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Resumo

Este trabalho tem como objetivo investigar os papéis de atividade desempenhados por duas conciliadoras
em uma audiéncia de conciliagdo no PROCON, com base nas discussdes de Sarangi (2010) sobre papéis.
O autor define papéis de atividade como aqueles que fazem parte do conjunto de papéis (Merton, [1949]
1968) em atividades profissionais, sendo dependentes do tipo de atividade (Levinson, 1992) e dos outros
participantes. A metodologia do estudo é de cunho qualitativo e interpretativo (Denzin e Lincoln, 2006)
e os dados foram transcritos de acordo com os analistas da conversa (Sacks, Schegloff e Jefferson, 1974).
Os resultados da analise mostram que os papéis da conciliadora envolvem, além daqueles de natureza
institucional, outros, relacionados ao controle interacional. No que tange ao cumprimento do mandato
institucional (Maynard, 1984), os papéis assumidos pelas conciliadoras sdo denominados especialista e
conciliador. No que diz respeito ao controle da interacdo, as conciliadoras desempenham o papel de
orquestrador (Kolb, 1985; Ladeira, 2005).

Introducao

A Teoria dos Papéis, cujo marco inicial constitui o trabalho do antropélogo Linton
(1936), refere-se aos papéis assumidos por individuos na sociedade. Na moderna
Teoria dos Papéis, representada pelos trabalhos de Sarangi (2010, 2011), hd uma
diferenciacio entre trés tipos especificos de papéis, a saber: papel social, associado
a relagao entre os individuos (pai-filho, médico-paciente, etc.); papel discursivo,
referente a relagdo participante e mensagem (se o participante produziu, recebeu
ou transmitiu a mensagem em nome de outro); e papel de atividade, dependente
da atividade da qual o ator social estd participando, sendo definido em relagdo aos
outros participantes.

Sarangi (2011) mostra que, na esfera académica, os profissionais possuem papéis
concorrentes e conflitantes, haja vista que uma parte do conjunto de papéis pode
ser utilizada de uma forma diferente de outra parte do mesmo conjunto. O autor
denomina essa relagio que ocorre no conjunto de papéis como hibridismo de papéis,
exemplificando, com o caso de orientadores que, a0 mesmo tempo, possuem a fungio
de facilitador e de avaliador do orientando. Embora esse exemplo demonstre poder
haver, em alguns casos, conflito de papéis, Sarangi (2011) mostra que, em interagdes
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da drea da saide, os papéis desempenhados pelos participantes podem nio estar em
conflito, mas em relagao complementar.

Em outras interagdes institucionais, como, por exemplo, as audiéncias de conciliagio
no PROCON, as atividades e tarefas dos conciliadores possuem orientagiao para
a meta referente aquela prdtica institucional’. Nesse sentido, o estudo dos papéis
desempenhados pelo conciliador pode contribuir para a compreensio de como
o hibridismo de papéis ¢ utilizado para construir o ambiente profissional dessas
audiéncias. Além disso, pode auxiliar na pritica profissional dos conciliadores e de
outros profissionais de 4reas afins.

O presente trabalho adota o termo “papel” como um conceito organizacional
utilizado por individuos em situagoes sociais (Goffman, 1961) e fundamenta-se nos
trabalhos de Sarangi (2010, 2011) sobre papéis de atividade e hibridismo discursivo.
A partir desse arcabougo teérico, este estudo tem como objetivo investigar os papéis
desempenhados pelas conciliadoras em uma audiéncia de conciliagio no PROCON

de uma cidade de Minas Gerais. Mais especificamente, pretende-se:
i) mapear e descrever os papéis de atividade assumidos pelas conciliadoras na audiéncia;

ii) investigar o motivo pelo qual alguns papéis de atividade sio salientados neste tipo de atividade.

Como metodologia, serd adotada a tradi¢ao da pesquisa qualitativa (Denzin e
Lincoln, 2006; Stake, 2007), haja vista que entendemos como as principais tarefas
do pesquisador o ato de descrever e compreender o significado das agées humanas,
além de identificar o que os atores sociais estao fazendo ao utilizarem a linguagem.

O artigo possui quatro sec¢des, segmentadas da seguinte forma: na se¢io 1,
serdo apresentados os pressupostos tedricos da Teoria dos Papéis; na se¢do 2, serd
abordado o ambiente institucional; na se¢ao 3 serd apresentada a metodologia da
pesquisa e a contextualizagdo da audiéncia investigada; na segdo 4, serd realizada a
andlise dos dados.

1. A Teoria dos Papéis

A Teoria dos Papéis, gerada na Antropologia e também utilizada na Sociologia e
na Linguistica, permite estabelecer uma conexio entre os comportamentos observéveis
e as estruturas abstratas, fornecendo aos pesquisadores um suporte micro para uma
abordagem macro, tal como proposto pela Sociolinguistica Interacional (Gumperz,
1999). No 4mbito da Linguistica Aplicada das Profissdes, a Teoria dos Papéis tém
sido utilizada para ajudar profissionais e pesquisadores em suas tarefas cotidianas,
provendo suporte e ferramentas para a pritica profissional e retirando o conceito de
papel da visdo rigida de expectativas generalizadas, direitos e deveres e comportamentos,
e colocando-o em uma visio mais interacional, como um conceito organizacional

T A tarefa maior pertinente a uma dada instituicdo é denominada “mandato institucional” (MAYNARD, 1984).
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(Hilbert, 1981), que pode ser utilizado pelos atores sociais quando requerido e nao
como um comportamento governado por regras.

Na Sociolinguistica Interacional, trabalhos como o de Clark (1996) empreendem
discussbes importantes sobre o conceito de papéis, aliando a Teoria a andlise de
dados. O autor aborda a nog¢ao de papéis de atividade por intermédio do conceito
de atividades conjuntas. O autor utiliza o termo “tipo de atividade” (Levinson,
1992) para argumentar sobre o uso da linguagem, que ocorreria por meio de
atividades conjuntas. Segundo Clark (1996), as atividades conjuntas recebem este
nome por serem realizadas em conjunto, quando duas ou mais pessoas tém como
meta atingir determinado objetivo. Como consequéncia dessa intera¢io, os atores
sociais sao ratificados como participantes da atividade e recebem papéis. Esses papéis
desempenhados pelos individuos sao nomeados por Clark (1996) de papéis de atividade.
Os papéis, segundo o autor, fazem parte da esfera pablica da interagao, auxiliando
na divisao do trabalho e ajudando os participantes a modelarem o que deve ser feito
por cada um. Por fim, os papéis de atividade sao dependentes do tipo de interacio,
haja vista que eles podem mudar de uma atividade para outra.

No ambito da Linguistica Aplicada das Profissdes, o trabalho de Sarangi (2010)
analisa dados de consultas médicas, utilizando a nogao de papel a fim de demonstrar
que os papéis dos profissionais estao associados as expectativas dos clientes. Dentre os
papéis dos profissionais, estdo os de atividade, definidos como parte do conjunto de
papéis e dependentes da atividade e dos papéis de outros participantes. Por exemplo, em
uma reuniao, o papel de presidente ¢ somente legitimado na presenga de outros membros
do comité, presumindo-se que existe um mandato institucional previamente instituido
com relagdo a seu papel naquela interagdo. Durante uma pausa para o café, o papel
de atividade do presidente do comité é suspenso e, até mesmo durante a reuniao, pode
haver mudancas que dardo a esse participante a chance de expor suas préprias ideias.

Em obra subsequente, Sarangi (2011) discorre sobre o hibridismo de papéis em
contextos profissionais, apoiando-se no trabalho de Coser (1975). Utilizando uma
expansio da teoria proposta por Merton ([1949] 1968), Coser (1975) propde que
existem dois tipos de conjunto de papéis, os simples e os complexos. As consideragoes
de Coser (1975) sao retomadas por Sarangi (2001), que considera papéis complexos
como hibridismo de papéis e exemplifica esse conceito com andlises em contextos da
assisténcia médica e da assisténcia social. Na consulta médica, o profissional possui um
conjunto de papéis complexos ao atuar como provedor de aconselhamento e provedor
de informagdes, quando mostra os prés e contras relacionados aos conselhos oferecidos.
J4 no contexto de assisténcia social, a mae possui um conjunto de papéis complexos
a0 ser enquadrada nos papéis de mae, uma mulher que ama os descendentes, e de
cuidadora, alguém responsével pelas necessidades fisicas e de bem-estar de seus filhos.
Em ambos os casos, hd hibridismo de papéis, segundo Sarangi (2011).
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2. Interacao institucional

No mais cldssico texto sobre interagdo institucional, Drew e Heritage (1992)
apontam que a interagao institucional possui padroes inferenciais e procedimentos que
sdo especificos de um determinado contexto institucional, além de apresentar uma
redugdo das préticas interacionais dos participantes. Essa reducio estd relacionada as
restri¢bes impostas pelos locais/contextos/ambientes nos quais as interagdes ocorrem.
Heritage (1997) acrescenta que a conversa institucional ¢ orientada para a meta de
uma atividade de fala?. No que tange as audiéncias de conciliagaio no PROCON, a
meta mais importante ¢ alcangar o acordo entre as partes.

Outros pesquisadores, como Kolb (1985), investigam como ocorre o controle
de regras conversacionais nos ambientes institucionais. A autora faz uso do termo
“orquestrador” para abordar o papel do mediador de controlar a distribui¢ao dos
direitos e deveres interacionais dos participantes de media¢des em departamentos
estatais dos Estados Unidos. Em estudo realizado no contexto de audiéncias de
concilia¢io em um Juizado Especial Civil de Rela¢des de Consumo, Ladeira (2005)
denomina “orquestrador” ao papel da mediadora de designar o tempo de fala dos
participantes e de controlar os tépicos a serem discutidos na audiéncia, levando em
conta sua relevincia para o encontro’.

Sarangi e Roberts (1999) elaboram uma distingdo entre dois tipos de conversa,
a interagdo institucional e a profissional. Os profissionais estariam fazendo uso do
discurso profissional quando o utilizam para cumprir e realizar suas obrigacdes e
responsabilidades por meio de descri¢des profissionais, que possuem caracteristicas
durdveis, legitimas e de grande autoridade. Os profissionais, além de possuirem o
conhecimento de uma determinada drea, devem também conseguir fazer uso do
discurso de sua profissao a fim de certificar e adquirir a credibilidade de seus clientes.
E o caso das consultas médicas, por exemplo. Jd o discurso institucional, segundo
Sarangi e Roberts (1999), possui caracteristicas de uma prdtica institucional conhecida
pelos profissionais e clientes e ¢ baseado em prdticas descritivas legitimas e racionais
restringidas por regras e regulamenta¢oes de uma determinada instituigao, tal como
as audiéncias de conciliagao no PROCON investigadas neste estudo.

3. Metodologia e contextualizacao da audiéncia

Este trabalho ¢ orientado pela metodologia qualitativa e interpretativa de pesquisa
(Denzin e Lincoln, 2006; Stake, 2007). Dessa forma, alinha-se aos que acreditam
ser necessiria para os pesquisadores a compreensio do significado que subjaz as

2 Estudiosos da fala-em-interagdo nomeiam essa meta como mandato institucional (Maynard, 1984).

3 Ladeira (2005) identifica trés papéis desempenhados pelo mediador das audiéncias no Juizado Especial Civil de
Relagbes de Consumo: mediador do conflito, orquestrador da interagdo e coconstrutor da histdria do conflito.
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agbes humanas e o estudo de como a linguagem ¢ utilizada no processo interacional.
Baseando-se em Erickson (1986), Stake (2007) destaca que a caracteristica principal
da pesquisa qualitativa ¢ a centralidade da interpretagio. O autor defende que essa
interpretagio tem um cardter émico, dando maior aten¢io a intencionalidade e ao
eu do participante.

Neste estudo, serdo investigados dados de uma audiéncia de conciliagio no
PROCON, denominada Ok Veiculos, que pertence ao acervo do grupo de pesquisa
“Linguagem e Sociedade: aspectos tedricos e empiricos”, coordenado pela Profa.
Dra. Sonia Bittencourt Silveira no Programa de Pds-Graduagio em Linguistica da
Universidade Federal de Juiz de Fora. Os dados foram transcritos de acordo com as
convengdes dos analistas da conversa* (Sacks, Schegloff e Jefferson, 1974).

Na audiéncia analisada, José, o reclamante, exige a participa¢do financeira nas
despesas que teve com o carro comprado na loja de Lucas, o reclamado. Lucas se
nega a ressarcir os gastos com o veiculo, pois afirma que José levou o automével
a0 seu mecanico de confianga ¢ o profissional aprovara a compra. A conciliadora,
Marta, ao descobrir que Lucas nao emitira a nota fiscal do carro, tenta convencé-lo
a assumir os gastos com o conserto do veiculo. O reclamado, entdo, se compromete
a comprar uma das pecas e a averiguar se poderia pagar ou nio por outra. Os
outros participantes da audiéncia sio Ana, a advogada do PROCON e Pedro, um
amigo do reclamante.

4. Analise de dados

Nesta se¢do, sio apresentadas as andlises dos papéis desempenhados pelas
conciliadoras na audiéncia investigada. Foram identificados papéis orientados para o
cumprimento do mandato institucional das audiéncias, item 4.1, e papéis orientados
para o controle da interagao, item 4.2.

Papéis orientados para a realizacdo de metas e tarefas institucionais

Dentre as a¢oes realizadas pelas profissionais nesta audiéncia, a andlise identificou
os papéis de especialista e de conciliadora, apresentados a seguir.

Excerto (1)

Audiéncia OK Veiculos (2: 03-17)
Participantes: Reclamado (Lucas) e Conciliadora 1 (Marta)

Papel: Especialista
Agdo: Fazer uso de citagdes/conhecimentos sobre cddigos legais brasileiros

4 Conforme Anexo “Convengdes de transcrigdo”, no final do artigo.
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03| Lucas |>ele fez uma reclamagio. nio é isso.<

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

06| Lucas |>l4 no meu estacionamento.<
07 | Marta |na loja, né? (0.5) e: no primeiro més de uso o carro::: (0.2) apresentou alguns (0.2) defeitos

08 ou- e ele teve que:: (0.5) arca:r com isso. =
09
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 caixa.
15 (0.8)

16 | Marta |é s6 motor e caixa. =

17 | Lucas |= sé motor e caixa. (0.2) a garantia cobre.

Nas linhas 12 e 13, marcadas com uma seta, a conciliadora 1, Marta, atua como
uma especialista, pois utiliza seu conhecimento sobre leis, mais especificamente sobre o
artigo 26 do Cédigo de Defesa do Consumidor (CDC), que concede ao consumidor o
prazo de “noventa dias, tratando-se de fornecimento de servigo e de produtos durdveis”
para reclamar de vicios (defeitos) aparentes ou de fdcil constatagao. Entretanto, Lucas
afirma que a garantia abrange apenas “motor e caixa” (linhas 14 e 15). Apés uma
pausa de oito décimos de um segundo, Marta concorda com a alegagio de Lucas,
que reafirma a cobertura da garantia na linha 18. Essa discussao, portanto, nao segue
adiante nesse momento. Mas, no decorrer da audiéncia, a advogada do PROCON,
Ana, denominada conciliadora 2, adentra na sala e, ao ser informada da alegacio
de Lucas sobre a cobertura da garantia, confronta a afirmagio do reclamado, como
pode ser observado no excerto (2) a seguir.

Excerto (2)
Audiéncia OK Veiculos (2: 25-13)
Participantes: Reclamado (Lucas), Reclamante (José), Conciliadora 1 (Marta)
e Conciliadora 2 (Ana)
Papel: Especialista

Acio: Fazer uso de citacoes/conhecimentos sobre cddigos legais brasileiros

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 foi aqui apresenta:do, nio::
27 (0.5)

28 | Ana: | mas essa garantia é: j4 passou da garantia le[gal? ]

29| José: [n3o ué.]
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30 | Marta: |[ nao: ]
31| Ana: |[dagarantiadele?] =

32| José: |=nao, ué.

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

34| Ana: |pratudo né. =

35 | Pedro.: | = (j4 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.: |=[ nio, um sendo ( ) ]

- | 04| Ana.: [noventa dias cobre tudo. nio é s6] motor e caixa. noventa dias é
05 garantia legal. nao ¢ garantia que vocés esto dando. é garantia
06 que[ a LEI dd. () 42 ]

07 | Lucas.: [ndo, mas a garantia que a gente d4] perante a nota, ¢ a

08 garantia de motor e caixa do carro =

09| Ana.: |=agarantia que vocés podem da:r, ¢ além dos noventa dias. noventa
10 dias quem d4 é a lei. =

11 | Lucas: | = entio

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

13 | Lucas.: |alei[ j4 dd ]

No excerto (2), apés Marta relatar a Ana que Lucas afirmara que a garantia
abrangia apenas motor e caixa de diregdo, a conciliadora 2, nas linhas 4 a 6, cita o
CDC, segundo o qual a garantia legal de noventa dias abrange todas as pegas que
compdem o veiculo. A conciliadora 2 fundamenta-se no fato de que o fornecedor nio
pode se exonerar da obriga¢io de responder por todo o produto, conforme prevé o
artigo 24 do CDC: “A garantia legal de adequagio do produto ou servigo independe
de termo expresso, vedada a exoneragio contratual do fornecedor”. O argumento legal,
entdo, ¢ aceito por Lucas, agdo evidenciada pela completude do turno de Ana, na linha
13: “a lei j& d4”. Nesse excerto, o papel de especialista ¢ usado pela conciliadora para
convencer o reclamado de sua obrigagao legal em ressarcir o reclamante dos eventuais
defeitos apresentados pelo veiculo e, dessa forma, chegar ao acordo entre as partes.

Excerto (3)

Audiéncia OK Veiculos (13: 12-19)
Participantes: Conciliadora 2 (Ana), Reclamante (José) e Reclamado (Lucas)

Papel: Especialista
Agao: Fazer uso de citagbes/conhecimentos sobre cédigos legais brasileiros
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12| Ana [ eu:,ean,eano ]td fiscal do carro? cadé ela?=
13| José |=nu- nu- nu me deram.
14 | Lucas [( )//o carro é de terceiro ( )
15 ((risos do José ))
—]16| Ana |=(mastem que teyuma no[ td de venda, ué. ]
17| José [mas tem que ter tudo, ué!.]
— | 18| Ana |tem que ter uma nota de venda, ué! (quer dizer que)vocé é isento de, de pagar imposto?
19 | Lucas |Hum, hum. do carro é( ) a senhora nao me conhece, sabe onde é o problema do carro=

Nas linhas 16 e 18, a conciliadora 2, Ana, novamente desempenha o papel de

especialista ao fazer uso de seus conhecimentos sobre leis, mais precisamente sobre o

artigo 1° da Lei 8.846, de 21 de janeiro de 1994. Segundo esse artigo, a emissdo de

nota fiscal é obrigatéria na venda de mercadorias, devendo o consumidor recebé-la no

momento da efetivagao da operagdo. A agdo desempenhada pela profissional foi a de

fazer o uso de conhecimentos sobre o cédigo legal brasileiro no intuito de persuadir

Lucas a pagar as despesas que José tivera com os defeitos apresentados pelo carro.

Excerto (4)

Audiéncia OK Veiculos (1: 03-09)

Participantes: Reclamado (Lucas) e Conciliadora (Marta)
Papel: Conciliadora

Acgao: Construir a histéria do conflito

03| Lucas |>ele fez uma reclamagio. Nio € isso.<
- |04 | Marta |<fez! () é porque: ele comprou:: um mo::nza, (0.5) na tu:a::
05 (1.2)
06| Lucas |>l4 no meu estacionamento.<
— |07 | Marta |na loja, né? (0.5) e: no primeiro més de uso o carro::: (0.2) apresentou alguns (0.2) defeitos
08 ou- e ele teve que:: (0.5) arca:r com isso. =
09 Lucas |=sei.

Nos turnos 04, 07, 08 ¢ 09, Marta utiliza o papel de conciliadora ao responder a

pergunta de Lucas e esclarecer o motivo da audiéncia. Esse papel pode ser colocado

em prdtica por meio da agdo de construir a histéria do conflito, utilizada por Marta

ao relatar a razao pela qual o reclamante havia registrado uma queixa no PROCON

contra o reclamado.
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Excerto (5)

Audiéncia OK Veiculos (5: 03- 15)

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

Agdo: Negociar o acordo

03 [ José |ndo- num td:- é: s6 = uma questdo de regulagem. (0.2) eu levei 14 ontem. =eu tava saindo de

04 14 ontem. eu levei pra ele vé pra mim.

05 (0.8)
— | 06 | Marta [cé pode apresentar:: a no:ta. pro:: (.) lu::::cas,=

07 | José |=<aqui. tem essa [aqui QUE ELE] V. I U]LA ONTEM.] O::{]
- | 08 [ Marta [pra gente] tentar: ]z (L) ]

09 ach[ar:: () a_melhorsaid a] prd isso, [né.]

10 | Lucas | [(mas tem coisas que realmente eu::-]

11 | José [é.]

12 [essa aqui 6:()]=

13 [((mostra nota))]

14 [ Marta [=porque::::- =

15 | José [=°td tudo aqui. [( )°]

Nos turnos 07, 08 e 09, Marta desempenha o papel de conciliadora, demonstrando

o intento de buscar solugées em conjunto com os participantes da audiéncia.

Primeiramente, ela solicita ao reclamante que apresente a nota dos servigos realizados

no carro para o reclamado a fim de que o acordo seja realizado em conjunto. Nessa

agao, Marta se inclui na mediagdao — “[pra gente] tentar’- e explicita a tarefa maior

da audiéncia: “achfar:: () a_ melhorsaid a] prd isso”.

4.2 Papéis orientados para o controle da interagdo
Excerto (6)

Audiéncia OK Veiculos (2: 40-53)

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

Agao: Distribuir/alocar turnos de fala

40

Lucas

>ele=ligou dizendo que nio queria< o carro.

41

José

nifo.

42

Lucas

[entdo tudo Ybem.=

43

José

=td errado.

44
45

Lucas

deixa eu contar a his [td[ria. depois cé fala?,] ((irritado))
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46 | José [nilo,
- | 47 [ Marta [deixa [o- d eix a] [ele ()depois- ]

48| José [td. entdo td] bom.

49 ()

50 | Lucas |depois[cé fala.>sendo né-(nés ()vamos(comecar)discu]tir<=
- | 51 |Marta [passa a palavra pra vocé. =<nlo.pera ai<.]

52 | Lucas |[=>uma [ c 0 i s a] que nio vai ter nad-<=

53 | José [entdo t4:.] =j4 comecou errado.

Nas linhas 47 e 51, Marta atua como orquestradora e gerencia a interagao, de
modo a permitir que o reclamado construa sua versao dos fatos. Como o reclamante
vinha discordando de Lucas (linhas 41, 43) e se recusava a ouvi-lo (linha 46), o
conflito entre as partes poderia prejudicar o andamento da audiéncia. Na linha 47,
em sobreposi¢o ao turno de José e fazendo uso do imperativo (“deixa [o- d e i x a]
[ele”), a conciliadora 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 sobreposi¢ao, apressa-se em concordar
a ceder o turno de fala (linha 48). Apds 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 conciliador (“.>sendo né-(ndés( )vamos(comegar)discu]tir<”)
(linha 50). Mas, na linha 51, Marta assume o papel de orquestradora da interagio,
ao completar o inicio do turno de Lucas, em fala sobreposta, confirmando que o
reclamante terd direito a refutar a versao de Lucas em momento posterior da audiéncia.

Também o excerto (7), apresentado a seguir, ilustra o papel de orquestradora, mas
realizando outra agao: o controle dos tépicos a serem tratados na audiéncia.

Excerto (7)

Audiéncia OK Veiculos (18: 17-34)

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

Papel: Orquestrador

Agdo: Controlar a agenda t6pica

17 | Lucas: | =ndo cara, agora vocé v&, eu fiquei super chateado por causa da

18 da atitude de vocés, bicho. [a gente ¢ tu]do jovem, a gente nio

> Oliveira (2010) identifica trés fases em audiéncias de conciliagio no PROCON: fase 1, enquadre legal da reclamacéo;
fase 2, atribuicdo de responsabilidades; e fase 3, encerramento, com produgdo de acordo (ou n&do). Na primeira
fase, a conciliadora apresenta a reclamacdo ao reclamado e este pode aceitar ou refutar, apresentando a sua
versdo dos fatos. O excerto (6) ilustra turnos de fala construidos em momentos subsequentes a apresentacdo
da reclamacéo de José.
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19 | Pedro: [eu fiquei] ...
20 [ Lucas: | prec[isa disso nio] entendeu, ... entendeu ...
21 | Pedro: [eu fiquei su]per chateado da atitude dele. o cara me tocar,
22 tirou de dentro da agéncia dele.=
23| José: | =isso af ele ficou mesmo.=
- | 24| Ana: =aq[ui. acho que isso agora aqui, ndo vem ao caso, né.]
25| Lucas: | [o problema que vocé faltou- a falta de respeito,]

= | 26 | Marta: | nao vem ao caso. vamos resolver o problema.

27 | Lucas: | o negécio é o seguinte. eu vou aprecar uma bomba disso aqui, isso

28 aqui eu j& me proponho a pagar, porque eu j4 t6 falando aqui. ...

29 [e isso aqui] ,eu vou ver quanto que custa, . ¢ te ligo para vocé e

30| Ana: | [o sensor. ]

31 | Lucas: | te falo. eu dou meu parecer:, eu compro ou nao compro. isso aqui eu

32 j4 ndo proponho a pagar nao.
33| José: | =mas ai-, af vai ficar aquela coisa, o carro td parado! (0,5) o
34 carro, eu nio t6 nem andando no carro.=

O excerto (7) ilustra momentos da intera¢ao na terceira fase da audiéncia, quando sao
discutidos os termos do acordo entre as partes. Como o tépico discursivo® introduzido
pelo reclamado - sua decepgio com as atitudes do reclamante José e de seu amigo
Pedro — nao era pertinente ao mandato institucional de audiéncias no PROCON, as
conciliadoras, Ana, na linha 24, e Marta, na linha 26, tornam-no irrelevante (“nio
vem ao caso’) e reintroduzem a discussio sobre o pagamento das pegas do veiculo

. <« »
para que o acordo possa ser realizado (“vamos resolver o problema.”). Desse modo,
desempenham o papel de orquestradoras, controlando a agenda tépica da interagao.
Observa-se que esse papel ¢ reconhecido pelos participantes, pois no turno subsequente,
Lucas se prontifica a pagar uma pega (“uma bomba disso aqui, aqui eu j4 me proponho
a pagar”) e a pesquisar o custo de outra (“[e isso aqui]eu vou ver quanto que custa”).

Consideracoes finais

As andlises realizadas neste estudo mostram que as conciliadoras, em sua atividade

profissional nesta audiéncia no PROCON, desempenham papéis de atividades:
1) vinculados as metas e tarefas institucionais;

ii) relacionados ao desenvolvimento e ao controle da interagio.
Os papéis identificados como orientados para o cumprimento do mandato
institucional sao os de especialista e de conciliadora. As a¢des empreendidas no

6 Topico discursivo, nos termos de Brown e Yule (1983) é “aquilo sobre o que se fala” (Brown e Yule, 1983).
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papel de especialista estdao relacionadas ao conhecimento sobre o Cédigo de Defesa
do Consumidor (CDC) e sobre outras leis brasileiras. No papel de conciliador, as
profissionais tentam negociar o acordo entre as partes, a meta-fim da audiéncia, e
constroem a histéria do conflito em conjunto com os participantes.

No que diz respeito ao controle da intera¢do, as conciliadoras desempenham o
papel de orquestrador (Kolb, 1985), realizando as ag¢oes de distribuir/alocar turnos
de fala e de controlar a agenda tdpica. Este papel de atividade nao ¢ definido pela
pauta da audiéncia e apenas ¢ ativado se houver problemas na condugao da interacao.
E um papel subsididrio, que se orienta para o controle da interagao e diz respeito ao
andamento da audiéncia, em fun¢ao de dar continuidade as tarefas previstas para
aquele tipo de atividade.

Corroborando os trabalhos de Sarangi (2010, 2011), nossas andlises indicam
que os papéis performatizados pelas conciliadoras, nesta interagio institucional,
constituem conjuntos de papéis complexos que estdo em uma relagio complementar,
pois contribuiram para que a meta maior da audiéncia — a celebragio do acordo
entre as partes — fosse alcancada.
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Anexo
Convengoes de transcrigao’
(ponto final) entonagiao descendente
? (ponto de interrogagio) entonagio ascendente
, (virgula) entonagio intermedidria
( dois pontos) prolongamento do som
T (flecha para cima) som mais agudo do que os do entorno
(flecha para baixo) som mais grave do que os do entorno
- (hifen) corte abrupto na produgio vocal
Fala (sublinha) énfase em som
FAla (maitscula) som em volume mais alto do que os do entorno
°fala® (sinais de graus) som em volume mais baixo do que os do entorno
(sinais de maior do que e
>fala< 4 fala acelerada
menor do que)
(sinais de menor do que e
<fala> . 1 fala desacelerada
maior do que)
fala sobreposta (mais de um interlocutor falando ao
[] (colchetes)
mesmo tempo)
(série de h precedida de L ,
.hh P inspiracio audivel
ponto)
hhh (série de h) expiragdo ou riso
) ) medida de siléncio (em segundos e
(2,4) (ndimeros entre parénteses) , .
décimos de segundos)
(.) (ponto entre parénteses) siléncio de menos de 2 décimos de segundo
= (sinais de igual) elocugdes contiguas
() (parénteses vazios) segmento de fala que nao pdde ser transcrito
segmento de fala entre . X
(fala) (scg . transcri¢io duvidosa
parénteses)
((risos)) (parénteses duplos) descrigdo de atividade ndo audiveis ou gestos.
° (sinal de grau) fala mais baixa imediatamente apds o sinal

1 Baseado em Sacks, Schegloff e Jefferson (1974).
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