi 14 me perguntar,

09 José: ndo::! ((risos))

10 Pedro: =sabe quem tava fazendo esse tumulto 14, era seu funcionédrio,=

11 Lucas: = eu ndo sei, ué.

12 José: a leila que aumentou com a [gr 1 t a ri a 1 & , ué]

13 Pedro: [ o seu pai- o s eu p a i] tava 1la no
14 dia. vocé pergunta ele. ele falou::, o luc-, o lucas té& com dor de
15 de garganta, eu entrei dentro do meu carro, ele entrou dentro do
16 dele, e:: viemos embora.=

17 Lucas: =ndo cara, agora vocé vé, eu fiquei super chateado por causa da

18 atitude de vocés, bicho. [a gente é tu]do jovem, a gente nao

19 Pedro: [ eu fiquei ]

20 Lucas: prec[isa disso ndo] entendeu, ... entendeu

21 Pedro: [eu fiqueil su]lper chateado da atitude dele. o cara me tocar,
22 de dentro da agéncia dele.=

23 José: =isso ail ele ficou mesmo.=

24 Ana: =ag[ui. acho que isso agora agqui, ndo vem ao caso, né.]

25 Lucas: [0 problema que vocé faltou- a falta de respeito,]

26 Marta: ndo vem ao caso. vamos resolver o problema.

27 Lucas: o negbdécio é o seguinte. eu vou aprecar uma bomba disso aqui, isso
28 aqui eu ja me proponho a pagar, porque eu ja& td falando aqui.

29 [e isso aqui] ,eu vou ver quanto que custa, . e te ligo para vocé e
30 Ana: [o sensor. ]

31 Lucas: te falo. eu dou meu parecer:, eu Ccompro ou ndo compro. isso aqui eu
32 ja& ndo proponho a pagar néo.

33 José: = mas ai-, ai vai ficar aquela coisa, o carro ta parado! (0,5) o
34 carro, eu ndo tdé nem andando no carro.=

35 Ana: =vocé me traz resposta, até meio-d[ia, até uma hora?]

01 Lucas: [ndo, até meio-dia] ndo tem
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02

Jjeito.

03 Ana: claro que tem, é s6 fazer levantamento de preco, ué.=

04 Pedro: =no séabado o carro ficou aqui na, na,>sdbado ndo, domingo< o carro
05 ficou no posto, da rua C,=

06 José: =estava vindo, parei o carro para colocar

07 gasol[ina, > quem disse que pega <], ndo pega.>

08 Pedro: [0 carro n&o funcionou mais ] ... entendeu?. para vocég,
09 td sendo a metade aqui 6.

10 Ana: isso aqui é facil ,para vocé descobrir preco.

11 Pedro: isso dai, é sé ir no "orelhdo" ali, ligar para-

12 [ para redil auto pegas para —...]

13 Ana: [ até , até , meio-dia e jad m e J]ia, dava para-.. acho gque se vocé
14 comprar. essas duas pecas né. ja alivia, j& e::, pelo menos jéa

15 conserta o carro, com esse defeito que ele tad agora, né.=

16 Pedro: =ndo, eu td propondo para ele. o rapaz divide pra

17 m[im, de trés vezes ]

18 José: [eu vou conser t alr essa merda desse carro, e d& um jeito de

19 trocar essa porcaria.

20 Pedro: vocé vé, um carro de dez mil reais.>igual ele falou que é uma carro
21 velho< mas, o, o, dinheiro que ele gastou nele aqui, ele pegava um
22 carro mil, novo. um fiat uno, té treze mil reais. quem-, quem paga
23 trezentos, paga trezentos e cinglienta.

24 Lucas: [ s i 1 v i a 1 ((lucas.conversando no celular))
25 Pedro: [ ndo, ndao vem ao caso, agora. ]=

26 Lucas: =&, a opcdo foi dele.

27 Pedro: isso:, eu [ concordo ]

28 Ana: [mas, a gente] ta aqui para...

29 Lucas: ((irineu)), quanto que é uma bomba elétrica, do:, do monza. de

30 combustivel do monza?

31 ((Rte. estd fazendo uma ligacgédo pelo celular))

32 (4.0)

33 Lucas: ham?,

34 (20.0)

35 ((parece que h& um corte na fita))

01 Pedro: entdo::< vocé, com[ prou ]>

02 Ana: [Vvocé Jvai se comprometer com os dois, [ né .]
03 Lucas: [ndo!]
04 sensor ele ndo tem l& ndo. al eu vou conversar com meu sbécio, e ver
05 o qué que ele| (xxx) ]

06 Pedro: [n & o,mas], se vocé ta dispondo a-

07 Lucas: ndo, td dispondo a pagar a bomba, a mais cara aqui 6.

08 Pedro: as duas, porque sendo é::, .. é muito prejuizo para ele coitado.
09 ele ganha é::, ele ganh[a quatro saléario, ué]

10 Lucas: [irineu,.. d a g u i Ja pouco eu te ligo

11 ai.(1,2) tad bom, .. falou entdo. tchau.

12 ( (Lucas. estd falando no celular))

13 (13.0)

14 (( Lucas. estd ao celular))

15 Lucas: que a bomba, eu ja mando te entregar.

16 (2.5)

17 José: vai me pagar ...duzentos e cinqgiienta e um , ai eu vou ficar no

18 prejuizo de mil reais ainda, hem.

19 Lucas: deixa eu te falar, eu vou entdo para morrer a nota, entdo. eu vou
20 calcular um sensor desse aqui, e eu vou te entregar um sensor.

21 Pedro: mas é::, é novo, né.

22 Lucas: heim?
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23 Pedro: NOvo.

24 Lucas: ndo:: te garanto novo, nao. =

25 Pedro: =ndo. .. porque se vocé puser um sensor usal do ],

26 Marta: [ndo,] mas gente pode
27 fazer,

28 um pou [co mais, .. pelo menos foi o que ele ma falou],
29 Pedro: entendeu, cada um fazen]| d o u m pouco 1...
30 Marta: pode dividir, isso agqui de algumas vezes,

31 Lucas: eu sel como é que é, uai, soé

32 Pedro: ele, ele t4 <ce [ dendo pra vocé ]

33 Lucas: [pois é, esse proble]lma ndo poderia nem ter vindo
34 aqui, por que:

35 Pedro: por qué-?

01 Lucas: se vocé tivesse me procurado - igual eu,

02 [eu viajeil, eu tive meus problemas]

03 Pedro: [ah!, ... eu te, te, te procurou prat]icamente um més, lucas.

04 todo dia l&, meu..=

05 Lucas: =ndo. um més néo.

06 Pedro: um més, praticamente =

07 Lucas: =ndo!, (xxx) vocé falou que n&o tinha nada a me mostrar.=

08 José: =ndo, que isso. a leila que chegou... gritando igual uma

09 doi[dala 1,

10 Pedro: [a-, a lei]lla j& maltratou ele por telefone, que ela falou que
11 ndo- que ele comprou carro velho. ele comprou carro velho, mas é

12 dez mil reais. é o que ele pdde comprar entendeu? é velho ou novo é
13 o0 que ele pode comprar. .. entendeu.? eu acho que é muito caro,

14 um carro para vocé ... ter um prejuizo desse jeito. .. sé ail!, tem
15 muita coisa para arrumar no carro ainda, entendeu? muita coisa.

16 sé das quatro rodas que tem que trocar, é:: na faixa de oitenta

17 reais, cadaroda, a roda comum. a roda do monza, ta& todas quatro

18 empenadas, vocé coloca elas 14, elas ndo ddo alinhamento.=

19 Lucas: =isso ai, ai no caso, isso ai tem que procurar é::, entrar contra o
20 estado, porque a gente paga ipva, paga tudo, e::,

21 Pedro: pois é, ué.

22 Lucas: é por causa do buraco,

23 Ana: 6 lucas?,

24 Lucas: oi.

25 Ana: dé& essa resposta para gente até amanhd. a gente fal- a gente segura
26 essa::, essa queixa aqui, em aberto até amanha.

27 (1.5)

28 Marta: vocé vail té dando um [t e r ¢ o, do prejuizol],

29 Ana: [vocé vail assumir os dois]=

30 Lucas: = é ué.

31 Marta: tava dando mil e quinhentos reais, vocé vai, .. té& ajudando ele em
32 um terco.

33 Pedro: isso ai 6 eu, proponho até dividir em trés vezes para

34 vo[cé, numa oficina ai 6], se vocé for 1la-,

35 Lucas: <[n&o:, 1isso ai, ndo >]. isso ai eu vou comprar as pec¢as la na-

01 aonde que for, e vou dividir

02 me[smo, isso ail ndo tem mistério n&o, mas condigdo de pagar eu nao
03 tenho né&o.]

04 Pedro: [ > ndo, ndo <, eut 6 f alando gue o

05 mecdnico...] porque o mecdnico j&, o meu mecdnico, ele ja divide

06 pra mim em trés vel[zes , cinco vezes, quantas vezes e u pego.]
07 Lucas: [entdo isso ai eu vou, eu vou comprar, as pejgas
08 e vou entregar para vocés. isso ai, bom. o
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09

[que e u v ou pagar, 1sso ai]

10 Pedro: [entdo mas, olha aqui, vocé vai ] usar, vai

11 ser mais, mais duzent[os reais ]

12 Lucas: [0 meu pag]amento, eu vou me virar com O

13 cara da loja.=

14 Pedro: =0 cara val te fazer isso aqui, se vocé é amigo dele, ele vai te
15 fazer algum desconto aqui ué.=

16 Lucas: =entdo, isso ai, o mercado é sujeito a desco[nto, ] sb6 que eu vou
17 fazer um

18 Pedro: [entdo]

19 Lucas: parcelamento. eu vou parcelar isso ai.=

20 Pedro: =pois é, entdo,.. vocé vaili parcelar quatrocentos reais, ai,=

21 Lucas: =eu vou comprar de trés vezes, do jeito que vocé falou eu vou

22 comprar de[trés vezes].

23 Pedro: [entdo,]... poxa, eu acho que a gente t4 sendo até
24 déd mais entendeu? porque ... vocé sabe se: levar, esse troco
25 adiante, isso complicacdo. é perdas de horas, entendeu?=

26 Ana: =faz a ata marta, explicando o que aconteceu. tem algumas coisas:,
27 que é desgaste natural do carro, que ndo cabe a garantia cobrir,
28 mas que:: .. outras coisas estaria dentro da

29 garan| t i al

30 Pedro: [mas, é igual]

31 Ana: entdo que::, a proposta seria ele pagar essas duas pecas, ta?. e se
32 que ele vai nos dar uma resposta até amanhd cedo, .. de que:: se
33 vai realmente arcar com isso, e que dia que entrega, para gente ver
34 vai encerrar ou ndo es[s a : :]

35 Pedro: >[é iguall<, é::

01 Ana: esse processo, ta.? e:: vé também com relagdo a::, a nota fiscal,
02 né.=

03 Pedro: =é igual o motor, o motor ndo funciona sem apar- sem o jogo de ele
04 vela. isso tudo, o motor em si, é o conjunto. ... ele ndo tem como
05 funcionar.
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