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RESUMO: Este artigo toma como objeto de investigagdo as narrativas em uma audiéncia de conciliagao
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INTRODUCAO

As narrativas permeiam diversos campos de nossas interagdes cotiliaveEs
delas, compartilhamos experiéncias, contamos histdrias, transmitimos informacdes,
perpetuamos nossa cultura. Desta forma, a narrativa, como estrutura linguistica, também se
mostra fundamentalmente relevante dentro do contexto das audiéncias de conciliacdo do
PROCONGAYNIER, 2005).

Permeada pelas noc¢des de legalidade, a narrativa dentro do PROCON adquire novos
significados.Além de ser o momento relevante em que o participante expde sua versao dos
fatos, € também quando ele podeguarentarmesmo que implicitamente, a seu favor

Este artigo trata o fendbmeno da narrativa sob uma perspectiva comunicativa, em que
0s comportamentos verbais e ndo-verbais criam, refletem e sdo capazes de resolver conflitos.
Assim, propomo-nos a analisar sua estrutura formal, bem como sua organiza¢ao sequencial,
sua estrutura de participagéo dentro do espaco narrativo, sua implicatividade no contexto
e as interferéncias que podem ocorrer durante sua execucao.

1.APORTE TEORICO
1.1.Teoria da narrativa

Os estudos de narrativas tém despertado grande interesse nas ciéncias sociais, dentre
outros campos do conhecimento humano. Os estudos sobre narrativa tém sua origem na
conversa cotidiana. Labov (1972) pode ser considerado um dos precursores dos estudos
narrativos e, por isso, a referéncia ao seu trabalho é fundamental. Sob uma perspectiva
chamada de estrutural, porque trata a narrativa a partir de elementos constitutivos, a define
como o método de recapitular as experiéncias passadas a partir da combinacédo de uma
sequéncia verbal de oracdes com uma sequéncia de eventos que realmente ocorreram.

Através da andlise de narrativas de experiéncia pessoal, conseguidas a partir de
entrevistas, Labov observou a recorréncia de determinados elementos que constituiam a
estrutura global da narrativa. Sendo assim, temos ora¢des narrativas, que se organizam em
uma estrutura regular dividida em seis pamesumo, orientacéo, acdo complicadora,
avaliacéo, resolucaecoda.

A estrutura narrativa, algumas vezes, € iniciadarpslamo, que antecipa ao ouvinte
0 assunto e o fato da narrativa que se segue. No entanto, € importante destacar que o
resumo nao vale pela histéria em si, uma vez que tem a funcdo apenas de preparar o
interlocutor para explicacdes mais detalhadas.

A identificacdo do tempo, do lugaos personagens e seus papéis ou até da situacao
na qual se da o relato séo encontradasiaatacaoda historia. Esses elementos fornecem
um maior detalhamento acerca dos fatos que envolvem a historia e séo fundamentais para
a orientacdo do ouvinta.localizagao da orientacdo, na verdade, € um recurso do narrador
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gue pode escolher onde melhor se encaixa este elerAssiim, podemos encontrar a
orientacdo tanto no inicio de uma narrativa quanto em outras partes.

A acdo complicadorafundamentalmente, constitui-se, de fato, dos eventos narrados
ou da seqiiéncia deles. E ela que abrange os fatos responsaveis pelo desenrolar da historia.
Sendo assim, as orac¢fes que constituem a agdo complicadora sdo aquelas que expressam
o0 momento de complicacdo e de tensdo dentro na narrativa, sempre ordenadas
temporalmente.

A avaliagdoé parte da narrativa que expressa a atitude do narrador em direcao ao
ouvinte, no sentido de informéa-lo, muitas vezes, da validade de sua experiéncia. E o lugar
onde o(s) ponto(s) da narrativa, ou seja, o(s) motivo(s) de aquela histéria ser narrada é
explicitado, deixando, inclusive, transparecer atitudes e crencas do narrador em relacéo
aquilo que é contadd.solucdo para a acéo complicadora é evidenciada na resolucéo. E ela
a parte conclusiva da narrativa.

Por fim, Labov postula aodacomo um mecanismo funcional que faz com que a
perspectiva verbal volte ao momento da enunciacéo, ndo fazendo parte do encadeamento
de eventos conseqientes que a narrativa apresentamda @ ponto em que passado e
presente se articulam para dar um término a narrativa, além do fim da historia.

Diferentemente da perspectiva estrutural de Labov (1972) apresentada acima, a
narrativa também foi objeto de tratamentd\dalise da Conversa, através do trabalho de
Sacks (1974), em que ela é concebida através de uma 6tica interacional-seqiiencial, tendo
como base as conversas cotidianas. Ele examina a organizacdo sequencial da narrativa de
piadag durante a conversa e traz particularidades dessa estrutura, que nos interessam
aqui. O aspecto mais decisivo na narracéo e organizacéo de uma piada € que ela é construida
no formato de uma estérlanarracéo de uma piada € composta de trés tipos de seqiiéncias,
ordenadas em série e adjacentemente localizadas: a seqliéncia de prefacio, a narrativa em si
e a resposta (reacdo) a narrativa.

N&o é correto afirmar que, ocorrendo a seqiiéncia de prefacio, as sequéncias de
narrativa e de resposta certamente ocorrer&o, ou que ocorrerdo sem a intervencéo de outros
“materiais”. Ou seja, a narrativa pode contineatbora em uma das partes exista material
gue dificulte seu acontecimento.

Historias e piadas, narradas em conversas, tém sua narrativa introduzida por um
prefacio, que podem ter a extensdo minima de dois turnos: o primeiro envolvendo a fala do
narradoy e o segundo envolvendo a fala de um interlogteoeptor da historia.

As elocugdes proferidas nos prefacios apresentam componentes seqlienciais
relevantes, tais como: uma oferta ou um pedido para narrar a histéria ou piada pretendida,
uma caracterizacao inicial desta, alguma referéncia ao momento de ocorréncia da histéria ou
da recepcéo da piada, e, particularmente para as piadas, uma referéncia a quem a contou, ou
seja, ao narrador anterior

2 Como ja dissemos acima, os dados de Sacks (1974) sdo de conversa cotidiana, e, no caso, sobre
piada. Porém, seu trabalho é considerado na ardaalise da Conversa (juntamente com a obra de 1992)
um marco nos estudos da narrativa.
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A caracterizacgao inicial que o participante-narrador da histéria faz da narrativa tem
como fungéo primordial projetar uma expectativa de recepg¢éo. Por exemplo, quando se fala-
“vou te contar uma histéria engracada que aconteceu comigo ontem”, espera-se que a
reacdo do ouvinte, no final da narrativa, seja a de rir

E possivel, no entanto, que a seqiiéncia de prefacio seja maior que sua extens&o
minima de dois turnos. Os recursos para sua expansao envolvem inicialmente o uso que os
interlocutores fazem da elocucg&o do narrador (a caracterizacédo da piada) para rejeitar ou
retardar a narrativa, como, por exemplo, em - “ah, ndo me venha com essa histéria de novo”,
movimento que suscitara nova negociacao na interagao.

Depois de completo o prefacio, seu narrador deve proceder de forma a narrar toda a
estoriaAo contrario do prefacio, dentro da narrativa ndo € necessario que o narrador providencie
lugares para a intervencdo dos ouvintes, pois se estes precisarem falar durante a narrativa, eles
podem fazé-lo interrompendo o narragibgue a base para a interrupgéo € previsivel.

As risadas sé&o respostagamizadas localmente e podem se sobredarsendo, no
entanto, respostas obrigatérias. No entanto, nem todos conseguem compreender uma
piada, essa incompreenséo pode, na verdade, revelar uma falta de experiéncia de vida do
receptoyum problema que um riso bem posicionado pode ocOlsareceptores podem se
recusar a rir na conclusao de piadas e, também, podem produzir risos com atrasos. Outro
ponto importante é o fato de se encorajar risadas e de se evitar a producéo de risos com
atrasos através do mecanismo de avaliacao da habilidade comparativa da receptor

Uma histéria pode ter sua narrativa garantida em virtude da surpresa de seus eventos
envolvidos ou das surpresas que podem causar no receptor

Consideramos esses dois autores primordiais e suas teorias, apesar de circunscritas a
dados de fala cotidiana, podem nos servir de eixo tedrico-analitico para nos debrugarmos
sobre as narrativas produzidas no contexto das audiéncias de conciliagdo do PROCON/ JF
Propomos, entéo, tratad-las como um objeto estrutural e seqéiencial

1.2.Teoria do discurso

Em contribuicdo advinda da filosofia da linguagem, Paul Grice (1975) entende a
linguagem como um instrumento para o falante se comyadraralgum proposito, com o
seu ouvinte. Para Grice, nossos didlogos ndo sdo uma seqiiéncia de observacoes
desconectadas, e sim, fundamentalmente, esfor¢cos cooperativos, nos quais cada falante
reconhece, em alguma medida, um objetivo comum, um conjunto de objetivos ou ao menos
um proposito aceito mutuamente. Esse proposito ou dire¢do pode ser estabelecido desde
o0 inicio, através de uma questao inicialmente proposta para discussdo, ou pode progredir
no decorrer da interagéo.

Grice apresenta como conceito chave para o seu modelo a noggiickgurae a
divide em duas categorigsimplicatura convencionad aquela que se realiza através de

3 Ver Jeferson (1978), Goodwin (1984) e Lerner (1992) para referéncias adicionais sobre narrativa
em Andlise da Conversa.
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parametros logicos — por exemplo, a expressao “Ele € brasileiro, logo € corajoso” leva a
implicatura convencional de que “todo brasileiro é corajoso”. Por outro lado, existem as
implicaturas conversacionaisque contribuem para a compreensdo na comunicacao,
guando as implicaturas convencionais ndo operam ou ndo sdo suficientes para produzir
eventos comunicativos plendsnocao de implicatura conversacional é capaz de fornecer
uma explicagdo para o fato de que o falante transmite algo para o ouvinte além do que
contém o sentido convencional das palavras de seu enunciado — por exemplo, se (A)
pegunta “\bcé gosta de futebol?” e (B) responde “Né&o tiro o radio do ouvido no domingo.”,
através do conceito de implicatura conversacional entendemos como (A) compreende (B),
embora o enunciado de (B) pareca fugir da pergunta de (A).

As implicaturas conversacionais realizam-se através do Principio de Cooperacao,
fundamental para reger as trocas conversacioraiprincipio afirma que o falante deve
fazer sua contribuicdo assim como é requerido, no estagio em que ocorre, pelo propoésito
em que esté engajado. O principio da cooperacao € regido por maximas que se enquadram
em quatro categorias: quantidade, qualidade, relacdo e modo.

A méaxima da quantidadpropde que o falante ndo deve dar nem mais nem menos
informag@es do que 0 necessario para ser compreendidajraa da qualidadestabelece
gue o falante deva fazer com que sua contribuicéo seja verdadeira, ou seja, ndo deve dizer
0 que acredita ser falso ou aquilo que ndo tem evidéncias necessarias para comprovar; a
maxima da relac@determina que se deve dizer apenas o que for relevantépeéma de
modopropde que o falante deve ser claro em seus enunciados, evitar ambiglidades e
procurar ser breve e ordenado.

Tal explicacdo faz-se necesséria para auxiliar na analise dos dados que sera feita
posteriormente, uma vez que em situacdes reais de fala em interagdo, como nas audiéncias
de conciliacdo do PROCON, os participantes, em suas narrativas, estao sujeitos a violar
alguma das maximas estabelecidas por Grice, podendo gerar interpretacdes indevidas por
parte do interlocutoEsse fato dificultaria a interlocucdo entre as partes envolvidas na
audiéncia — no caso, reclamante e reclamado — face ao o objetivo a que se propde uma
instituicdo como 0 PROCON, que é exatamente buscar um consenso entre os participantes.

1.3.Teoria da fala-em-interacéo

A nossa proposta de trabalho caracteriza-se como uma pesquisa em Linglistica
Interacional, seguindo a proposicéo de Selting & Couper-Kuhlen (2001) e engloba as areas
deAnalise da Conversa Etnometodolégica e de Sociolingiistica Interacional, ambas podendo
ser consideradas vertentes complementareérmtise do Discurso. Essas areas sao
voltadas para a andlise de dados reais de fala-em-interagéo.

A fala-em-interacao é fundadora da vida em sociedade, ja que é através da fala que as
pessoas interagem. Podemos verificar essa centralidade da fala nas diversas situacfes de
interacao, ao pensarmos em uma consulta médica, uma apresentacéo de trabalho, em uma
entrevista de emprego, ou seja, situacdes em que a linguagem verbal é constitutiva da
propria tarefa.
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E principalmente na organizac&o seqiiencial da fala-em-interac&o que se centram
os estudos dAnalise da Conversa Etnometodoldgica, cujo objetivo é evidenciar os
métodos pelos quais os atores atualizam as regras sociais e descrever a organizagao
das estruturas de padrdes de acéo presentes na interacdo social. Um exemplo seria a
realizacdo de uma acao do tipo “vocé vai sair hoje?” como uma forma preparatéria para
arealizacdo de um convite. Esse tipo de comportamento e outros podem ser observados
sistematicamente nas interacdes sociais, tornando-se estruturas de acdo social que
podem ser analisadas, ja que essas estruturas estdo organizadas em uma seqiiéncia de
acoes.

Nessa perspectiva, Sacks, Schegloff & Jefferson (1974) apontam alguns fatos
observados em suas pesquisas sobre a organizacéo estrutural de conversas“cotidianas
Dentre eles, pode-se destacar: 1) uma pessoa s0 fala por vez; 2) ocorréncias de mais de um
falante por vez sdo comuns, mas breves; 3) transicdes de um turno para o outro se ddo sem
intervalo de tempo e sem sobreposi¢do; 4) a ordem dos turnos nao é fixa, mas é variavel; 5)
o tamanho do turno néo é fixo, mas variavel; 6) a distribuicdo dos turnos néo é fixa, entre
outros. Esses fatores servem para distinguir os diversos sistemas de troca de falas. O mais
importante € a alocacao de turnos. Na mediacao, por exemplo, a alocacao se faz, ora em
momentos de pré-alocacéo de turnos, ora em momentos de alocagédo de turnos livres; numa
conversa cotidiana, a alocacéo se faz, predominantemente, em momentos de alocacéo de
turnos livres, uma vez que é feita de forma espontanea; j& numa consulta médica ha
predominancia de momentos de pré-alocacéo de turnos, pois 0 que se espera € o0 paciente
responder apenas ao que lhe for perguntado pelo médico.

A contribuicdo da Sociolinglistica Interacional reside nos conceitos de alinhamento,
footing e enquadre. Goffman (1981) define alinhamento como a postura, a posi¢cdo ou a
projecdo dcselfem relacdo a si mesmo, ao outro e ao enunciado. O footing seria uma
mudanca de postura delfna sua relagédo consigo mesmo, com o outro e com o enunciado
que esta sendo produzido ou recebido. Nesse sentido, pode-se dizmtigge uma
mudanca do alinhamento, da postura, da proje¢geltida o enquadre determina a maneira
como sinalizamos para a interpretacao que sera feita pelo outro e, ao mesmo tempo, o modo
COMO processamos 0s sinais que exteriorizam 0s enquadres dos outros participantes. Um
bom exemplo disso seria uma entrevista de emprego em que se espera que o entrevistado,
ao responder as questdes levantadas pelo entrevjstadloa uma postura educada e
firme durante a sua apresentacgéo.

Assim, os estudos danalise da Conversa Etnometodoldgica e os conceitos da
Sociolinguistica Interacional contribuem para o nosso estudo de acdes interacionais nas
audiéncias de conciliagédo do PROCON.

4 Ver Zimmerman & Boden (1991) para uma discusséo relevante na area sobre a relagdo linguagem
e estrutura social. Outras obras de referéncia na area ainda sdo as de Psathas (1995) para o tratamento
inicial da organizagéo de sequéncias e Schegloff (1995) para uma discussé@o sobre linguagem e acao.
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2.METODOLOGIA

Este trabalho € vinculado a tradigdo de pesquisa qualitativa e interpretativa, conforme
descrito por Denzin e Lincoln (2000). Essa perspectiva nos permite ter uma abordagem que
considere os significados, os motivos, as aspiracdes, as crencas, os valores e as a¢des dos
individuos expressos em suas relacdesim, consideramos a realidade construida e
modificada pelo ser humano e suas a¢des, tornando-se relevante atentar para 0s processos
e o0s significados que os participantes atribuem aos fatos.

No entanto, ao voltar-se para o ambiente pesquisado, o pesquisador carrega consigo
seus proprios valores, interesses e principios, misturando-se, inevitavelmente, a esse
ambiente. Portanto, ndo é possivel estabelecer claramente fronteiras entre o pesquisador e
aquilo que ele estuda.

Os dados aqui analisados foram gravados em audiéncias de conciliagdo no PROCON,
no ambito do projeto de pesquisa “Analise seqiencial das audiéncias de conciliagao do
PROCON?”, executado pela Universidade Federal de Juiz de Fora, entre 2005 e 2007 e
coordenada pelo ultimo autor

O PROCON é o 6rgéo responsavel pela coordenacéo e execugao da politica estadual
de protecéo, amparo e defesa do consuniddre ao PROCON orientaeceberanalisar
e encaminhar reclamacdes, consultas e dentincias de consumidores, fiscalizar previamente
os direitos destes e aplicar as sanc¢des, quando for oR@asoque seja aberta uma
reclamacédo, no PROCON, a relacdo de consumo deve ser entendida como, existente entre
fornecedor e consumidonavendo troca de bens (produtos) ou servi¢cos por dinheiro.
Toda relacdo de consumo envolve duas partes bem definidas: de um lado aquele que
adquire um produto ou servigo (consumidor) e, de outro, o fornecedor de um bem ou
servico.

No PROCON, o consumidor tera apoio tanto informativo para efetuar um melhor
consumo, quanto coibitivo, quando, por qualquer motivo, tiver seus direitos violados. Isso
nao significa que o PROCON seja urgdw que vise apenas o lado do consumidas sim
um orgao que da a ele direito de defesa, como prevé a constituigdo.

O atendimento no PROCON é gratuito, ndo sendo necessaria a presenca do reclamante
com advogado. O 6rgdo publico analisa cada caso e convoca as partes para um possivel
acordo. Durante as audiéncias de conciliagdo, além do reclamante (consumidor), do reclamado
(prestador de servicos) e do mediador (advogado ou estagiario de Direito), podem estar
presentes advogados de ambas as partes e, ainda, testemunhas.

Para o nosso estudo recorremos a analise de uma audiéncia de conciliagdo gravada
em audio e, em seguida, transcrita. Nesta audiéncia do PR@canmsacao Motocicleta
as partes envolvidas séo o reclamante Marcos e o reclamado Paulo; e as mediadoras séo a
advogad#\na e a estagiaria Eva. O conflito gira em torno do esclarecimento acerca da ndao
prestacao de contas da empresa ao consumidor que participava de um consaorcio.

Selecionamos, para analise, as partes da audiéncia que apresentam elementos narrativos
auxiliando, ndo s0, a apresentacdo da reclamacgéo, mas, sobretudo a argumentagdo das
partes.
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Por fim, trata-se de uma pesquisa qualitativa, baseada na microanalise dos dados, uma
vez que objetiva explicar os fatos por meio do significado imediato e local daghdé&des.
disso, € importante explicitar que os simbolos utilizados como modelo de transcri¢cao foram
desenvolvidos por Jefferson, e encontram-se em Sacks, Schegloff & Jefferson (1974), e
poderdo ser consultados ao fim da secdo de analise de dados deste artigo(anexo )
Seguimos os principios de Pommerantz & Fehr (1997) para a segmentacao dos dados.

3.ANALISE DE DADOS

Nesta secdo, exemplificaremos os resultados obtidos em termos de analise das
situacdes de conflito encontradasAtareacdo MotocicletdNeste estudo de caso, tanto
o reclamante quanto o reclamado se apropriam da narrativa a fim de, respectivamente,
apresentar a reclamacéo e tentar se eximir da queixa apresentada. Nesta analise, é possivel
identificar como ocorre a narrativa nas falas do reclamante/reclamado e a negociacdo dos
direitos e deveres interacionais no decorrer da audiéncia.

(Acareacao Motocicleta)61:01 —02:19

01 Bva: (poralto () reclamacéo do: : doarco$. (0.8) ai que

02 dia que cés me tem o resultado: : do e tu:do

03 Paulo: 0: : 0 problema do marcos €é o seguinte (1.5) ele: : se ndo
04 me engana alega que: tem cinquienta e dois reais de fundo
05 de reserva, consoércio motocicleta ndo € isso?

06 Marcos: <é seria isso mesmo> mas doutor 0 que me encarregou a
07 entrar (0.5) com esse processo (esse) (1.0) de

08 restituicdo (0.5) é porque nédo foi me dado o sistema do
09 grupo, ndo mandaram carta nenhuma, a ndo ser quando eu
10 procurei meus direitos, entendeidimdia dez eles

1 mandaram uma carta pra mim, avisando que estaria

12 disponivel eu vim aqui mostrei pra mocinha ela fez o

13 calculo, (0,5) o calculo daria um diferenca de dez reais

14 e quarenta e seis ()=

15 Bva: ( ) inclusive a gente até foi viu [( )]

16 Marcos: [certo] (0.8) exato =

17 Paulo: =certo (.) deixa eu te explicar uma coisa 0 consorcio

18 nacional motocicleta existe ha muitos anos (0.8) e &

19 pra:tica-isso € leindo é questédo de vontade deles ou

20 ndo. com o término do grupo se faz o rateiostésas

21 num € isso ?=

5 Ver Duranti (1997) para uma discussdo sobre o processo de transcricdo de dados.
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SEREBCBRIYFHLECLEEEISEGFRESESBLELEHRRBEREBBY

Marcos:
Paulo:

Marcos:

Paulo:
Marcos:

Marcos:

Paulo:

Marcos:

Paulo:
Marcos:

Paulo:

=exato
e entdo o que que aconteceu no seu caso? foi feito o
rateio (.) a sua assembléia terminoudize do seis
(1.5) doze de junho (2.5) e: : (raspa a garganta)) ficou
umresiduodo ZEro dezesseis por cento esse residuo ja
pode ser proveniente .h de um pequeno aumento desse
periodo de moto, que >a prestagdo< ja havia sido: :
emitida, pode ser:r de uma parcela paga matgum
centavos, entendeu? entdo o qué que a motocicleta fez? no
SEu fundo de reserva descontseisreais e vinte e seis
centavos. entendea,seufundo de reserva aqui: € de
cinquienta e dois e noventa menos seis reais e vinte e seis
centavos, ficou um saldo de quarenta e seis reais e
sessenta e quatro centavos
= mais ai: no caso, é : : como consta aqui ta junto o fundo
de reserva e o fundo (1.5) de reserva e o fundo (3.0) (
ta aqui (.) aqui ta calculado os dois fundos juntos (.) sendo
gue no: no contrato (reside) que € um: né ? é separado do
outro, num concorda comigo?
gue dois fundos? que dois fundos?
fundo de reserva e o: fundo : : .. de reservae: :
(pausa de 37 segundos)
fundo comum (2.0) concorda comigo? ndo que sdo dois
fundos?
>ndo num é a mesma coisa deixa eu te falar uma coisa<
(0.5) o seu grupo quando termina faz um balanco (1.5) no
seu grupo teve MUito inadimplente, entendesg@é
ratiado também (1.5) entendeu? é: entdo, quer dizer é u: u
consorcio que que €? é um grupo de pessoas pra retirar um
bem, evocésadministram esse fundo ou sejaatocicleta
administra o FUNdo de vocés. entéo, nu balanco tota: I, foi
0 qué restou para vocé. nao tem ndo tem como se diz (0.5)
dois fundos nado. existefondode reserva=
((barulho de celular)) (néo é:, o fundo) o fundo de
reserva [e o fundo comum] =

=[e o fundo comum]
=eu-o primeiro contrato que eu VI que eu Ll e ele: diz que:
gue os dois né? quando feito o pagamento, o acerto no
final do consoércio e tudo, um é feito: separadamente do
outro aqui né foi calculado os dois juntos, concorda
[comigo 7]
[sim ué], é o balanco total ué, € o balanco
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07 Marcos: [( i

08 Paulo: [agorainclusive] nessa época, por exemplo HOje ja existe,
09 0 seu contrato é antigo

10 Marcos: exato=

1 Paulo: =ele determina:va..- ele num tinha prazo pra devo-
12 devolucdo desse fundo de reserva

13 Marcos: tinha. trinta: [d i as]( )

14  Paulo: [n&o] esse é s6 pros cancelados

15 Marcos: noventa[d i a g]

16 Paulo: [os cancelados] ou seja se () paga trés quatro
17 ou cinco parcelas e desiste, entdo haviamsa®para

18 0s cancelados=

19 Marcos: =exato

Levando em consideragdo que, em audiéncias de conciliagdo, ha, anterior ao momento
da interacé@o, um primeiro contato entre o mediador e a situacdo provocadora do conflito,
notamos que essa audiéncia € iniciada pela fala da mediadora, Eva, que, primeiramente,
retoma um contexto estabelecido anteriormente, dando a entender que ja possuia um
conhecimento prévio sobre o fat¢por alto ( ) reclamacéo do:: dwarco$.” (linha 01) .

Nessa tentativa de situar o caso, percebe-se que a mediadora procura apresentar um resumo
do assunto que sera tratado posteriormente, porém néo consegue realiza-lo. Na seqiiéncia
de seu turno, observamos que Eva seleciona diretamente o reclanfa®) ai“‘que dia

que cés me tem o resulta::do e tl:flmha 01), — ja que utiliza a expressaes,
referindo-se aos membros da instituicdo representados por Paulo.

O reclamado, quando selecionado por Eva, inicia sua fala e parece se dirigir a mediadora
“0:: 0 problema do marcos € o seguinte (1.5) ele:: se ndo me engana alega que: tem cinqiienta
e dois reais de fundo de reserva,consorcio motocicleta ndo €(Isgws 03-05) . Entretanto,
com o pedido de confirmagéo feito a Marcosiad' é issd?(linha 05) —, nota-se que o
verdadeiro receptor direto, selecionado por Paulo, é o reclamante, pois no proximo turno —
“<¢ seria isso mesmbgflinha 6) — Marcos é quem responde a solicitacéo.

Ainda no que se refere ao discurso inicial do reclamade -h80 me engana alega
que:” (linha 4) —, percebemos que esse, utilizando a express&abd me engaharomove
uma tentativa de ndo se comprometer com o contetido de sua fala, ou seja, Paulo modaliza
seu discurso, de modo a nao ser tao incisivo, ja que nao tem total certeza se esse € 0
verdadeiro motivo da reclamacéo.

A partir das consideracgfes sobre os dois turnos iniciais, o primeiro, em que a mediadora
inaugura a audiéncia com a tentativa de situar o caso e o seguinte, quando o reclamado
atua como animador de Marcos, podemos enxerga-losprefiacio da narrativa que sera
produzida pelo reclamante, uma vez que houve uma negociagéo entre as partes para que a
entrada efetiva no modo narrativo fosse feita por Marcos.
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Embora a expressaodo € iss®” (linha 5) pareca evidenciar uma preferéhpela
concordancia, Marcos, ao respondexé $eria isso mesmo> nigknha 06) — demonstra,
com o uso do verbo no futuro do pretérito e com o coneainas; que a versao de Paulo
ndo estaria totalmente correta, estipulando, assim um semi-status de Regpéro, para
ndo invalidar o discurso de Paulo com uma resposta “despreferida”, Marcos inicia sua fala
com o verbo ‘€’ no presente do indicativo.

Paulo, no turno seguinte ao de Marcos (linhas 17-21), faz uma retificacéo, utilizando
os argumentos da tradicéo e da leicbnsorcio nacional motocicleta existe h4 muitos anos
(0.8) e é pra:ticasso € lel’ (linhas 17-19)Ao utilizar a frasefsso € lei, Paulo se posiciona
como detentor das normas legais, projetando um enquadre institucional, ou seja, utiliza-se
da lei, para que no préximo turno (linhas 23-35) esses argumentos sustentem sua versao
dos fatos.

Notamos que, no decorrer de sua explicacdo, Paulo profere a pergent#id' o qué
gue aconteceu no seu cas@®ha 23) como forma de introduzir um préximo elemento na
narrativd. A forma retorica dessa gemta funciona, ainda, como um recurguarentativo
do reclamado, uma vez que demonstra que o falante possui pleno conhecimento do que
houve de fato. Outro momento em que essa estratégia € utilizada se da no seguinte trecho:
“entdo o qué que a motocicletaZeflinha 30).

Nessa audiéncia, os participantes, quando se dirigem um ao outro, durante suas
narrativas, ou fazem alguma afirmacéo sobre a versdo defendida pela outra parte envolvida,
o fazem de modo polido, abertos a um entendimento a fim de resolver a questéo conflituosa.
No caso da fala do reclamado, este, apesar de demonstrar seguranca sobre o que defende,
utiliza-se de recursos discursivos de modo a se distanciar de uma verdade aledeluta: “.
se ndo me enganalega qug (grifo nosso). J& o reclamante se refere a Paulo através de
termos que demonstram uma posi¢éo social inferior ao reclanmasddutor o que me
encarregou a entrar (0.5) com esse pro¢€gsifo n0sso).

Nao ha, nessa audiéncia, grandes intervencdes por parte das mediadoras. Observamos
gue os participantes se permitem narrar suas versdes respeitando o espac¢o de cada um.
Sao poucas, também, sobreposi¢es de vozes durante a apresentacéo da reclamacéo, mas
elas acontecem, algumas vezes demonstrando concordancia entre as partes, como no uso
das expressoésim ué] “ e “exato2 (linhas 6 e 10, respectivamente — segunda pagina).

No que se refere gmnto da narrativa, existem divergéncias entre as diferentes
partes, ja que em audiéncias de conciliagdo, o reclamante e o reclamado compartilham
a mesma historia sob perspectivas opostas.

6 O termo aqui se refere aos estudos de Pommerantz (1984) sobre respostas alternativas a agGes
projetadas como primeira parte do par adjacehtem convite, como em “quer ir ao cinema hoje”, o que
0 perguntador projeta como expectativa é que ocorra uma aceitagdo do convite. Em nossa linha de
raciocinio aqui, uma resposta alternativa seria a rejeicdo ao convite, e demandaria mais trabalho interacional.

7 Por reparo entendemos a acdo empreendida na fala de um dos participantes para lidar com
problemas de producdo, compreensdo ou entendimento da fala dos outros partidiean®sscez &
Loder (2005) para uma revisdo em portugués sobre o tema.

8 Esta forma, pela nossa observagdo, parece ser muito usual para manutencéo de piso conversacional
e prosseguimento da narrativa, porém seu estudo merece ser desenvolvido com mais afinco.
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No trecho escolhido para analise, podemos perceber o ponto da narrativa, 0 motivo
pelo qual Marcos apresentou sua reclamacéo:

Marcos: <é seria isso mesmo> mas doutor o que me encarregou a entrar (0.5) com esse
processo (esse) (1.0) de restituicdo(0.5)é porque nao foi me dado o sistema do grupo, nao
mandaram carta nenhuma, a ndo ser quando eu procurei meus direitos, eatenudiz?
dez eles mandaram uma carta pra mim, avisando que estaria disponivel eu vim aqui mostrei
pra mocinha ela fez o célculo, (0.5) o calculo daria um diferenca de dez reais e quarenta e
seis ( )=. (linhas 6-14 — primeira pagina).

Nesse caso, 0 ponto narrativo ndo se trata somente do ndo-ressarcimento financeiro,
mas sim mostrar sua insatisfagdo quanto a maneira com a qual fora tratado pelos funcionarios
da empresa e quanto a falta de esclarecimento prestado por essa a respeito das duvidas do
consumidar

Em relac&o aponto da narrativa do reclamado, podemos analisa-lo a partir do seguinte
trecho:

Paulo: e entao o qué que aconteceu no seu caso? foi feito o rateio (.) a sua assembléia
terminou diado:ze do seifl.5) doze de junho (2.5) e:: ((raspa a garganta)) ficaesituo
de ZEro dezesseis por cento esse residuo ja pode ser proveniente .h de um pequeno
aumento desse periodo de moto, que >a prestagdo< ja havia sido:: emitida, pode se:r de
uma parcela paga menafgum centavos, entendeu? (linhas 23-30 da primeira pagina).

Paulo, com sua narrativa, pretende explicar a razdo na demora do pagamento que
deveria ser feito a Marcos, ou seja, o reclamado pretende defender a instituicdo a qual
representa através de seguidas justificativas. Paulo parece ser tdo conhecedor da situacéao,
gue para qualquer possivel indagagédo do reclamante, ele apresenta uma resposta.

Conforme dito anteriormente, ha divergentes pontos narrativos para as duas partes
envolvidas na audiéncia, entretanto, aqui, ndo se trata somente de versdes distintas, mas
sim de uma ndo compreensao por parte do reclamado no que se referia as reais vontades do
reclamante. Marcos tinha como principal objetivo de sua reclamacéo uma satisfagdo moral,

- “ndo mandaram carta nenhuma, a ndo ser quando eu procurei meus direitos, entendeu?”
(linhas 8-9 — primeira pagina) - que néo foi entendida pelo reclamado. Paulo, em sua fala,
tratava apenas do problema financeiro, sem levar em conta a questdo de ordem subjetiva:
“no SEu fundo de reserva descontgeisreais e vinte e seis centavos. entendeu,” (linhas
31-32 — primeira pagina).

O ponto da narrativa merece ser aprofundado neste artigo, ja que é possivel notar
mais de um ponto durante a narrativa dos participantes. Para isso, utilizaremos o trecho
abaixo, situado no final da audiéncia:

Acareacao Motocicleta (06: 05-53)

05 Paulo: [n&o, nao], (mas) isso é o valor contratado porque a
06 motocicleta MEScla moto (0.2) na mesma faixa de preco, pra
07 formar grupos os grupos sdo de cem pessoas (1.0)
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88

11

13
14
15
16
17
18
19

REBRERY

25
26

EERSEGREVESBELUEHRBEREBBY

Paulo:

Marcos:
Paulo:

Ana:

Paulo:

Paulo:

Marcos:

Ana:
Marcos:
Ana:
Marcos:
Ana:
Marcos:
Ana:
Paulo:

Ana:
Marcos:
Paulo:

Ana:
Marcos:
Paulo:

Marcos:
Paulo:

estdo, na sua faixard, rd 135, Crypton,=
=ter contratado outro, entendeu
=jog (0.5)isso tudo na mesma faixa de preco ela JUNta num
grupo so.
/pra poder fechar o grupo/
pra poder fechar o grupo entendésd éque acontece
pode ter acontecido com o seu ai=
=por isso que eu perguntei a ele no inicio se o grupo era:
de bens [idénticos (ou néo) ()]
[agora que vocé ta falajndo=
((muito barulho de pessoas conversando))
=eu t6 lembrando ndo ndo ndo é porque sendo demoraria
muito de um modelo s6é formar um grupo de cem pessoas
€::. mas é: 0:: motivo que me trouxe aqui ndo é nem pela
diferenca de mais ou menos de de desse valor entendeu? E
mais porque pelo que eu vi no contrato que constava a: a
motocicleta nem entrou em comunicagao comigo tanto é.. EU
fui la muitas vezes conversei com a luisa () entendeu
cheg- cheguei a pedir extrato () € mais porque é:: no
contrato ta dizendo que tem que dar satisfacao para o
associado, né =
= vocé ficou insatis[feito porque vocé acredita que se]=
[insatisfeito, é:: mais por causa]=
=[vocé néo tivesse VINdo]=
=[disso é:: ndo havia ne]cessidade=
=ao procon nao [teria rec]ebido isso até hoje
=[entendeu?]
entendi perfeitamente.
e:e:e:e: mas a motocicleta ndo te deu uma posicao porque
ndo Tl:nha. (0.5) como é que ela ia te dar uma posicao se
ela estava fech(h)ando a as contas ainda?((exaltacdo))
teria que dar pe[lo menos] esta posicao:
[é, ué']
ah, mas isso com certeza foi passado pra e:le isso é com
cerTEza absoLUta
((como é que €7?))
€:( )detodas as pairtes ( )
isso la::, pelo menos com relacao a loja vocé foi bem
atendido, através da das meninas?
€: pode se dizer que sim, né.
entdo entdo o seguinte as vezes as mehgaas |4 pra
fabrica e ndo tem como ver(0.5)quer dizer s6 depois que
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50 Fecha que ela tem uma posicao >fala assim< olha ainda ta
51 fechando ta fechando (1 @)erdize::;, eu ndo tenho

52 outra resposta pra dar (1.0) entendeu? eu ndo tenho outra
53 resposta pra te dar ((exaltagéo))

Nesse momento da audiéncia, Paulo continua sua narrativa, tentando dar possiveis
explicagBes sobre o porqué do valor pago a Marcos ser diferente do previsto, por imaginar
ser esse 0 real motivo da reclamacgwa“poder fechar o grupo entendésgd éque
acontece pode ter acontecido com o sell(@iithas 13-14), reforcando o ponto de sua
narrativa anterior

Por esse motivo, Marcos torna a mencionar qual o verdadeiro motivo de sua
reclamacédo —€::. mas é: 0:: motivo que me trouxe aqui ndo € nem pela diferenca de mais ou
menos de de desse valor ententleyporém dessa vez houve o entendimento por parte
do reclamado, o que promove a mudanga do ponto da narrativa de Pauge! mas a
motocicleta ndo te deu uma posicao porque nao Tl:nha. (0.5) como é que ela ia te dar uma
posicao se ela estava fech(h)ando a as contas ainda?((exaltég#m$. 36 -38 pagina 6).

Nessa fala, Paulo finalmente explica a raz&o da demora na prestacéo de contas, mostrando,
desse modo, que compreendeu o que levou Marcos a apresentar sua reclamacao.

Uma observacao interessante € o fato de, num curto espago de tempo, Paulo se exaltar
em dois momentos. O reclamado, com sua fala, parece achar que ja havia explicado
anteriormente o que acabara de dixkmm disso, aparenta ndo ter maiglanentos para
refutar a queixa dada pelo reclamanéer 8o tenho outra resposta pra dar (1.0) entendeu?
eu nao tenho outra resposta pra te dar ((exaltéd¢éohas 52-53 pagina 6).

Outro ponto que merece destaque nessa analise € 0 que ocorre apds as narrativas das
partes. Para isso, tomaremos como exemplo o trecho abaixo, a fim de facilitar nosso estudo:

Acareacao Motocicleta 08: 53-56; 01-32

53 Ana: quer continuar?

54 Marcos: néo. ()

5  Ana nao?

56 Marcos: nao.

01 (7.0)

02 Paulo: isso ta a disposicéo dele, ja esta a disposicdo desde esse
03 dia que ele nos enviou a carta ()

04 Marcos: () porque: (0.8) agora que ja se passou, né, nao

05 néo(0.8) ndo o contrato eu também néo trouxe aqui presente
06 Nno momento mai::=

07 Paulo: =vocé fica a vontade marcos é vocé que sabe o que vocé
08 quer faze:ra gente, eu estou de:demonstrando o qué que

09 €, entendeu. se demorou um pouquinho porque nossas contas
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10 nao estavam fechadas. (1.0) isso ndo tem como,aétar

1 se todos pagassem em dia, se tudo fosse certinho ( )=

12 Marcos: =isso eu concordo.

13 Paulo: =entendeu? ( )

14 Marcos: m::ais, a gente (fecha) assim entéo: (0.5) e:u fiquei

15 muito insatisfeito mesmo foi com com co:m com o modo de
16 (proceder) mai::s, pa passfou ( )]

17 Paulo: [mas nao] é vocé sozinho nao,

18 se vocé vé o SEu grupo TOdos receberam a carta na mesma
19 data [nao é s6 porque vocé veio aqui (ndo), entendeu?]=
20 Marcos: [ndo, num ¢é do fato da da da carta naol=

21 Paulo: =ham?

2 Marcos: =€:: isso:: ja desde quando eu estou no consorcio

23 participando. (1.2) ma:is ja passou ja renove:i

24 Ana vocé ficou insatisfeito com o atendimento da::

25 Marcos: €:: chegou cheg- chegou més de de de de vim a boleta de um
16 més adiantado porque é:: é tudo numeradinho, né.

27 Marcos: vi::m, repeti:r coisa assim, mas isso ai ja foi contornado, ja foi
28 resolvido, né e::

29 Ana vocé achou que fo::i um pouco uma falta de organizagéo=
30 Marcos: também exato foi foi 0 mais mesmo a: da parte pelo que eu
31 vi no contrato foi ndo te:r a orientacdo né? conforme: eu

que eu [vi no contrato ( )]=

Ao contrario do que normalmente ocorre em audiéncias de conciliagéo, nesta, o conflito
ja se encontrava resolvido. O problema foi a falta de organizacgéao por parte da empresa que
promoveu o consorcio e a auséncia de orientacdes pelos atendentes, conforme o reclamante
alegou haver no contratdpf o mais mesmo a: da pagelo que eu vi no contrato foi ndo
te:r a orientacao né? conforme: eu que eu [vi no contrato”((linkas 30-32 pagina 8).
Aqui, a situacdo ndo exigia do reclamado a necessidade de solucionar um problema e, sim,
de uma demonstracao por parte dele de que, a partir desse momento, ird atender aos pedidos
do reclamante.

4. CONSIDERACOES FINAIS

Foi objetivo de nossa analise mostrar algumas fungfes da narrativa na audiéncia de
conciliacdoAcareacdo Motocicleta

A narrativa compareceu, fundamentalmente, nas falas do reclamante e do reclamado.
Foi possivel observar que ela oferece um espaco interacional que oferece maior liberdade
aos participantes, no que se refere a organizacédo do sistema de tomada e turnos e ao
andamento da audiéncia em si, uma vez que, em audiéncias de conciliagéo, se espera que o
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mediador interfira diretamente na conducé&o da interacdo, com o objetivo de evitar situa¢cfes
conflituosas entre os participantes. Porém, ndo notamos essa fungéo por parte do mediador
durante as narrativas, pois € justamente, nesse momento que reclamante e reclamado “tomam
a rédea da situacao”, como falamos no titulo desse artigo, para buscarem, “com suas
proprias maos”, a solucao do conflito. Pode-se diasim, que a narrativa proporciona um
espaco interacional mais democratico.

No inicio da audiéncia, existem alguns indicios de que o discurso dos participantes
assume um tom conflituoso. Porém, quando se aproxima do final, observa-se uma mudanca
quanto a qualidade da interagdo, o que confere a ela um carater de retkitatésso,
como ha interveng8es minimas por parte da mediadora, podemos dizer que essa situacéo se
aproxima de uma negociacdo assistida, conforme a literatura de mediacdo aponta, cuja
caracteristica € que os participantes tomam para si a responsabilidade de solucionar o
conflito em questao.

No que diz respeito a narrativa de Paulo, observa-se sua extenséo por grande parte do
trecho destacado da audiéncia, demonstrando seu aparente conhecimento da situacdo em
debate, o que se da pelo fato de o reclamado, em um primeiro momento, presumir que suas
justificativas estao atendendo as reais necessidades do reclanzarte. do momento
em que o reclamado da explicac6es em excesso e apresenta justificativas que ndo atendem
as expectativas do reclamante, notamos que Paulo viola a maxima conversacional da relacgao,
proposta por Grice, pois essa estabelece que se deve falar apenas o que é relevante para o
entendimento do enunciado.

A violagdo dessa maxima gera, ainda, uma distin¢gdo no que diz respeito ao enquadre
para cada um dos participantes, o que é perceptivel pelo fato de, para o reclamante, o
motivo da reclamacéo ser de ordem sentimental ou até mesmo moral, enquanto que, para o
reclamado, a queixa de Marcos tinha como objetivo o ressarcimento financeiro.

Através das observages feitas acima, destacamos o papel fundamental da narrativa
no contexto de audiéncias de conciliacdo no PROCON, uma vez que identificamos nos
dados algumas de suas fun¢Bes desempenhadas nas falas proferidas pelas partes, tais
como: apresentacdo da reclamacéo, a argumentacéo feita narrativamente com o intuito de
sustentar a desconstrucdo da reclamacéo, bem como a intencdo do reclamado em defender
a instituicdo que representa; e a contra-argumentacao por parte do reclamante, tendo como
objetivo fortalecer as razdes que o motivaram a buscar o PROCON, na tentativa de convencer
o (a) mediador (a) de que seu ponto de vista é o verdadeiro.

Pensando na interse¢éo linguagem e profissdes, tema por exceléncia da Linglistica
Aplicada, vislumbra-se no presente trabalho, desta forma, uma semente que se pode
transformar em ferramenta aplicada para os envolvidos neste estudo, adensando os estudos,
ainda iniciais, das situacdes de intervencéo de terceiras partes em situacfes de conflito
baseados em transcri¢des de fala-em-interacdo. O estudo mostra, também, a produtividade
da narrativa enquanto material linguistico cotidiano, presente, portanto, nos mais diversos
contextos de interacdo, no ambito institucional ou ndo-institucional, nas mais diferenciadas
situacbes comunicativas de nossa sociedade.
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ANEXOI

Convencbes para transcricao

Para refinar as transcricdes, adotamos o sistema proposto por Sacks, Schegloff e
Jefferson, 1974. Esse modelo foi utilizado para o refinamento de transcri¢cfes antigas.

? (ponto de interrogacgéo)
, (virgula)
?, (ponto de interrogagéo e virgula)

- (hifen)

:: (dois pontos)

sublinhado (letra, silaba ou palavra
sublinhadas)

PALAVRA (maitsculas)

°palavra® (sinais de graus)

° (sinal de grau)

palavra: ( sublinhado de uma letra,
silaba ou palavra e dois pontos)
Palavra: (dois pontos sublinhados )

- (seta comindicacéo para cima)

"~ (seta com indicac&o para baixo)

>palavra< (sinais de maior do que e menor

do que)

<palavra> (sinais de menor do que e maior

do que)
<palavra (sinal de menor do que)
hh (série de I8)
(h) (h’s entre parénteses)
.hh (hs precedidos de ponto)
[] (colchetes)
= (sinais de igual)

Entonacdo descendente
Entonacdo ascendente
Entonacéo de continuidade
Subida de entonacdo mais
forte que a virgula e menos
forte que o ponto de
interrogacao

marca de corte abrupto
Prolongamento do som
silaba ou palavra
enfatizada

fala em volume alto

fala em voz baixa

Fala mais baixa
imediatamente apds o sinal
Descida entoacional
inflexionada

Subida entoacional
inflexionada

Subida acentuada na
entonacao, mais forte que
os dois pontos sublinhados
Descida acentuada na
entonacao, mais forte que
0s dois pontos precedidods
fala acelerada

fala desacelerada

Inicio acelerado

Aspiracao ou riso

Aspiracdes durante a fala
Inspiracao audivel

fala simultdnea ou sobreposta
Elocucdes contiguas
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(2,4) (nUmeros entre parénteses)
(.) (ponto entre parénteses)

() (parénteses vazio)

(palavra) (segmento de fala entre
parénteses)

(( tosse )) (parénteses duplos)
“trecho”
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medida de siléncio (em seg.
e décimos de segundos)
Micropausa, até 2/10 de
segundo

Segmento de fala que n&o
pbdde ser transcrito
Transcricdo duvidosa

Descricéo de atividade ndo-vocal
trecho narrado por

qualquer um dos

participantes



