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RESUMO:

O presente trabalho tem como objetivo identificar como a impolidez é manifestada por
participantes em audiéncias de conciliacdo realizadas no PROCON de uma cidade de Minas
Gerais. Temos como foco a impolidez, mostrando sua importancia na interagdo. Para
tratarmos da questdo da impolidez recorremos, principalmente, aos trabalhos de Culpeper
(1996, 2003, 2005, 2010). De acordo com Culpeper (1996) existem muitos estudos sobre as
estratégias que promovem ou mantém a harmonia social na interagdo, mas existem poucos
trabalhos sobre as estratégias comunicativas que atacam o interlocutor e causam desarmonia.
Culpeper (2010), baseado nos estudos feitos sobre impolidez e definicbes de impolidez
presentes em dicionarios, observou que a questdo da impolidez geralmente esta atrelada a
tipos particulares de avaliacbes de comportamentos considerados negativos que acontecem
em contextos especificos, tais como contextos intituciuonais, como é o caso das audiéncias
de conciliacdo no PROCON. Vamos observar como a questdo da impolidez esta relacionada

aos trabalhos de face dos participantes envolvidos no contexto de pesquisa.



ABSTRACT:

This paper aims to identify how impoliteness is manifested by participants in
conciliation hearings held in PROCON a city in Minas Gerais. We focus on impoliteness,
showing its importance in the interaction. To treat the question of impoliteness appealed
mainly to the work of Culpeper (1996, 2003, 2005, 2010). According to Culpeper (1996)
there are many studies on strategies that promote or maintain social harmony in the
interaction, but there are few studies on communication strategies that attack the party and
cause disharmony. Culpeper (2010), based on studies done on impoliteness and definitions
found in dictionaries impoliteness, noted that the issue of impoliteness is usually tied to
particular types of behaviors considered negative reviews that take place in specific contexts,
such as intituciuonais contexts, as is the case of conciliation hearings in PROCON. Let's see
how the issue of impoliteness is related to the work face of the participants involved in the

research context.
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INTRODUCAO

Esta tese de doutorado tem como objetivo identificar como a impolidez é manifestada por
participantes em audiéncias de conciliagéo realizadas no PROCON de uma cidade de Minas
Gerais. O tema polidez/impolidez, desde 0 modelo classico proposto por Brown & Levinson
(1987[1978]) tem sido objeto de criticas e revisdes em Pragmatica Linguistica, tanto em
termos tedricos quanto empiricos (ver Mills 2011) encabecados, principalmente, pelo grupo
de pesquisa “Linguistic Politeness Research Group” (LPRG).

Mills (2011) considera a polidez um assunto muito mais complexo, que envolve
principalmente o estudo dos comportamentos individuais em detrimento a regras sociais. A
autora argumenta, também, que Brown e Levinson ndo discutem profundamente a questdo da
impolidez, tratada apenas como resultante da “auséncia” de polidez e ndo como um tema que
precise de um tratamento especifico. Mills (0.p. cit) enfatiza, em seus estudos, a importancia
da impolidez, que ndo tem sido objeto de estudo tanto quanto a polidez, e salienta que polidez
e impolidez ndo sdo semanticamente lados opostos: para que um ato impolido aconteca nao
necessariamente aconteceria um ato polido e vice-versa, ndo podem ser vistos simplesmente
como dois polos opostos, ou seja, a impolidez nao é dependente da polidez.

No presente trabalho, temos como foco a impolidez, mostrando sua importancia na
interacdo. Para tratarmos da questdo da impolidez recorremos, principalmente, aos trabalhos
de Culpeper (1996, 2003, 2005, 2010). De acordo com Culpeper (1996) existem muitos
estudos sobre as estratégias que promovem ou mantém a harmonia social na interagdo, mas
existem poucos trabalhos sobre as estratégias comunicativas que atacam o interlocutor e
causam desarmonia.

Culpeper (2010), baseado nos estudos feitos sobre impolidez e definicbes de impolidez
presentes em dicionarios, observou que a questdo da impolidez geralmente esta atrelada a
tipos particulares de avaliacdes de comportamentos considerados negativos que acontecem
em contextos especificos, tais como contextos intituciuonais, como é o caso das audiéncias
de conciliacdo no PROCON.

Segundo Sarangi & Roberts (1999), todas as instituicbes séo constituidas por praticas
discursivas partilnadas que podem ser entendidas com referéncia a sua propria historia e

tradi¢do. Berger e Luckman (1967:83,) usam o termo “ordem institucional” para se referirem
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ao conhecimento béasico das regras de conduta institucionalmente apropriadas. Estes
construtos sdo importantes para a discussdo da ecologia das préticas comunicativas em
contextos institucionais, visto que, ao participarem de um dado tipo de atividade ( Levinson
1992, Sarangi 2000) , as pessoas manifestam, em suas rotinas diarias, os valores e
expectativas que sustentam /organizam suas praticas comunicativas locais. Embora néo
possamos ignorar que as agdes sociais sdo historica e situacionalmente motivadas, alinhamo-
nos as perspectivas que véem as pessoas como agentes ativos, cujas acOes influenciam a
organizacdo e significado dos eventos (Garfinkel, 1967, Schegloff, 1982).

O tipo de atividade escolhido para analise sdo audiéncias de conciliacdo, em que, efetiva-
se uma das fun¢es do PROCON: a de ser um férum de justica popular (de baixo custo), em
gue as partes advogam em causa propria, sem a presenca obrigatoria de um advogado. O
mediador, representante do PROCON, apresenta a reclamacdo, ouve as partes e as auxilia na
produdo de um acordo, meta instrumental do encontro. A audiéncia de conciliacdo € um tipo
de atividade (Levinson 1992) marcado por um conflito aberto de interesses entre as partes. A
linguagem desempenha um papel central na negociacdo, sendo uma verdadeira ferramenta de
trabalho, pois é através dela que todo o processo de argumentacdo e convencimento se dara.

No presente trabalho, temos central interesse nas discussdes sobre praticas comunicativas
que ocorrem em situagdes de conflito, ou contextos em que 0s papéis institucionais de alguns
dos participantes garantem / sancionam (Archer, 2008) o uso de uma linguagem agressiva,
categorizada, por alguns estudiosos, como impolida ou de ataque a face do outro. Como
afirmou Leech (1983), elocucBes conflitivas geralmente sdo vistas como marginais no
comportamento linguistico humano, entretanto ha tipos de atividade em que a fala conflitiva
desempenha um papel importante, tais como, em interrogatérios policias, nos tribunais de
Juri, (courtroom); em disputas judiciais, entrevistas de emprego, assim como nas audiéncias
de conciliacdo por nos estudadas. Desta forma, de acordo com Archer (2011) é importante
revisitarmos algumas questfes levantadas por alguns dos estudos que ja exploraram
estratégias de trabalho de face e im /polidez em contextos legais, como os trabalhos de:
Lakoff (1989), Penman (1990), Archer (2008), Limberg (2008) e Harris (2011). Para Archer
(op.cit), esses trabalhos contribuiram para moldar e aprimorar o pensamento atual sobre
trabalhos de face e im/polidez nos contextos juridicos.

Para efeito de andlise, adotaremos o termo impolidez quando ocorrer uso de linguagem

agressiva, acarretando ameaca ou agravamento de face tanto do self quanto do outro.
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Nas audiéncias de conciliacdo, acOes de atribuicdo de agéncia e responsabilidade a
eventos, circunstancias e pessoas séo avaliadas com base em direitos e deveres que regulam as
relacGes de consumo, segundo o Codigo de Defesa do Consumidor (CDC), que, com sua
natureza normativa, afeta de forma decisiva 0 modo como os conflitos entre consumidores e
fornecedores de bens e servicos séo discursivamente formatados e solucionados.

Com o objetivo de investigar quais sdo as praticas e os recursos linguistico-discursivos
impolidos, utilizados pelas partes envolvidas em uma audiéncia de conciliagdo, em que as
partes, via de regra, se mostram preocupadas em proteger a face do oponente, desenvolvemos
perguntas de investigacao cujas respostas foram buscadas por meio de estudo de caso.

1. Quais as principais praticas/estratégias discursivas utilizadas nas audiéncias de

conciliacdo para ameacar /agravar as faces do self e do outro?

2. Quais sdo os recursos linguistico-discursivos tornados relevantes na sinalizacdo de

impolidez neste contexto?

3. Quais sdo os “limites” da impolidez nas audiéncias de concilia¢do analisadas?

Os capitulos desta tese tém, portanto, a tarefa de oferecer ao leitor uma visdo do
processo de investigacdo que conduziu a busca de respostas as questdes mencionadas
anteriormente. A seguir, forneco uma breve visdo geral do trabalho.

No primeiro capitulo, inicialmente procedo a uma revisdo de literatura sobre 0s
estudos em polidez e impolidez. Passo entdo a defini¢do de polidez de primeira e de segunda
ordem. Discuto conceitos importantes como comportamento politico, intencionalidade,
ineréncia e convencionalidade. Em seguida, apresento um quadro com as principais
estratégias de impolidez encontradas por Culpeper (2011) em seus estudos. A seguir,
apresento os principais tipos de impolidez nos termos de Culpeper e uma possivel relacdo
entre impolidez e emocéo e impolidez e prosodia. Finalmente, discuto de que modo impolidez
estd atrelada ao tipo de atividade, principalmente ao que, nos termos de Tracy (2008), seria
visto como “razoavel” em situacoes de conflito. Entdo, apresento a relacao entre impolidez e
0 tipo de atividade em jogo.

No segundo capitulo, apresento as contribuicdes da Sociolinguistica Interacional e da
Anélise da Conversa que proporcionaram fundamentagéo tedrico-analitica do meu trabalho.

No terceiro capitulo apresento a metodologia adotada e forneco uma viséo do contexto
de pesquisa, caracterizando o PROCON, as relagdes de consumo, as audiéncias de

conciliacdo, tendo o estudo de caso como estratégia de pesquisa.
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No quarto capitulo, apresento alguns excertos de trés audiéncias de conciliacdo que
fazem parte do corpus analisado no trabalho. Nessa se¢do as perguntas de pesquisa s&o
respondidas com base na apresentacédo dos dados gerados.

Finalmente, faco algumas consideracdes que se mostraram relevantes na analise dos

dados e comento as respostas obtidas a partir das questdes de pesquisa.
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1. (IM)POLIDEZ: Estado da Arte

O estudo da Polidez de Brown e Levinson, inserido no ambito da Sociopragmatica,
apareceu no ano de 1978. Os autores se apoiaram nas pesquisas de Erving Goffman sobre
Trabalho de Face e na nocdo popular inglesa de perder ou salvar a face em dada situacdo
interacional. Brown e Levinson (B-L) desenvolveram analises sobre a Polidez em trés linguas
distintas: inglés, tamil (india) e tzeltal (México).

Goffman (1967) definiu Face e Trabalho de Face (facework) “como o valor social
positivo que uma pessoa efetivamente reclama para si mesma atraves daquilo que os outros
presumem ser uma linha por ela adotada durante um contato especifico” (GOFFMAN, 1967,
p. 76-77). Para o autor, “uma pessoa tem, estd em, ou mantém uma face quando a linha que
efetivamente segue apresenta uma imagem de si mesma internamente consistente”.

A preservacdo da face esta relacionada a cooperacéo e a solidariedade partilhada entre
falantes e ouvintes cujas relagdes sdo construidas em conversacdes face a face, ou a distancia,
e resultam em um trabalho discursivo, mediado por estratégias de polidez positiva e negativa.
Trata-se, pois, de um construto sociointeracional.

Goffman (1976) assegura que a face € o que temos de mais pessoal, o centro de
seguranga e prazer, mas que € apenas um empréstimo feito pela sociedade e podemos perdé-la

se ndo fizermos por merecé-la, dai o sentido de co-construcdo na intera¢do. O autor afirma:

“Toda pessoa vive em um mundo de encontros sociais, que a pde em
contato, sejam estes face a face ou mediado com outros participantes. Em
cada um desses contatos, ela tende a pér em acdo o que é, as vezes, chamado
uma linha — isto é, um padréo de atos verbais e ndo-verbais através dos quais
expressa sua Vvisdo da situagdo e através disso, sua avaliagdo dos
participantes, especialmente de si mesma” (GOFFMAN, 1976, p. 76).

Para Brown e Levinson (1987) face é a imagem publica que todo membro adulto de
uma dada sociedade deseja manter, compreendendo dois aspectos relacionados entre si: Os
desejos de face positiva e negativa. Face negativa diz respeito a preservacao do territério de
acao e da liberdade da pessoa. Face positiva esta relacionada com a propria imagem da
pessoa, com o desejo de ser apreciada/aprovada por, pelo menos, um dado grupo de pessoas.

Esses dois conceitos ndo séo facilmente entendidos e muitas vezes geram confusdes de
interpretacdo (PENMAM, 1994; KERBRAT-ORECCHIONI, 2006). A Face positiva
corresponde ao conjunto de imagens que o interlocutor tem de si e que tenta negociar na

interacdo; é o desejo que todo individuo tem de ser apreciado e admirado. A Face negativa
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corresponde ao desejo de todo individuo de ndo ter suas acdes impedidas pelo outro, de
manter sua liberdade, “corresponde ao territorio do eu” (KERBRAT-ORECCHIONI, 2006, p.
80). Em outras palavras, face positiva € a imagem que se deseja que seja apreciada e aprovada
e face negativa é a liberdade individual que ndo quer sofrer imposicao.

Brown e Levinson (op. cit) defendem que, durante a interacdo, sdo postos em
evidéncia varios atos verbais e ndo-verbais que constantemente ameacam a face de uma ou de
outra das quatro faces dos interagentes, duas do ouvinte (positiva e negativa) e duas do falante
(positiva e negativa). Quando uma das faces € ameacada, temos 0 que 0s autores denominam
de Atos de Ameaca a Face (AAF), do inglés Face Threatening Act (FTA).

Nesse sentido, as estratégias de polidez apresentadas por Brown e Levinson vém para
dar conta da tensdo entre estar em constante ameaca de perder a face e o desejo de preservar a
face.

Na tentativa de definir polidez, Blum-Kulka (2005) analisou os resultados de uma
pesquisa realizada por seus alunos entre 52 familias de estudantes de uma universidade
hebraica e entre 24 familias judias. Os resultados mostraram que ndo havia consenso quanto
ao significado do termo: para uns, “polidez” estava positivamente associada a tolerancia,
restricdo, boas maneiras, deferéncia, cordialidade; para outros, referia-se a hipocrisia, a algo
ndo-natural. Blum-Kulka relacionou essa ambiguidade a conotacGes antigas de polidez na
cultura hebraica, que concebe polidez como metafora para decoro. Ressalva, porém, que ha
uma conotacdo negativa, pois polidez nesse caso refere-se a um comportamento externo usado
como involucro para manter intactas as partes envolvidas na interacdo e para preservar o
espaco do outro (BLUM-KULKA, 2005, p. 257-258). Seria um comportamento adotado
culturalmente para manter as aparéncias em patamares cordiais. Blum-Kulka assinala que a
nocdo de polidez na cultura ocidental finca suas raizes no tratado da polidez de Erasmo de
Rotterdam (De civilitate morum puerilium, 1530), que recomendava aos jovens da nobreza
que ndo fizessem ou dissessem nada que outros poderiam achar ofensivo.

O modelo de Brown e Levinson toma como referéncia um falante ideal/modelo, uma
vez que sua abordagem trata os participantes, na interacdo, como seres racionais que utilizam
a linguagem para atingir seus proprios objetivos a longo ou a curto prazo. No entanto, como
muitos criticos notaram, um modelo de polidez baseado apenas no individuo e em seus
objetivos néo seria valido (ver Hamza 2007, Ide (2005), Eelen (2001).

A Teoria da Polidez de Brown e Levinson (1978; 1987) tem sido usada para explicar

uma das principais metas e/ou objetivos dos atores sociais: atender aos desejos de face e de
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manter seu territério respeitado. Presumivelmente, é interessante para todos os participantes
de um encontro social trabalhar para que tanto os desejos de face do self quanto do outro
sejam mantidos. A meta é alcancada com o uso de estratégias de polidez que, como veremos
adiante, sdo estratégias que os agentes utilizam para manter a interacdo/encontro em
harmonia.

Temos, portanto, no jogo de interagdes, duas forcas em tensdo: a permanente ameaca
de perder a face e o permanente desejo de preservacdo de face. Se a imagem de um dos
agentes € ameacada, utilizam-se estratégias reparadoras para amenizar tal ameaca. Os AAF
sdo divididos em quatro categorias. Atos que ameacam (a) a face positiva do self, (b) a face
positiva do outro - para evitd-lo utiliza-se a estratégia de polidez positiva, (c) a face negativa
do self, (d) a face negativa do outro - para evita-lo utiliza-se a estratégia de polidez negativa.
Pedidos de desculpas e confissdes sao ameagas a face do “falante”; avisos e ordens sdo
ameaca a face do outro; pedidos e oferecimentos podem ser ameaca a ambos 0s participantes
da interagdo. Portanto, cada AAF traz riscos para ambos 0s interagentes do discurso e 0 peso
dessa ameaca é calculado proporcionalmente pelo risco do AAF, como na formula:

Wx = D(F,0) + P(O,F) + Rx

Onde:

Wx (Peso) é o valor numérico que mede a forca de uma dada AAF.

D (Distancia) é o valor que mede a distancia social entre falante (F) e ouvinte (O).

P (Poder) é a medida de poder entre ouvinte e falante.

Rx (Teor da Imposicdo) é o valor que mede o grau de cada AAF em determinada cultura.

Poder, Distancia e Teor de Imposi¢do sdo os trés fatores que contribuem para 0 peso
da ameaca, mas B-L (1987) pontuam que, nessa soma, também sdo levados em conta outros
fatores sociais que contribuem para a forca de uma AAF no ato comunicativo. Deve-se
observar para este estudo que, quanto mais indireto € o ato comunicativo, menos risco de
ameaca a face. Estamos olhando a indiretividade aqui na perspectiva dos recursos linguisticos
apontados na andlise dos dados.

As estratégias mitigadoras variam de acordo com a avaliacdo do risco para a imagem
dos participantes. As estratégias de salvamento de face estdo relacionadas com o desejo de
manter a face, tanto a propria quanto a do outro, e, na iminéncia de um dos interagentes
realizar um ato de ameaca a face, 0 emissor pode optar por operar as estratégias de polidez da
seguinte maneira:

1) de forma direta, sem acéo reparadora ;
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2) com polidez positiva: aponta para a face positiva do ouvinte, de maneira que demonstra
que, em algum nivel, o falante deseja as mesmas coisas que o ouvinte (e.g. pertencimento ao
mesmo grupo);

3) com polidez negativa: o interagente aponta para satisfazer a face negativa do ouvinte e seus
desejos basicos de manutencdo de territorio e de auto-determinag&o;

4) de maneira encoberta, de forma indireta;

5) ndo opera-la

Brown e Levinson (1987) basearam-se na teoria dos Atos de Fala e nas méaximas
conversacionais de Grice (1975) para consolidar o seu modelo de Polidez. Neste modelo, os
autores elencaram uma série de estratégias de polidez utilizadas pelos interagentes para dar
suporte a seus desejos de face.A face construida socialmente envolve dois desejos: o desejo de
face negativa, que se refere ao desejo de ndo imposicao, ou a reserva do territorio pessoal
(nosso corpo, nossa intimidade), o que inclui os nossos pontos fortes ou fracos. E o desejo de
face positiva correspondente a fachada social, a nossa auto imagem que tentamos apresentar
aos outros e que necessita de aprovacao e reconhecimento.

No entanto, existem divergéncias quanto a alguns postulados universais desta teoria,
principalmente no que diz respeito a sua aplicacdo a diferentes culturas. Segundo Lim (1994),
um atributo positivo em uma sociedade ou grupo pode ndo ter o mesmo valor para todos ou
pode mesmo ser considerado negativo em outros. Lim e Bowers (1991) criticam, também, a
noc¢do de desejo de face positiva, uma vez que para eles é necessario distinguir entre a face da
camaradagem e a face da competéncial. Os proprios Brown e Levinson (1987, p. 244) frisam

que a “universalidade” da teoria se aplica especificamente a:

i) The universality of face, describable as two kinds of wants.

ii) The potential universality of rational action devoted to satisfying others’ face wants.

iii) The universality of the mutual knowledge between interactants of (i) e (ii).

1 Estes conceitos serdo definidos posteriormente.
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O modelo de Brown e Levinson assume que a comunica¢do entre falante e ouvinte é
perfeita, ou seja, dentro do seu modelo ninguém entende o outro de forma equivocada, e uma
vez que, por exemplo, um pedido de desculpas foi proferido, usando a formula “sinto muito”,
0 ouvinte imediatamente reconhece que a orador pediu desculpas. Uma das criticas feitas ao
modelo de Brown e Levinson € o fato de eles adotarem o modelo de comunicacdo do cddigo
(cf Shiffrin, 1994) segundo o qual o fato de dois interagentes dominarem o mesmo codigo
(lingua) garante a comunicacao entre eles. Muitos teoricos (Bousfield, 2008; Watts, 2003;
Mills, 2003) chamaram atencdo para o fato de que a comunicacdo e a interpretacdo dos
enunciados sdo muito mais complexas do que este modelo pode permitir e, especialmente, se
tratando de polidez, em que as relagdes interpessoais estdo sendo negociadas no curso das
interacdes, em que dificeis negociacdes estdo a ser tratados, ndo € de estranhar que este
modelo de comunicacdo direta é insustentavel.

Sara Mills (2003) faz varias criticas ao modelo de Brown e Levinson dentre as quais a
manipulacdo do uso de estratégias de polidez para encobrir a falta de sinceridade nas
interacdes. Ela aponta problemas com o modelo apresentado pelos autores: problemas com os
constituintes de polidez e problemas com a metodologia utilizada pelos autores.

Mills considera a Polidez um assunto muito mais complexo, que envolve mais o
estudo dos comportamentos individuais do que de regras sociais. A autora argumenta,
também, que Brown e Levinson ndo discutem profundamente a questdo da impolidez, fazendo
em seu texto um ensaio sobre o tema em que enfatiza a importancia da impolidez, que néo
tem sido objeto de estudo tanto quanto a polidez, mas salienta que polidez e impolidez nédo
sdo semanticamente lados opostos: para que um ato impolido aconteca ndo necessariamente
aconteceria um ato polido e vice-versa, ndo podem ser vistos simplesmente como dois polos
opostos, ou seja, a impolidez ndo é dependente da polidez.

Para tratarmos da questdo da impolidez recorremos aos trabalhos de Culpeper (1996,
2003, 2005, 2010). De acordo com Culpeper (1996) existem muitos estudos sobre as
estratégias que promovem ou mantém a harmonia social na interacdo, mas existem poucos
trabalhos sobre as estratégias comunicativas que atacam o interlocutor e causam desarmonia.
Por isso, o autor, em seu trabalho inicial, discute as nogdes de “polidez inerente” e “falsa
polidez” e constréi uma Teoria de Impolidez baseada na Teoria da Polidez de Brown e
Levinson (1987).
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De acordo com Leech (1983), O Principio da Polidez estabelece que “seu papel é
manter o equilibrio social e as rela¢fes amigaveis 0 que nos permite considerar que nossos
interlocutores estao sendo cooperativos em primeiro lugar”.

Brown & Levinson (1987) defendem que a “Polidez desarma possiveis agressoes e
torna possivel a comunicacdo entre partes potencialmente agressivas”.

Lakoff (1989) agurmenta que a “Polidez pode ser definida como um meio de
minimizar confrontos no discurso”.

De acordo com Brown e Levinson (1987), é esperado que as pessoas zelem pela
manutencdo das faces umas das outras durante a interacdo. No entanto, ha situagcdes em que a
vulnerabilidade da face é desigual e, com isso, a motivacdo para cooperacao é reduzida. Por
exemplo, em situacBes em que ha um desnivel de poder, a impolidez tende a ocorrer com
menor frequéncia. Ha, também, relagcdes assimétricas em que alguém com mais poder pode
tratar o outro, com menos poder, sem fazer usos de reparo as ameacas a face. Por outro lado,
em relagdes de mesmo nivel de poder, um insulto facilmente resulta em um contra-insulto
como resposta, e € neste tipo de relacdo que enquadramos nosso contexto de pesquisa
(PROCON), em que reclamados e reclamantes possuem, teoricamente, mesmo nivel de poder,
podendo, hipoteticamente, estar menos preocupados em atender aos desejos de face do outro.

Culpeper (1996) defendia na ocasido que a impolidez seria dependente da polidez. O
falante deve primeiramente calcular o grau de ameaca a face, envolvida no ato, antes de
realiza-lo. Para isso, deve considerar, nos termos do modelo de Brown e Levinson, o poder
relativo, a distancia social e o risco ou grau de imposicédo do ato.

Culpeper (op. cit) propds um modelo de impolidez que se espelhava no modelo de
polidez proposto por Brown e Levinson (1987). Para cada uma das estratégias de polidez de
Brown e Lenvinson (1987), Culpeper (op. cit) propds uma estratégia de impolidez
correspondente. Ao contrario das estratégias de polidez que buscam fortalecer ou encorajar a
face, as estratégias de impolidez objetivam o ataque a face.

1) Impolidez direta (Bald on Record): um AAF ¢ produzido de forma direta ,
clara e de maneira simples em circunstancias onde preocupacao com a face
ndo é relevante.

2) Impolidez positiva: usa estratégias que objetivam atacar a face positiva que
0 enderecado reivindica.

3) Impolidez negativa: usa estratégias que prejudicam a face negativa que o

enderecado reivindica.
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4) Sarcasmo ou falsa impolidez: produgdo de um AAF por meio de estratégias
de polidez que sdo obviamente insinceras. Conceito de sarcasmo proximo ao

conceito de ironia de Leech (1983): Principio da Ironia- “Se vocé deseja

causar ofensa, faca isso pelo menos de forma que ndo conflite abertamente
com o Principio da Polidez, mas que permita que o ouvinte entenda o ponto
ofensivo de sua colocagdo indiretamente, por meio de implicatura”. (p.356).
5) N&o produz polidez: deixar de ser polido em situacdes em que se espera
polidez. Ex.: ndo agradecer um presente recebido.
Desta forma, Culpeper (op. cit) propde listas de algumas estratégias para se produzir
impolidez positiva e negativa.

Estratégias de producdo de impolidez positiva: ignorar o outro; excluir o outro da

atividade; ser antipatico; usar marcadores de identidade inapropriados; usar linguagem
obscura; buscar discordancia; fazer o outro se sentir desconfortavel; usar uma linguagem
abusiva, profana; etc..

Estratégias de producdo de impolidez negativa: Fazer medo; ridicularizar o outro;

invadir o espa¢o do outro; associar explicitamente 0 outro com um aspecto negativo; etc.

Percebemos, que tanto o modelo de Brown e Levinson (1987), quanto o modelo de
Culpeper (1996) apresentam problemas, ja apontados por Pennan (1990), em relacdo ao
tratamento excludente, dicotdmico — ou € isto ou é aquilo — apresentado em ambos.

Uma outra estratégia apresentada por Culpeper € a que a impolidez pode ser
transmitida também quando ndo se respeita 0 piso conversacional, ocorrendo, portanto,
interrupcao.

Como o modelo de Polidez de Brown e Levinson (1987) se baseia na forma linguistica
e 0 modelo de Leech (1983) se baseia no conteudo linguistico. Culpeper (op. cit) estabelece
seu estudo sobre impolidez com base nos dois modelos, de maneira complementar. Para
Leech (1983), uma forma de ser impolido é minimizar a expressao de pensamentos polidos e
maximizar a expressao de pensamentos impolidos. Brown e Levinson (1987) apontam que,
também, se produz impolidez por meio de estratégias ndo-verbais, tais como: evitar o contato
visual, gritar etc.

Em suma, Culpeper (op. cit) reuniu algumas ideias e obervacGes sobre a polidez, ja
que a impolidez também precisa ser considerada por meio das estratégias de confronto, posto

que, em algumas circunstancias, a impolidez é a peca-chave da interacdo e ndo algo marginal.
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Neste sentido, Culpeper procurou apresentar as situagdes em que Se espera que as pessoas
recorram a estratégias de impolidez, tais como situagdes de conflito aberto.

Culpeper et al. (2003) fazem uma reviséao critica dos estudos de Culpeper (1996). Os
autores exploram as noc¢des de impolidez e consideram se as estratégias identificadas em
Culpeper (1996) podem ser encontradas em outros tipos de atividades. Para isto, 0s autores
argumentam que para se analisar a impolidez é necessario mover-se atraves das estratégias
singulares — como as lexicais e gramaticais — para examinar como elas se mostram nos
discursos e para observar o papel da prosddia na producao de impolidez.

Dando continuidade aos seus estudos sobre impolidez, Culpeper (2005) propfe uma
nova defini¢do para impolidez e revisdes gerais de seu modelo. Ele observa que a impolidez
pode servir como entretenimento? e volta a defender que analisar a prosodia é essencial para
se entender a impolidez, sinalizando uma interface impolidez/prosddia.

Culpeper (2005) propde uma nova definicdo de impolidez: “A impolidez ocorre
quando: (1) o falante comunica ataque a face intencionalmente, ou (2) o ouvinte percebe o
ataque a sua face como sendo intencional, ou uma combinacéo de (1) e (2).

O principal aspecto dessa definicdo é que ela deixa claro que a impolidez, assim como
a polidez, é construida/negociada,entre falante e ouvinte, no curso da interacao.

Culpeper (2010), baseado nos estudos feitos sobre impolidez e defini¢des de
impolidez presentes em dicionarios, observou que a questdo da impolidez geralmente esta
atrelada a tipos particulares de avaliacbes de comportamentos considerados negativos que
acontecem em contextos publicos.

Culpeper define impolidez como

uma atitude negativa frente a comportamentos especificos que ocorrem em
contextos especificos. Ela é sustentada por expectativas, desejos e/ou crengas
sobre a organizacdo social, incluindo, em particular, como as identidades de
uma pessoa ou de um grupo sdo mediadas pelos outros na interagcdo. Os
comportamentos situados sdo vistos negativamente quando eles entram em
conflitos com o que era esperado que eles (0s comportamentos) fossem
e/ou devessem ser. Esses comportamentos sempre tém ou sdo presumidos
como tendo consequéncias emocionais, para pelo menos um dos
participante, ou seja, eles causam ou se presume causar ofensa. Varios
fatores podem exarcebar como as ofensa  sdo vistas como um
comportamento impolido, incluindo, por exemplo, se um desentendimento
pode ser tido como um comportamento fortemente intencional ou néo
(CULPEPER, 2010, p. 3233)

2 Os tipos de impolidez e a definicdo de impolidez como entretenimento.
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Nessa nova definicdo de Impolidez, Culpeper (2011) relativiza o papel da intencdo e
destaca a relevancia da manifestagdo/julgamento de comportamentos emocionais na

projecao/atribuicdo de impolidez, assuntos que iremos tratar no decorrer deste trabalho.

1.1. Im-polidez de 12 e 22 ordem

Segundo Mills (1997), as abordagens discursivas e pos-modernistas sdo termos sobre
0s quais ha um grande debate tedrico. Houve uma virada discursiva nas pesquisas sobre
polidez. A partir da critica feita aos estudos de B —L, os tedricos ndo analisam mais im-
polidez como se elas fossem produzidas/percebidas pelo uso de expressées e frases isoladas.
Tedricos que defendem uma perspectiva discursiva, nos estudos da linguagem, como Foucault
(1972; 1978), demonstram que os recursos disponiveis para os interagentes sdo moldados por
forcas sociais. Macdonell (1986, p. 3) salienta a importancia de ver o discurso associado ao
poder institucional. Os tedricos p6s-modernos criticam radicalmente os estudos de B —L, uma
vez que sao contra qualquer teoria dominante que tente generalizar/universalizar.

De acordo com Haugh (2007), a virada pés-moderna na pesquisa de polidez da maior
foco as avaliagdes feitas pelos participantes ao longo da interacdo (Locher & Watts, 2005).
Porém, € necessario certo cuidado por parte de nos, analistas, em relacdo a maneira como
podemos acessar tais julgamentos ou percep¢fes. Como observado por Xie et al. (2005), a
falta de metodologia clara é um grande problema na abordagem discursiva, que ndo deixa
explicito qual o tipo de “abordagem interpretativa” esta sendo aplicado.

A abordagem discursiva coloca um peso consideravel na validade da interpretacdo da
interacdo por parte do analista, mas acreditamos aqui que a virada discursiva na pesquisa de
polidez levanta sérias questfes ontoldgicas, particularmente as que dizem respeito a distin¢ao
participante-analista.

Na abordagem pos-moderna, argumenta-se que o papel do analista ndo é impor uma
visdo tedrica de polidez, mas sim explicar os entendimentos ou percepcdes de polidez do
participante. Tal movimento relega o analista a posicdo de simplesmente representar 0s
entendimentos ou percepg¢des do participante, uma vez que um analista, por defini¢do, deve
possuir algum tipo de conhecimento tedrico de polidez, que ndo se encaixa apenas dentro do

enquadre discursivo.
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Mas a questdo mais problematica diz respeito a quem exatamente esta estabelecendo
quais avaliacGes de (im)polidez foram feitas: o analista ou o participante? Enquanto que muito
dos dados utilizados na abordagem discursiva até entdo posicionam o analista como sendo
também um participante na interacdo (Watts, 2003; Locher, 2004; Locher & Watts, 2005),
talvez dando ao analista, assim, mais entendimento da interacdo, o estudo da (im)polidez néo
pode se restringir a instancias em que o analista também é um participante, uma vez que isso
iria inevitavelmente resultar em estudos de polidez representando apenas percepcoes
particulares das interacdes envolvidas (Mullany, 2005). Para evitar combinar as perspectivas
de analistas e participantes, faz-se necessario analisar dados nos quais o analista ndo é
necessariamente um participante. Vale lembrar que os analistas da conversa adotam apenas a
perspectiva dos participantes e ha autores, como Haugh, que combinam essas duas
perspectivas em seus trabalhos. Para analise dos dados, no presente trabalho, adotamos a
perspectiva adotada por Haugh.

Dessa forma, o movimento da abordagem discursiva de focalizar apenas na
identificacdo de instancias potenciais de (im)polidez (Watts, 2003; Locher, 2006; Locher &
Watts, 2005) parece ter sido realizado no reconhecimento da variabilidade inerente nas
avaliacdes de (im)polidez (assim como sua potencial indeterminacdo), e para evitar impor o
entendimento dos analistas em relacéo aos participantes.

Para Haugh (2007), ndo esta claro se essa proposta de analise é um reflexo de uma
falta de certeza sobre as avaliages feitas pelos proprios participantes na interacdo sob analise,
ou talvez um reflexo da variabilidade inevitdvel nas percepcdes possiveis de serem
encontradas ao tentarmos realizar generalizagdes entre falantes em situacGes similares. A
abordagem discursiva foca ostensivamente nas avaliacbes feitas pelos participantes na
interacdo, que sdo feitas pelos préoprios participantes com um razoavel grau de certeza.

Para que tal abordagem possa, de fato, vir a ser uma alternativa viavel a teoria da
polidez, reconhecidamente problematica de Brown & Levinson, Haugh (2007) defende que €
necessario clarificar inimeras questdes epistemoldgicas e ontoldgicas. Ao nos orientarmos
para a obtencdo interacional da polidez como avaliada pelos participantes, emerge uma
abordagem que € mais consistente com o conceito pds-moderno de (im)polidez como sendo
algo que é discursivamente negociado. Dessa forma pode ser evitadas as inconsisténcias
epistemoldgicas entre 0 modelo de codificacdo-decodificagdo da comunicacao e da nogéo de
face como individualmente orientada, para a qual a abordagem discursiva inclina-se, assim

como o entendimento de (im)polidez que ela postula.
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Como visto, a abordagem discursiva traz uma distingdo problemética entre o
entendimento de polidez por parte do participante e do analista (respectivamente, nocoes de
polidez de primeira-ordem e de segunda-ordem). A conclusdo de tal abordagem, entdo tem
sido o deslocamento da (im)polidez como o ponto focal de estudo na pesquisa de polidez,
sugerindo que a pesquisa de polidez poderia ser melhor analisada ao revisitarmos a distingéo
feita por Eelen (2001) entre polidez de primeira-ordem e de segunda-ordem, para que

possamos construir uma fundamentacdo mais sélida na teorizacao sobre (im)polidez.

Se a distingdo ndo é propriamente feita e a polidezl e a polidez2 séo
simplesmente igualadas, o status epistemoldgico da andlise tedrica torna-se
obscuro. (...), e faz com que a analise oscile (possivelmente ao acaso) entre
ambas perspectivas epistemoldgicas. (...) A relacdo entre ambas as no¢des
deveria ser cuidadosamente monitorada atraves de todo processo analitico.
(Eelen, 2001, p. 31)

Eelen (2001) conceitua polidez de primeira-ordem (ou polidezl) como sendo
afirmacdes conscientes dos informantes sobre sua nocdo de polidez, assim como sua avaliagdo
esponténea da (im)polidez (de seu préprio comportamento ou de outra pessoa), realizada no
curso de uma interacdo real. O autor ainda distingue trés tipos de polidez1:

a) Expressiva: a polidez codificada na fala, instancias nas quais o falante objetiva ter

um comportamento “polido”.

b) Classificatéria: a polidez usada como uma ferramenta categorizacional: cobre os
julgamentos dos ouvintes (em uma interacdo real) do comportamento interacional
de outras pessoas como sendo “polido” ou “impolido”.

c) Metapragmatica: instancias de fala sobre polidez como um conceito, sobre o que
as pessoas percebem como sendo polidez.

Enquanto que a (im)polidez pode ser projetada por falantes ou interpretadas por
ouvintes, se nosso objetivo € entender melhor como as percepcdes de (im)polidez surgem
através da interacdo, € importante focalizar também em como a (im)polidez é
interacionalmente alcangada como uma realizagdo conjunta de ambos, falantes e ouvintes.

Dai, temos uma categoria adicional da polidezl: Interacionalmente alcangcada.

Entendendo polidezl como conjuntamente co-constituida pelos participantes de
maneira colaborativa, ndo-somativa, através da interacdo, podemos mover nosso
entendimento de polidezl para além do modelo problematico de comunicacdo envolvendo
processos de codificagdo/decodificacdo implicitamente invocados na abordagem discursiva da
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polidez. A pesquisa de polidez pode se beneficiar do foco no alcance interativo de ambas
avaliacGes convergentes e divergentes de (im)polidez, assim como de como as normas da
(im)polidezl, ou mais amplamente, suas ideologias, sdo compartilhadas ou construidas ao
longo da vida social.

Eelen (o.p cit.) define polidez de segunda-ordem (ou polidez2) como sendo o
tratamento cientifico do fendmeno social de polidez na forma de uma teoria da polidezl,
argumentando que os conceitos desenvolvidos em uma teoria de polidez deveriam ser capazes
de explicar os fendbmenos observados como polidezl. Tal posicdo diferencia-se crucialmente
daquela presente na abordagem discursiva, na qual explicar polidezl de um ponto de vista
tedrico é explicitamente rejeitado como sendo um propdsito legitimo de pesquisa de polidez
(Watts, 2003). O autor ainda afirma que uma teoria de polidez2 deveria ser ndo-avaliativa,
ndo-normativa e focar ndo apenas na polidez, mas também na impolidez, na ultra-polidez e
nas oscilagdes entre ambas.

Qualquer tentativa de generalizacdo entre falantes deve levar em conta a variabilidade
nas percepcdes de (im)polidez. Porém, ao teorizar tal variabilidade, vale a pena lembrar a
distingdo entre participantes da interacdo (falantes e ouvintes), e observadores da mesma, e
como isso pode causar impactos em tais percepgdes.

Assim, pedir para que os falantes avaliem uma interacdo como (im)polida, como um
observador, ndo necessariamente nos da a base para construir generalizagdes e teorizar sobre
(im)polidez. O que é de maior interesse é a variabilidade nas percepcdes de (im)polidez
formadas pelos participantes por si s6 entre diferentes contextos. Enquanto o analista deve
evitar materializar seus julgamentos pessoais de (im)polidez como normas, uma teoria da
polidez necessariamente envolve um entendimento tanto daquilo que as pessoas acreditam
que deveria acontecer (normas morais) quanto daquilo que as pessoas acreditam que
provavelmente ird acontecer (normas empiricas) (Eelen, 2001).

Para Eelen (2001), enquanto uma teoria de polidez 2 deveria ser ndo-avaliativa e ndo-
normativa em relacdo as préprias interpretacdes pessoais do analista, ela sempre sera
avaliativa e normativa no sentido de que procura entender melhor o processo através do qual
avaliacbes de (im)polidez sdo feitas, e como entendimentos comuns (embora ndo
necessariamente praticas) de normas sdo compartilhados ou construidos atraves de redes
sociais, incluindo as chamadas “culturas”.

Para 0 mesmo autor, uma teoria de (im)polidez deveria focalizar no alcance

interacional das avaliagdes do participante de “polidez”, “impolidez”, “supra-polidez”, e
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assim por diante (polidezl interacionalmente alcancada). E essencial, porém, que tais
avaliacdes e normas devam ser baseadas nos entendimentos dos participantes, e ndo naqueles

impostos pelo analista.

1.2. Comportamento politico e im/polidez

Richard Watts propde a nogdo de “comportamento politico”, definido como “(...)
comportamento socio-culturalmente determinado, direcionado ao objetivo de estabelecer e/ou
manter em um estado de equilibrio as relagdes pessoais entre os individuos de um grupo
social” (Watts, 1989: 135). De onde se entende “equilibrio” ndo como igualdade social, mas
como manutencdo de um status quo. Polidez é vista como um caso especial de
comportamento politico.

Baseando-se nas nogOes de Bernstein (1971) de codigos restritos e elaborados e suas
respectivas associacbes com sistemas de comunicacdo fechado e aberto, Watts considera
culturas nas quais discernimento tem um papel dominante (como a cultura japonesa, por
exemplo) como sistemas de comunicacdo essencialmente fechados (os individuos adaptam
Seus papéis sociais para inserirem-se no grupo, os interesses do grupo, portanto, tomam o
lugar dos interesses do individuo), enquanto que sociedades orientadas pela volicdo sdo mais
abertas (envolvem uma escolha consciente do falante e, assim, colocam em primeiro plano o
interesse do individuo, em vez daquele do grupo). Desse modo, polidez e volicdo podem ser
vistas, de acordo com a distincdo de Bernstein, como codigos elaborados, uma vez que

colocam em primeiro plano o individuo, e ndo o grupo.

“(...) a interacdo verbal em eventos de fala em grupos sociais com um
sistema de comunicacdo fechado (...) € idealmente direcionado para o
estabelecimento e manutencdo de relagdes interpessoais e identidade do
grupo” (Watts 1989: 134)

Contudo, a associacgdo distintiva entre grupos abertos e fechados ndo é absoluta, visto
que a nogao de “evento de fala” também ¢ parte na determinagdo da importancia relativa do
comportamento politico e da polidez.

Watts associa discernimento a comportamento politico, que ocorre em grupos abertos
e fechados. E uma forma universal de comportamento que permeia toda interacio verbal, ja
que toda interacdo sempre envolve trabalho relacional. O comportamento politico vai incluir
tanto a nogdo de polidez quanto o uso da linguagem honorifica altamente codificada, baseada
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em regras de polidez e enunciagBes socialmente convencionalizadas. Assim, polidez é
também (uma forma de) comportamento politico. Watts associa, ainda, polidez com volig&o,
como sendo a parte do comportamento politico que € explicitamente marcada e
convencionalizada, ou seja, o que pode ser convencionalmente interpretado como “polido”
(inclui estratégias linguisticas convencionalizadas para manutengdo e protecdo de face). A
nogdo de polidez para Watts é:

“(...) explicitamente marcada, é um subconjunto do comportamento politico
verbal convencionalmente interpretavel pelo funcionamento regular da
interacdo sécio-comunicativa e o consequente produto do discurso bem-
formado dentro de grupos sociais abertos caracterizados por codigos de fala
elaborados” (ibid.: 136)

A Unica diferenca real entre polidez e comportamento politico é que a polidez é
marcada e o comportamento politico ndo, uma vez que este diz respeito as “convengdes de
polidez” (porém, vemos que, ao incluir a linguagem honorifica codificada no comportamento
politico, tal distincdo ndo parece tdo clara). Apenas a relacdo de comportamento para
convencdes de adequacdo determina polidez, ndo as formas linguisticas especificas que estdo
envolvidas. Formas linguisticas em si nunca sao “intrinsecamente polidas” (por exemplo,
termos de enderecamento podem ser politicos — se ndo aplicados meramente por adequacéo —
ou polidos — se ndo usados “mais do que meramente por razdes de adequagdo”).

A polidez ndo é a unica variante possivel do comportamento politico. H& também o
comportamento “ndo-politico”, como um desvio negativo do comportamento politico; € 0
refor¢o da manutengdo do ego em relagdo ao alter, ou seja, “fazer com que outras pessoas
tenham uma opinido melhor” sobre vocé, sendo alguém que tem um comportamento “polido”,
um desvio positivo do comportamento politico, sendo um comportamento “mais do que
meramente politico”, “mais do que meramente adequado”, ¢ o comportamento estratégico,

consciente que objetiva influenciar positivamente a opinido do ouvinte em relacdo ao falante.

1.3 Impolidez numa perspectiva relacional

O conceito de “Trabalho relacional” (Locher & Watts, 2005) ¢ equivalente ao conceito
“nivel de comunicag@o interpessoal” de Halliday (2005). Assim, “0 trabalho relacional é

definido como o trabalho que a pessoa investe em negociar suas rela¢oes na interagdo”

(p.23).
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Buscando mapear o espectro total do trabalho relacional, Segundo Watts (2005) na
definicao de trabalho relacional hd comportamentos marcados e ndo-marcados.

Os comportamentos ndo marcados:

A: Vocé gostaria de um pouco mais de café?

B: Sim, por favor.?

Os comportamentos polidos sdo considerados marcados positivamente. Segundo Watts
(2003), eles ocorrem quando o comportamento linguistico vai além do que é esperado. Por

exemplo:

A: Vocé gostaria de um pouco mais de café?

B: Sim, por favor, esta muito bom. O café esta maravilhoso. *.

Watts argumenta que frequentemente as pessoas dizem mais do que lhes é pedido. Os
comportamentos marcados positivamente parecem ser polidos ou politicamente apropriados.
Mas o que os diferencia dos comportamentos nao-marcados/apropriados é o fato de eles
apresentarem afeto (emocdo positiva ou negativa).

Os critérios que estabelecem se um comportamento é apropriado ou ndo estdo
vinculados as normas experienciais e sociais. O esquema apresentado captura apenas algumas
hipbteses sobre os fatores que estdo relacionados com a (im)polidez. Ha, especificamente,
duas hipo6teses sobre impolidez: (1) ela é marcada negativamente/ ndo-politica/
comportamento inapropriado, e (2) ela esta relacionada com “over politeness”.

Locher (2004) afirma que um comportamento *“ ‘OVer-politeness’ é sempre notado
como sendo negativo exatamente porque ele excede a fronteira entre apropriado e
inapropriado” (p.24). E importante lembrar que é a partir das suas normas que o ouvinte vai

determinar se um comportamento € apropriado ou n&o.

% Do inglés A: Would you like some more coffee?

B: Yes, please.

4 Do inglés A: Would you like some more coffee?

B: Yes, please, that’s very kind, coffee would be wonderful.
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Hipérboles geralmente sdo utilizadas para se obter polidez, embora possam violar a
Maxima da Qualidade. Assim, conforme propGe a perspectiva classica da teoria da polidez, a
violacdo das maximas de Grice podem ser motivadas pelo desejo de manter a polidez,
cooperacéo social.

Utilizando dados da WebCorp, Culpeper (2008) busca investigar quando os termos
“too polite” e “over-polite” sdo utilizados. Embora esses termos tenham sido utilizados
positivamente, Culpeper destaca que, na maioria das vezes, no referido corpus, em tem sido
usado negativamente.

Em alguns contextos e culturas, ser polido frequentemente é algo apropriado. Mas
segundo Locher & Watts (2005), “over-polite” e rudeza/impolidez s3o considerados
comportamentos negativos e, portanto, apresentam efeitos negativos que precisam ser

investigados.

1.4 Im-polidez: ineréncia e convencionalidade

Culpeper (1996) discute as nogdes de “impolidez inerente” e “falsa impolidez”,
observando a influéncia dos fatores contextuais. Ele cita o trabalho de Leech, 1983, em que
este autor faz uma distingdo entre dois tipos de polidez: “relativa” e “absoluta”. “Polidez
relativa”- refere-se a polidez de um ato relativo a um contexto especifico.“Polidez absoluta” —
algumas locucdes sdo inerentemente impolidas (ordens), enquanto outras sdo inerentemente
polidas (ofertas).Considerando-se os atos de fala em abstrato, pode-se dizer que alguns sao
inerentemente polidos e outros inerentemente impolidos. Entretanto, n&o se devem analisar os
atos de fala fora de contexto.

A nocdo de impolidez inerente, independente do contexto, s se aplica em alguns
casos: como enfiar o dedo no nariz ou na orelha, soltar gazes, etc. O segundo tipo apresentado
por Culpeper (1996) é a falsa impolidez, que segundo o autor € uma impolidez que se mantém
na superficie, mesmo que ela ndo tenha sido realizada propositalmente, ou seja, este tipo de
impolidez é produzido num tom de brincadeira. Por exemplo, uma pessoa chega atrasada em
uma festa e justifica o seu atraso por ter confundido o horario. A pessoa que a recebe diz:
“Vocé ¢ um bobo”, uma vez que nao precisa se desculpar por isso.

Leech (1983) explica situagbes como essa por meio do Principio da brincadeira
(Banter). De acordo com esse principio, uma pessoa pode produzir um enunciado falso e

impolido, buscando ser verdadeiro e polido. Segundo este mesmo autor, brincadeira reflete e
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cria intimidade social. Por isso, costuma-se associar “polidez” ao grau de intimidade. Assim, a
auséncia de polidez esta relacionada a intimidade. Deste modo, nos casos em que a impolidez
é tida como falsa, ser superficialmente impolido pode ser uma estratégia para se alcancar
intimidade. (Ex.: “Comam carne seus bobos™).

De acordo com Culpeper et. al (2003) para a interpretacdo do que é polido ou impolido
é crucial se observar o contexto. Para 0s autores, no contexto pode-se encontrar a “chave”
para se identificar se polidez e impolidez séo intencionais: se a intencdo do falante é a de dar
suporte a face (polidez) ou ataca-la (impolidez). Entretanto, os autores salientam que
identificar a intencdo do falante € uma questao problemaética.

De acordo com Culpeper (2005), a impolidez ndo € inerente a signos linguisticos e
ndo-linguisticos especificos, porém, ndo se refuta o fato de que alguns itens linguisticos
tendem a ter uma interpretacdo impolida. Essa instabilidade significa que a impolidez surge
na interacdo entre sinais linguisticos e ndo-linguisticos e o contexto, entdo o contexto deve ser
sempre levado em conta. As descricbes de polidez e impolidez tentem a enfatizar
exageradamente recursos lexicais e gramaticais, e assim tém uma visdo limitada do sinal
linguistico. Outro fator importante no tratamento dessa questdo, é fazer intervir informacdes
prosodicas como recomenda este mesmo autor.

Dando continuidade ao seu estudo sobre impolidez e revisando alguns conceitos,
Culpeper (2010) aponta a questdo da ineréncia e convencionalidade. O autor discute férmulas
convencionalizadas de impolidez e suas bases, propondo que a impolidez pode ser, em alguns
casos, inerente a certas expressdes. Para o autor, experiéncias impolidas indiretas,
especialmente as metadiscursivas, podem atuar como exemplos de convencionalizagdo de
expressoes impolidas. Nesse sentido, ele argumenta que a impolidez metadiscursiva pode ser
guiada ndo somente por uma dinamica de impolidez, mas também por uma dindmica social de
impolidez em si mesma, em que as pessoas ‘sabem’ o que ¢ ser impolido e polido. Para
examinar essa convencionalizacdo, Culpeper propde dois métodos para identificar as formulas
convencionalizadas de impolidez e oferece uma lista destas formulas em lingua inglesa.

Culpeper (2010) argumenta que os estudos feitos sobre a impolidez em contextos
especificos ndo garantem que em todos os outros ela seja avaliada da mesma forma. Para
justificar sua pesquisa é entender como se da a relagéo entre as formas linguisticas e a polidez.
Culpeper adota uma posicdo Dual e examina se as expressdes carregam em si mesmas, de
forma inerente, a caracteristica de serem polidas ou impolidas, tal como generalizado na teoria

sobre polidez proposta por Brown & Levinson (1987).
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Como criticas a generalizacdo proposta por B&L, Culpeper defende que: (i) as
generalizacGes em termos de atos de fala foram feitas para uma cultura especifica (a cultura
anglo-saxoénica) e (ii) os significados s6 podem ser inerentes aos atos de fala se tiverem um
grau de determinacdo e de estabilidade. Nesses sentido, Culpeper salienta que os atos de fala
devem ser interpretados em contexto. Para ilustrar essa nocdo, ele recorre a um exemplo
apresentado por Leech (1983, p.23-24), em que dada elocugdo terd seu sentido construido a
partir da interpretacdo do outro: “se eu fosse vocé, eu deixaria a cidade imediatamente” - essa
elocucéo poderia ser interpretada, de acordo com o contexto, como um conselho, um aviso ou
COMO Uma ameaca.

Culpeper apresentando uma nova posicdo dual para justificar o carater inerente das
expressdes impolidas cita pesquisas feitas em semantica, que defendem que parte do sentido
reside nas expressdes e, dessa forma, servem de base para o entendimento das expressdes
como um todo.

Para justificar o carater de ndo ineréncia das expressdes impolidas, Culpeper cita
pesquisas feitas em polidez, que levam em conta o aspecto interacional e a interpretacdo dos
participantes inseridos em contextos especificos. Nesse sentido, as expressdes impolidas ndo
teriam um carater de ineréncia em virtude de serem entendidas na fala-em-interacdo, nas
caracteristicas dinamicas e situadas da polidez, havendo necessidade de se fazer intervir a
nogdo de contexto quando se discute a maneira como os siginificados/interpretacdes emergem
nas interacoes.

Culpeper (2010) se alinha ao trabalho de Duranti&Goodwin (1992), em que 0s
autores defendem que o contexto é dinamicamente construido in situ e que linguagem e
contexto ndo sdo entitades separadas, mas, ao contrario, séo mutuamente dependentes, como
também fica evidenciado no estudo de Gumperz (1982), que destaca a relacdo de constituicao
entre linguagem e contexto através das “pistas de contextualizacio”.

Culpeper enfatiza que ele mesmo assume uma posi¢do dual, j& que defende o sentido
semantico e pragmatico da (im-)polidez como oposicBes interdependentes em uma escala, em
que a (im-) polidez pode ser ou uma expressdo inerente linguistica ou pode ser
predominantemente determinada pelo contexto, mas, ele destaca que nem somente a
expressdo, nem o somente o contexto podem garantir uma interpretacéo da (im-)polidez.

Culpeper (2010) cita os trabalhos de Terkourafi (2001,2002, 2005 a, b), em que a
autora alerta que devemos analisar as realizacBes linguisticas concretas, ou seja, formulas e

contextos particulares de uso que coconstituem os enquadres em que podemos entender as
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elocugBes como polidas ou ndo. Para a autora, a polidez é percebida através das co-
ocorréncias regulares de tipos de contextos particulares e de expressdes linguisticas
particulares — que sdo vistos como realizacdes incontestadas de atos particulares. E através
dessas realizacOes particulares que, segundo Terkourafi, nds adquirimos o conhecimento de
quais expressdes usar e em quais situagdes usar, adquirindo, por essa via, experencialmente,
as estruturas de comportamento consideradas ‘padrao’ — default. Nesse sentido, os discursos
formulaicos carregam 0 ‘fardo’dos discursos polidos. Na visdo da autora, o que €
convencionalizado ndo é o significante e o significado, mas sim a empressao linguistica em
determinado contexto.

Culpeper (2010) discute o conceito de convencionalizagdo proposto por Terkourafi
(2005b, p.213 ¢ 2001): “convencionalizacdo é a relacdo entre elocucgdes e o contexto, o qual é
um correlato da frequéncia (estatistica) com as quais a expressdo € utilizada na propria
experiéncia de um contexto particular. Convencionalizacdo é, portanto, uma questéo de grau,
e pode variar para diferentes falantes, bem como pode variar para um mesmo falante ao longo
do tempo. Isso ndo impede a possibilidade de que uma determinada expressdo possa ter um
significado convencional em um contexto particular para, praticamente, todos os falantes de
uma mesma lingua.”

Culpeper (2010) mostra que h&d uma escala de convencionalizacdo: significados
pragmaticos podem se tornar mais semantizados, i.e., convencionais para a maioria dos
falantes de uma dada lingua.Para Culpeper, significado convencionalizado fica no meio do
caminho entre semantica e pragmatica, ou seja, fica entre o significado totalmente
convencionalizado e ndo-convencionalizado.

Terkourafi (2005),a0 estudar polidez, focalizou as regularidades de uso, segundo a
autora, “a polidez ndo ¢ uma matéria de calculo racional, mas de habitos” (p.250, apud
CULPEPER, 2010) Nesse sentido, ha muito mais regularidade em ter habitos polidos do que
impolidos, por isso, Culpeper destaca que um problema particular em se analisar formulas de
impolidez reside, exatamente, na frequéncia menor de ocorréncias de expressdes impolidas.
Mesmo em menor ocorréncia, podemos aplicar a teoria de polidez de Terkourafi a teoria de
impolidez.

Percebemos que existe uma diferenca quanto a fonte dos julgamentos sobre esses usos
convecionais de expresses impolidas. Terkourafi atribui essa convencionalizacdo ao uso
frequente/regular. Culpeper, por outro lado, atribui essa convencionalizagdo a normas sociais

e ideoldgicas de um dado contexto.
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Culpeper (2010) destaca que a impolidez exerce papel central em alguns contextos
especificos, como os estudados por ele: o treinamento do exército, as interacGes entre
proprietarios de carros e guardas de transito, por exemplo.Culpeper defende que as
experiéncias indiretas com as formulas de impolidez incluem a experiéncia das pessoas com 0
discurso e, sobretudo, com o discurso impolido, i.e., com uma impolidez metadiscursiva.

Metadiscurso ou impolidez experenciada de forma indireta, através de comentarios,
avaliaces sobre comportamentos/agdes (e.g. vocé esta sendo grosso) € visto como um ponto
importante para se obter entendimento, no sentido de que o metadiscurso constitui a estrutura
de entendimento que sinaliza “certos caminhos de fala” e indica como as coisas ‘deveriam
ser’, atuando como regras que fazem parte de nossa moralidade social, ja que ‘sabemos’ que
alguns metadiscursos sdo articulados e impostos por algumas instituicdes (a relacdo o adulto
com a crianca, por exemplo, fazer x é feio).

Usando um livro de humor que ‘ensina’ a ser impolido visando mostrar o que é
‘polido’ (How to be Rude! A training manual for mastering the art of Rudeness), Culpeper
apresenta situagdes, como “Ligue para as pessoas antes de 8§ da manhd no sdbado e no
domingo”. Para o autor, o livro de parddias ‘funciona’ para mostrar o que ¢ polido apenas
quando a pessoa que o Ié reconhece essas regras, i.e., 0 que ndo se deve dizer em
determinadas situacGes. Nesse sentido, Culpeper defende que o contetido desse livro poderia
ter sido acomodado no primeiro trabalho que ele mesmo realizou sobre impolidez, o qual
pretendia propor taxonomia de estratégias para a impolidez, ja que o livro traz uma grande
contribuicdo: captura as estratégias pragmaticas nas quais as férmulas impolidas podem ou
n&o ser incorporadas.

Para Culpeper (2010), a obtencdo de dados é o maior problema das pesquisas sobre a
impolidez, ja que, as pessoas, ao serem gravadas, ficam relutantes em produzir expressdes
impolidas e, ainda, ha também questdes éticas a serem consideradas, por esses motivos,
gravar dados reais de ocorréncias naturais de expressées impolidas se torna tdo dificil. Por
isso, Culpeper se utiliza de dados de programas televisivos, que sdo de dominio publico, tais
como Supernanny. Pop Idol e etc.

Para analisar as respostas/reacdes a atos impolidos, Culpeper baseia sua interpretacéo
dos dados: (i) no co-texto, que aponta para 0 entendimento dos participantes (quando, por
exemplo, apés uma acdo impolida, é produzido um comentario metapragmatico e/ou
metadiscursivo — “isso foi muito rude”); (ii) comentariosretrospectivos, que comentam o

evento interacional em questdoe (iii) certasreagOesndo-verbais, que sinalizam como,
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emocionalmente, as pessoas reagem a impolidez — como quando olhamos para baixo ou
mordemos os labios.

Culpeper (op.cit.) categorizou férmulas impolidas agrupando-as de acordo com
semelhancas estruturais, observando o contetdo das mesmas e a forma como foram
percebidas, i.e., a prosddia, os sinais ndo-verbais, como voz tensa, por exemplo. Nesse
sentido, o autor elencou uma lista de formulas de impolidez convencionalizadas, como o0 uso
de insultos (feio; gordo, pequeno, porco, bastardo, perdedor e etc.). O autor ressalta que a lista
elencada reflete regularidades nos dados analisados por ele, mas que nao reflete todas as
férmulas de impolidez convencionalizadas no inglés como um todo.

O autor para justificar sua posicdo ambivalente quanto a convencionalizacdo da
impolidez aponta que ha um lado semantico e um lado pragmatico para a impolidez, ambos 0s
lados sdo interdependentese estdo propostos em uma escala, em que apenas um deles
ndogarante a interpretacdo da impolidez em um dado contexto.

A proposta apresentada por ele para a convencionalizacdo das formulas de impolidez
foi baseada no trabalho feito por Marina Terkourafi sobre as férmulas da polidez, as quais
surgiram como resultado de regularidades de co-ocorréncias entre algumas expressoes e tipos
de contextos especificos. Para a impolidez, Culpeper argumenta que as experiéncias indiretas
desempenham um papel central na convencionalizagdo de férmulas impolidas e,
especialmente, as experiéncias metadiscursivas, a medida que comportamentos impolidos
fazem uma ruptura com as normas sociais.

A seguir apresentamos quadro com estratégias e formulas de impolidez, proposto por
Culpeper (2011):.

1.5 Estratégias e formulas de Impolidez.

O modelo de Culpeper (op. Cit) recorre, como podemos ver abaixo, ao conceito de
face como “imagem positiva reivindicada/atribuida nos encontros sociais e a dois tipos
principais de direito dos participantes de uma interacdo que podem ser ameacados ou
suprimidos pelo uso de estratégias de impolidez. No presente trabalho, vamos focar, como

objeto de estudo, nas estratégias relacionadas ao conceito de face.
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Orientacéo conceitual

Algumas estratégias de Impolidez
(derivadas dos manuais de impolidez)

Algumas férmulas impolidas
(derivadas dos dados de Culpeper)

Face (qualquer tipo)

Insultos: produzir ou perceber uma
desvalorizacdo dealgum alvo

Apontar falhas/fazer uma
critica/reclamacao: produzir ou exibir
uma percepgéo de valores baixos para
algum alvo

Insultos: (vocativosnegativos
personalizados,afirmac6es negativas
personalizadas, referéncias negativas
personalizadas, referéncias negativas
em terceira pessoa na presenca do
alvo)

Apontar/fazer uma critica/reclamacéo:
buscar discordancia (desacordos).

Atos expressivosnegativos (maldices,
maus-desejos)

Perguntas e pressuposi¢desofensivas.

Direitos de associacdo: esta
vinculado ao tipo de relagao
existente entre as pessoas.
Este principio inclui 3
compontentes:envolvimento
(atividades adequadas de
envolvimento) empatia (a
crenca em que as pessoas
devem partilhar,
preocupagoes, sentimentos,
interesses adequados com 0s
outros) e respeito (a crenca
em que as pessaos devem
mostrar a quantidade
adequada de respeito pelos
outros).

Excluséo (inclusdo insuficiente e
disassociacgdes): produzir ou perceber
violacdode inclusédo

-interrupcdo desafiliativa
-ndo mostrar empatia pelo outro
-desrespeitar o0 outro

Direitos de equidade: as
pessoas acreditam merecer
consideracédo pessoal e
serem tratadas com justica.
Isto &, ndo sofrer imposicao,
nédo serem exploradas e este
principio tem trés
componentes: consideragao
do tipo custo-benefico (as
pessoas esperam ndo ser
exploradas nem colocadas
em desvantagens), justica e
reciprocidade (a crenca de
que custos e beneficios
devem ser mantidos em
equilibrio) e controle de
autonomia (a crenga em que
as pessoas ndo sejam

Comportamento paternalista: produzir
ou perceber uso de poder que viola uma
hierarquia de poder entendido

Falta de reciprocidade: produzir ou
perceber violacdoda normade
reciprocidade.

Invasao de territério: produzir ou
perceber violacdodo espaco
pessoal(literal ou metaforico)

Comportamento tabu:produzir ou
perceber comportamentos considerados
emocionalmente repugnantes.

*condescendéncia

*reforcadores damensagem (repeticao)
*demissdes

*silenciadores

*ameacas
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controladas ou sofram
imposicéo de forma injusta).

A partir desta perspectiva adotada, ao utilizarmos as contribui¢es de Culpeper (2011)
para nosso estudo sobre impolidez, devemos destacar dois aspectos que o0 autor aponta como

centrais para a discusséo do tema: intencionalidade e emogdes.

1.6 Impolidez e intencional(idade):

Embora, ilocugdes conflituosas tendam, felizmente, a ser bastante marginais, no
comportamento linguistico humano e em circunstancias normais, vale destacar que as falas
conflituosas podem ter papel central em determinados contextos, o que possibilita observar
que somente as teorias sobre a polidez ndo dao conta das interagdes como um todo. Nesse
sentido, de acordo com Culpeper et all (2003) a impolidez é colocada como algo que é
intencional e ndo simplesmente como uma falha da polidez .

Estudos sobre o papel da intencdo nos atos de ataque ou ameaca a face tém sido
embasados na distin¢do proposta por Goffman (1967, p.14) entre trés tipos de agdes:

(i) a pessoa que ofende o faz intencionalmente, por meio de ato malicioso, cuja
intencdo é causar, abertamente, um insulto;

(ii) a ofensa é causada sem intencdo, sem planejamento prévio, podendo ser uma mera
consequéncia de um dado ato;

(iii) a ofensa € causada de forma inocente, como, por exemplo, ao cometer uma gafe

(e.g. perguntar uma pessoa que estava acima do peso se ela esta gravida)

Segundo Culpeper et all (2003), quando um destinatariode um enunciado percebe uma
estratégica de impolidez — um ato de ameca a face — h& duas op¢des a sua disposi¢do: pode
responder ou ndo responder (ficar em silencio). Os participantes que optam por responder ao
ato impolido ttm um novo campo de escolhas: podem aceitar o ataque a face ou podem
contestar.

Culpeper (2005) volta a destacar a nocdo de intencdo como um assunto de central
importancia nos estudos sobre impolidez. Assim, a impolidez tem duas camadas: a
informacdo ofensiva sendo expressa pela elocugdo e a informacdo que essa informagéo

ofensiva esta sendo expressa intencionalmente.
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De acordo com Haugh (2009) a nocdo de intencdo € raramente comentada na literatura
pragmatica, mas geralmente ela é conceituada como um estado de consciéncia, a priori, do
individuo/falante. O autor afirma que ocorrem muitas ambiguidades relacionadas a intencédo
nas interacGes e mostra que os significados intencionais ou ndo emergem na comunicacgéo. De
acordo com Grice, a implicatura surge quando B (ouvinte) reconhece a intencdo de A (falante)
do que estd sendo comunicado. Haugh (op.cit) argumenta que o modelo de comunicacdo de
atribuicdo de intencdo privilegia as intencdes do falante em determinar o que € comunicado,
no entanto, nas interacdes, o trabalho de comunicar algumas implicaturas é realizado néo
apenas por A (falante), mas também por B (ouvinte). Nas interac6es analisadas, Haugh (2009)
defende que tem havido uma mudanca implicita na conceituacdo tradicional de comunicagéo
em pragmatica envolvendo o reconhecimento ou atribuicdo das intencdes dos falantes. Ele,
citando os estudos de Duranti (2006), argumenta que somos capazes de reconhecer a
direcionalidade de determinados atos comunicativos sem sermos capazes de especificar se 0s
falantes tiveram ou ndo a inten¢do de comunicar o que esta sendo atribuido a eles por seus
ouvintes. Desta forma, ele defende a necessidade de se fazer intervir, nesta discussao, o
conceito de intencionalidade. Esse conceito implica a possibilidade de se identificar a
direcionalidade da acdo. Uma das formas de se identificar o significado da acdo é através do
uso das explicagdes em que os falantes “prestam contas” (accountability) das suas agdes. Este
conceito é mais seguro do que o das intencGes. Para a questdo de como nds sabemos o0 que
estd sendo comunicado, ela cita a no¢do de “accountability”, originalmente proposta nos
trabalhos de Garfinkel (1967) e Sacks (1964 [1992]), em que os interlocutores atribuem, a si
mesmos e aos outros, responsabilidades por significados que surgem a partir do que é dito.

Haugh, citando o trabalho de Heritage (1988), mostra que essa responsabilidade pode
ser de dois tipos: responsabilidade moral e normativa. A responsabilidade normativa refere-se
"ao nivel de raciocinio através do qual um indice de execucdo da acdo e da interacdo é criado
e sustentado~ (Heritage, 1988: 128), ja responsabilidade moral abrange "o nivel de explicacdo
evidente em que os atores sociais ddo conta do que estdo fazendo em termos de razdes,
motivos ou causas" (1988: 128). E dentro deste ultimo tipo de responsabilidade que a
discussdo das intengOes dos falantes, talvez, melhor aconteca (Arundale 2008: 257; Haugh
2008b). Isto ndo quer dizer que haja qualquer garantia de que ocorram entendimentos
partilhados ou comuns do que € comunicado em termos intencionais ou ndo intencionais.

Nesta relacdo entre intencGes e intencionalidade, outro conceito que se torna relevante

nos estudos da impolidez é o que diz respeito aos tipos de impolidez.
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1.7 Tipos de Impolidez

1) Impolidez afetiva

Culpeper (2011) propde a existéncia de trés tipos de impolidez: afetiva, coerciva e de
entretenimento. Defende ainda que esses tipos ndo sdo excludentes, podendo ocorrer
simultaneamente.

“Agressdao instrumental”- a agressao ¢ vista como “um meio para se alcangar
determinado proposito”. Algumas vezes, ela ¢ colocada como contraria a agressao afetiva.

Dollar et al (1939) propuseram que a hip6tese da frustracdo-agressdo, ou seja, a idéia
de que a agressdo é causada sempre por um evento ou situacdo de frustragdo. Assim, muitas
teorias propdem que nds vivenciamos certas emocdes, principalmente, a raiva, como resposta
a frustracdes. Em determinadas situacdes, a hipotese da frustracdo-agressdo € mais adequada,
mas em alguns casos a agressao é mais instrumental.

Da mesma forma, a “impolidez afetiva” pode ser em alguns casos mais estratégica,
mais instrumental ou mais impulsiva, mais reflexiva. Exemplo: uso de “fuck!”, dependendo
do contexto.

Segundo Culpeper (2011) as pessoas seguem normas prescritivas sobre a adequacao
de manifestacdes emocionais em situacdes especificas. A agressao verbal pode se dividir em
agressdo hostil e agressdo instrumental. A primeira tem por objetivo causar danos a uma
pessoa que tenha magoado o falante ou lhe causado algum dano a auto-estima; ja a segunda,
tem por objetivo obter alguma recompensa pelo uso da fala agressiva, 0 que pode resultar na
admiracdo do falante por parte dos companheiros ou até mesmo na obtencdo de dinheiro.
Essas agressdes sdo estratégicas e ndo automaticas ou reflexivas. Em ambas as agressdes

verbais citadas, o insulto é usado para se alcancar uma meta especifica.

2) Impolidez coerciva

Fairclough (1989) distingue poder de poder por detras do discurso. Poder se refere a
exercer poder na lingua e poder por detras do discurso é alimentado por relacbes de poder
existentes na sociedade (o status do participante) e nas instituicdes ( relagdes hierarquicas de

poder).
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Autores como Watts(1991) e Locher (2004) acrescentam a idéia de ‘LIBERDADE DE
ACAO’ para complementar a nogdo de status. O que parece ser central no significado de
“poder” ¢ o conflito de interesses

Segundo Culpeper (2011) impolidez coerciva — “é¢ a impolidez que busca o
realinhamento de valores entre quem a produz e quem a recebe, assim, quem a produz se
beneficia ou tem seus beneficios reforgados ou protegidos” (p.226) / “é uma acdo tomada com
a intencdo de causar algum dano a uma outra pessoa ou forca-la a fazer algo” (p.226).

Segundo Beebe (1995) impolidez coerciva esta relacionada a “obtengdo de poder”, ou
seja, & acdo de exercitar o poder. As pessoas usam o poder para: (1) parecer superior; (2) obter
poder sobre as ac¢des; (3) obter poder na conversa.

Culpeper (2011) afirma que impolidez coerciva € mais provavel de ocorrer em
situacGes em que ha desequilibrio na estrutura social de poder. Participantes mais poderosos
tém mais liberdade para serem impolidos, porque: a) eles podem reduzir a habilidade do
menos poderoso de revidar com impolidez; b) ameacgar mais severamente se 0 participante
menos poderoso revidar com impolidez.

O poder nao ¢ o unico fator que leva ao uso da “impolidez coerciva”, as pessoas
também podem usa-la de forma instrumental para obter um realinhamento de valores, mas

mesmo assim pode haver retaliagdes futuras ou a intervengdo de uma terceira parte.

3) Impolidez de entretenimento

Segundo Culpeper (2011) a impolidez também pode ser utilizada para entreter, 0 que
envolve “entretenimento de exploragdo”, isto é, entretenimento em detrimento do objetivo de
impolidez. A impolidez de entretenimento envolve uma vitima ou uma vitima em potencial,
embora a vitima possa ndo saber que a é.

Os programas de TV hoje em dia trabalham com a violéncia verbal como forma de
entretenimento seja em programas de quiz shows, chats shows, shows de talentos ou em
documentarios.O entretenimento por meio da impolidez apresenta cinco fontes de prazer:

(1) prazer emocional- a impolidez cria uma excita¢do que pode ser prazerosa.

(2) prazer estético- uso da criatividade para responder a um ataque com um ataque
superior, utilizando para isso novas e criativas regras podem gerar prazer.

(3) Voyeuristic pleasure- a exposicdo de aspectos pessoais (fraquezas) pode criar

“voyeuristic pleasure”.
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(4) O prazer de ser superior — “teorias da superioridade” (Bergson, 1900) geralmente
estéo relacionadas com a teoria do humor. Observar pessoas em situagdes piores que as nossas
pode gerar prazer.

(5) O prazer de se sentir seguro- observar, por exemplo, uma briga pode gerar prazer

pelo fato de que o espectador se sente feliz por estar seguro.

Dentre os trés tipos de impolidez apresentados por Culpeper (2011), no presente
trabalho a primeira sera o foco de estudo: a impolidez afetiva, aparecendo, também, a

impolidez coersiva, algumas vezes, por parte do mediador.

1.8 (im)polidez e emocgéo

Como vimos, a Impolidez Afetiva esta diretamente relacionada a emoc¢édo. Segundo
Culpeper (2011) as pessoas possuem normas prescritivas sobre a adequacdo de manifestacfes
emocionais em situacdes especificas. A agressao verbal pode se dividir em agressdo hostil e
agressdo instrumental. A primeira tem por objetivo causar danos a uma pessoa que tenha
magoado o falante ou Ihe causado algum dano a auto-estima; ja a segunda, tem por objetivo
obter alguma recompensa pelo uso da fala agressiva, 0 que pode resultar na admiracdo do
falante por parte dos companheiros ou até mesmo na obtencdo de dinheiro. Essas agressoes
sdo estratégicas e ndo automaticas ou reflexivas. Em ambas as agressfes verbais citadas, 0
insulto é usado para se alcancar uma meta especifica.

De acordo com Heise e Calhan (1995), temos normas prescritivas e reativas das
emocBes em eventos sociais. As emocdes devem se adequar as circunstancias. Em um funeral,
por exemplo, a dor e a tristeza sdo garantidas e uma norma de falta de alegria se aplica.
Felicidade é inadequada ao contexto, as pessoas se auto-regulam, de forma a sentir dor, e elas
censuram demonstracdes de felicidade por outros participantes envolvidos no encontro. O
reconhecimento de que existem normas sociais para as emocgOes afasta o enquadramento
cientifico precoce de exposigdes afetivas como fendmenos bioldgicos (por exemplo, Darwin
[1872] 1965). As pessoas ndo se emocionam simplesmente porque reagem instintivamente a
certos impasses. Elas inteligentemente orientam seus sentimentos e suas manifestacGes de
emocdes para atender o que € esperado em um evento.

Segundo Arndt e Janney (1991) a comunicacdo emotiva tem trés dimensoes:

“Confian¢a” (como um tipo de auto-estima, que pode ser alto ou baixo, dependendo da
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postura, da entonagdo, etc.), “Afeto” (cujas pistas podem ser positivas ou negativas,
dependendo, por exemplo, do tom de voz, da fei¢do) e “Intensidade” (como um tipo de
envolvimento, que pode ser alto ou baixo, dependendo da forca da enunciacao, por exemplo).
Existem, ainda, as “pistas emotivas intermodais” (escolhas verbais, vocais e corporais),
através das quais o falante sinaliza informacdes sobre a confianga naquilo que diz, sobre seu
afeto em relagdo ao outro e sobre seu envolvimento emocional.

A visao de Arndt & Janney sobre “colaboragdo interpessoal”, substitui, em seus
estudos, a nocdo de polidez. Quando um falante é polido, ele ndo estd agindo apenas de
acordo com expectativas sociais, mas evitando conflitos interpessoais ao transmitir sua
mensagem de uma forma interpessoalmente colaborativa. Nesta perspectiva, podemos
entender que as estratégias de impolidez sdo usadas como um “reparo” as potenciais ameagas

as faces dos interagentes.

“A ideia central é que existem modos colaborativos e ndo colaborativos de
expressar sentimentos positivos e negativos; o falante eficaz geralmente
tenta minimizar a incerteza emocional de seu parceiro em todos 0s €asos
sendo o mais colaborativo possivel” (Arndt & Janney, 1985: 283)

Os autores remetem a definicdo de face de Brown & Levinson como “desejos de
autonomia e aprovacao social”, e afirmam que colaboragdo interpessoal consiste na protecao
da “face interpessoal”. Afirmam que um falante colaborativo ameniza ou evita situagdes
interpessoalmente desconfortaveis, através do constante reconhecimento do valor do outro

como pessoa. Dessa forma, as pistas emotivas estipulam que:

“(...) mensagens positivas devem ser acompanhadas de demonstragcdes de
confianga e envolvimento para evitar criar a impressdo de que elas néo sdo
suficientemente positivas (encobrindo ameacas a face); e mensagens
negativas devem ser acompanhadas de demonstracdes de falta de confianca e
ndo-envolvimento para evitar criar a impressdo de que sdo muito negativas
(encobrindo ameagas a face)” (ibid.: 294)

Arndt & Janney conceptualizam polidez como incorporada a um aspecto de
comunica¢do mais amplo (comunicacdo emotiva) e afirmam, ainda, que polidez ndo esta
ligada a varidveis socioldgicas, mas a emog¢des humanas. Em outros trabalhos, porém, eles
adicionam a nogdo de “polidez social” a no¢ao de “Tato”, definido como uma expanséo da
nogdo de colaboragdo. A polidez social inclui usos linguisticos altamente convencionalizados

(“(...) formas, normas, rotinas, rituais, etc. comunicativos socialmente adequados” (Arndt &
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Janney, 1992: 24)) e referem-se a “(...) estratégias padronizadas para chegar graciosamente a,
e sair de, situagdes sociais recorrentes” (ibid.: 23). Enquanto “tato” tem uma fun¢do

“conciliadora”, polidez social ¢ “reguladora” em sua natureza.

Segundo Kienpointner (2008), para explorar a relacdo entre a (im) polidez e
argumentos emocionais, algumas observagdes sobre a interdependéncia da (im) polidez e das
emoc0des tém que ser feitas. Segundo o autor, "emocdes™ podem ser definidas como processos
psicofisicos que sdo vivenciados com sentimentos fortes. Segundo sua percepcao, as emogoes
podem ser classificadas como sentimentos positivos (agradavel) ou negativos (desagradaveis).
Desta forma, as emocgdes positivas, como amor, carinho e felicidade podem ser contrastadas
com as emocOes negativas tais como 0dio, medo e nojo. Além disso, tem havido tentativas
para distinguir entre um pequeno conjunto das emocGes primarias (por exemplo, surpresa,
medo, nojo, raiva, felicidade, tristeza, segundo Ekman e Friesen, 1975) a partir de emogdes
secundarias (por exemplo, piedade, inveja, ciime). As emocOes primarias foram consideradas
como de natureza inata e universal.

De acordo com Kienpointner (2008), temos que destacar que a importancia das
emoc0des como fator que influencia o comportamento (im) polido tem sido relegada no padrao
nas teorias da (im) polidez tal como Brown e Levinson (1987 [1978]), que descrevem o seu
"modelo de pessoa ideal". Contudo, para além de fatores como a distancia, poder e hierarquia
da institucional, a relacdo emocional entre os interlocutores, também, desempenha um papel
decisivo, influenciando o clima cooperativo ou competitivo da interacdo em curo. Este fator
foi justamente sublinhado por Watts (2003: 96-97). Além disso, mesmo uma teoria com base
em um modelo de pessoa ideal, definido como um agente racional ndo pode excluir as
emocBes. Por exemplo, o0 medo sem exagero, pode ser perfeitamente racional em certas
situacOes, pois ajuda-nos a ser cautelosos em momentos de perigo. Além disso, a pena / a
compaixdo pode obrigar as pessoas a apoiar as atividades altruistas e, portanto, contribuir para
a melhoria da estabilidade de um grupo social, da sociedade ou de uma cultura. Para dar
apenas mais um exemplo: a raiva, se contextualmente justificada, pode fazer-nos lutar contra
as violagdes dos principios de justica. Além disso, os trés principais fatores determinantes da
(im) polidez de Brown e Levinson (1987 [1978]) implicam certas emogdes. Por exemplo,
grandes diferencas de poder podem criar emocdes positivas e negativas, como o desprezo,
temor, medo e respeito, a distancia social minima é frequentemente combinada com emoc6es

positivas ou negativas, como amor, compaixdo, 6dio, raiva, indignagdo. Finalmente, o grau de
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imposicdo de um ato de fala em uma cultura muitas vezes implica em certas emocdes, por
exemplo, o medo de ser intrusivo na cultura anglo-saxénica, ou o desejo de ser incluido em
um grupo social na cultura espanhola.

A abordagem tradicional da emocdo humana considera a demonstracdo emocional
como o reflexo de um dado estado psicoldgico. A pesquisa tradicional sobre a agressdo, com
énfase bioldgica, mantém a mesma postura. A agressdo € vista como um instinto humano
basico com expressdes de emocgdes geneticamente predeterminadas. Atualmente a psicologia
social defende que hd uma base biologica para todo comportamento social, como a agresséo,
por exemplo. Ha ainda estudos que defendem que a agressividade é resultante de causas
sociais. Neste caso, séo discutidas as formas de controle social que séo exercidas sobre a
manifestacdo da raiva, por exemplo. No contexto por nés analisado, como os interagentes
apresentam pontos de vista antagdnicos para um fato ocorrido, é normal que eles manifestem

alguns tipos de emogéo no decorrer da interagéo.

1.9 Envolvimento emocional e prosddia

A manifestacdo da emocdo no decorrer da interacdo pode ser percebida atraves da
prosodia®, que assume um papel, no envolvimento emocional ou na manifestacio das
emoc0es, fundamental para a constituigdo de um "estilo de fala enfatico”, em que dispositivos
linguisticos sdo usados para sinalizar o envolvimento emocional intensificado. Os
participantes de uma interacdo usam pistas prosddicas, em co-ocorréncia com pistas sintaticas
e lexicais, para contextualizar as unidades de construgdo de turnos como unidades enféticas.
No contexto apropriado, e em co-ocorréncia com pistas sintaticas e lexicais e a posi¢do
sequencial, a interpretacdo sensivel ao contexto desse envolvimento é 'destaque’. Sinais de
énfase sdo destacdveis como técnicas para organizar localmente demonstracbes de

compreensdo compartilhada e reciprocidade dos participantes na interagdo conversacional.

5 Segundo Moraes (1998), o termo prosddia aparece na lingua portuguesa provavelmente em fins do
séc. XVIII, tendo sido abonado pela primeira vez na 28 Edicdo do Dicionario de Morais e Silva, em 1983. O
termo, tomado de empréstimo ao latim prosddia, entra no portugués por via culta. Por sua vez, o vocabulo latino
provém do grego — canto para acompanhar a lira e, mais tarde, meios fonicos para a acentuagdo na linguagem
(acentuacdo no sentido amplo: aspiragdo, acento melddico, etc), além de posteriormente ser tomada como “sinais
gréficos que representavam, na escrita, tais caracteristicas fonicas”. Em latim, o termo tem a ver com acento
tonico e quantidade. O termo referiu-se também a métrica do verso. J& na gramatica normativa, é parte da
ortoépia (pronuncia correta) que trata da acentuacdo das palavras. Podemos notar que as relagdes entre essas trés
acepcdes sdo bastante intimas e evidentes. No Brasil, os estudos prosédicos lidam com dados atuados ou com
recortes que operam ao nivel silabico ou de pequenos segmentos de fala.
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De acordo com Cagliari (1992) elementos prosddicos (ou supra-segmentares) sdo 0s

elementos diferentes dos segmentos em natureza fonética e que caracterizam unidades

maiores do que fonemas, sendo pelo menos da extensdo de uma silaba. Esses elementos

variam constantemente e de muitas maneiras e o resultado que produzem fazem com que a

fala se mostre com o perfil de cadeia de montanhas com vales e picos. Segundo Cagliari

(1992), os elementos prosodicos sdo:

1)

2)

3)

4)

5)

Acento: as silabas sdo tonicas ou atonas (sempre comparas com as demais, porque
sozinha uma silaba ndo é ténica nem éatona), dependendo do grau de saliéncia que
apresentam. Essa saliéncia provém geralmente, em portugués, de uma duragdo maior.
Pode vir também de uma elevacdo ou mudanca de dire¢do da curva melddica em um

enunciado e até por um aumento de intensidade sonora. Ver exemplos pagina 114.

Ritmo: é definido como a maneira como as linguas se organizam no tempo 0s
elementos salientes da fala (em especial, as duracdes silabicas e os acentos). O

portugués é uma lingua de ritmo acentual (intervalos de tempo de duracdo similar).

Velocidade de fala ou tempo: variacbes de fala tendem a causar modificagdes
fonéticas. Quanto mais veloz for a fala, haver4d uma tendéncia maior para a
centralizacdo vocalica, para a queda de segmentos, para a co-articulacdo, para a perda
de qualidades articulatorias e consequentemente perda da inteligibilidade da fala. Ao
diminuir a velocidade da fala, o falante passa a ter problema de articulacéo e o ouvinte
de percepcdo. A variacdo da velocidade pode ser usada para enfatizar o que se diz
(desaceleracdo), para evitar a intromissdo do interlocutor (aceleracdo) ou para sinalizar

final de argumentacao e de turno discursivo nos didlogos (desaceleragéo).

Entoacdo: nas linguas entoacionais, como o portugués, diferentes tipos de enunciados
carreiam padrdes melodicos predeterminados pelo sistema. Nesse caso, as “frases
declarativas” se distinguem das “frases interrogativas” porque as primeiras apresentam

um padrdo entoacional descendente e as segundas, um padrao ascendente.

Qualidade de voz: um som pode ser sonoro, aspirado, dental, velar, nasal, fricativo,

etc.
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Dentre os elementos prosodicos apresentados, no presente trabalho, apenas a entoagao

sera objeto de analise.

Danes (1960) apresenta cinco fungdes basicas da entoacao:

1. comunicativa: responsavel pela delimitacdo dos enunciados e de seus segmentos, fazendo
com que unidades autdbnomas, as palavras, integrem-se numa unidade de sentido superior, a

frase.

2. organizadora da mensagem em tema (assunto) e rema (comentario): com a funcéo de
organizar a mensagem em tema e rema, a entoacao indica a parte do enunciado que
corresponde a seu suporte informacional (tema), a propésito do qual se enuncia algo, e 0
rema, 0 objeto propriamente dito do ato de comunicacéo, seu elemento verdadeiramente

informativo.

3. modal principal: é a que distingue as modalidades assertiva, interrogativas e seus subtipos,

e a ordem.

4. gramatical ou lexical: a entoacdo é responsavel pela mudanca de sentido lexical de uma

palavra. Ex.: uma SENHORA fria e uma senhora fria.

5. modal subsidiaria, expressiva: corresponde a expressao das emocoes e das atitudes

Destacamos que, no presente trabalho,apenas a ultima funcdo da entonacgdo, expressiva, sera
objeto de analise.

De acordo com Couper-Kuhlen (1986) "é um fato indiscutivel que a entonagéo tem um
papel importante a desempenhar na expressdo de emocdes e atitudes. A tarefa do linguista,
portanto, ndo é determinar se a entonagédo expressa estados internos de um falante ou ndo, mas
sim o0 quanto esta expressdo é de fato linguistica (...) "(Couper-Kuhlen, 1986: 173).

Normalmente, 'énfase’ e 'surpresa’ ndo sdo usadas para se referir ao discurso "normal”, ou seja,
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ndo marcado, mas sim, sdo marcadas, com base em determinadas pistas linguisticas. Para
constituir um estilo enfatico, uma prosddia particularmente acentuada é usada em co-
ocorréncia com determinadas escolhas sintaticas e lexicais.

A pesquisa sobre a emocdo em relacdo a interacdo comunicativa é realizada em varias
subdisciplinas separadas de psicologia e linguistica. A pesquisa tradicionais sobre prosodia /
entonacao e atitude s&o reunidas em trés abordagens por Couper-Kuhlen (1986:. 175ff).

(1A primeira abordagem € representada por investigacOes experimentais da relacao
entre os parametros acusticos individuais, tais como pitch e amplitude (e modificacdes, bem
como combinagdes dos mesmos,) e atitudes, um exemplo tipico é Lieberman e Michaels
(1962). Nesta abordagem, "a hip6tese de trabalho é que os parametros acusticos da entonacdo
se relacionam diretamente com certas atitudes intuitivamente determinadas™ (Couper-Kuhlen,
1986: 175).

(2)Uma segunda abordagem tenta corresponder a escolhas motivadas de atitudes com
0 excesso de todos 0s contornos entoacionais, novamente com metodologia experimental; esta
abordagem é caracterizada pelo estudo de Uldall (1964).

(3)Uma terceira abordagem é representada por O'Connor e Arnold (1973) para
determinar empiricamente os significados atitudinais de "grupos de sons e tons” em conjunto
com tipos de frases, como declaragGes, perguntas, ordens, etc (cf. Selting , 1992).

Couper-Kuhlen (1986) na tentativa de encontrar pistas entoacionais relacionadas a
atitude mostra tanto acordo como desacordo com pesquisas anteriores. Embora os estudos
avaliados difiram muito em técnica experimental e contextos, ha certa quantidade de acordo.
Note, no entanto, que alguns resultados entram em conflito. O nivel de tom de "raiva", por
exemplo, é estabelecido como elevado em alguns estudos e como baixo em outros. "Medo" é
dito com tom extremamente baixo por alguns, mas com picos altos por outros "(1986:180).
Até agora, devido uma falha para analisar interacdo cotidiana natural, as pesquisas existentes
produziram poucos resultados que o estudioso da interacdo de conversacao natural pode usar
para fins analiticos. De acordo com alguns estudiosos, precisam ser feitas analises empiricas
detalhadas de conversa emotiva em situacdes naturais de interacdo de conversa cotidiana, pois
iISSO pode nos trazer mais um passo para analisar as "pistas” (Couper-Kuhlen, 1986; Ladd,
1980) que os falantes usam na sinalizagdo e contextualizacdo de atitudes e envolvimento na
interacdo.

Selting (1994) defende que "énfase™ & uma nocgdo holistica interpretativa. A

contextualizagdo da transformacdo das UCTS ou sequéncias de unidades em ‘enfaticas™ é
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conseguida através do uso de pistas prosodicas marcadas, em co-ocorréncia com pistas
sintaticas e Iéxico-semanticas. Juntos, em feixes, esses sinais sdo caracteristicas constitutivas
do que a autora chamou de "estilo de fala enfatico”. Este estilo sugere o quadro interpretativo
da "énfase", e contextualiza as unidades, assim, marcadas como “enfaticas". A énfase é um
fendmeno no discurso diario que € sinalizado por determinados dispositivos linguisticos em
atividades particulares de fala sequencialmente posicionados. Enfase e impressbes de
envolvimento emotivo elevado, portanto, sdo sequencialmente constituidos e organizados no
discurso cotidiano. Holisticamente interpretados os estilos de fala 'normal’ e ‘enfatico’ podem
ser analiticamente decomposto, e suas caracteristicas constitutivas individuais podem ser
isoladas. A escolha e alteracdo de estilos de fala pode ser descrita como uma dindmica
atividade de conversacdo de sinalizacdo, envolvendo dispositivos individuais dos subsistemas

linguisticos, prosodico, sintatico, e lIéxico-semantico.

1.10 Prosédia em uma perspectiva interacional

A tradicdo dos estudos linguisticos em prosodia tem privilegiado o trabalho com base
em dados construidos e se preocupadocom a funcdogramatical dos pardmetros entoacionais.
As categorias e metodologias utilizadas nessas pesquisas sé@o concebidas para esse tipo de
dados e tém uma finalidade gramatical como foco. Entretanto, se a prosodia € um importante
dispositivo na interacdo, a reconstrucao de suas formas e funcdes requer que ela seja estudada
empiricamente com base em dados verbais de interacdes reais.

Essa € a argumentagdo apresentada por Margaret Selting e Elizabeth Couper-Kuhlen,
na introducdo de “Prosody in conversation”, para esbo¢ar uma nova proposta para a analise da
prosddia em conversas naturais. A abordagem das autoras é interacional, reunindo idéiase
praticasmetodologicas das Ciéncias Sociais e da Analise da Conversa (SSJ, 1974).

Selting e Couper-Kuhlen (1996) defendem que o estudo da prosédia em uma
perspectiva interacional ira enriquecer epromover o desenvolvimentode pesquisas em
linguistica e em ciéncias sociais. Nas ciéncias sociais, poderia contribuir para preencher um
gap teorico, pois, embora as teorias da contextualizacio® argumentem que a constituicio

dosignificadointeracional depende, de forma crucial, da orientacdo e negociacao deprocessos

®As autoras se referem a um conjunto de pesquisas distintas reunidasem uma Unicaperspectiva quevé a
prosédiaedispositivosmetapragmaticosndo-verbaiscomo recursos paraa negociacdo do significado social e
interacional (Couper-Kuhlen, 1996, p. 2).
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inferenciais via prosodia e outras pistas de contextualizacdo, a preocupagdo dos cientistas
sociais tem sido mais com aspectos do contexto (situacdo, género e papel) do que com a
prosodia. Ja os analistas da conversa consideram que o significado interacional € quase
exclusivamente uma questdo de negociacfes entre participantes com base nos sistemas de
gerenciamento local da fala, tais como os sistemas de turno de fala, par adjacente e reparo. As
categoriasprosddicas, pontuam as autoras, podem mostrar como os falantes usam a
prosddiacomo uma estratégia parao gerenciamentoe a negociacao designificadointeracional.
Na esteira dessa nova proposta, autores como Schegloff (1998) e Wennerstrom (2001)
voltaram seus olhares para a prosodia como uma fonte de recursos e praticas interacionais em
situacdes reais de fala. O trabalho de Schegloff (1998) apresenta a anélise dos picos de pitch
em um contexto em que ha aspectos de gentileza e rejeicdo em conversas telefonicas,
revelando mecanismos de intencdo criados pela prosodia. Os resultados da analise do autor
mostram que o pico do pitch pode ser entendido como uma projecdo para a finalizacdo de
unidade de construgdo de turno (UCT). Por sua vez, Wennerstrom (2001) investiga a
distribuicdo do pitch maximo em narrativas orais e demonstra que 0 ponto mais alto da
entoacdo esta associado com a linguagem avaliativa, tal como concebida por Lavov (1972).
Além de relacionar pitchs extremos com a linguagem emocional, a autora encontrou
correspondéncia entre o pitch méximo e as jungdes estruturais das narrativas investigadas.
Esses estudos demostram, empiricamente, que a incorporacdo de entoacdo na andlise
da conversa pode conduzir a um refinamento das categorias analiticas e mostrar umavisédo
mais agucada da interacdo verbal nas conversas.Selting e Couper-Kuhlen (1996) argumentam
ainda que esse procedimento de procurarevidéncias parasuas afirmacgdesno
tratamentoobservavelda prosédiados participantes liberta os analistas da necessidade

deconfiar na intuicdoe em dados atuados.

1.11 Prosédia e Impolidez

Culpeper et all (2003) destacam que somos muito sensiveis a um nivel "adequado” de
intensidade de som na interacdo cotidiana: o discurso que é mais alto do que a distancia fisica
exigiria é percebido negativamente, como uma invasdo do nosso espago auditivo. Nas
situagbes em que este aumento é claramente intencional pode ser interpretado como um

ataque deliberado a face. De acordo com Culpeper et all (op.cit.) parece haver trés maneiras
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principais através das quais os falantes exploram o papel da entoacdo na interacdo para
expressar impolidez:

(1) Em primeiro lugar, a forca de um ato de fala € relacionada a escolha do tom;

(2) Em segundo lugar, ha questdes discursivas relacionadas, por exemplo, a
sinalizacdo de algo que é dito ser "aberto" (ndo-concluido), ou "fechado™ (concluido) para
trazer uma conversa para um fim e, assim, bloguear os desejos de fala dos interlocutores.

(3) Finalmente, h& parametros prosodicos em termos de realizacdo/escolha de
informacdes fonéticas, tais como alta frequéncia e intensidade extrema em um enunciado ou
em uma série de enunciados, que podem ser vistos como uma invasdo do espaco auditivo do
outro.

Segundo Culpeper et all (2003) a maioria dos estudos sobre impolidez, tendem a
concentrar-se restritamente em estratégias individuais, baseados no Iéxico e na gramatica. Se
a intencdo é um fator que distingue o grau de impolidez, entdo é preciso uma rica
compreensdo do comportamento dos interagentes, incluindo a prosodia e o contexto

discursivo, de modo a inferir intencdes.

De acordo com Culpeper et all (2003) nenhum enunciado pode ser produzido sem
prosodia, e por isso € interessante estuda-la nas andlises pragmaticas. As discussfes de
estratégias de impolidez referiam-se apenas ao que era dito pelos participantes como
registrado na transcricdo dos dados (Culpeper 1996). A partir deste estudo, 0s autores passam

a considerar a contribui¢do ndo apenas do que foi dito, mas da forma como foi dito.

1.12 Impolidez e o tipo de atividade

Segundo Sarangi & Roberts (1999, apud Silveira, 2005), todas as instituicdes sao
constituidas por préticas discursivas partilhadas que podem ser entendidas com referéncia a
sua propria historia e tradicdo. Berger e Luckman (1967:83,) usam o termo ‘“ordem
institucional” para se referirem ao conhecimento basico das regras de conduta
institucionalmente apropriadas. Estes construtos sdo importantes para a discusséo da ecologia
das praticas comunicativas em contextos institucionais, visto que os membros de uma dada
comunidade de pratica (Wenger, 1998) manifestam, em suas rotinas diérias, os valores e
expectativas que sustentam /organizam suas praticas comunicativas locais. Embora nao

possamos ignorar que as agdes sociais sdo historica e situacionalmente motivadas, alinhamo-
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nos as perspectivas que véem as pessoas como agentes ativos, cujas acles influenciam a
organizacéo e significado dos eventos (Garfinkel, 1967, Schegloff, 1982).

O tipo de atividade escolhido para analise sdo audiéncias de conciliagdo, em que,
efetiva-se uma das fungdes do PROCON: a de ser um forum de justica popular (de baixo
custo), em que as partes advogam em causa propria, sem a presenca obrigatéria de um
advogado. O mediador, representante do PROCON, apresenta a reclamagéao, ouve as partes e
auxilia-as na tentativa de um acordo, meta instrumental do encontro. A audiéncia de
conciliacdo é um tipo de atividade (Levinson 1992) marcado por um conflito aberto de
interesses entre as partes. A linguagem desempenha um papel central na negociagdo, sendo
uma verdadeira ferramenta de trabalho, pois € através dela que todo o processo de

argumentacdo e convencimento se dara.

1.13 Impolidez/rudeza VS contextos legais

No presente trabalho, temos central interesse nas discussdes sobre praticas
comunicativas que ocorrem em situacbes de conflito, ou contextos em que 0s papéis
institucionais de alguns dos participantes garantem / sancionam (Archer, 2008) o uso de uma
linguagem agressiva, categorizada, por alguns estudiosos, como impolida ou de ataque a face
do outro. Como afirmou Leech (1983), elocucdes conflitivas geralmente séo vistas como
marginais no comportamento linguistico humano, entretanto ha tipos de atividade em que a
fala conflitiva desempenha um papel importante, tais como, em interrogatorios policias, nos
tribunais de Juri, (courtroom); em disputas judiciais, entrevistas de emprego, assim como nas
audiéncias de conciliacdo por nos estudadas. Desta forma, de acordo com Archer (2011) é
importante revisitarmos algumas questdes levantadas por alguns dos estudos que ja
exploraram estratégias de trabalho de face e im /polidez em contextos legais, como 0s
trabalhos de: Lakoff (1989), Penman (1990), Archer (2008), Limberg (2008) e Harris (2011).
Para Archer (op.cit), esses trabalhos contribuiram para moldar e aprimorar o pensamento atual
sobre trabalhos de face e im / polidez nos contextos juridicos.

Brown e Levinson ([1978] 1987) descreveram como o0 "protocolo formal" do tribunal
serve, efetivamente, para regular e /ou para neutralizar - de forma proativa - qualquer agressédo
entre as partes oponentes. Esta posi¢édo € evidente também, embora indiretamente, em alguns

trabalhos da recente Linguistica Forense, que argumentam que 0S juizes, em especial,
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apresentam um elevado nivel de educagdo formal e que, no seu papel de arbitro, tém o
cuidado de manter a polidez, tanto quanto possivel.

Lakoff (1989) sugere que a fala, em um tribunal, é transacional por natureza, mas ndo
podemos ignorar a relevancia dos trabalhos de face neste contexto, nem dar conta dos mesmos
em termos dicotdmicos, ou seja, como polidos ou impolidos, mas sim como um continuum,
no qual diferentes tipos de polidez e/ou im-polidez caracterizam diferentes tipos de atividade
ou de discurso, tais como: formas polidas, impolidas, ndo-polidas e mesmo estratégias diretas
de ataque as faces ou rudeza.

De acordo com Culpeper (2008) a impolidez é tida como “violagdes de normas que
sdo avaliadas negativamente pelos participantes da interagdo de acordo com os seus moldes
de expectativas” (p.28).

O autor afirma que ser politico/apropriado é uma questdo de ser “normal” numa
situacdo social especifica. No entanto, o estabelecimento das normas é um processo cognitivo
que depende da experiéncia de cada um e, portanto, varia de individuo para individuo. Mas
embora as normas possam ser diferentes, sempre ha normas partilhadas entre os individuos e
sdo elas que permitem a comunicagdo. As dificuldades comunicativas decorrem da falta de
compartilhamento de determinadas normas.

Ha quatro tipos de normas relevantes para um individuo engajado numa interacéo especifica:
Normas pessoais- dependem das experiéncias sociais do individuo.

Normas culturais- dependem das experiéncias de uma cultura especifica.

Normas situacionais- dependem das experiéncias do individuo em uma situacdo especifica em

determinada cultura.

Normas co-textuais- dependem da experiéncia do individuo em uma interacdo especifica que ocorre em

uma situacao especifica em uma cultura especifica.

Culpeper (1996) ao analisar os treinamentos de recrutas do exército com base nesses
tipos de normas, destaca-se que a visdo do recruta e do sargento a respeito da forma como se
comunicam sdo distintas, pois eles possuem experiéncias diferentes. Para o recruta, o
tratamento ¢ “anormal”, uma vez que o comportamento do sargento vai contra suas normas
culturais e pessoais. Ja para o sargento, que ja esta acostumado com os treinamentos, esses

comportamentos de ataques a face sdo vistos como politicos/apropriados.
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Culpeper (2005) defende que a diferenca entre “rudeza” e “impolidez” esta no fato de
que na primeira a ofensa é ndo-intencional e na segunda ¢ intencional. Sendo que a “intengdo”
do falante € analisada a partir das respostas dos ouvintes, a “rudeza” estaria proxima ao
comportamento “over-polite”, pois nao envolve intengao.

Fraser (2005) tem demonstrado como essas diferentes categorias se inscrevem dentro
do que é comumente denominado hoje de "comportamento politico”. A categoria
denominada por Lakoff (1989) como “rudeza”, ao contrario, constitui o uso estratégico
motivado de agressao verbal, no qual a intencdo € causar dano a face do outro. Para efeito de
andlise, adotaremos o termo impolidez quando ocorrer uso de linguagem agressiva,
acarretando ameaca ou agravamento de face tanto do self quanto do outro.

Apenas alguns pesquisadores (Kienpointner 1997; Mills 2003; Archer 2008) tém
procurado analisar trabalhos de face dentro de um continuum (e.g respeito vs. desprezo aos
desejos de face). Em contrapartida, tem havido um crescente aumento de estudos envolvendo
a "modulacdo" dos efeitos institucionais e / ou das “normas” profissionais sobre os trabalhos
de face. e a ligacdo entre poder e im/polidez. Por exemplo, Penman (1990) compartilha com
Lakoff (op.cit) a visdo de que estratégias de trabalho de face, na corte, sdo
predominantemente usados, por advogados para ameacgar /agravar as faces de testemunhas e
réus, enquanto estes, de forma assimétrica, tendem a recorrer apenas a estratégias de
protecdo/defesa de suas préprias faces. Deste modo, Penman (op.cit) busca desenvolver um
modelo que dé conta desses diferentes comportamentos, reformulando e ampliando o modelo
de polidez em Brown & Levinson, para incluir tanto estratégias de dar face ao self ou ao outro
quanto estratégias de impolidez, tais como, ameaca e agravamento das faces do self e do
outro. Segundo Penman (op. cit) , haveria quatro principais movimentos de trabalhos de face
no contexto juridico por ela analisado:

1- Depreciar ou agravar a face do self e/ou do outro de maneira direta, ndo- ambigua e
insolente;

2- Ameacar a face do self e do outro por meio de estratégias indiretas que indicam
certo grau de desprezo ou falta de respeito para com os desejos de face;

3- Proteger a face do self e do outro por meio de estratégias indiretas que indicam
algum grau de respeito;

4- Atenuar ou aumentar face ou a do outro por meio da polidez e outras estratégias que

indicam respeito.
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Essas diferentes orientagdes dos trabalhos de face redundam em quatro principais
efeitos sobre os desejos de face do self e do outro, tendo como parametro as dimensdes —
respeito vs. desprezo a face(cf.Harre, 1978) e os seguintes trabalhos de face:

aumentar/mitigar; proteger, ameacar e agravar os desejos de face:

respeito - desprezo
aumentar/mitigar Proteger ameacar agravar
— desejos de face positiva e negativa do self e do ouro

As estratégias de impolidez estdo relacionadas com o desprezo pela face doself ou do
outro, sendo assim, quando as partes envolvidas em um encontro as utilizam, elas estdo
ameacando ou agravando a face de seu oponente e/ou a propria face.

A interface polidez/impolidez e o tipo de atividade coloca em cena a necessidade de se
aprofundar os estudos sobre trabalhos de face , levando em conta alguns aspectos :

1- Trabalho de face e polidez/impolidez séo coisas distintas- trabalhos de face — termo
mais amplo- incluindo estratégias de aumentar / dar suporte as faces do self e/ou do

outro;
2- A relagdo entre trabalho de face e papeis institucionais ou de atividade (Sarangi);
3- Uso de estratégias de polidez/impolidez e relagdes de poder;

4- A dinamicidade dos trabalhos de face no curso de um mesmo encontro social./tipo de

atividade.

H& varios temas recorrentes decorrentes dos estudos que ecoam o atual debate da
pesquisa em im/polidez. Por exemplo, quando visto coletivamente, estes estudos apontam
para a necessidade de pensar “polidez” e “impolidez” além de rétulos, para que possamos
fazer um melhor estudo linguistico de trabalho de face (cf. Haugh e Bargiela-Chiappini 2010).
Isso pressupde que, primeiro, concordemos que trabalho de face e im/polidez ndo sdo a
mesma coisa, de modo que possamos ameacar a face sem sermos impolidos e vice-versa.
Além disso, temos de admitir o fato de que o falante em um mesmo contexto, como um
advogado em um tribunal podera fazer uso de diferentes estratégias de trabalho de face, alem

de estar mais familiarizado com as regras deste contexto que a maioria dos leigos com quem
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ele interage. Por ultimo, mas ndo menos importante, estudos atuais tratam da relagdo entre
poder e trabalhos de face (ver especialmente Cecconi, 1998). A relagdo entre poder e
impolidez comecou a ser explorada agora com mais profundidade (ver, por exemplo, 0s
documentos de cobranca Bousfield e Locher, 2008).

Archer (2008), baseando-se nos conceitos de acGes intencionais e ndo intencionais de
ameaca a face de Goffman, prop6e uma nova zona de ambiguidade na intencdo do falante
(ambiguous-to-speaker-intent )para dar conta das estratégias de trabalho de face que caracterizam a
fase de “cross-examination”(cf. Sistema adversarial americano) correspondendo ao que
categorizamos como “interrogatério”.

A escala de intencionalidade proposta por Archer leva em consideragcdo a percepgéo
tanto dos participantes profissionais quanto dos leigos. Comportamentos vistos como
permitidos sdo aqueles que, envolvem atividades profissionais que, embora apresentem
agravo a face do interlocutor, sdo legalmente sancionadas pelas normas e convengdes dos
tribunais: embora, elas parecem ndo- intencionais, i.e. em que ndo ha intencdo de causar
ofensa (Goffman, 1967).

Como Archer, Tracy (2008) explora a possibilidade dos interlocutores fazerem uso,
em alguns contextos, de agressdes verbais ou de “hostilidade razoavel” sancionadas. Tracy
(2008) define hostilidade razoavel como “um ideal normativo que guia conduta das pessoas
no que diz respeito a criticar publicamente as pessoas em um forum publico”. Isso depende de
interpretacdo e ndo é, portanto, uma lista do que se pode fazer e do que néo se pode.

Harris (2011) sugere que a “hostilidade razodvel” ¢ particularmente relevante para o
contexto do tribunal. A ameaca a face durante os interrogatorios € uma estratégia que faz
parte da meta maior de provar a culpa dos réus. Por isso, o trabalho de face tem uma natureza
subsidiaria. O reconhecimento do status subsidiario pode nos possibilitar apreciar melhor as
multiplas funcbes que os trabalhos de face de fato possuem, considerando-se as

especificidades e metas comunicativas nos diferentes contextos de uso da linguagem.
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2. CONSTRUINDO CONTEXTOS: ENFOQUE TEORICO-METODOLOGICO

Tendo como objetivo buscar a compreensdo dos sentidos atribuidos pelos participantes
a interacdo, esta pesquisa apdia-se em construtos tedricos advindos de duas correntes: a
Sociolinguisticas Interacional e a Analise da Conversa.

2.1 A contribuicéo da Sociolinguistica Interacional (SI)

Os estudos da comunicagdo face-a-face receberam contribui¢des importantes da
Sociolinguistica Interacional (SI doravante), tradicdo de pesquisa que pde em didlogo
diferentes disciplinas como a Antropologia, a Sociologia e a Linguistica, assumindo como
hipotese inicial basica o reconhecimento de que o uso da linguagem é social e culturalmente
constituido na interacdo. O estudo da comunicacao verbal proposto pela SI procura explicar o
processo de construcdo de sentidos na interacdo face-a-face a partir de uma teoria que integre
nosso conhecimento da gramatica de uma lingua e nosso conhecimento cultural, o que inclui
nosso conhecimento das convencfes interativas que organizam 0Ss encontros sociais.
(Schiffrin 1994, p. 98-99).

John Gumperz com sua vertente antropoldgica e linguistica amplia enormemente a
nocdo de contexto de muitas tradigdes de pesquisas dedicadas ao estudo da producdo da
linguagem humana, sobretudo pela compreensdo do dinamismo que caracteriza a construcao
dos sentidos na interacdo face-a-face. A teoria de Gumperz (1982) amplia a compreenséo da
capacidade interpretativa dos participantes ao reconhecer que os falantes em interacéo, a todo
0 momento, utilizam-se de uma gama de conhecimentos multiplos e variados para atuar e
fazer sentido “do que esta em jogo” enquanto “conversam”.

A Sl destaca a relevancia, para a atividade interpretativa, do conjunto complexo de
habilidades que envolve o conhecimento de um cddigo linguistico e seu uso por determinada
cultura. Ou seja, além do significado Iéxico-sintatico e do reconhecimento das convencgdes da
situagdo comunicativa, 0s participantes procedem a interpretacdo das acdes uns dos outros a
partir das sinalizagBes verbais e n&do verbais, as pistas de contextualizagdo (Gumperz
1982/2002, p. 152). As pistas de contextualizagdo contribuem, assim, para a construgdo de
uma base contextual de uma interpretagéo situada, afetando, consequentemente, 0 modo como

as mensagens sdo compreendidas. Ndo estariam excluidos os sinais extralinguisticos. Tais
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pistas podem ser de natureza linguistica e segmental (alternancia de codigos, uso de
expressdes formulaicas, formulas de abertura de eventos), ou suprassegmental, ritmica e
prosodica. Ha ainda pistas ndo vocais como expressdo facial, a direcdo do olhar, a postura,
etc. A propria sintaxe conversacional pode constituir uma sinalizacdo importante,
condicionando mudancas no curso da interacdo e alternando o formato da conversa. Gumperz
(1982/2002) chama a atengdo para a idéia de que “muitos mal-entendidos podem estar
relacionados a variacGes na percepcdo e interpretacdes de movimentos faciais e gestuais
aparentemente sem importancia” (p. 166).

N&o apenas em relagdo a mal-entendidos, mas sim a todo o processo de
contextualizagdo, é importante que se analise 0 que o autor chama de bases perceptuais das
pistas de contextualizacdo, ja que esses sinais ndo-verbais sdo adquiridos num processo
semelhante e paralelo a aquisi¢do da linguagem, sendo especificos a cada cultura. Os falantes,
entdo sinalizam e interpretam como cada enunciado deve ser entendido em relacdo ao que o
precede e ao que 0 segue, podendo, inclusive, interpretar as pistas de maneira diferente,
refletindo variacdes de origem sociocultural. O contexto é, desse modo, estabelecido na
interacdo, num processo dinamico e continuo. Schiffrin (1994) destaca que “apesar de tais
pistas serem usadas habitualmente e automaticamente por membros de um grupo social
especifico, elas quase nunca tém seus sentidos convencionais conscientemente notados ou
atribuidos” (p. 100). Dessa forma, as pistas de contextualizacdo sinalizam a definicao
implicita do falante da situacdo e 0 modo como seu enunciado deve ser entendido. A autora,
afirma, ainda, que a analise de mal-entendidos entre pessoas de diferentes grupos (e que,
como consequéncia, ndo compartilham as mesmas pistas de contextualizagdo) pode fornecer
evidéncias de que essas pistas estdo em funcionamento.

Com tudo isso, a SI tem como foco de interesse a atuacdo conjunta de aspectos da
linguagem e do comportamento em interacdo (verbal e ndo verbal) e de aspectos relativos ao
conhecimento da situacdo social, de modo que a competéncia para inferir adequadamente o
sentido de uma elocucdo requer a atencdo as pistas de contextualizacdo e requer uso do frame
(enquadre’) (Goffman 1974) do evento, o qual pode vir a ser modificado pela atuagio dos
falantes, instituindo-se uma visao extremamente dindmica do contexto interativo.

Essa visdo de contexto tem origem nas discussdes singulares de Erving Goffman sobre
a producdo da fala-em-interacdo. Em artigo classico o autor reivindica, para os estudos da

linguagem, uma abordagem que considere a situacao social em que a fala ocorre como “um
guag gem q ¢ q

70 conceito de enquadre nas ciéncias sociais foi introduzido por Gregory Bateson (1972) no artigo A theory of
play and fantasy, cuja traducai em lingua portuguesa pode ser encontrada em Ribeiro & Garcez (2002).
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ambiente que proporciona possibilidades mutuas de monitoramento” (Goffman 1998, p. 13).
Isso implica uma visdo de contexto que considere todas as acOes dos participantes que, no
decorrer da interacao, ratifiquem o frame inicialmente pressuposto ou o remodelem.

Nesse sentido, é bastante ampla a tarefa interpretativa dos participantes em interacéo,
0s quais, além de considerar e pressupor fatores contextuais pré-existentes ao encontro (quem
fala, em que espago, em que momento, com que intengédo), devem atentar para um conjunto de
sinalizacbes que podem, no curso da interacdo, sustentar a situacdo comunicativa ou
“reenquadra-la”. Desse modo, se o contexto “modela” a linguagem e a pratica interpretativa,
prevendo atuacfes e impondo papéis comunicativos, por outro, é por ela continuamente
produzido (Duranti & Goodwin 1992, p. 11-42): a linguagem cria novas arenas
comunicativas.

Goffman (1979/2002) afirma que, durante uma interacdo, os participantes propdem e
mantém enquadres (frame) permanentemente, o que conduz a mudangas comuns de footing,
isto ¢, a uma mudanca de “alinhamento que assumimos para nds mesmos € para 0s outros
presentes, expressa na maneira como conduzimos a produgao ou recep¢ao de uma elocugao”
(p. 113). Aqui, pode-se perceber a complementariedade dos conceitos propostos por Gumperz
e Goffman: uma mudanca de footing ndo se restringe apenas a0 modo como lidamos com a
producdo ou recepcdo de uma elocugdo, mas também a maneira como gerenciamos 0S
diversos tipos de recursos conhecidos como pistas de contextualizagdo. Goffman (1979/2002)
ressalta que “a mudanga de footing estd muito comumente vinculada a linguagem; quando tal
ndo for o caso, a0 menos podemos afirmar que os marcadores paralinguisticos estdo

presentes” (p. 114).

2.1 A contribuicdo da Analise da Conversa (AC)

Apos ter feito uma breve descricdo da Sl e de suas contribuicdes para esta pesquisa,
vou passar agora a descrever a corrente da Andlise da Conversa (AC doravante) e dizer qual a
sua relevancia para a minha pesquisa. De acordo com Have (1999), a AC desenvolveu-se no
inicio dos anos 60 na Califérnia. Goffman lecionava no Departamento de Sociologia da
Universidade da California em Berkeley, onde Harvey Sacks e Emanuel A. Schegloff eram
alunos de graduagéo e tomaram conhecimento do tipo de sociologia que tinha como base a

observagdo das pessoas em interacdo. Sacks e Schegloff apesar de seguirem os pensamentos
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de Goffman, estavam, também, abertos a outras influéncias das ciéncias sociais. Temos que
ressaltar, que a maior forga, contudo, para o surgimento da AC foi Harold Garfinkel, que
desenvolvia, na época, uma politica de pesquisa denominada etnometodologia, cujos focos
eram 0 raciocinio sobre o senso comum e a teorizacdo sobre praticas cotidianas. Essa
abordagem atendeu bem aos interesses de Sacks, que analisou uma série de gravacdes em
audio de chamadas telefonicas para um centro de atendimento para prevencdo de suicidio.
Com o estudo desse material, desenvolveu-se 0 que seria conhecido mais tarde por Analise da
Conversa.

Na corrente da AC, inicialmente surgiram dois temas de interesse: a categorizacédo e a
organizacao sequencial. O primeiro deles, ou seja, a categorizagdo surgiu em decorréncia do
interesse prévio de Sacks sobre o raciocinio pratico, ao passo que a organizacdo sequencial
constituia um elemento “novo” e especifico acerca da fala-em-interacdo. Dessa forma, a AC
concentrava-se intensamente nos detalhes das préticas reais das pessoas em interacdo. Com a
existéncia da tecnologia de gravacdo de &udio na época, Sacks pode ir além dos métodos
existentes até entdo para a coleta de dados. Porém, ter apenas os dados gravados em audio nédo
bastava: era preciso ter um método que permitisse “capturar” a fala. Surge entdo, a importante
contribuicdo de Gail Jefferson, que desenvolveu um sistema de transcrigdo que atendia
perfeitamente aos propdsitos da AC e que tem sido usado desde ent&o.

A AC desenvolveu-se inicialmente com a colaboracdo intensa de Sacks, Schegloff e
Jefferson. Era enfatizado que a problematica era de cunho social e que seu interesse ndo era a
linguagem propriamente dita. Mesmo assim, os primeiros trabalhos foram publicados em
periddicos nas areas da antropologia, linguistica e semiotica, o que permitiu, desde o
surgimento da AC, uma grande contribuicdo para os estudos sobre o uso da linguagem.
Atualmente, pode-se dizer que a AC é praticada por sociologos, antrop6logos, linguistas e
estudiosos da comunicacgao.

O que a AC possibilita é

uma habilidade de elucidar as bases procedimentais das (inter)ac6es, no sentido de que

as ‘organizacdes’ e ‘dispositivos’ generalizados podem ser usados para analisar um

campo de possibilidades locais para a acdo, dependendo do que aconteceu
anteriormente e de varias especificidades contextuais, e, desse modo, prover o sentido

das agOes em consideracdo [aspas no original]. (HAVE, 1999, p. 24)
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Portanto, essa tradi¢do analitica de investigacdo qualitativa também se concentra nos
sentidos atribuidos pelos participantes a interacdo, privilegiando, desse modo, a visdo émica
da realidade e a perspectiva dos participantes entendidas a partir dos procedimentos
implicados na fala-em-interacdo. A relevancia do que é dito torna-se visivel, nessa concepcao,
na sequéncia da interagdo. O que é feito é tentar explicar as praticas dos participantes, ao
invés de aplicar uma série de conceitos externos, tradicionalmente disponiveis ao analista.

De todos os aspectos da fala-em-interacdo descritos pela AC, dois tém uma importante
relevancia para esta pesquisa: a organizacdo sequencial e a organizacdo de tomada de turnos.
Em relacdo ao primeiro conceito, de acordo com a AC, as elocugdes numa interagdo séo
sequencialmente organizadas, ou seja, ha a idéia de que “uma coisa leva a outra”. Cada
elocucdo deve ser entendida, portanto, no seu contexto de producdo, em relagdo ao que
aconteceu anteriormente e ao que pode vir a acontecer posteriormente. 1sso explicaria por que
certas pessoas podem recusar-se a fazer algo simples como responder um cumprimento, por
exemplo, demonstrando ndo quererem se envolver no que comumente segue esse ato. A nogao
de pares adjacentes, portanto, torna-se de grande utilidade, visto que algumas a¢des criam um
espaco condicionalmente relevante para a acdo seguinte. Por exemplo, uma pergunta
comumente é seguida de uma resposta, um pedido de uma aceitacdo ou recusa, uma saudagao
de uma réplica, e assim por diante.

Torna-se necessario, entdo, considerar o trabalho referencial de Sacks, Schegloff e
Jefferson (1974), em que os pesquisadores propuseram um modelo para a organizacdo da
tomada de turnos na conversa. Um turno de fala pode ser construido por varios tipos de
unidade em nivel de Iéxico, frases e oracdes®. O primeiro momento possivel para que uma
unidade se complete constitui um local relevante de transi¢cdo, ou seja, a transferéncia do
turno de fala é, entdo, coordenada por referéncia a esses locais relevantes para a transicdo de
turno, seguindo as regras abaixo:

(1) Para qualquer turno, no local inicial relevante para a transi¢do de uma unidade de

construcao de turno inicial:

(@) Se o turno construido até o momento envolver uso da técnica “o falante atual

seleciona o proximo falante”, entdo o participante selecionado tem o direito e ¢é
obrigado a tomar o proximo turno de fala; nenhum outro participante tem tal

direito ou obrigacdo, e a transferéncia do turno ocorre nesse lugar.

8 Have (1999) aponta que “o que basicamente define as ‘unidades’ do sistema de tomada de turnos, as UCTs
[unidades de construcdo de turno], ndo é uma série objetivamente descritivel de propriedades estruturais, tais
como gramaticais, prosodicas ou o que for, mas sim sua ag@o potencial para os participantes” (p. 112).
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(b) Se o turno construido até o0 momento nao envolver o uso da técnica “o falante atual
seleciona o proximo falante”, entdo ocorre a auto-sele¢do para a proxima fala, ou
para 0 proximo turno, mas nao precisa ser instituida, o primeiro a falar adquire o
direito do turno e a transferéncia do turno ocorre nesse lugar.

(¢) Se o turno construido até o0 momento nao envolver o uso da técnica “o falante atual
seleciona o proximo falante”, entdo o participante atual pode, mas ndo precisa,
continuar, a ndo ser que outro participante se auto-selecione.

(2) Se, no local inicial relevante para a transicdo de uma unidade de construcdo de
turno inicial, as regras 1a e 1b ndo tenham operado, e, seguindo a existéncia de 1c,
o falante atual tenha continuado, entdo o conjunto de regras a-c reaplica-se no
préximo lugar relevante para a transicao, e repetidamente a cada proximo lugar
relevante de transicdo de turno, até que a transferéncia seja efetuada. (Sacks,
Schegloff & Jefferson, 1974, p. 704)

Para os autores, esse sistema de tomada de turnos constitui uma forma basica de
organizacdo da conversa, sendo invaridvel ao nimero de participantes, mas seletiva e
localmente afetado pelos aspectos sociais do contexto. O que constitui a compreensdo desse
sistema de um ponto relevante para a presente pesquisa € 0 modo como muitos participantes
tomam o turno de fala nos segmentos analisados sem esperar que a outra parte termine o seu
turno, uma vez que estamos em uma situacdo de conflito, levando, entdo, a sobreposicédo de

falas e a interrupcdes.

2.3 Situacg0es de Conflito — a producéo de desacordos

Como em situacdes de conflito, € comum ocorrer entre as partes desacordos,
recorremos ao trabalho de Muntigl & Turnbull (1998), que tém demonstrado que 0s
desacordos séo realizados em, no minimo, trés turnos ou movimentos de fala. Um primeiro
turno ( T1) que serd a fonte do desacordo, um segundo turno ( T2 ) em que o desacordo é
explicitado e um terceiro turno (T3) em que o falante do primeiro turno apresenta sua
réplica. Estas acOes argumentativas classicas recebem a denominacdo de 'provocacéo’,
‘refutacdo’ e ' réplica’ respectivamente (cf. Hutchby,1992). Uma outra regularidade seria o
fato de os desacordos poderem ser categorizados, em funcdo de haver formas recorrentes na
producdo dos mesmos. Neste sentido, adotamos inicialmente a tipologia proposta por

Muntigl e Turnbull (op.cit.) em que os principais movimentos de desacordo poderiam ser
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categorizados como: (a)_irrelevancia - implica qualificar a contribuicdo do interlocutor como

ndo-relevante para o topico em curso (b) guestionamento- consiste em interrogar o

interlocutor sobre a verdade/evidéncia/ racionalidade do que foi dito ; (c) contradicéo -
consiste na apresentacdo de uma proposicdo contraria a proposicao do falante anterior; (d)
contraposicdo - envolve a proposta de um argumento alternativo que permite negociar 0s
diferentes pontos de vista; e (€) combinacdo de atos - alguns destes atos podem co-ocorrer

num mesmo turno de fala. Sendo assim, entendemos que a discordancia pode ser uma
importante fonte de impolidez no discurso. Nas audiéncias de conciliacdo, ha a expectativa de
que as partes oponentes, no curso da interacdo, produzam desacordos. Na analise dos dados,
seré relevante observar se os desacordos s&o ou ndo conciliados e de que modo participam da

negociacdo de um acordo entre as partes.

2.4 A fala-em-interagdo em cenarios institucionais

A analise das praticas e das contribuicGes dos participantes em uma audiéncia de
conciliacdo deve considerar a natureza iminentemente institucional de tal encontro,
permitindo o acesso aos significados com o0s quais 0s atores interagem na vida institucional.
Dessa forma, é muito importante ressaltar as contingéncias institucionais que circunscrevem
as atividades de fala no PROCON.

O interesse em descrever singularidades dos fendmenos relacionados as interacdes em
cenarios institucionais se origina dos estudos da fala-em-interacdo. Para isso, discute-se a
existéncia empirica de formas institucionais da fala-em-interacdo social estruturalmente
distinta das conversas cotidianas comuns (Drew e Heritage, 1992). E, se tal distin¢do for
relevante, quais propriedades da conversa cotidiana sofrem modificacGes para que possa ser
reconhecida de fato uma forma institucional de conversa e que consequéncias tais
modificagdes trazem para a conduta e ac¢ao social. A investigacdo de tais contextos diferentes
daqueles que comportam a conversa cotidiana, € parte de um trabalho comparativo que
permitira, pela observacao de desvios do padrdo conversacional candnico, chegar ao que seja
uma particularidade de um dado cenério (Barbosa, 2003).

A pesquisa de fala em contexto institucional prioriza o fato de que tais encontros sdo
organizados sob um formato padrdo ligados a certas tarefas, ou seja, prioriza-se 0 que 0S

participantes estdo fazendo, quais s@o suas tarefas, suas metas-fim. Tais metas ndo sdo
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postulados universais, mas sdo orientacdes compartilhadas entre os interlocutores nessa
situacdo (Goffman, 1998), metas que se situam na esfera comunicativa (Garcez, 2002).

Conforme Drew e Heritage (1992, p. 4), “a institucionalidade de uma interagdo nao ¢
determinada pelo contexto fisico em que ocorre”; na verdade, o fato de que uma interagao tem
lugar num cenério logisticamente institucional pode ser irrelevante. O caréater institucional é
determinado pelo fato de “identidades profissionais ou institucionais serem, de alguma forma,
relevantes as atividades de fala” (Drew e Heritage, 1992; Sarangi e Roberts, 199; Dryer e
Keller-Cohen, 2000). Tais peculiaridades existem em funcdo de restricbes que operam e
regulam os comportamentos verbais e ndo verbais, vistos como adequados ou pertinentes em
uma determinada situacdo social. A distancia social entre os participantes, a existéncia ou néo
de uma agenda pré-determinada, assim como os direitos e deverem em relacdo a participacao
no encontro da fala, sdo alguns dos aspectos que devem ser contemplados pelo analista do
discurso quando desenvolve estudos dessa natureza.

Segundo Drew e Heritage (1992, p. 47), uma das caracteristicas do discurso
institucional é a presenca de um dos participantes como representante da instituicdo e, no
PROCON, os mediadores exercem tal papel, o que evidencia a caracteristica assimétrica de tal
conversa institucionalizada. Suas praticas discursivas sdo orientadas para uma meta,
especificamente a resolucdo do problema entre as partes. Contudo, o setting enfocado serve
para a defesa do consumidor, considerando como a parte fraca na relagdo de consumo. Trata-
se, portanto, de um aparente paradoxo, segundo Silveira, em uma entrevista realizada em
agosto de 2007 com Norma Affonso, chefe do Departamento de Estudos, Pesquisas e Projetos
(Depp) do PROCON de Juiz de Fora. O mediador deve se orientar para defender o
consumidor ou deve estabelecer um acordo satisfatério para ambas as partes? Em prol do
estabelecimento do acordo, o reclamante deve ceder e abrir méo de seus direitos? Segundo
Norma, cabe ao consumidor aceitar ou ndo o acordo. O mediador ndo pode interferir na
decisdo do consumidor. Ele deve, sim, aconselha-lo na direcdo de um acordo possivel, em
termos do PROCON, ou informéa-Ilo sobre a possibilidade de recorrer a justica comum.

A figura institucional tem o poder de iniciar a interacdo, conduzi-la e até por fim aos
debates quando necessario. Por serem as audiéncias situacbes de conflito, muitas vezes é
preciso que o mediador exponha sua posicdo discursiva de representante legitimado do
PROCON, explicitando as regras do encontro para restabelecer o enquadre devido, ou seja, 0
mandato institucional que regula tais contextos de fala. O mandato institucional é um tipo

especifico de enquadre que guia as agOes dos participantes (Garcez, 2002) e através dele
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define-se uma meta-fim a ser alcancada por meio da interacdo. Tal mandato concede pelo
menos para um dos participantes o poder de regular os fluxos de conversacéo e definir
contribuicdes dos participantes como relevantes ou irrelevantes para o objetivo do encontro
(Ladeira, 2005, p. 39).

Drew e Heritage (1992, p. 22) definem trés caracteristicas para a fala institucional:

a) a orientacdo por parte de pelo menos um dos interagentes para um determinado

objetivo, tarefa ou identidade;

b) a existéncia de limites e restricbes que direcionam e definem o que é uma

contribuicdo relevante para o que esté sendo tratado;

C) a associacdo a um enquadre inferencial e a procedimentos que s&o peculiares a

contextos institucionais especificos.

Particularmente, as audiéncias de conciliacdo no PROCON envolvem as trés ordens de
caracteristicas acima apontadas. Inicialmente, por parte do mediador ha toda uma agenda
institucional a ser cumprida e a meta-fim & conduzir as partes divergentes a um acordo.
Assim, sua conduta é moldada por restricdes profissionais, organizacionais e
responsabilidades, que devem ser reconhecidas pelos outros participantes. Os reclamados e
reclamantes também tém suas contribuicdes de fala orientadas para uma meta em decorréncia
dos papéis que desempenham. Por fim, a prdpria agenda institucional, que ndo é vista como
dado externo a interacdo, define tracos, especificidades da situacdo comunicativa para 0s
quais os participantes orientam suas acdes. Logo, através da investigacdo dos movimentos
verbais dos participantes, do sistema de troca de turnos e dos arcaboucos inferenciais, que sdo
regulados institucionalmente, é possivel depreender a forma como tal atividade de fala se
organiza. Mais do que isso, considerando aspectos do contexto maior de producéo da fala,
poderiamos investigar a relacdo entre as praticas discursivas, em especial a reclamacao, e a

natureza da tarefa institucional a ser realizada pelos participantes de uma interacéo.
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3. PRESSUPOSTOS METODOLOGICOS

Tendo apresentado e discutido as principais orientacdes tedricas que orientam este
trabalho, apresento agora informacdes e pressupostos metodoldgicos que norteiam as
discussdes propostas no capitulo de anélise relatando a geracéo dos dados e caracteriza¢do dos

cenarios.

3.1. A fala-em-interagdo no PROCON

As préticas discursivas emergentes no ambito do PROCON representam um campo
vasto e bastante interessante para a pesquisa linguistica. Alunos e professores do programa de
Pds-Graduacdo em Linguistica da Universidade Federal de Juiz de Fora ja desenvolveram
uma gama de pesquisas relativamente extensa das interaces no PROCON, abordando uma
série de questdes relevantes acerca do que acontece interacionalmente na pratica discursiva
institucional aqui enfocada. Essas questdes sdo as mais variadas, incluindo, por exemplo, a
institucionalidade da troca comunicativa, a organizacdo interacional e as estratégias de
mediagdo, o carater adversarial do encontro, os movimentos corretivos, as sequéncias de
perguntas e respostas, as sequéncias de barganha, as estratégias de construcdo de
evidencialidade, a negociacdo de identidades, o sistema de troca de turno, dentre outras.
Apresento a seguir uma breve revisdo de alguns desses trabalhos no Programa de Poés-
Graduacdo em linguistica da UFJF sobre 0 PROCON.

Silveira (1999) identifica e analisa movimentos corretivos utilizados por reclamados e
reclamantes nas audiéncias. Tais movimentos sdo focalizados aliados as estratégias de
trabalho de face, considerando que desculpas, escusas e justificativas variam em termos de
graus em que codificam preocupacgdes com a face entre as partes envolvidas.

Silveira e Gago (2005) buscam identificar os principais papéis e alinhamentos a que
recorrem 0s mediadores para exercerem sua atividade no PROCON e de que forma esses
papeis e alinhamentos sdo estabelecidos e legitimados no contexto em foco. O estudo aponta
trés papéis centrais: o de orquestrador, o qual é exercido principalmente pelo gerenciamento
da alocacdo de turnos e controle sobre a estrutura de participacdo; o de expert, por meio do
qual informacdes de natureza legal sobre o Codigo de Defesa do Consumidor sdo prestadas; o
de negociador, tentando demover as partes de suas posicGes antagbnicas para que se

empenhem em tentar um acordo.
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Gago (2006) focaliza o sistema de tomada de turnos e apresenta padrdes de troca de
falantes em audiéncias. A partir dai, discute-se a nogdo de espacgo relevante para a transicao
considerando as especificidades do contexto analisado.

Além destes artigos existem também algumas dissertacfes defendidas no Programa de
Pds-Graduacgdo em Linguistica da UFJF, bem como trabalhos desenvolvidos a partir delas. E
vale ressaltar o livro “A fala em interagdo em situagdo de conflito: recursos linguisticos e
praticas comunicativas em audiéncias de conciliagdo”, o qual reine um conjunto de trabalhos
académicos (projetos, dissertacdes e teses) acerca das investigacdes ja realizadas no Programa

de Pesquisa com o corpus do PROCON.

3.2 As Relagdes de consumo

A protecdo do consumidor tornou-se um desafio em fungéo do desenvolvimento de um
novo modelo de associativismo: a sociedade de consumo. Se antes do seu advento, havia um
relativo equilibrio de poder e barganha entre fornecedor e consumidor, posteriormente o que
se verificou foi um dominio absoluto por parte de fornecedores que, por meio de complicados
contratos, regras, procedimentos, etc passaram a ditar as normas que regiam as relagdes entre
eles. Diante dessa situacdo de desigualdade, o direito se manifestou mundialmente, ocorrendo
um intervencionismo estatal em prol do consumidor. O Brasil ndo ficou indiferente,
pronunciando-se, a esse respeito, por meio da promulgacdo do seu Codigo de Defesa do
Consumidor, Lei 8078, de 11 de setembro de 1990. Mesmo anteriormente a promulgacéo de
leis protetivas, a sociedade j& podia contar com o apoio, ainda que timido, de Orgaos
especialmente voltados para esse fim. Este € o caso de diversos Procons e do Procon de Juiz
de Fora que, inaugurado em abril de 1986, sob os auspicios da Prefeitura, assumia a luta em
defesa dos direitos do consumidor.

O Codigo de Defesa do Consumidor tem importante papel na regulamentacdo das
relagbes de consumo. Sua natureza normativa afeta de forma decisiva a forma como os
conflitos entre consumidores e fornecedores de bens e servigos sdo discursivamente
formatados e solucionados.

Entre as principais inovacGes do Codigo de Defesa do Consumidor, citadas por

Grinover (1995), vale ressaltar: um elenco de direitos basicos dos consumidores e
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instrumentos de implementacdo; controle das préaticas e clausulas abusivas; introdugdo de um
sistema sancionatorio administrativo e penal; facilitagdo do acesso a Justica para o
consumidor; possibilidade de inversdo do d6nus da prova, entre outros. Tambeém foram tratadas
com destaque as garantias a aquisicdo do produto ou servico, fortalecendo, sobremaneira, a
posic¢ao do consumidor na relagdo com o fornecedor.

A Lei 8.078, Capitulo I (Art. 2°) define o consumidor como .toda pessoa fisica ou
juridica que adquire ou utiliza produto ou servigo livro.pmd 11 28/10/2008, 10:33 12como
destinatario final.. Também referido, nesse trabalho, como .reclamante., é dele que parte a
reclamacdo que dara origem a audiéncia. O fornecedor, por sua vez, € definido no Capitulo |
(Art. 3°) da mesma Lei como toda pessoa fisica ou juridica, publica ou privada, nacional ou
estrangeira, bem como os entes despersonalizados, que desenvolvem atividade de producéo,
montagem, criacdo, construcdo, transformacdo, importacdo, exportacdo, distribuicdo ou
comercializacdo de produtos ou prestacdo de servicos. Dentre os diferentes 6rgdos destinados
a lidar com relagdes de consumo em conflito, destacamos 0 PROCON.

3.3. O PROCON

Nossa pesquisa trabalha primariamente com dados gerados em interagOes reais de fala
relativas a audiéncias de conciliacdo ocorridas no PROCON. Este 6rgdo tem no Codigo de
Defesa do Consumidor (doravante CDC), que regula as rela¢fes de consumo, suas diretrizes
legais de atuacdo. As figuras juridicas legalmente constituidas pelo cédigo séo, de um lado,
consumidores (reclamantes), e, do outro lado, fornecedores de bens e servigos (reclamados).
A funcdo basica do PROCON é prestar esclarecimentos sobre problemas relativos a relacGes
de consumo. Quando é feita uma reclamacdo, o 6rgdo atua também como mediador entre o(a)
consumidor(a) e o(a) fornecedor de bem e servico. Primeiramente, tenta resolver o problema
por telefone na presenca do(a) consumidor(a), no ato da reclamagdo. Caso ndo obtenha
sucesso, encaminha notificacdo ao/a reclamado (a), intimando-o (a) a um encontro face a face
entre as partes, denominado audiéncia de conciliacdo. Juridicamente, 0 PROCON ndo tem
poder coercitivo de acdo legal sobre as partes, i.e., ndo tem poder decisorio e forca legal para
obriga-las a assumir um comprometimento legal. Quando o caso ndo € resolvido no

PROCON, é encaminhado para a justica comum ou para 0s juizados especiais.
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3.4 As audiéncias de conciliacao

Antes de convocar as partes em desacordo e coloca-las frente a frente nas audiéncias
de conciliacdo, os estagiarios, estudantes de direito selecionados e treinados para exercerem a
tarefa de mediadores, tentam solucionar o problema relatado pelo consumidor junto ao
PROCON. Segundo informacdo fornecida em entrevista ( ver Silveira e Magalhaes 2008),
recentemente, 70% dos casos sdo resolvidos nessa fase. Nao tendo sido possivel a construcéo
de um acordo, as partes sdo convocadas para uma audiéncia de conciliag&o.

Na audiéncia de conciliacdo, efetiva-se uma das fungdes do PROCON. A de ser um
forum de justica popular de baixo custo, em que as partes advogam em causa propria, sem a
presenca obrigatéria de um(a) advogado(a). O mediador (a), representante do PROCON,
apresenta a reclamacdo, ouve as partes e auxilia-as na tentativa de um acordo, meta
instrumental do encontro. As audiéncias de conciliacdo sdo uma atividade de fala (Levinson
1979) marcadas por um conflito aberto de interesses entre as partes. A linguagem desempenha
um papel central na negociacdo, sendo uma verdadeira ferramenta de trabalho, pois é atraves
dela que todo o processo de argumentacdo e convencimento se dard. Cumpre observar que,
nessas audiéncias, podera ocorrer a presenca de outros participantes, além dos anteriormente
mencionados, tais como representante de assisténcia técnica, advogado de alguma das partes,

ou mesmo acompanhantes (amigo ou familiar), normalmente do reclamante.

3.5 A geracgéo de dados

A geracdo de dados é muito importante na pesquisa qualitativa. Mason (1996) mostra
uma andlise detalhada dos elementos que compdem 0s processos de pesquisa, focando nos
métodos usados para a geracdo de dados qualitativos. Os dados qualitativos podem ser
descricdes detalhadas de fendmenos, comportamentos, citacdes diretas de pessoas sobre suas
experiéncias, trechos de documentos, registros, correspondéncias, fotos, videos, gravacdes ou
transcri¢des de entrevistas e discursos, dados com maior riqueza de detalhes e profundidade
interacdes entre individuos, grupos e organizacdes, entre outros.

No presente trabalho, o material linguistico a ser analisado sdo audiéncias de

conciliacdo gravadas em dudio em uma cidade mineira e transcritas segundo as convencdes da
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Anélise da Conversa. Este corpus compde o banco de dados do Projeto “A construgdo de
Identidade de consumidor no PROCON”, do Grupo de Pesquisa coordenado pela Professora
Doutora Sonia Bittencourt Silveira na Universidade Federal de Juiz de Fora.

Adotamos, até o presente momento, trés tipos basicos de instrumentos/ métodos para a
geracdo de dados, produzidos a partir destas audiéncias de conciliagédo O primeiro diz respeito
aos registros de fala em &udio de vérias audiéncias de conciliagdo transcritas segundo as
convencdes da Andlise da Conversa (cf. Jefferson,1984). O segundo ¢ a observacéo, que diz
respeito a entrada no campo de pesquisa. Esta vem sendo realizada por nés de acordo com as
orientacOes em etnografia (cf. Erickson,1992). Contamos, no momento, com algumas notas de
campo realizadas durante a gravacdo de algumas dessas audiéncias. Por Ultimo, temos as
entrevistas que sdo feitas com os consumidores apds terem participado das audiéncias de
conciliacdo. Realizamos também uma entrevista com uma advogada, representante do
PROCON, com o objetivo de esclarecer algumas questfes relativas as metas do PROCON,
suas principais atividades e de discutir algumas questdes que ndo nos pareciam muito claras
guando comparado o que prevé o Codigo de Defesa do Consumidor e a forma como o0s
acordos entre as partes sdo negociados nesta instancia.

Cabe ressaltar que “entrevista de pesquisa® estd aqui sendo vista com uma forma de
acdo social. Ou seja, como um evento interacional em que 0os membros se apdiam em seus
conhecimentos de mundo, incluindo o conhecimento sobre a forma como as entrevistas sdo
estruturadas, ou seja, na forma de perguntas e respostas, na relacdo assimétrica dos papéis
discursivos de perguntar e responder, dentre outros.

Assim, as perguntas sdo partes centrais dos dados e ndo podem ser vistas como
convites neutros para alguém falar, pelo contrario, definem como os entrevistados devem falar
enguanto membros dessa categoria. As respostas devem ser tratadas mais como explicacdes,
ou seja, como construcdes de pontos de vistas, do que como meros relatos ou fornecimento de
informagdes.

Os tipos de pesquisa que normalmente adotam uma abordagem qualitativa séo:
pesquisa-acdo, estudos etnograficos e estudos de caso. Os métodos mais utilizados sdo:
observagdo, observacgdo participante, entrevista individual semi ou nédo estruturada, grupo
focal e analise documental.

Em pesquisas qualitativas, a consisténcia pode ser checada por meio de exame
detalhado da bibliografia e comparando os achados ou observagdes com aqueles da literatura.

Outra maneira € utilizar a triangulacéo, isto é, empregar métodos diferentes de coleta dos
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mesmos dados e comparar os resultados. Isto dard maior validade e confiabilidade a pesquisa
que esta sendo realizada.

Uma outra questdo muito importante é a analise dos dados qualitativos, tema do
préximo capitulo. Em pesquisas qualitativas, as grandes massas de dados sdo quebradas em
unidades menores e, em seguida, reagrupadas em categorias que se relacionam entre si de
forma a ressaltar padrdes, temas e conceitos. A analise é o processo de ordenacao dos dados,
organizando-os em padrdes, categorias e unidades basicas descritivas. Interpretacdo envolve a
atribuicdo de significado a analise, explicando os padrBes encontrados e procurando por
relacionamentos entre as dimensdes descritivas.

A andlise dos dados em pesquisas qualitativas consiste em trés atividades interativas e
continuas. A primeira € a selecdo dos dados, que para Mason (1996) é uma das partes mais
importantes na pesquisa qualitativa. A segunda atividade é a apresentacdo dos dados, ou seja,
a organizacdo dos dados de tal forma que o pesquisador consiga tomar decisdes e tirar
conclusdes a partir dos dados coletados. A terceira e Ultima, é o delineamento e verificagdo da
conclusdo. Em outras palavras, € a identificacdo de padrbes, possiveis explicacdes,
configurac@es e fluxos de causa e efeito, seguida de verificacdo, retornando as anotacGes de

campo e a literatura.

3.6 Estudo de caso

O estudo de caso trata-se de uma abordagem metodoldgica de investigacdo
especialmente adequada quando procuramos compreender, explorar ou descrever
acontecimentos e contextos complexos, nos quais estdo simultaneamente envolvidos diversos
fatores. Yin (1994) afirma que esta abordagem se adapta a investigacdo em educacéo, quando
0 investigador é confrontado com situacdes complexas, de tal forma que dificulta a
identificacdo das variaveis consideradas importantes, quando o investigador procura respostas
para o “como?” e o “porqué?”, quando o investigador procura encontrar interac¢des entre
factores relevantes préoprios dessa entidade, quando o objectivo é descrever ou analisar o
fendmeno, a que se acede diretamente, de uma forma profunda e global, e quando o
investigador pretende apreender a dindmica do fendmeno, do programa ou do processo.

Assim, Yin (1994:13) define “estudo de caso” com base nas caracteristicas do
fendmeno em estudo e com base num conjunto de caracteristicas associadas ao processo de

recolha de dados e as estrategias de analise dos mesmos.
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Por outro lado, Bell (1989) define o estudo de caso como um termo guarda-chuva para
uma familia de métodos de pesquisa cuja principal preocupacdo é a interacdo entre fatores e
eventos. Fidel (1992) defende que o método de estudo de caso € um método especifico de
pesquisa de campo. Estudos de campo sao investigacdes de fendmenos a medida que ocorrem,
sem qualquer interferéncia significativa do investigador.

Coutinho (2003), por sua vez, argumenta que quase tudo pode ser um ‘“caso”: um
individuo, um personagem, um pequeno grupo, uma organiza¢do, uma comunidade ou mesmo

uma nagéao.
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4. DADOS E ANALISE DOS DADOS

A audiéncia de conciliagdo denominada “Super Gesso” ¢é constituida por 5
participantes: a reclamante Sandra, o reclamado 1 Pedro, o reclamado 2 Carlos, a mediadora 1
Flavia e a mediadora 2 Carla.

A reclamante contratou Pedro para fazer um servigo de decoracdo em gesso em seu
apartamento, servigo esse que foi orcado em dois mil reais, a ser pago em 4 parcelas. A
reclamante efetuou o pagamento de mil reais. O servico, porém, foi interrompido por seu
marido, porque a obra apresentava problemas que precisavam ser resolvidos.

Sandra alega que os reclamados fizeram um servico equivalente a seiscentos reais.
Assim, mesmo insatisfeita com a qualidade do servigo prestado, ela recorreu ao Procon para
reivindicar o término do servico até que fossem completados os mil reais pagos. Desta forma,
quando completasse este valor, os reclamados seriam dispensados. Para terminar o0 servico,
Sandra contrataria outra firma, que segundo ela, oferecesse maior credibilidade para executar
um trabalho de boa qualidade. Entretanto, os reclamados ndo aceitam tal proposta, uma vez
que eles alegam que ja ha, no apartamento de Sandra, mil reais em servico executado. Eles s6
continuam o trabalho se ela pagar os mil reais restantes, pelo servico completo. No decorrer
da audiéncia, os participantes oponentes brigam muito e ndo houve acordo. A mediadora do
Procon sugeriu a reclamante entrar na justica comum, em que ha peritos para calcular a
quantidade de servico prestado. Os participantes ndo tinham um contrato pela prestacdo de
servico, o que impossibilitou o acordou.

Essa audiéncia é marcada pela maximizacdo dos conflitos. As partes se agridem
moralmente durante o encontro, atacando, portanto, suas respectivas faces e usando
estratégias de impolidez, o que leva as mediadoras, varias vezes, intervir na tentativa de

harmonizar a situacao.
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Para analise dos dados vamos utilizar as estratégias de impolidez, relacionadas a face,

apresentadas por Culpeper (2011) associadas ao modelo de trabalhos de face de Pennam

(1990) e adaptado por Silveira e Gago (2005).

1) Apontar falhas/fazer uma critica/reclamacdo: produzir ou exibir uma percepcdo de

valores negativos.

Logo no inicio da audiéncia, percebemos uma desvalorizacdo da reclamante pelos

servicos executados, em sua obra, pelos reclamados como podemos observar no excerto

abaixo:

Excerto 1:

06 | Pedro:

olha, ndés fomos indicados pra prestar um servigo ( ) téa,

07 | Sandra

<infelizmente>, né.

Na linha 06 o reclamado comeca a relatar que ele e seu companheiro de trabalho

foram indicados para prestar um servico, porém, a reclamante na linha 07, ao dizer

infelizmente, sinaliza uma desvalorizacdo do servico prestado, ao avaliar de forma negativa.

Temos, portanto, 0 uso de uma estratégia de impolidez por parte da reclamante, que ao

desvalorizar o servigo dos reclamados, agrava a face positiva dos mesmos, depreciando-os.

A audiéncia segue e apdés o reclamado Pedro relatar sua versdo do ocorrido, a

mediadora aloca o piso conversacional a Sandra, como podemos observar no excerto a seguir:

12 flavia
13 Sandra:
14
15
16

Excerto 2:

sandra, a sra.tem alguma coisa [ ( a dizer) ]

[ fléavia,] o negbcio é o seguinte,
desde o inicio comecou-se o servico eles trabalhavam trés dias e sé6 iam
pra receber dinheiro no meu servico. isso aconteceu duas vezes. eu Jja

até coloquei pra vocé. sendo que esses detalhes se vai por vidro ou né&o,
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17
18
19
20
21
22
23
24
25
26

depois o carlos conversou com o lucas e falou, conversou com o cara do

vidro e falou, a gente n&o tem condicdo de pdr vidro agora, ai o cara do
vidro falou olha, vocés mandam fazer o acabamento que tem que ser feito
depois a gente quando vocé puder vocé encaixam o vidro. ficou feito
isso. sé que, o servico todo deu trés partes foram feitas; foram trés
sancas, mas assim, onde vai entrar iluminacdo que estava no projeto,
isso ail nado foi [ mexido. ]

Pedro: [cadé o prlojeto.

Sandra: té& aqui, té aqui

((sandra mostra folha. o reclamadol olha))

No excerto acima, Sandra, apds assumir o piso conversacional, linhas 13 a 23, critica,
novamente, o servico prestado pelos reclamados. A reclamante, ao relatar que os reclamados
trabalhavam trés dias e sé iam pra receber dinheiro no meu servicgo, expﬁe
inconsisténcia na acdo dos reclamados, ao explicitar sua expectativa de que os contratados
executassem o trabalho todos os dias da semana. Com essa estratégia impolida, Sandra agrava
mais uma vez a face positiva dos mesmos, categorizando-os como maus trabalhadores, que

queriam trabalhar pouco, mas receber no prazo. Ainda em seu turno, Sandra, ao relatar que,

o servico todo deu trés partes foram feitas; foram trés sancas, mas assim,

onde vail entrar iluminacdo que estava no projeto, isso ai ndo foi [ mexido.
1, aponta falhas, inconsisténcia no servico prestado, agravando a face positiva dos
reclamados.

A audiéncia segue e Sandra continua a criticar o servigco prestado pelos reclamados,

como podemos ver abaixo:

Excerto 3:
34 Pedro: =ela tem que comprar um spot, porque como é que vocé vai
35 fazer um ( ) de spot se vocé ndo sabe o didmetro que o
36 spot que cé vail precisar, meus deus. isso téd equivocado.

37 Sandra: 6! outra coisa. isso tudo aqui, foi feito um friso aqui
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38 que té& errado [que aqui d&, isso aqui ndo foi feito ]
39 Pedro: [ndo! ai isso aqui té& errado! néo, ] ndo deixa eu sob

41 ajudar vocé. eu s6 fiz esse friso aqui, sb6 esse daqui

No excerto acima, percebemos que os reclamados, na tentativa de ganhar face,
atribuem as falhas apontadas pela reclamante a terceiros. Neste caso, a falhas no projeto que
Ihes foi apresentado por ela. A reclamante, porém, assume o piso conversacional, na linha 27,

e continua seu relato apontando falhas no servico prestado ao afirmar, nas linhas 37 e 38, que
foi feito um friso aqui que t4d errado [que aqui d&, isso aqui nédo foi

feito 1. Ao fazer uso dessa estratégia de impolidez, Sandra agrava, novamente, a face
positiva dos reclamados, ao categoriza-los como desinformados, uma vez que fizeram coisas
que ndo deviam, e o que devia ser feito ndo foi realizado. O reclamado Pedro, por sua vez,

interrompe Sandra e ignora o que foi afirmado pela reclamante. Ao dizer ndo deixa eu s

ajudar vocé posiciona-se de forma “benevolente”, oferecendo “ajuda” a fim de propiciar
entendimento/compreensao dos “fatos”. Pedro se posiciona com superioridade, reivindicando
expertise, ameacando a face negativa de Sandra, ao tentar impor ponto de vista e
simultaneamente ameacando sua face positiva ao negar legitimidade na informacdo dada pela
reclamante anteriormente, o que em termos de Brown &Levinson (1987), poderia ser
classificada como uma estratégia de ameaca a face positiva a0 marcar “nao pertencimento”
ao grupo por ele categorizado como “experts”.

Sandra segue seu relato do ocorrido e continua a usar estratégias impolidas na

tentativa de agravar a face positiva dos reclamados, desqualificando-os como profissionais.

Excerto 4:

10 Sandra: trés mdos de massa, cé& coloca o gesso ja& é (um servigo caro) , pra

11
12
13

diminuir a despesa de massa, todo os meu teto que ele colocou forro
liso eu preciso de trés méos de massa. o0s trés pintores que foram 1l&

falaram ndés temos que dar trés mdos de massa pra tirar a imperfeicéo,
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14
15
16
17
18

18 Pedro: a gente tem servigo, a gente tem servigos bons e executados, tanto é que

19
20
21
22
23
24
25
26
27

por que o tempo inteiro é tudo trincado. as placas todas, vocé vé as

trincas, as falhas, as faltas. é tudo uma porqueira, uma porqueira .isso

aqui é uma sé6. sé6 pra vocé vé 6. isso aqui foi olha- tudo quebrado
as beiradas. tudo quebrado. a minha sala t4d assim. isso aqui é minha

sala 6.

No turno conversacional acima, Sandra, na tentativa de garantir legitimidade a suas
criticas, faz uso de discurso reportado de outros profissionais, como podemos observar a
SegU"Ios trés pintores que foram 14 falaram ndés temos que dar trés mdos de
massa pra tirar a imperfeicdo, por que o tempo inteiro é tudo trincado.Com
este ato, a reclamante sinaliza que suas criticas tém fundamento e que o servico prestado pelos
reclamados é de péssima qualidade. Apo6s o ocorrido, Sandra aponta mais uma vez falhas no

senﬂgo[Neﬂadoaﬁnnandovocé vé as trincas, as falhas, as faltas. é tudo uma

porqueira, uma porqueira .isso aqui é uma sé6. sb pra vocé vé 6. isso aqui

foi olha- tudo quebrado as beiradas.AO0 fazer uso de tal estratégia, Sandra
enfatiza, tanto pelo tom mais alto escolhido, ou seja, énfase, quanto pela repeticdo lexical, que

0 Servico é tudo uma porqueira, uma porqueira,agravando a face positiva dos

reclamados.

Excerto 5:

nés vivemos disso h& dezesseis anos. como vocé ndo entende, eu ndo vou

[discutir contigo. ]

Sandra: [ infelizmente, infelizmente]sabe. por causa de duzentos e cinquenta

reais, eu deixei de fechar com uma firma que é que tem credibilidade na

cidade. infelizmente! sabe agquilo o barato saili caro por causa

duzentos e cinquenta. eu pondo tudo de melhor na minha casa, por causa

de duzentos e cinquenta reais eu td tendo essa amolacdo. é uma coisa que

Jja tinha que té pronta. a menina Jjéa (

[nesse projeto hd muito tempo.]
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24

25

26
27

28
29

30

A reclamante, mais uma vez, no intuito de desvalorizar o servico prestado pelos
reclamantes, avalia o servico de forma negativa. Desta vez, a avaliacdo é feita pelo uso do
adveérbio infelizmente, que aparece repetido 3 vezes, como podemos observar, nas linhas 20 e
22. Mais uma vez, pela estratégia impolida de repeticdo da critica/avaliacdo negativa, Sandra
gera agravamento da face da competéncia® dos reclamados. Esta repeticdo da avaliacéo é feita
de forma enfatica. Pela repeticdo, Sandra mostra o quanto ficou insatisfeita e arrependida por
ter contrato o servico de Pedro e Carlos, afirmando que o barato sai caro e esta tendo
amolacdo. Com isto faz uma critica a si mesma - ameaca sua fase positiva ao admitir
inadequacdo da acdo - e, por implicatura , mais uma vez, desqualifica os reclamados , se for
feita a relacdo entre servico barato x baixa qualidade. A audiéncia segue, e as partes

continuam atacando a face do participante oponente como podemos ver abaixo:

]

]_

Excerto 6:

Sandra: ah::: césnum trabalharam nada!
Pedro: eu ndo vou discutir com vocé. [ sandra, eu ndo vou discutir com vocé!]
Sandra: cés [ trabalharam trés dias gente!

[em dois meses vocés trabalharam trés dias, cinco dias nem sei,em dois]=
Pedro [vocé tem o direito. vocés tiveram a- vocés- mas eu ndo estou

[questionando isso,] né&o td questionando isso.
Sandra =[meses ]

No excerto acima temos, mais uma vez, a reclamante usando a estratégia impolida de

fazer critica ao servico prestado pelos reclamados. Ela inicialmente justifica ter interrompido

®Competéncia — é a imagem de que o individuo é uma pessoa que tem habilidades e que se preocupa com
realizacdes passadas, boa reputacdo e, consequentemente, desempenhara com sucesso agdes futuras. Este tipo de
face enfatiza valores como: conhecimento, inteligéncia, sabedoria, experiéncia, influéncia, prosperidade. Quando
as pessoas reivindicam para si estes valores, querem que 0s outros reconhecam seu Sucesso e respeitem suas
aptidbes/habilidades/capacidades.
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0 servico porque os reclamados ndo trabalhavam, como mostra a linha 24ah::: cés num

trabalharam nada!. Ela continua seu relato e criticando o trabalho dos reclamados, ceés
[ trabalharam trés dias gente! ] [em dolis meses VoOCés

trabalharam trés dias, cinco dias nem sei,em dois]= =[meses], tha52627 e
30, agrava a face da competéncia dos reclamados, enquadrando-os, de forma implicita, como

maus profissionais, que ndo gostavam de trabalhar.

2) Questdes interacionais que geram ou podem gerar conflito ou exacerba-los

a) disputa pelo piso conversacional

Excerto 07:

27 Pedro: () nédo é isso aqui ndo, isso aqui é spot, isso aqui 6 spot.
28 [isso aqui tudo n&o tudo ndo, tudo ndo, ndo é feito nédo.]=
29 Sandra [ta, spot mas tem que ter tem que ter o acabamento. ]

30 [ndo foi feito, ndo foi feito, ndo foi feito, ndo foi feito],

No excerto acima temos a reclamante interrompendo o turno do reclamado Pedro, na
tentativa de obter o piso conversacional. Nesta interrupcdo, Sandra nega de forma enfatica,
como podemos perceber na linha 30, [ndo foi feito, ndo foi feito, ndo foi feito,
ndo foi feito],. A estratégia impolida de negar de forma enfatica agrava a face negativa

dos reclamados.

Excerto 08:
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24
25
26
27
28
29
30
31
32

34 Pedro:

35
36

=ela tem que comprar um spot, porgque como & que vocé vail fazer um

de spot se vocé ndo sabe o didmetro que o spot que cé val precisar,

deus. isso tad equivocado.

37 Sandra: 6! outra coisa. isso tudo aqui,

foi feito um friso aqui que

)

meus

t4d errado

[ndo! ai isso aqui té& errado! néo, ] ndo deixa eu sbé ajudar vocé. eu

38 [que aqui dé&, isso aqui nédo foi feito ]
39 Pedro:

41 s6 fiz esse friso aqui, sé esse daqui
42 flavia: [ndo ( ) ndo (atrapalha) ele]

assumir o piso conversacional. Temos uma interrupcdo desafiliativa, ou seja, Pedro
interrompe para desconstruir a versao que a reclamante Sandra apresentava, nas linhas 37 e

38, sobre erros na obra. Com essa estratégia Pedro ameaca a face positiva da reclamante, uma

Desta vez temos o reclamado Pedro interrompendo o turno de Sandra na tentativa de

vez que discorda da versdo que era apresentada, ndo a legitimando como crivel.

b) Interrupcgoes desafiliativas

Excerto 09:

Pedro:

Sandra:

pedro
sandra
pedro
sandra

pedro

Sandra:

e

é

[ mandou interromper por qué? porque vocés sb6 iam 14 pra receber.

[

ssas placas aqui, elas s&do de encaixe. como elas desencaixam, isso aqui

rejuntado. como ndo rejuntou, porque o marido dela mandou interromper

nesse nesse espaco na::o, ele ndo é que ele n&do conhece nada de gesso, ]

=[sd6 ia 14 pra receber.ele falou assim interrompe até que a gente ]=

Neste excerto temos uma disputa acirrada pelo piso conversacional. Pedro, na tentativa

[ ndo, péra um pouquinho, péra um pouquinho,

[resolva, como é que a gente vai

fazer a sala.] o resto néao.=

[ndo, eu vou, eu vou falar pra vocé ]

o resto a gente j& tinha combinado.

eu gasteil mil reais.

]

de justificar porque o servigo nao estava concluido e apresentava problemas de acabamento,
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utiliza a estratégia de escusa'’, culpando o préprio marido da reclamante pelo ocorrido, ao
aﬁnnar, nas linhas 24 e 25, ndo rejuntou, porque o marido dela mandou
interromper. Sandra, discordando do relato do reclamado, utiliza, novamente, a estratégia
de interrupcdo desafiliativa, na tentativa de assumir o piso conversacional e justificar o
motivo da interrupcdo do servico por seu marido, utilizando a estratégia impolida de apontar
falhas, criticar o servico dos reclamados, que nao trabalhavam nada € s6 iam 14 pra
receber., linha 26. Com essas estratégias, Sandra agrava, mais uma vez, a face positiva dos
reclamados. O reclamado tenta se justificar e ocorre uma nova disputa pelo piso

conversacional, como mostram as linhas 27, 28, 29, 30 e 31.

Excerto 10:
33 Pedro: quando, como n&do como ndo estava ainda em condicdes de ser feito tudo,
34 nés passamos na frente. nem a parte elétrica existia, e ndo pode fazer
35 gesso sem a parte elétrica cé sabe disso. eles tdo querendo passar carro
36 na frente dos bois. olha sé, ele falou comigo & pedro, mas de fato vocés
37 vieram aqui e o que ela ta falando é verdade, ndés fomos 1lad e ela pagou.
38 como tava no processo mensal ela pagou uma pagou duas. eu achei até
39 legal. eu falei n&o vamos fazer um negdcio. nds acabamos de fazer o
01 servico teu, na hora que acabar cé me dé& mais quinhentos que eu ainda te
02 dou trinta dias pra d& os outros quinhentos. eu sugeri isso
03 [pra vocé.]
04 Sandra: [Falou? eulndo sei disso néo.

No excerto acima, temos uma nova interrupgédo desafiliativa por parte da Reclamante
no piso conversacional do reclamado. Sandra faz essa interrupcdo para questionar a
informacdo dada, anteriormente, por Pedro. Ao mesmo tempo em que ela questiona,
[Falou., ela discorda, eulnio sei disso ndo., €cOomo podemos observar na linha 04.

Sandra questiona ter havido, por parte de Pedro, a proposta (linhas 39 a 02) de solucionar os

10 (CF. SCOTT 7 LYMAN) Escusa “o falante nio admite ter qualquer responsabilidade sobre o problema/falta
ocorrido/a. Atribui a fatores externos ou ate mesmo ao consumidor a responsabilidade pelo dano sofrido
(Silveira, 2005)
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problemas existentes para a execucdo da obra (através do discurso reportado). Temos,
portanto, um desacordo por contradicdo. Pedro, em seu relato, afirma que fez uma proposta de
pagamento, porém, Sandra discorda, afirmando que ndo tem conhecimento de tal proposta.
Percebemos, neste excerto, que a reclamante interrompe o turno do reclamado para produzir

desacordo.

c¢) Desacordos

Como em situacdes de conflito, € comum ocorrer entre as partes desacordos,
recorremos ao trabalho de Muntigl & Turnbull (1998), que tém demonstrado que o0s
desacordos séo realizados em, no minimo, trés turnos ou movimentos de fala. Um primeiro
turno ( T1) que sera a fonte do desacordo, um segundo turno ( T2 ) em que o desacordo €
explicitado e um terceiro turno (T3) em que o falante do primeiro turno apresenta sua
réplica. Estas acGes argumentativas classicas recebem a denominacdo de 'provocacao’,
'refutacdo’ e ' réplica' respectivamente (cf. Hutchby,1992). Uma outra regularidade seria o
fato de os desacordos poderem ser categorizados, em funcdo de haver formas recorrentes na
producdo dos mesmos. Neste sentido, adotamos inicialmente a tipologia proposta por Muntigl
e Turnbull (op.cit) em que os principais movimentos de desacordo poderiam ser
categorizados como: (a) irrelevancia - implica qualificar a contribuicdo do interlocutor como

ndo-relevante para o topico em curso (b) guestionamento- consiste em interrogar o

interlocutor sobre a verdade/evidéncia/ racionalidade do que foi dito ; (c) contradicéo -
consiste na apresentacdo de uma proposi¢do contraria a proposicdo do falante anterior; (d)
contraposicdo - envolve a proposta de um argumento alternativo que permite negociar 0s
diferentes pontos de vista; e (€) combinacdo de atos - alguns destes atos podem co-ocorrer

num mesmo turno de fala. Sendo assim, entendemos que a discordancia, seria, também, uma

importante estratégia de impolidez presente neste contexto

Excerto 11:
06 Pedro: olha, ndés fomos indicados pra prestar um servico ( ) téa,
07 sandra infelizmente, né.
08 Pedro: né&o, ai:: vocé vai entra num [ mérito que né&do vail ser julgado ]
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35
36
37
38
39
40
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02
03

sandra [ ndo, 1sso também ndo tem a ver ] ( )
Pedro: num va:i, é infelizmente,mas ndés Jj& temos (gente) que fala felizmente
também. j& tenho [dezesseis anos ]

flavia [ n & o, per lai num v&o, num vdo entrar no mérito

No excerto acima, Pedro, linha08, classifica o ponto de vista de Sandra, linha 07,
como irrelevante — discutir o fato de ela estar ou néo satisfeita com a indicacdo deles para
fazer o servigo — pois, segundo ele esse fato néo esta sendo objetivo da reclamagdo. Com isto,
Pedro desqualifica o argumento de Sandra como pertinente para o que esta sendo discutido na
interacdo.

O desacordo do tipo (1) irrelevancia, constitui a estratégia que mais ameaca a face
do outro, visto que ataca , segundo Muntigl&Turnbull, ' a capacidade social mais
fundamental de um conversacionalista que é a de oferecer contribuigdes conversacionais

relevantes' (op.cit.243).

Excerto 12:

Pedro: [ se vocé tem mais nogdo gque a gente tem toda, ] ( ) que ndés fomos
indicado pra vocé nés fomos indicado

Sandra: infelizmente. o cara que indicou falou comigo, sandra,
[ me desculpa,] me desculpa.

Pedro: [ fala ndo!] duvido que ele fala na minha frente

Sandra: fala=

Pedro: [=né&o fala ]

Sandra: [ pode chamar] ele aqui=

Pedro: pod pode falar chamar. ele é meu amigo particular; ndo fala

Sandra: infelizm-, ele mesmo falou comigo, ele mesmo falou comigo ndo deixa pra

14 néo

Sandra segue atacando a face dos reclamados e afirma que quem indicou o servi¢o dos

reclamados pediu-lhe desculpas por tal indicagdo. Ao fazer uso do discurso reportado, Sandra
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procura dar mais credibilidade a sua critica. O reclamado, Pedro, em seguida, apresenta um
desacordo por contradi¢do, como mostra a linha 37. Este tipo de desacordo pelo reclamado se
repete na linha 39. Sandra, em contrapartida, também produz desacordo por contradicéo,
afirmando um fato contrario ao fato afirmado por Pedro. Sandra se mantém firme na defesa de
seu argumento e continua afirmar que o proprio amigo de Pedro, quem indicou-lhe o servigo,
a esta a incentivando a reclamar e a garantir seus direitos. Novamente, temos Sandra

atacando a face de Pedro.

Excerto 13:

Pedro: [ cé quer dois, ]trés wvidros, cé que- 1, maior, tad entendendo.
gente ndo chegou nesse processo porque a gente foi 14 varias vezes pra
[discutir a sala]

Sandra: [ Varias. ]

Pedro: nd:::o [ ndés fomos 1la]

Sandra: [gente, que isso.] cés foram 14 duas vezes=

Pedro: =duas vezes, o [ negbcio ]

Sandra: [eu marqulei com e} carlos varias vezes
[pro projeto do vidro.]

Pedro: [n&do, esquece 1isso, ] esquece isso esquece isso.

Neste excerto a reclamante Sandra ataca a face positiva dos reclamados ao questionar
a veracidade da informacdo dada por Pedro nas linhas 23, 24, 25. Com o0 uso de |
varias., Sandra discorda da informacdo dada por Pedro, na forma de pergunta,
categorizando a informagcdo como inveridica ou, nos termos AC, fazendo um reparo
desafiador..Temos, neste excerto, um exemplo de desacordo por questionamento, em que
Sandra questiona Pedro da veracidade do que foi dito por ele em seu turno conversacional
anterior. Neste excerto, temos Sandra, novamente agravando a face positiva do reclamado,

uma vez que expde inconsisténcia no relato do mesmo.
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Excerto 14:

21 Sandra: gquando eu tentei ligar pra ele de novo, cé precisava ver eu falei assim

22
23
24
25
26
27
28

"olha, se a gente ndo tentar resolver eu vou procurar um advogado". ele
falou, "pode procurar, a gente se vé no tribunal".
[ ele falou barbaridades comigo ]
Pedro: [ ndo,ndo falou. sabe o que ele falou] com ela, vdo fazer o seguinte
Sandra: eu falei "é uma pena que o gravador digital da embratel n&o tava

funcionando porque sendo eu pegava direitinho essa ligacdo porque

que a gente [tem como ( gravar )". infelizmente, infelizmente]

No acerto acima, Sandra utiliza mais uma vez a estratégia de discurso reportado para
garantir legitimidade & sua argumentagdo. Desta vez, ela reporta a propria fala de uns dos
reclamados, sinalizando que ela havia tentando um acordo anteriormente, porém Ihe foi
negado, como mostram as linhas 21 a 24. A reclamante agrava a face do reclamado ao afirmar
que as coisas ditas por ele eram inconsistentes, falhas, inapropriadas, ao afirmar, na linha 24, |
ele falou barbaridades comigo ]. Pedro, por sua vez, produz uma interrupcao
desafiliativa, negando de forma enfatica, [ nao, ndo falou. sabe o que ele falou]
com ela, O relato em curso de Sandra, agravando a face negativa da mesma. Ele utiliza o
desacordo por questionamento e tenta iniciar um desacordo por contradicdo, uma vez que
iniciou um relato afirmando ter dito outra coisa com Sandra, e ndo o0 que ela relatou em seu
turno conversacional. Sandra, insatisfeita com a interrupgéo desafiliativa de Pedro, na linha
25, assume o piso conversacional, linhas 26, 27 e 28, e lamenta ndo ter conseguido gravar a
telefonema, tentando tornar seu argumento crivel.

Percebemos que todos os desacordos sao feitos via interrupcao. As partes ndo esperam
gue a outra termine 0 seu turno para apresentar o desacordo. Pelo contrario, ocorrem
interrupcdes do tipo desafiliativa quando as partes querem discordar umas das outras. A

medida que as partes apresentam pontos de vista divergentes para um mesmo fato ocorrido, 0s

82



28
29
30
31
32
33
34
35
36
37
38
39

desacordos aumentam e comecam a ocorrer com frequéncia. Da mesma forma que as

interrupcOes desafiliativas, também, aumentam.

3) Estratégia de impolidez de produzir insultos — escolhas lexicais agressivas.

Excerto 15:

Pedro: cé vé como é que cé té& equivocada, que cé apresentou mil e trezentos
reais

Sandra: entdo, meuFIlho, entdo de mil e trezentos cé me deu orcamento de dois
mil, cé t4d me dando o cano de quanto entdo de setecentos né. Setecentos.

Pedro: né&:o. cé té& falando, cé estd falando; vocé estd- escreveu ai o que cé
quis (2.0).cé quis (2.0) t& com sua letra ai. ndo té& com a minha letra.

Sandra: que eu escrevi o que eu quis o qué, meuFIlho. eu tenho agenda, eu
tenho agenda! té& vendo. isso é-, isso ai é a gente nd&o ter contrato,
vocé trabalhar com gente que nao tem contrato é uma
plorcaria! cé té& vendo.]

Carla: [sandra! nés, eu tdé6- Jeu td percebendo agqui, exatamente; que nds néo
vamos chegar em lugar nenhum.

Passamos agora a observar o uso de estratégias impolidas de insultar o oponente, na

tentativa de ameacar ou agravar a face do mesmo. Insultos ou ofensas serdo aqui tratados

como uma forma de violéncia verbal, em que geralmente o agressor se utiliza de palavras -

verdadeiras ou ndo, com exageros ou ndo - que visam humilhar de alguma forma ou atingir

um ponto-fraco da vitima (o insultado). Girias sexuais ou palavras de baixo caldo podem ser

ou ndo consideradas ofensivas dependendo de como estdo inseridas no contexto, da forma

como sdo empregadas (como aentonacdo da voz ou expressdes corporais) e também da

formacdo moral dos envolvidos, bem como o nivel de intimidade entre as partes, além de

outras variaveis.
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No excerto acima, temos a reclamante Sandra usando de desdém na escolha lexical
meu filho, linhas 30 e 34, para marcar poder em relacdo aos reclamados. Sandra Recorre ao
vocativo “meu filho” para marcar tratamento condescendente de alguém que se posiciona
como superior e sinalizar desdém como revide ao fato de Pedro ter enquadrado sua acao
como equivocada. Ela sinaliza que o orcamento feito pelos reclamados estava com o valor
errado, e eles queriam cobrar mais que necessario, como mostram as linhas 30 e 31. Pedro
utiliza a estratégia impolida de desacordo, linha 33, para defender que o orcamento estava
correto, uma vez que foi feito pela letra da propria reclamante. Nas linhas 34,35, 36 e 37,
Sandra desvaloriza a relacdo profissional e, aparentemente, atribui a responsabilidade do
ocorrido aos reclamados. Sandra utiliza a escolha lexical meu filho nas linhas 30 e 34 para
marcar poder em relacdo aos reclamados. A ndo existéncia de um contrato como causadora da
divergéncia em relacdo ao valor do servigo contratado, referindo-se a este fato como uma

“porcaria” o que dard inicio a uma serie de insultos

Excerto 16:
55 | Pedro: [agora, criou um, criou um]
56 impasse ai, sabe por causa de qué. porque o esposo dela na época, cé
57 falou que- pra ele que era mil e quinhentos pro seu esposo. quando ele
58 me perguntou e era dois mil, ele virou e falou olha, isso ai t& errado.
59 eu tive que falar pro seu esposo que era dois mil.
60 | Sandra: |bom [>mas isso é meu e dele isso é meu e dele quem td pagando sou eu.

1<

61 | Pedro: [>vocé falou fala com ele que é mil e gquinhentos (2.0) mas é
01 pessoal]l< que cé téa falando eu tenho direito a fala mas ele ndo gostou,
02 interrompeu servicgo.

Neste excerto o reclamado Pedro implicitamente categoriza Sandra como mentirosa,
uma vez que ela falou o valor errado do servigo para o0 marido, com isto agrava a face positiva
de Sandra, uma vez que utiliza a estratégia de impolidez de dizer coisas negativas sobre o
outro, depreciando-o e ridicularizando-o. A reclamante tenta salvar sua face e se justifica,

como percebemos na linha 60, enquadrando esse fato como sendo um problema de ordem
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familiar, logo uma informacéo que fugiria a alcada do reclamado. Porém, o reclamado insiste

neste argumento, e afirma que foi justamente por ter mentido sobre o valor do servico, que o

mesmo foi suspenso. Ele, via escusa, atribui responsabilidade a reclamante pelos prejuizos

que estdo sendo alegados por ela. Desta forma, ele poderia sim, utilizar este argumento para

sua defesa. Temos também, nas linhas 60 e 61 uma sobreposicdo competitiva entre a

reclamante e o reclamado, uma vez que ambos competiram pelo piso conversacional, falando

simultaneamente. Percebemos que ambos fizeram uso do recurso proséddico de aceleracdo do

ritmo de fala, na tentativa de obter o piso conversacional para si.

Excerto 17:

49
50

Pedro:
liso é [°forro, minha filha,

t4d entendendo®.]

[

nao,

ndo importa.

]forro

No excerto 16, o reclamado endereca sua fala a reclamante, utilizando a estratégia de

impolidez de assumir um comportamento paternalista (minha filha) , segundo Culpeper. Desta

forma, ele ataca a face da reclamante, ao insinuar que ela ndo tem competéncia para julgar o

trabalho realizado, ja& que ndo tem os conhecimentos necessarios. O reclamado ao recorrer a

expressdo “minha filha”, linha 50, enquadra a reclamante como desinformada sobre o

assunto. Mesmo tendo sido pronunciada em voz baixa, essa expressao marca uma assimetria

do ponto de vista da posse do conhecimento sobre a matéria (fala do expertise X fala do

leigo). Ao mesmo tempo em que Sandra € projetada como leiga e inexperiente, o reclamado

se alinha discursivamente como perito.

A audiéncia prossegue e as partes, reclamante e reclamados, comecam a fazer uso de

estratégias de impolidez pelo uso de escolhas lexicais agressivas e insultos, como podemos

observar no excerto abaixo:

85




Excerto 18:

18 | Sandra: | [ah:: carlos como vocé] é cara de pau, carlos. ndés te acordamos nove
19 horas da manhéa

20 |Carlos: |falou o seguinte "eu ndo vou fazer porgue o cara me cobrou caro pra
21 fazer os vidrol jateado" ]

22 | Sandra: [ muito cara ]Jde pau ( ) é pilantra

23 |Carlos: |entdo ficou parado do Jjeito que té 1la ficou parado porque eles néo
24 [( ) ela foi ( ) ]

25 | Pedro: [ por isso é que vocé Jhouve o que vocé ndo quer, fala o que quer

26 |Sandra: | ( ) ¢é pilantra ( )

27 |Flavia: |6 gente perai [ vao ficar calmo |

28 | Pedro: [td& chamando o Jcara de pilantra, ela té& chamando
29 [0 cara de pilantra, que i::sso.]

30 |Sandra: | [( ) ele téd mentindo pra vocé ] eu acord- lucas ligou pra ele acordando

31 [ele, ele falou eu td dormindo eu ligo pra vocé daqui meia hora.]

32 | Pedro: [ndo, nédo perai, pd cé chamar o cara de pilantra vira coisa ] pessoal
33 ( ) té& por fora

34 | Sandra: |ndo ligou, passou duas horas eu liguei ( ) ( ) [ mentira] cara como é
35 que

36 | Pedro: td chamando o cara de pil[antra, 1 cé ficou

37 louca

38 |Flavia: | sandraperai, a gente ta aqui ( )

39 | Sandra: |cé tem homem que ¢é homem n&o mente, cara de pau cara, mentira, eu
40 detesto mentira, ndo gosto de mentira nem de crianca mentirinha besta.
41 () homem, isso pra mim num é homem, é moleque. é igual o lucas falou o
43 problema é fazer servico com moleque, entendeu. ele é homem ()

44 ((barulho de soco na mesa))

45 |Carlos: |nbs tratamos com ele depois=

46 | Pedro: =cé vé como é que a gente ( ) telefone dela. ai ela num quer que ele
47 ndo fala o que quer, ndo tem jeito ( )

48 | Sandra: |que isso, falar que eu td mentido, como é que cé fala que eu td6 mentindo
49 cé é cara de pau pra falar que eu td mentindo, cé sabe que eu te ( )
50 que isso.

51 |Pedro: |cé é mulher mas é uma pessoa cé ficou louca. ( )

52 |Flavia: |perai gente. ndo peraisandravamo com calma, ndo , ndo gente, aqui ndo é
53 pra bater boca n&o. a gente té& aqui pra tentar resolver da melhor
54 maneira possivel. num num vdo bater boca ndo, sandra, por favor.

Nas linhas 18, 19, 22 e 26, a reclamante faz escolhas lexicais consideradas impolidas,

como, por exemplo, o uso dos insultos como cara de pau e pilantra. Ela ataca a face do

reclamado com tais escolhas e usa a estratégia de repeticdo para reforcar tal acdo. O

reclamado, néo satisfeito com tais acusagdes, utiliza, também, a estratégia de impolidez de

usar escolhas lexicais impolidas e chama a reclamante de louca, como podemos observar na

linha 27. Percebemos que estes insultos, tanto por parte do reclamado, quanto da reclamante,
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sdo ditos com uma certa énfase, ou seja, as partes atacam a face uma das outras, ndo apenas
pelo que é dito, mas também, pela forma como é dito.

Percebemos que ha uma gradacdo nos insultos. Eles comegam mais amenos como
mentiroso, mau carater, irracional e chaga a insultos mais graves como moleque, louca,
pilantra e cara de pau, o que gera um escalonamento do conflito.

Como a discussdo entre as partes se transformou em bate-boca, a mediadora, na
tentativa de exercer controle sobre o encontro, chama a atencdo dos oponentes para a
necessidade de os mesmo se aterem a agenda tdépica do evento, evitando assim ataques de
ordem pessoal. A reclamante, aléem de expressar agressividade em suas escolhas lexicais,
extravasa sua raiva dando socos na mesa, conforme registrado nas linhas 39 a 44. A
mediadora, mais uma vez, tenta exercer controle sobre a interacdo, explicando, nesse
momento, as regras até entdo tacitas — para esse tipo de atividade - sdo admitidos desacordos
desde que estes ndo se transformem em “bate-boca”. Ou seja, 0 uso de estratégias de
impolidez tem um limite, mesmo nos contextos juridicos, e quando parte para a ofensa
pessoal, chega-se a este limite. Isso é reconhecido, inclusive, pelos reclamados, que sinalizam

que a discussdo chegou num ponto critico, como podemos observar no proximo excerto.

Excerto 19:
07 |Carlos: |[ ( ) entdo eu vou levantar e vou embora
08 |Sandra: | [ isso nunca foi falado pra mim carlos. o carlos [ virou pra mim]
09 |Flavia: [ ndo perai, 186 seu
10 Pedro
11 | Sandra: |falou que eu tenho que pagar mil reais [ pra terminar o servicgo]
12 | Pedro: [ gque ¢é 1isso ué,entdo] wvou
13 levantar e vou embora, essa mulher é louca rapaz.ela fala o que ela quer
14 depois fala que ndo falou. eu te propus isso aqui, vocé falou que néo
15 tem dinheiro (2.0) qué isso.

O reclamado Carlos, apds os insultos de Sandra, e da mesma ter perdido o controle

emocional da situacdo, dando socos na mesa, ameaca levantar e ir embora, na tentativa de
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encerrar 0 encontro, como podemos observar na linha 07. Pedro ameaca tomar a mesma
atitude, uma vez que para ele, Sandra ndo estava querendo chegar a um acordo. E preciso,
entdo, que uma outra mediadora, advogada do PROCON, intervenha na audiéncia e a
encaminhe para o encerramento, pois as partes ndo chegavam num consenso, apenas faziam
usos de estratégias impolidas, na tentativa de atacar a face uma da outra, como mostra a

sequir:

Excerto 20:

Carlos: ele falou "6 o cara me cobrou muito caro pra fazer o vidro eu ndo vou
fazer o vidro". ai ele ainda me mostrou, no quarto aonde ela téd falando
ali, no projeto que ela fez com a (gessoteto) teria forro igual cé ta
vendo aqui. ndés sugerimos (tipo isso aqui) sé que fechando no teto, té
ndo é forro liso igual a gesso teto ia fazer ((barulho do aparelho de
som)). era ( ) morrendo no teto 14 em cima. eu peguei e falei com ele,
"6 eu quebrei aqui que vou ter que passar a fiacdo" porque tanto é que a
casa dela tava tdo atrasada o processo de gesso que ndo tinha a parte
elétrica, porque pra gente entrar com o gesso teria que ter a parte
elétrica. ai o marido dela falou "n&o cés podem fazer o gesso depois eu
me viro pra fazer a parte elétrica". cé entendeu. agora o que ela té
falando que eu ndo fui que ela tava com o projeto, é mentira porque eu
[fu ela o marido dela ]

Sandra: [ah:: carlos como vocé] é cara de pau, carlos. nbdés te acordamos nove
horas da manhéa

Carlos: falou o seguinte "eu ndo vou fazer porque o cara me cobrou caro pra
fazer os vidro] Jjateado" ]

Sandra: [ muito cara ]de pau ( ) é pilantra

No momento em que Sandra utiliza a estratégia impolida de insultar os
reclamados, recorrendo a expressfes COMO[ muito cara Jde pau ( ) é pilantra,

como mostra a linha 05, ela esta agravando a face positiva dos reclamados, atingindo valores
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como orgulho, honra e dignidade dos mesmos. O uso destas estratégias de impolidez sédo
decorrentes da forma como os participantes enquadram o evento de fala em curso. A partir do
uso de tais estratégias, podemos dizer que a reclamante, Sandra, enquadra o evento como uma

verdadeira arena, um duelo, em que agressdes verbais e ofensas pessoais séo permitidas.

Excerto 21:

Pedro: [ndo, ndo perai, pd cé chamar o cara de pilantra vira coisa ] pessoal
() téa por fora

Sandra: ndo ligou, passou 2 horas eu liguei ( ) ( ) [ mentira] cara como é que

Pedro: Ta chamando o cara de pil[antra, ] cé ficou louca

Flavia: sandraperai, a gente ta aqui ( )

Sandra: cé tem homem que é homem ndo mente, cara de pau cara, mentira, eu

detesto mentira, ndo gosto de mentira nem de crianca mentirinha besta.

() homem, isso pra mim num é homem, é moleque. é igual o lucas falou o

problema é fazer servigco com moleque, entendeu. ele é homem ( )
((barulho de soco na mesa))

Os ataques e agravamentos a face sdo esperados nas audiéncias de conciliagcdo, um
evento de constantes conflitos. Sandra utiliza varias estratégias discursivas para subestimar os
reclamados e, ao mesmo tempo, supervalorizar a sua propria imagem. Pela repeticdo enfatica
de insultos, a reclamante procura reposicionar os reclamados ao afirmar, a partir da linha 20,
que eles ndo poderiam ser qualificados como “homens”, no sentido literal da palavra, que
pressupfe uma pessoa adulta com nobreza de carater e dignidade. E um cidaddo que néo é
digno dos nobres adjetivos, que fala mentiras e ludibria as pessoas, deve ser qualificado como
“moleque”, como podemos observar nas linhas 20, 22 e 23, quando Sandra afirma que homem
que é homem ndo mentefisso pra mim num é homem, ¢é moleque . Decorrente desse
enquadramento, forma-se, entdo, a imagem de alguém que ndo se preocupa com O

cumprimento dos seus deveres, de um profissional que merece ser desacreditado pela
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sociedade e perder seu status de profissional competente. Desta forma, a reclamante ataca,
novamente, a face da competéncia dos reclamados.

Ao mesmo tempo, Sandra tenta se alinhar como uma pessoa honesta, digna e integra,
que ndo aprova mentira de qualquer espécie, ao afirmar, nas linhas 20 e 21 mentira, eu
detesto mentira, ndo gosto de mentira nem de crianca mentirinha besta. Seu
julgamento é reforcado pela estratégia da repeticdo (Tannen, 1989) da expressdo “mentira”
que, direcionada aos reclamados, desconstréi o perfil por eles defendido de profissionais
ideais e, sobretudo, honestos. Com esses argumentos, a reclamante defende suas virtudes e
sua dignidade propria. Porém, esses atributos ndo sao legitimados pelos reclamados.

Dessa forma, empregando e repetindo insultos como “cara”, “cara de pau”, “pilantra”
e “moleque”, Sandra agrava o conflito e mantém o desalinhamento entre as partes. Na
verdade, a audiéncia foi convocada para se tentar estabelecer uma conciliacdo, um acordo
entre as partes. Entretanto, Sandra assume uma postura que ndo converge para O
entendimento. Muito pelo contrario, sinaliza a todo o momento sua disposi¢cdo para 0
confronto direto. Ela continuadamente nega todos os valores associados a face de autonomia®!
dos reclamados, como a maturidade, a confiabilidade e a autossuficiéncia. Dessa forma, 0s
participantes se afastam do proposito do encontro, ainda mais considerando que Flavia ndo
exerce a posicao social discursiva de mediadora, na medida em que se exime do poder de
atenuar as constantes ameacas as faces e conduzir a audiéncia na direcdo de um possivel

acordo.

Excerto 22:

1Lim (1994:211) defende, a face da autonomia como a imagem de que a pessoas esta no controle de
sua propria face, isto €, tem virtudes de uma natureza “madura” e de um adulto responsavel. Este tipo de face
inclui valores como: independéncia, iniciativa, criatividade, maturidade, compostura, confiabilidade, auto-
suficiéncia. Quando as pessoas reivindicam estes valores para si mesmas, desejam ficar livres da interferéncia,
controle ou imposicdo dos outros (Brown &Levinson, 1987).
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Pedro: [pois é,] porgue eu ndo quero trabalhar com|[ vocé. isso ai é: relativo ]
Sandra: [ndo td acostumada a trabal]
har com <moleque> ((barulho de soco a mesa)) porque ele pra mim ele téa
sendo moleque, entendeu. homem que é homem ndo faz isso, ta.. ta
chamando os outros de [ mentiroso eu néo () ]
Pedro: [ ndo fala o que vocé ndlJo quer ndo sandra, a
gente vai falar o que a gente quer, se limita
No excerto 23, percebemos que Sandra perde o controle emocional dando socos na
mesa. A reclamante utiliza, novamente, a estratégia impolida de insultar os reclamados,
enquadrando-os como moleques, ou seja, pessoas sem compromisso, sem responsabilidades,
ndo sendo, portanto, dignos de confianca, agravando novamente a face dos reclamados, que
ndo sdo dignos de ser considerados homens, como mostram as linhas 17 e 18. Sandra, neste
caso, ataca a moral dos reclamados, desqualificando-os como homens de verdade, ou seja, ela
0s enquadra como moleques, que ndo honram com seus COmMpPromissos.
Excerto 23:
Carlos: [ ( ) entdo eu vou levantar e vou embora
Sandra: [ isso nunca foi falado pra mim carlos. o carlos [ virou pra mim]
Flavia: [ ndo perai, 16 seu
Pedro
Sandra: falou que eu tenho que pagar mil reais [ pra terminar o servicgol
Pedro: [ que é 1isso wué,entédo] vou
levantar e vou embora, essa mulher é louca rapaz.ela fala o que ela quer
depois fala que ndo falou. eu te propus isso aqui, vocé falou que néo
tem dinheiro (2.0) qué isso.
Sandra: ah, té4 bom, ah vocé fala o que cé quer ( ) entdo pronto. vocés queriam
mais mil reais eu falei gue eu ndo dava.
Pedro: ndo quero mil reais n&o, ndo preciso de dinhei[ro seu né&o, eu trabalho ]
Sandra: [ah ndo, entdo me devolve, ]
me devolve quebra tudo que ta [l4d e me devolve eu fico satisfeital
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Segundo Goffman (1967), todas as pessoas, a partir da interacdo no mundo social,
teriam internalizada a necessidade de dar mutuo suporte as faces. A propria organizacdo da
sociedade prevé a preocupacao com os desejos de face dos outros. Se ndo houver isso, podera
ocorrer uma ruptura social e o evento, entdo, se desfaz. Em funcéo disso, o reclamado Carlos
ameaca abandonar a audiéncia devido aos ataques pessoais provocados pelos insultos de

Sandra, como podemos observar na linha 27, ( ) entdo eu vou levantar e vou
embora.

Pedro se alinha a posicdo de Carlos e também se mostra ofendido com os insultos
recebidos e, também, ameaca abandonar o encontro, linhas 32 e 33. Tendo sua face agravada
durante o encontro e na tentativa de contrapor-se aos argumentos da reclamante, Pedro utiliza
a estratégia impolida de dizer coisas negativas sobre a reclamante, com o intuito de agravar a
face de Sandra, enquadrando-a como louca, como mostra a linha 33. Pedro utiliza tal
estratégia como resposta ao comportamento verbal agressivo da reclamante, que empregou
expressdes como “pilantra”, “cara de pau” e “moleque”, Pedro passa a projetar
discursivamente Sandra de forma negativa, qualificando-a como “louca”, a fim de desmerecer
toda a argumentacdo da consumidora e, consequentemente, de sua reclamacao.

Cabe aqui atentar para o sentido da expressdo “louca” usada para designar Sandra. O
louco, em nossa sociedade, € uma pessoa desacreditada e desconsiderada, ndao tem voz
legitimada. Qualificar uma pessoa de tal forma automaticamente desconstroi sua boa imagem
publica reivindicada. Além disso, alguém enquadrado como louco ndo sabe o que diz e ndo
merece o crédito das outras pessoas. Por isso, Pedro ameaca ir embora. Ao insultar Sandra
como louca, Pedro atualiza um enquadre “fora de si”, que tem como efeito a inversao dos
papéis. Ao perceber que a reclamante se exaltou demais e que passou a desferir ofensas

graves sobre eles, ameacando e agravando suas faces, Pedro procura posicionar-se como

92



12
13
14
15
16
17
18
19
20
21
22
23
24
25
26
27
28
29
30
31
32
33
34
35
36
37

vitima da reclamante, que é enquadrada como uma pessoa descontrolada e ndo sabe o que diz.

Logo, o ofensor passa efetivamente a ofendido e € a ele que se deve, entdo, oferecer algum

tipo de reparo. Esse realinhamento é, de fato, muito proveitoso, do ponto de vista discursivo,

para o reclamado. Este almeja recuperar sua face, abalada desde o inicio da audiéncia pela

reclamante.

4) Quando a impolidez gera um impasse para o acordo. Os limites da impolidez.

Excerto 24.

carla: agressdes, gente, ndo vai chegar a [ lugar nenhum]

Pedro: [mas ela, mas Jela num veio fazer
[acordo, ela veio desabafar, pd.]

Sandra: [eu vou falar ele vai falar ¢é Jmuito complicado

carla td, entdo aqui ndés estamos aqui pra tentar uma conciliacdo, esse negdcio
j& comecou errado a partir do momento que ndo existe um contrato de
prestacdo de servico entre as partes, [ tad. entéo ]

Pedro: [ isso ai IBE! é um fato
consumado

carla: uma coisa gque comeca errado acaba=

Sandra: =exatamente

carla: acabando errado também, [entdo mas a intencédo]

Sandra: [e até me ( ) ]

carla: dessa reunido aqui hoje é uma conciliacdo, t&. chegar num acordo em

comum. agora, discuti::r, trocar ofensas, n&o vai chegar a lugar nenhum.
entdo cada um tem que manter a calma e tentar entrar num acordo, porque
se ndo entrar, val sair daqui do mesmo jeito que entrou, ta&. entdo a
gente tem aqui que se acalmar, ver a proposta de cada um e ver se ha
acordo e se ndo ha. se ndo houver ndo vai ter Jjeito de resolver aqui.
cés vdo ter que ir na justica resolver, entendeu. porque ndo existe um
contrato de prestacdo de servigco pra gente dizer se foi descumprido o
prazo, se foi descumprido forma de pagamento, se foi descumprido forma
de servico a ser executado. ndo existe nada por escrito que a gente
possa discutir em cima. entdo a gente tem que usar aqui o bom senso, ta?
vocé contratou um servico, ta& insatisfeita, ndo foi feito no prazo

devido. eles alegam também [ que:::]
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Como as partes, reclamante e reclamados, faziam uso de diversas estratégias de
impolidez para ameacar/agravar, tanto a face positiva, quanto negativa da parte oponente, a
mediadora faz uma nova intervencdo tentando cessar o uso impolido da linguagem. Carla
sinaliza que as partes estdo agredindo umas as outras, linha 12. Pedro por sua vez, enquadra o
comportamento da reclamante na audiéncia, como um desabafo, linhas 13 e 14. Desabafar €
um comportamento, que na visdo dos reclamados ndo é pertinente neste contexto. Ou seja,
Sandra deveria tentar um acordo e nao apenas desabafar. O ato de desabafar é enquadrado
como um comportamento emocional e ter uma atitude envolvida/controlada pela emocéo,
desqualifica a parte como uma disputante competente neste contexto. Desabafar parece ser
visto como algo ndo-racional Na linha 25 Carla enquadra o encontro como conciliagdo e ndo
uma arena para discussao e trocas de ofensas, insultos. A mediadora mostra que é necessario
manter a calma para que seja possivel chegar a um acordo, sinalizando que o uso impolido da

linguagem atrapalha esse acordo.

Excerto 25:

Carla: que ndo foi feito, que hou-, gque houve problemas. entdo, cada um tem o
seu lado, os seus as suas razdes. ndés estamos aqui pra tentar chegar num
consenso. se for possivel, 6timo. se ndo for, cés vdo ter que resolver

isso em outro lugar, entendeu. com pericias té::cnicas, com pProcessos

juduciais, té&.

Sandra: &hn, réan

Carla: aqui é conciliagdo. discutindo ndés ndo vamos chegar numa conciliacédo.

entdo eu pergunto, hd meio de algum acordo, tem como eles terminarem o

servico
Pedro: é o que ndés propor, a gente vai propor isso=
Carla: =sé6 um minuto
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Como as partes usaram inUmeras estratégias de impolidez e ataques as faces nao foi
possivel chegar a um acordo. As partes ndo abriram mao das posi¢fes antagonicas a respeito
do servico prestado até o momento. Desta forma, a mediadora prop6e encaminhar o caso para
a justica comum, para que um perito possa avaliar o servico executado, uma vez que, no

PROCON, ndo existe tal servico.

Excerto 26:
38 Carla: infelizmente num (5.78). é uma pena nd&o conseguir resolver isso logo né.
39 porque normalmente nessas reunides a gente consegue chegar num consenso.
40 foi pago mil rea::is, o que foi feito 1l& por exemplo dé&, foi feito mais
41 ou menos mil, morre por aqui, ninguém deve ninguém. ou foi feito
01 oitocentos, te dou duzentos, ou foi feito mil e duzentos cé& da& me deve
02 duzentos. sempre chega-se num consenso, mas infelizmente, com vVocCés
03 aqui, a gente ndo té& conseguindo chegar a conclusdo nenhuma. (1.46) e
04 pelo o que eu jé& vi, a fléavia ja ficou aqui a bastante tempo, Jj& tentei
05 intervir e continua o mesmo impasse, né. entdo a gente (2.66) vai
06 depender de opinides de terceiros especializados pra avaliar esse caso,
07 principalmente porque ndo existe um [contrato ]
08 Sandra: [contrato, hum-hum]
09 Carla: pra gente se basear em tempo de execucdo de servigo, em realmente o que
10 que foi contratado.. entdo é bom até pra aprender né. acho que até pra
11 ambas as partes. o contrato poderia servir de ( ) para os dois né.
12 Sandra: com ( certeza )

Antes de encerrar 0 encontro, a mediadora avalia de forma negativa 0 encontro
ocorrido, infelizmente num (5.78). é uma pena ndo conseguir resolver 1isso
logo né. porgque normalmente nessas reunides a gente consegue chegar num
consenso, € afirma que a atitude das partes em ameacar/agravar a face do oponente,
dificultou que se chegasse a meta/fim das audiéncias de conciliagio do PROCON, que é o
acordo, conseguido na grande maioria dos casos. Com esta analise, percebemos que como
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muitos estudiosos afirmam, no contexto juridico, por as partes apresentarem pontos de vista
antagobnicos, é, realmente, comum o uso de uma linguagem mais agressiva, porém, quando
esses ataques a face do oponente tornam-se pessoais é necessario uma intervencao por parte
da mediadora, ou seja, existe um limite para o uso de linguagem agressiva mesmo quando
diferentes graus de conflito sdo esperados. As partes utilizaram inimeras vezes estratégia de
desacordo, recorrendo frequentemente a interrupgdes desafiliativas, ignorando o direito ao
piso conversacional da parte oponente, fazendo uso constante de insultos de natureza pessoal,
a audiéncia foi enquadrada como bate-boca pela mediadora, ou seja, essas estratégias
mudaram o enquadre do encontro, de lugar propicio para resolucédo do conflito para lugar de
bate-boca, perdendo o carater institucional do encontro. Sendo assim, podemos afirmar que o

uso constante das estratégias de impolidez dificulta que o acordo entre as partes aconteca.

Audiéncia 02

OK Veiculo

Esta audiéncia denominada OK veiculos tem os seguintes participantes José (Reclamante 1),
Lucas (Reclamado), Pedro (Reclamante 2- amigo do consumidor), Marta (Atendente —
Mediadora 1), Ana (Mediadora 2- advogada do Procon). O consumidor (reclamante) foi ao
PROCON porque comprou um carro usado que apresentou defeitos no prazo da garantia. Mas
o reclamado néo quis cobrir a garantia porque, segundo ele, o defeito apresentado pelo carro
ndo é coberto pela garantia, uma vez que esta s6 cobre motor e caixa. Temos aqui dois pontos
de vista sendo contrastados, ou seja, o reclamante alega que o prazo de garantia é de noventa

dias, entdo o reclamado teria que de responsabilizar pelos defeitos apresentados pelo carro.
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Em contra partida, o reclamado diz que a garantia é de noventa dias, mas apenas para motor e

caixa. O resto ndo ¢ de sua responsabilidade porque o carro € usado.

1) Apontar falhas/fazer critica/expor inconsisténcia

Excerto 27:
12 Marta |entdo ele tava querendo:: gque:- porque: (.) como saiu da loja
13 ele tem gque ter noventa dias de:: (.) [garantia.]
14 Lucas [garantia ] de motor e
15 caixa.
16 (0.8)
17 Marta |[é sb6 motor e caixa? =
18 Lucas [= s 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,

Logo no inicio da audiéncia, a mediadora comeca a reportar a fala do reclamante,
apresentando o motivo pelo qual ele faz a reclamacéo e que ele tem noventa dias de garantia
como podemos observar nas linhas 12 e 13. Esta versdo da reclamacdo é contestada pelo
reclamado, que ao dizer “s6 motor e caixa. (0.2) a garantia cobre.”, sinaliza que a
garantia cobre somente os problemas apresentados no motor e na caixa do carro e em
nenhuma outra parte, desconstruindo desta forma a versdo apresentada pelo reclamante
reivindicando indenizacdo dos gastos efetuados para o conserto do carro, j& que estaria
coberto pela garantia de noventa dias. Ele utiliza a estratégia impolida de expor inconsisténcia
na reclamacédo feita pelo reclamante, agravando, portanto, a face positiva do reclamante.
Desta forma, o reclamado assume um ponto de vista antagbnico ao do reclamante. A
mediadora, na linha 17, utiliza a estratégia impolida de questionar veracidade da informacéo
prestada pelo reclamado, ameacando, portanto, a face positiva do mesmo. O reclamado por

sua vez, agrava a face positiva da mediadora, ao afirmar, de forma implicita, nas linhas 20 e
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21, que a mediadora ndo tem o0s conhecimentos legais sobre garantia de carro usado. Ele
utiliza a estratégia impolida de contestar a expertise da mediadora, sugerindo que esta se
informe melhor sobre a questdo, colocando em xeque a competéncia da mesma. A audiéncia
segue, e o reclamado, na tentativa de ganhar face, diz que a informacéo dada, anteriormente,
sobre a garantia s6 cobrir motor e caixa € crivel, baseada na lei, como mostram as linhas 24 e
25. Com esta informacgdo, o reclamado reivindica para si a face de um profissional de bom
carter, que se baseia nas leis em suas relagcdes comerciais. De acordo com a sua interpretacéo
sobre a lei, a garantia deve cobrir apenas motor e caixa de carros usados e isto estd muito
claro. Desta forma o consumidor ndo teria motivos para fazer tal reclamacgédo, uma vez que ela
ndo apresenta bases legais.

A mediadora desconstréi o ponto de vista do reclamado e usa um contra-argumento,
agravando, portanto, a face positiva do mesmo, ao contestar sua versdo do que diz o Codigo

de Defesa do Consumidor e seu artigo 26(?), como podemos observar no excerto abaixo.

Excerto 28:
19 Marta |[vo[ cé ofe re ce o] servi[go, vocé [ tem que dar::] uma::
20 José [pode dar uma olhada.] ((achou algo no jornal))
21 [ (no valor.)
22 Pedro [(t e ria de t e : r-)] <teria
23 Marta |garan Jtifla::-
24 Pedro |de ter-]
25 Lucas [a garantia eu de::i, uai. [c a 1 x a e [ motor ]
26 Marta [que é um ser[vico bom, e]
27 Lucas |td na garantia.]
28 Marta |que [n&o vai dar] defeito nenhu-=

Neste fragmento analisado, a mediadora Marta diz que quando se oferece um produto,
a pessoa tem que ser responsavel por ele e dar uma garantia que o servico prestado € bom e
que ndo vai dar nenhum defeito, como mostram as linhas 19, 23, 26 e 28. Marta estabelece

uma relacéo de dependéncia direita entre prestacdo de servico e qualidade do mesmo como
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sendo uma condicao necessaria. Desta forma, ela desconstréi o argumento do reclamado de

que ele so teria que cobrir os defeitos apresentados pelo carro no motor e na caixa. A

mediadora, implicitamente, desqualifica os servicos prestados pelo reclamado, uma vez que o

carro vendido apresentou problemas. Apos 0 impasse que se estabeleceu na tentativa de

negociacdo de um acordo entre as partes, ha a intervencdo de Ana, advogada do PROCON

que se alinha a posicdo defendida por Marta como podemos observar no excerto 3.

Excerto 29:
59 |Ana.: [noventa dias cobre tudo. ndo é sb6] motor e caixa. noventa dias é
01 garantia legal. ndo é garantia que vocés estdo dando. é garantia
02 que [ a LETI da. (.) td:? ]
03 [Lucas [ndo, mas a garantia que a gente da] perante a nota, é a
04 garantia de motor e caixa do carro =
05 |Ana = a garantia que vocés podem da:r, é além dos noventa dias. noventa
06 dias quem da é a lei. =
07 Lucas [= entao
08 |Ana mesmo se vocé ndo desse garantia nenhuma:,
09 Lucas [a lei [ 3Ja da ]

No fragmento acima Ana vai discordar, usando um desacordo por contraposicdo, da

versdo apresentada, anteriormente, pelo reclamado, de que segundo a lei s6 se deve dar

garantia de motor e de caixa aos carros usados, ao dizer que a garantia tem que cobrir tudo e

ndo s6 motor e caixa. Ao apresentar seu ponto de vista sobre o ocorrido, ela ndo legitima a

face de “expert” reivindicada pelo reclamado no inicio da audiéncia, porque Ana, que ¢

advogada informa que a lei determina que em 90 dias a garantia é sobre o carro total, e ndo

apenas sobre o motor e caixa, como o reclamado afirmou. Com isso, ela agrava a face positiva

de Lucas, ao posicionar sua versdo como inconsistente, ou seja, 0 que o reclamado diz estar na

lei é falso, ndo tem sustentabilidade.

Tendo seu argumento desconstruido e na tentativa de ganhar face, o reclamado passa,

entdo, a usar outros argumentos que justifiqguem o motivo pelo qual ele ndo teria que dar
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garantia aos problemas apresentados pelo carro. Como, por exemplo, dizer que o reclamante

teve oportunidade de escolher/avaliar o produto como podemos observar no excerto abaixo:

Excerto 30:
55 |Lucas [AI, (0.8) >>ele falou que ndo<< queria ficar com o carro. ai >ele
56 falou assim<, entdo eu vou escolher outro carro. >(entdo) cé< fica
01 a vontade. escolheu um gol. (.)levou o gol pro mecédnico dele. (.)o
02 mecédnico reprovou O carro. (.)ele voltou. ai ele escolheu um
03 monza (0.5)levou o monza no mecédnico. (0.2) o monza ta tudo certo.
04 tad. serve pra vocé. serve. Ficou com o monza. (1.0) levou o monza.
05 no dia que: >no, no,< depois no sédbado, o monza apareceu um
06 defeito, quebrou a: um- uma balanca 1la. (0.5) ele ainda me ligou,
07 foi mandado arrumar a balanca. agora depois de trés meses ou dois
08 meses que > (tem- que ele me) comprou O carro,< ele me trouxe essa
09 reclamacdo, dizendo que tem algumas coisas- que foram gastas
10 algumas coisas no (.)carro. <agora o que foi gasto no carro, (0.2)
11 eu nem sei o qué que é. nem vi.

No excerto acima, com o intuito de sustentar seu ponto de vista, o reclamado diz que o
consumidor levou o carro ao mecanico que era de sua confianca e que de acordo com o
mecanico o carro ndo apresentava problemas. Ao afirmar que o consumidor confirmou que
com “o0 monza ta tudo certo”, linhas 03 e 04, ele sinaliza que o carro ndo apresentava nenhum
problema, ou seja, 0 carro estava em 6timas condi¢fes na ocasido da venda. Desta forma, ele
utiliza a estratégia impolida de contestar a racionalidade da acdo de reclamar do reclamante,
uma vez que o carro estava em 6timas condicdes e foi aprovado pelo mecanico. Se o carro
apresentou defeitos, foi por conta de mau uso. Sendo assim, Lucas agrava a face positiva do
reclamante, ao fazer uma reclamacdo ilegitima, e continua a defender seu ponto de vista

apresentado, posicionando o consumidor como irracional, como podemos observar abaixo:

Excerto 31:
17 |Marta [0 consumidor] se sent[iu lesa::]do.=
18 Pedro [aqui a—-|] ((mostra alguma
19 coisa a José))
20 José <esse cabo de ignic&o, um cabo de vela que ele teve que trocar,
21 Lucas [=se sentiu lesado mas (.) >>a partir do momento- a gente néo
22 enganou ele em nada. ele levou o carro no mecanico dele, o mecéanico
23 Dele, o mecdnico aprovou O carro pra ele comprar.<<
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24 (1.2)

25 Lucas |[porque se o carro tivesse ruim, ele ndo tinha comprado o carro.

Neste fragmento, Marta utiliza a estratégia impolida de questionar a acdo do
reclamado, afirmando que o reclamante se sentiu lesado com a compra do carro, como
podemos observar na linha 17. Ao fazer uso de tal estratégia, Marta ameaca a face de Lucas.
O reclamado mantém seus argumentos e, na tentativa de ganhar face, diz que o consumidor
ndo foi enganado em nada. Ele argumenta, mais uma vez, que o0 consumidor teve a
oportunidade de ir ao mecanico que quis, de observar se 0 carro apresentava algum problema,
e que o carro estava bom, porgue se estivesse ruim ele ndo o teria comprado, se o fizesse seria
um ato “irracional”.

O reclamado segue com mais argumentos que sustentam a reclamacdo como
improcedente, com isto, o reclamado posiciona o reclamante como alguém que ndo esta
agindo de boa-fé. Este enquadre é prejudicial a imagem do consumidor porque um dos
principios que deve reger as relagdes de consumo € o principio da boa-fé. Desta forma, o
reclamado agrava a face do consumidor como ndo sendo um litigante honesto, de boa-fé.
Temos um embate de pontos de vista antagénicos, marcados por desacordos, como podemos

Ver no excerto a seguir:

Excerto 32:

41 José num tem condicdes.]

42 Lucas [c ondi ¢ & e s] de comprar:, =igual ele alego::u. que ndo tinha
43 condicdo (nenhuma) de comprar [e pagar ] e m di: : a,]
44 José [>eu ndo-]ndo. eu:: a: eu] nao
45 alegueil que eu tenho condicgdo de pagar [ndo.<

46 Pedro [( )

47 |José [cé que t4& falando]

48 Pedro [<(quem) vai sabler?,

49 (.)

50 |Lucas [ninguém [for[c¢ o u e 1 e] a comprar NADA.

51 |Marta [( )

52 José [ele t4 falando.] >eu te- eu tenho
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53 [ tanta condicéao de pagar, ] que

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

55 José tem dois meses-<

56 Lucas |enten[deu?,

No excerto acima, o reclamado interpretar a expressao “ndo ter condi¢des”, usada pelo
reclamante, com o significado de o consumidor ndo ter “condi¢des” financeiras de comprar o
carro (Nao podia té-lo comprado), desta forma ele contesta a acdo do reclamante, agravando a
face negativa do mesmo. O reclamado afirma que mesmo sem condic¢des, o reclamante
comprou o carro porque ele quis, ou seja, ninguém o forcou a comprar nada, procurando,
desta forma salvar sua face de comerciante honesto. O reclamante, por sua vez, usa a
expressdo “ndo ter condi¢des”, com o significado de algo absurdo — pagar prestagdes e o alto

valor de conserto.

Desta forma podemos observar que no decorrer da audiéncia o reclamado buscou
argumentos para manter/sustentar o ponto de vista defendido de que ele ndo teria que dar

garantia pelos defeitos apresentados pelo carro.

Em contrapartida, temos agora uma série de estratégias de impolidez utilizadas pelo
reclamante para desmentir/desconstruir o que é defendido pelo reclamado, como podemos

observar nos excertos abaixo:

Excerto 33:
08 José ail peguei um monza, >levei no mecédnico, o mecédnico tava bo-=olhou
09 o: carro,< o motor é carro usado.=ndo ia mexer no carro?, (.) olhou
10 o carro tava bom. (.) certo. (0.5)
11 Marta |unh[um.
12 José [<al o primeiro dia que eu peguei o monza,=peguei O monza no
13 sdbado, (0.8) no sédbado (.) o monza Jj& quebrou a balanca n&o sei o
14 qué gque aconteceu la que eles (n&o teve- o defeito no coisa- =>>no
15 primeiro dia.<< (.) no tempo (.) do- levei- isso aconteceu de
16 tarde,= peguei o monza (.) la por volta de dez onze horas da manh§,
17 (0.2) fiquei trabalha:ndo, depois fui pro lava-a-jato, (1.0) sai de
18 14 com o carro cinco horas da tarde, parei o carro na pru- >>dente
19 de moraes, depois<< que eu liguei o carro, (0.5) deu defeito.
20 >acusou o defeito.= ai na mesma hora ligamos pra ele. (1.0) ah néo,
21 vé o qué que cés podem fazer ai deixa em um- (.) estacionamento que
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22 a gente resolve na segunda-feira.< conseguimos:- arrumar o negdcio
23 14 e levamos no mecédnico no séabado mesmo.

24 Marta |unh[um?,

25 José [ai o cara deu uma olhada, >tal tal <. (0.5) ai ndo suspeitou de
26 nada porque o carro voltou:: (.)ao normal.

No excerto acima observamos um primeiro contra argumento que o consumidor

(reclamante) utiliza. De acordo com o reclamante os defeitos do produto ndo eram visiveis,

desta forma ele desconstroi a acusacdo feita pelo reclamado de que ele levou ao mecéanico e

gue o mecanico deveria ter visto o defeito. Ele procura ganhar face e ameacar a face do

reclamado. Nas linhas 25 e 26 ele diz que 0 mecénico ao qual ele levou o carro ndo suspeitou

de nada uma vez que o carro voltou ao normal. Outro argumento que ele utiliza para sustentar

sua reclamacdo é o de que o conserto do carro ndo sanou 0s problemas apresentados como

podemos observar no excerto abaixo:

Desta forma, o reclamante segue a audiéncia construindo argumentos que sustentem seu

ponto vista, de que 0 mecanico ndo pode avaliar defeitos ndo visiveis (contra-argumento ao

fato de ele ter levado o carro para avaliacdo de seu mecéanico) como podemos observar no

excerto abaixo:

Excerto 34:
11 [José é igual- aconteceu isso aqui 6:: (0.5) cabo de ignicdo. eu tava
12 indo pra universidade, °levar minha mde pra passear,= >meu pai,<’
13 comecou a da um:: (1.0) uma a sair- uma faisca de- >uma-< tipo uma
14 corrente no::- (.) ai eu fui- >vé- lig- o carro< comec¢ou a perder a
15 forca.é uma peca elétrica. como que o cara vail adivinhar na hora,
16 que ia levar o carro ali pra ele ver, que a peca val dar defeito.
17 (1.2)
18 |José ninguém adivinha.

No trecho acima através do uso “ninguém adivinha”, como podemos observar na linha

18, o reclamante utiliza tanto mais um argumento para sustentar seu ponto de vista, ou seja, a

reclamacdo feita, quanto para refutar a acusacéo feita pelo reclamado de que ele levou o carro

no mecanico, o qual ndo perceber nenhum problema. O consumidor esta se valendo da
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categoria “defeitos visiveis”, que aparece no CDC, para mostrar que 0 prazo de reclamar esta
atrelado na lei ao momento em que um dado problema se torna “’visivel”. Entdo, o reclamante
contestar que ndo se pode responsabilizar o0 mecanico por ndo ter encontrado defeitos, ja que
0s mesmo ndo eram “visiveis” no ato da avaliacdo para compra. Assim, ele garante que 0s
defeitos do carro ndo eram visiveis e que ninguém teria como adivinhar que o carro

futuramente apresentaria problemas como o ocorrido.

Com o decorrer da audiéncia o reclamante utiliza mais um argumento que vai contra a
versdo apresentada pelo reclamado e que garante credibilidade a sua reclamacdo que é o uso
de uma experiéncia vivida. No excerto abaixo o reclamante vai dizer que nem todo carro

usado da problema sustentando assim sua reclamacéo via exemplo concreto.

2) Questdes interacionais que geram ou podem gerar conflito ou exacerba-los

a) Repeticao

Excerto 35 :

41 José [eu comprei] um chevette, fiquei um ano com o
42 chevette, eu num gastei um centavo no carro.

43 (1.2)

44 Marta |um[hum.

45 |José [0 carro nunca me deu um problema. esse carro ai ja te do-
46 domingo ele me deixou na mdo. de novo, O Carro.

47 (1.2)

48 José domingo ele me deixou na mdo de novo.

Neste excerto, temos José refutando o argumento do “desgaste natural” dos carros
usados apresentados pelo reclamado. Ela relata uma experiéncia vivida com outro carro
usado, que ndo apresentou problemas, como mostram as linhas 41 e 42. Na tentativa de
agravar a face do reclamado, que, segundo ele, vendeu um carro usado com problemas, utiliza
a estratégia impolida de repeticdo como podemos observar nas linhas 46 e 48, com 0 uso da

expressao “de novo”. Percebemos que José utiliza tal repeticdo para enfatizar, tanto pela
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repeticdo, quanto pela escolha do tom mais forte, que o carro sempre o deixou ndo mao e que

iSso é rotineiro, constante.

b) Disputa pelo piso conversacional

Excerto 36:

24 Marta |cés trouxeram o::[:::

25 Pedro [eu posso opi- opinar em alguma coisa?
26 Marta |n::80.=0::- =

27 José = se ele ndo [pode o p 1 NA R , ]

28 Lucas [ (também eu posso- ] [vamos falar [o-]

29 Pedro [ndo-
30 [Marta [EU VOU::: [PEDI::R SO
31 [PRO:::::]

32 Pedro [ n & o, sé ] pra mim-=

33 Marta |[|=José mes[m o : : ?,]

34 José [ eu vou fallar entéao.

No excerto acima, temos uma disputa explicita pelo piso conversacional. Pedro pede

para assumir o piso conversacional, porém, o mesmo lhe € negado pela mediadora Marta,

como podemos observar nas linhas 25 e 26. Marta enquadra Pedro como alguém que

acompanha o reclamante, ndo tendo direito & voz no encontro, uma vez que ndo € um

participante ratificado. Apds uma disputa pelo piso conversacional entre reclamado e

reclamantes, linhas 27 a 32, a mediadora aloca o piso conversacional a José, como podemos

observar nas linhas 33 e 34. Com isto, ela esta mostrando quem é o reclamante oficial nesse

evento.
Excerto 37:
46 José dois dias.
47 Lucas |entdo cé ficou com ela.
48 José >>dbéi- eu- eu andei- eu peguei ela na [quinta-feira de [noite. ]<<
49 Marta [e s pera ai,l vo ] cé
50 falou Jagora deixa ele-=
51 Lucas [ (ndo
52 senhor.) ]
53 José = (peguei) na quinta-feira de noite. fui trabalhar sexta nem usei o
54 carro. (1.2) (peguei) na quinta-feira a noite. sexta nem usei o
55 carro.
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reclamado. Marta, como mostram as linhas 49 e 50, interrompe Lucas na tentativa de garantir
ao consumidor, José, o piso conversacional e enquadréa-lo, novamente, como o reclamante
legal do encontro.

conversacional, através de um desacordo ao relato do reclamante, como podemos observar na

Neste excerto, temos uma interrupcéo feita pela Mediadora no turno conversacional do

linhas 51 e 52..

assopra” para fazer com que o reclamado se comprometa com o ressarcimento de parte dos

Nesta fase da audiéncia a mediadora recorre ao que chamamos de estratégia “morde e

3) A producédo de um acordo entre as partes

Porém, Lucas ignora o pedido de Marta e tenta assumir 0 Ppiso

prejuizos que o consumidor teve com a compra do carro usado, em seu estabelecimento.

Excerto 38:

a) Os desacordos

13 Ana =vocé me traz resposta, até meio-d[ia, até uma hora?]

14 Lucas [ndo, até meio-dia] ndo tem
15 jeito.

16 [Ana claro que tem, é s6 fazer levantamento de preco, ué.=

da mediadora. Ana discorda de forma enfatica (linha 16) da recusa de Lucas, nas linhas 14 e
15, com o prazo para resolver pendéncias na producdo do acordo. Para o reclamado o prazo

para resolver até meio dia ndo era viavel, em contrapartida, para a mediadora o prazo era

No excerto anterior, temos 0 uso da estratégia de desacordo por contradi¢do por parte

exequivel.

Excerto 39:

56 Pedro [ eu fiquei ]

57 Lucas |prec[isa disso nd&o] entendeu, ... entendeu

58 Pedro [eu fiqueil sulper chateado da atitude dele. o cara me tocar, de
59 dentro da agéncia dele.=
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01 José =isso ai ele ficou mesmo.=

02 |Ana =aqgl[ui. acho que isso agora aqui, ndo vem ao caso, né.]
03 Lucas [0 problema que vocé faltou- a falta de respeito,]
04 Marta |ndo vem ao caso. vamos resolver o problema.

No excerto acima, temos 0 uso da estratégia de impolidez de discordar feito pela

mediadora, linha 02. Pedro comeca a relatar sua insatisfagdo com uma atitude de Lucas,

porém Ana chama a atencdo das partes para o fato de ndo estarem tratando de um tdpico

relevante (0 amigo do reclamante (Pedro) ter ficado “chateado”) para a resolugdo do conflito,

via desacordo por irrelevancia, como podemos observar nas linhas 02 e 04, ameagando, desta

forma, a face do reclamante, uma vez que 0 mesmo ndo apresenta argumentos consistentes

para embasar sua reclamacao e sustentar seu ponto de vista.

Excerto 40:

27 |Ana [paga essa nota a g u i] de duas vezes, lucas pra
28 acabar com isso.

29 Lucas |eu pago essa bomba que tem aqui, o pior que eu tenho que arcar ,

30 que eu vou pagar pro: ex- proprietdrio de um carro (esse defeito)
31 Ana vai ué ! vocé ndo tem uma

32 [concessiondria? vocé ndo é um , O responsavel?]

No excerto acima, temos o uso da estratégia impolida de discordar, produzido pela

Mediadora. Ana discorda do enquadre sugerido por Lucas de que ndo é responsavel por ndo

ser o proprietario do veiculo vendido (linhas 29 e 30), mas o faz questionando sua tentativa de

se eximir da responsabilidade que “ter uma concessionaria” cria para ele. Isso pode parecer

uma pergunta retorica “vocé ndo tem uma concessiondria’, mas estabelece uma relagao de

causa e efeito, se X, entdo Y.

b)O uso de ameacas

Excerto 41:
38 Lucas [eu t & d izendolo que tem que trocar
39 [Marta |=vocé tem que apresentar um[a proposta para ele.]
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40 Lucas [é:: balanca

41 José > [ ndo m a s ele ] ndo< ele ndo gquer proposta nenhuma!...
42 |Lucas |E :: p[ a s tilha ] .

43 [Marta [mas vocé veio aqui] para (apresentar) s[ua propostal].

No excerto acima, temos a mediadora fazendo uso da estratégia impolida de impor

autoridade. Na linha 39 ela impde que o reclamado “tem que apresentar uma proposta” para o

reclamante. Ela sinaliza que a audiéncia precisa chegar a um acordo, que sé seréd possivel a

partir de uma proposta feita por Lucas. O reclamante José, também espera uma proposta de

Lucas, porém, na linha 41, José sinaliza que o reclamado “ndo quer proposta nenhuma”,

atacando, novamente, a face do reclamado. Lucas, o reclamado, continua aqui enquadrando a

reclamacgdo como improcedente- linha 38 e- ate aqui o reclamado se mostra irredutivel. Como

as partes estdo falando de forma sobreposta, Lucas estd ameacando a face da mediadora Marta

, Jose é coadjuvante nesta cena. Lucas ignora as falas de Marta e de Jose entdo as faces deles €

que estdo sendo ameacadas- quando Lucas ignora o diretivo de Marta e 0 comentario de Jose.

Excerto 42:

12 Ana [ eu::, € a::, e a no Jta fiscal do carro? cadé

13 elaz=

14 José =nu- nu- nu me deram.

15 |Lucas |¢( y//o carro é de terceiro ( )

16 ((risos do José ))

17 Ana =(mas tem que ter)uma nol[ ta de venda, ué. ]

18 José [mas tem que ter tudo,ué!.]

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

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

23 Marta |=t4 mas se vocé tem uma con[cessiondria, vocé tem que vocé tem que
24 emitir uma nota.]

25 Lucas [meu estacionamento,meu estacionamento]
26 José aha!

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

28 José =entdo ele ndo pode vender carro, nédo é?

29 (1.0)

30 José porque estacionamento é um estacionamento, ele ndo pode vender

31 carro.

De acordo com Salgueiro (2010), o uso de ameacas em situacOes de conflito aberto

merece destaque. O autor destaca que, nessas situacgoes, os falantes ndo precisam suavizar as
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palavras, podendo até ser benéfico acentuar a seriedade das ameacas, tornando-as mais ou
menos explicitas. Dessa forma, em uma disputa, as ameacas podem ser usadas como
estratégias para se conseguir que seu pedido ou oferta seja atendido.

O fato de ndo explicitar uma ameaca também esta relacionado a questdes sociais,
como aponta Salgueiro (op. cit.), pois as ameacas sdo extremamente hostis. Explicitar uma
ameaca € ferir as regras de polidez, por isso também que a ameaca pode ndo ser explicita,
manifestando-se por meio de insinuagfes ou de forma indireta. Percebemos que o jogo da
mediadora para tentar o acordo € fazer uso de estratégias impolidas de ameacar o reclamado
em relacdo a nota fiscal que ele ndo deu por ndo ter uma loja e sim um estacionamento. Ela
usa do poder que tem para fazer isso. A mediadora tem o poder de recusar a categoria
“estacionamento”como sendo adequada ao tipo de comercio que Lucas diz ter. Esse poder
dela advem de exercer o cargo de Advogada do PROCON - e por isso poder impor a Lucas a
categoria “loja” como sendo a inica adequada ao tipo de comercio que realiza. Com isso pode
apontar algumas falhas na transacdo — por exemplo a ndo emissdo de nota fiscal. Como

podemos observar no excerto a seguir:

Excerto 43:

34 Ana “ tecnocarro é (por conta)do vencedor, ndo é? a loja é - ok!
35 Automdéveis, é estacionamento?

36 Lucas |=é estacionamento.

37 Ana (e) o senhor vende carro l1la dentro?

38 Lucas |vende,/carro também/. porque 14 pode fazer tudo.

39 (1.5)

40 Lucas |o contrato social, n&do é?

41 |Ana entdo ndo é sb6 estacionamento?=

42 |Lucas |=ndo é sb6 estaciona[mento.]

43 [Ana é [ uma concessionadria de vender carro ]

44 Lucas [ pode vender carro também isso que eu t& ] falando

45 |Ana entdo tem que emitir nota fiscal dos carros que vocé vender.
46 [Lucas |algumas coisas.

47 [Ana por qué algumas?

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

49 Ana ah! vocé vai me desculpar ma:s , tem coisa errada ai , né?
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No excerto acima, Ana, na tentativa de produzir um acordo, utiliza a estratégia de
ameacar Lucas em relagdo ao seu estacionamento vender carros e ndo emitir nota fiscal, linhas
34, 35, 37, 41, 43, 45 e 49. Ela agrava a face do reclamado, uma vez que 0 mesmo tem um
estacionamento e ndo uma concessiondria, ndo podendo, portanto, vender carros no

estabelecimento.

Excerto 44:

37 Ana [ vocé tem que assumir, ]

38 quem tem , quem tem um comércio tem que assu [ mir os riscos, né.]
39 Lucas [ ndo::, eu sei ]
40 isso ail eu sei, ué. isso al a

41 [ gente vive disso, a gente é inteligente, nédo é burro néo.]

42 Ana [ se a gente for pedir essa n ot a fiscal. ] sea
43 gente for pedir nota fiscal, vai ficar mais enrolado ainda, név

44 Lucas [|duzentos e cingquenta e um, é tudo que eu posso pagar.

No excerto acima, na tentativa de conseguir um acordo, a mediadora utiliza a
estratégia de ameacar o consumidor. Esta ameaca ocorre de forma implicita, sinalizada na
forma condicional (se) como podemos observar nas linhas 42 e 43. Com esta pratica, Ana
ameaca a face do reclamado, que vendeu um carro sem autorizacdo para venda em seu

estabelecimento e sem emissao de nota fiscal, o que estaria contra a lei.

Excerto 45:

44 Lucas |Duzentos e cinquenta e um, é tudo que eu posso pagar.

45 |Ana vocés é que sabem.

46 |José ndo::, que isso eu ja [ gastei aqui &:]

47 Ana [ sendo, a gente] encaminha isso pra

48 [ justi:ca, encaminha isso pra receita ]

49 José [ seiscentos e trinta e um seiscentos e trinta e cinco] cento e dez
50 com quatrocentos e oitenta e oito que eu vou pagar, quanto que vai
51 dar ail ? eu pagava tré- quatro prestagdes do carro.

52 |[Ana entdo a gente encaminha isso pra Jjustica::, e pra receita pra: pra:
53 questionar sobre as not[ as também. ]
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No excerto anterior, temos, novamente, a mediadora utilizando a estratégia de ameacar
0 consumidor, como podemos observar nas linhas 47, 48, 52 e 53. Percebemos que na
tentativa de o reclamado propor um acordo, Ana ameaca encaminhar o caso para a justica e
para a receita federal, uma vez que o reclamado vendeu em seu estacionamento carro usado
sem ter permissdo para vender e sem emitir nota fiscal. Para enfatizar sua ameaca, ele utiliza o

recurso de repeticdo, linhas 52 3 53, tornando, desta vez, a ameaca mais explicita.

4) Uso de riso/ironia como “trabalho de face” — como ameaca a face positiva do
outro- mostra de forma indireta “incongruéncia” na fala do outro

Excerto 46:

48 Lucas é (vocé vé que), tudo isso sédo coisas de desgaste natural do carro
49 Pedro a correia dentada, .

50 |Lucas isso ai sdo tudo de desgaste. ... ndo tem nada ai que::

51 José nao!

52 Ana bomba e[lé t r i Ca ]

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

55 |Ana bomba elétrica ... =

56 Pedro = ah! entdo tudo é desgaste?

57 ((risos))

58 José entdo tudo é desgaste, ué.

01 ((risos))

02 [Ana ai, ai vocés estdo me falando da parte elétrica toda do carro.

03 ((risos do José e Pedro))

04 Pedro tudo é desgaste.

05 |José é desgaste ai? ((risos))=

06 Lucas =é o desgaste do carro=

07 Pedro =é brincadeira!

No excerto acima, percebemos o reclamante fazendo, novamente, o uso da estratégia
impolida de desacordo, como mostra a linha 51. José discorda de forma enfatica da afirmagéo
de Lucas de que os problemas apresentados pelo carro sdo causados por desgaste natural. Em
seguida, podemos observar o uso de ironia por parte do reclamante em relacdo a fala do

reclamado, como mostram as linhas 56 e 05. Além do tom usado para ironizar, José utiliza o
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riso para enfatizar a ironia em relacdo ao argumento de Lucas de que todos os problemas

apresentados pelo carro sdo o que ele categoriza como “desgaste”, como podemos observar.

Excerto 47:

41 Lucas |no [motor eu ndo] mexi.=

42 José [ ah né&o ?, 1

43 =hehe

44 |Marta |ndo, pera [ai:::::] José:. °va::mos com calma.’
45 José [ hehehe]

No excerto acima, percebemos, novamente, o reclamante utilizando a estratégia de rir,

com deboche, da atitude do reclamado. Na linha 42, José discorda da fala anterior de Lucas,

na linha 41. Embora a forma possa parecer um reparo, podemos entender o ato como uma

estratégia de desacordo produzida pela forma de pergunta. O riso, mais uma vez, foi usado

pelo reclamante como uma estratégia de sinalizar ironia, desacordo com o relato do

reclamado.

Excerto 48:

29 Marta |<ent&o::: vocé comega com a sua propo:sta. o qué que cé quer que
30 ele faz? -

31 José >eu quero [o tlicito] uai.< qualquer licito. ele sabe [ o qué ]
32 |Marta [°de fato?] [th>>NAO.<<]
33 José que [ele tem que fazer.

34 Pedro [>ndo foi s6 o li-cito n&o, rapaz.<

35 |José <é.

36 Lucas [( [ ) ((voz muito distante))

37 Pedro [ndo foi sbé o licito néao?,

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

39 |José [( ) ]

40 Lucas [ndo. eu vim pelo::
41 eu vim ( ) me chama::-ram, (ué.) rsrs ((ironicamente))=

42 |Marta |= é::. mas a gente:: veio aqui préd tentar resolve::r isso, da

43 melhor forma possi[vel.

No excerto acima temos José parecendo de esquivar de dizer o que quer que seja

ressarcido, esperando que o reclamado faca alguma proposta antes. As partes evitam ser a
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primeira parte a fazer uma proposta o que contrariaria a ideia de que o reclamante ‘“nao
sabe”o que esta reivindicando. Parece querer fazer com que o0 reclamado assuma a
responsabilidade de assumir uma posic¢éo e propor um acordo. José ameaca sua propria face,
uma vez que pode ser visto como inseguro ou como alguém que esta jogando o0 jogo das
negociacdes, nao sendo firme em seu objetivo na audiéncia. Percebemos que Lucas, nas
linhas 40 e 41, se esquiva de tal responsabilidade de fazer uma proposta e utilizando de risos e

ironia afirma que s esta no encontro porque foi chamado para 0 mesmo.

5) A producéo de insultos

Excerto 49:

58 José °certo.’ >me- me< venderam o carro como direcdo hidrdulica, =>o

59 carro ndo tinha direcdo hidraulica.< (1.8)

01 |Marta [°°unhum::.°°

02 José <propaganda enganosa, né.= falar uma coisa que ndo tem. (1.2)

03 voltei 14 no sédbado. (0.8) ah, >o carro (did pra ir- (né&o)

04 apresentava o defeito isso e aquilo. =voltei. (0.2) tudo bem|

05 conversei levei um gol, (.) >peguei um gol,< (.) o mecdnico
reprovou?, (0.2)

No excerto acima, temos o uso da estratégia impolida de dizer coisas negativas sobre o
outro, na tentativa de agravar a face da parte oponente. O reclamante aponta inconsisténcia na
acdo do reclamado, que vendeu um carro com direcdo hidraulica, sem gque 0 mesmo a
possuisse, como podemos observar nas linhas 58 e 59. Em seguida, ele enquadra tal acéo
como “propaganda enganosa”, uma vez que o reclamado afirmou que o carro possuia “uma
coisa que ndo tem.”, como mostra a linha 02. Percebemos que isto ¢ dito com certa énfase,
marcado pelo alteamento da voz de José. José, implicitamente, estd chamando o reclamado de
mentiroso. Percebemos aqui, que o recurso prosddico de alteamento foi utilizado para
enfatizar o que foi dito, ou seja, o insulto implicito foi reforcado pelo tom que foi dito. Com o

uso desta estratégia, o reclamante agrava, novamente, a face do reclamado.
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Excerto 50:

26 Pedro [ah!, ... eu te, te, te procurou prat]icamente um més, lucas. todo
27 dia 14, meu..=

28 Lucas [=ndo. um més néo.

29 Pedro |um més, praticamente =

30 Lucas |=ndo!, (xxx) vocé falou que ndo tinha nada a me mostrar.=

31 José =ndo, que isso. a leila que chegou... gritando igual uma

32 doi[d al a 1,

33 Pedro [a=, a leilla j& maltratou ele por telefone, que ela falou que
34 ndo- que ele comprou carro velho. ele comprou carro velho, mas é

35 dez mil reais. é o que ele pdde comprar entendeu? é velho ou novo é
36 o que ele pode comprar. .. entendeu.? eu acho que é muito caro, um
37 carro para vocé ... ter um prejuizo desse jeito. .. s6 ai!, tem

38 muita coisa para arrumar no carro ainda, entendeu? muita coisa. sb
39 das quatro rodas que tem que trocar, é:: na faixa de oitenta reais,
40 cada roda, a roda comum. a roda do monza, td todas quatro

41 empenadas, vocé coloca elas 14, elas ndo ddo alinhamento.=

No excerto acima temos o0 uso da estratégia impolida de desacordo por parte de Lucas,

linhas 28 e 30. José, por sua vez, utiliza a estratégia impolida de insultar. Os insultos aqui

dizem respeito a uma pessoa que ndo estd presente na audiéncia. Neste caso, a estratégia

impolida de insultar € usada como contra — argumento de José ndo ter procurado resolver o

conflito entre as partes antes de Procurar o PROCON. Percebemos que o0 insulto, neste caso,

também foi usado com alteamento para enfatizar o insulto.

Ana encaminha, entdo, a audiéncia para o término.

Excerto 51:

25 Ana =faz a ata marta, explicando o que aconteceu. tem algumas coisas:,
26 que é desgaste natural do carro, que ndo cabe a garantia cobrir,

27 mas que:: .. outras coisas estaria dentro da garan| t al

28 Pedro [mas, é igual]

29 |Ana entdo que::, a proposta seria ele pagar essas duas pecgas, e se
30 que ele vai nos dar uma resposta até amanhd cedo, .. de que:: se

31 val realmente arcar com isso, e que dia que entrega, para gente ver
32 val encerrar ou ndo ess a : :]

33 |Pedro >[é iguall<, é::

34 Ana esse processo, ta.? e:: vé também com relacdo a::, a nota fiscal,
35 né.=

36 Pedro |=é igual o motor, o motor ndo funciona sem apar- sem o jogo de ele
37 vela. isso tudo, o motor em si, é o conjunto. ... ele ndo tem como
38 funcionar.
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Pedindo que Marta faca a ata relatando que o reclamado tem até o dia seguinte para
dar uma resposta sobre o que pagara no conserto do carro para o reclamante. Ela, novamente,
utiliza a ameaca implicita, deixando subentendido que se ele ndo arcar com 0s gastos, terd
problemas por vender carros em um estacionamento e ndo emitir nota fiscal, como podemos

observar nas linhas 34 e 35. Desta forma, a audiéncia chega ao fim.

Audiéncia 03

Rui Pedreiro

Na audiéncia Rui Pedreiro, a reclamante, LUcia, alega que o reclamado ndo cumpriu o
que teria sido acordado para a constru¢ao de sua casa, que seria entregar a casa no “ponto para
morar” ¢ ainda pediu mais material de construcdo do que foi efetivamente usado. Para o
reclamado, Rui, ndo s6 o acordo, “entijolar e bater laje”, foi cumprido, como também excedeu
0 combinado, fazendo o emboco e o piso, inclusive usando seu préprio material. O mediador,
Jorge, classifica o problema como falta de comunicagdo: cada um entendeu o acordo de uma
forma. Como as partes tentam sustentar sua versdao e como nao ha qualquer documento que
sirva como registro do que foi acordado entre eles, reclamante e reclamado s&o encaminhados
ao juizado especial

No excerto abaixo, temos 0 mediador Jorge pedindo que o reclamado Rui apresente

sua versao do ocorrido.

Excerto 52:
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01 |Jorge |mas entdo o qué que: é o qué que foi abordado. o senhor per- o
02 senhor falou assim o senhor me perguntou o qué que foi
03 abordado. entdo vamos 14 o qué que foi abordado? =

04 |Rui =nds concordamos assim.

05 | Jorge |hum.

06 |Rui eu ver a casa dela.

07 | Jorge |hum.

08 |Rui pra mim entijolar.

10 | Jorge |hum.

11 |Rui e bater a laje.

12 | Jorge |hum.

13 |Rui eu ainda dei um emboco por dentro eu falei com ela e::eu nédo
14 trabalho com acabamento (0.8) porque até na minha casa ac-
15 acabamento quem faz sdo os outros eu pago pra fazer. (1.0)
16 inclusive eu td com banheiro pra fazer 14 em casa.

17 | Jorge |hum.

18 |Ruil (td esperando uma pes- ter dinheiro) [t e r]

19 | Jorge [entdo] o senhor tinha
20 combinado com ela que o senhor sé6 ia entijolar

21 [ebater a 1a3jel]l

22 |Ruil [entijolar e bater a lajel

23 |Rui ainda dei um embog¢o pra ela, fiz o piso, ela tratou comigo de
24 me pagar (.)o gque ela pagava por més, ela entrou dentro da
25 casa toda satisfeita, (1.0) agora deu esse problema. eu néo
26 entendi em vez de ela me pagar, ela me trouxe aqui.

1) Os desacordos

Apo6s Rui apresentar sua versdo do ocorrido, 0 mediador pede que a reclamante Lucia

confirme a versdo apresentada pelo reclamado como podemos observar no excerto a seguir.

Excerto 53:
28 |Jorge |bom, foi isso que aconteceu ou
29 [ndo. a senhora combinou, a senhora combinou ]
30 |Rui [eu acho que ela ndo téd querendo é p a g a r.]
31 |Jorge |com ele que s6 iria [é:: é:: é]
32 | Lucia >[ n & o. ]<
33 |Jorge |fazer [ o:: 0:: 0O::]
34 | Ltcia > n & o. ]<
35 | Jorge |sbé iria ser [entijolado] e tal.
36 | Lucia > n & o. ]<
37 |Lacia |n&d:o0, ndo foi isso [g u e combinamos ] né&o.
38 |Rui [vocé pega uma casal] por mil e duzentos
39 reais pra fazer, e=

No excerto acima temos a versdo apresentada pelo reclamado, anteriormente, negada

pela reclamante. Lucia utiliza a estratégia impolida de discordar de forma enfatica como

mostram as linhas 32,34 e 36. Com 0 uso repetido por trés vezes do advérbio ndo, a
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reclamante enfatiza tanto pela repeticdo, quanto pelo tom mais alto utilizado, que a verséo
apresentada pelo reclamado nédo é verdadeira e conclui esta negacdo na linha 37, sinalizando
que o combinado entre as partes ndo foi o que o reclamado apresentou como crivel. Lucia
agrava, portanto, a face do reclamado, que é posicionado, implicitamente, como mentiroso, ou
seja, sua versao acerca do ocorrido ndo € verdadeira. A discussdo entre as partes segue, e um

novo desacordo ocorre, COmo mostra o excerto a seguir:

Excerto 54:
47 | Lacia [ el e ] ele falou que ia me dar a casa no ponto pra
48 mim MORAR, pra mim MORAR. se ele ndo ia fazer o piso, se ele
49 ndo ia rebocar, como é que eu ia morar?
50 |Rui e ela ndo téd morando? Hum?, ainda com a filha ainda.
51 |LGcia |claro eu vou morar [na r u aj?
52 |Rui [ quebre-] quebrei o galho dela.
53 |Lucia |o senhor falou que né&o=

Neste excerto, temos o reclamado utilizando a estratégia impolida de desacordo por
questionamento para contestar o relato de Lucia nas linhas 47, 48 e 49. Na linha 50, Rui
produz um desacordo por questionamento junto com a estratégia impolida de ironia,
sinalizada pelo uso de risos para desconstruir a versao da reclamante de que ele ndo entregou
a casa em condicdes de moradia, agravando, desta forma, a face da reclamante. A audiéncia
segue a surge um impasse referente ao uso inadequado de material de construcdo na obra

como podemos observar nos dois proximos excertos.

Excerto 55:
54 |Rui =ainda gastei material meu agora eu tenho como (.)useil
55 material dela. oh, isso vai custar (caro)
56 [eu falei pra senhora ver 1 s s o ( ) 1=
01 |Ltcia |=[eu falei que o senhor usou meu material?]
02 |Rui ah mas aqui consta. =
03 |Lacia |=mas e-
04 |Rui como que teve desvio de material (.) no papel consta, cé quer
05 ler por favor?
06 |Jorge |nd:o0 coloquei, ué.
07 |Rui ah.
08 | Jorge |foli o que a senhora me falou.
09 |Rui ah ai ah,
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10 |Lacia |eu falei o seguinte,

11 |Rui eu tenho um xerox aqui 6 (o meu) o outro téa com meu advogado.
12 | Jorge |reclamado &6 o reclamante contrat- a reclamante contratou o
13 servico de pedreiro, do reclamado, para a construcdo de uma
14 casa, apdbds o término da obra a reclamante alega havi- (0.8)
15 haver varios problemas na construgcdo da casa.< a reclamante
16 alega ainda que foi pedido pelo reclamado mais material de
17 construcdo do que foi (efetivamente) usado na obra sendo que
18 esse material foi a ela fornec-, foi por ela fornecido ao
19 reclamado.>

No excerto acima temos a reclamante, mais uma vez, fazendo uso da estratégia
impolida de discordar. Ela recorre novamente a um desacordo do tipo guestionamento como
podemos observar na linha 01, na tentativa de agravar a face do reclamado e de salvar a
prépria face ao tentar negar o que declara no ato inicial da reclamacdo. Porém, o reclamado
afirma que o que esta relatando consta na ata de reclamacdo feita, anteriormente, pela
reclamante junto ao PROCON, linhas 04 e 05. O mediador intervém e confirma que a
informacao referente ao uso indevido de material por parte do reclamante na obra, foi relatado
pela reclamante, como podemos observar nas linhas 08 e de 12 & 19. Desta forma, a
reclamante tem sua face ameacgada, uma vez que cai em contradi¢cdo diante da argumentacédo
que vinha construindo, sendo enquadrada, implicitamente, como mentirosa. Esse € um raro
exemplo nas audiéncias em que o/a consumidor(a) cai na desgraca ritual. E essa posi¢ao

incoerente € contestada tanto pelo reclamado quanto pelo mediador.

Excerto 56:
20 [|Ruil agora eu quero [s a b e r o n de] td esse material.
21 |Jorge [a senhora me faloul=
22 |Jorge |=a senhora me falou que ele tinha é:: que a senhora tinha dado
23 material demais. a senhora acha até que ele usou material é:
24 da senhora a mais que a senhora tinha dado.
25 |Lacia |o::, eu falei [t u d o] que ele me pediu.
26 |Rui [ falou ] isso ai.
27 | Jorge |a senhora deu =
eu [ comprei ]
28 |Lucia
29 |Ruil [e td usado] na casa.
30 |Jorge |=e a senhora falou que-, que a senhora-, que a senhora achou
31 que ele ndo usou tudo que foi mal usado. até que a senhora
32 comprou muito cimento, muito tijolo, foi o que a senhora me
33 passou aqui.
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34 [foli o que a senhora me passou a g u i1 (.) ],entendeu?=

35 | Lucia [ eu: falei isso mesmo, eu falei isso mesmo]

36 |Ltcia |=inclusive, até ele me pediu mil e quinhentas lajotas, eu
37 comprei duas mil e nem pra fazer o beiral com uma lajota em
38 pé. ndo deu pra fazer.(0.8) e o- a quantidade de cimento, o
39 meu piso sé de pisar quebra tudo.

No excerto acima, Rui faz uma ameaca implicita a reclamante, linha 20. O mediador
assume o piso conversacional e usando um ato de fala assertivo agrava a face positiva da
reclamante ao afirmar que ela havia relatado, anteriormente, que forneceu ao reclamado
material a mais que o0 necessario, linhas 22 a 24. Lucia, porém, na tentativa de salvar sua face,
afirma que relatou tudo que foi pedido para a obra e comprado por ela mesma, linhas 25 e 28.
Lucia tenta modificar o enquadre da reclamacao, substituindo “excesso de material” por “tudo
que foi pedido”, tentando retirar da sumula da reclamacao o enquadre “acusatorio”, de pedido
excessivo de material. Ao tentar salvar sua propria face, a reclamante, contudo, ameaca a face
do mediador o que o leva a agravar a face da consumidora ao reproduzir os termos da sumula
da reclamacao produzida por ocasido da primeira ida da consumidora ao PROCON. Jorge na
tentativa de contestar a versdo da reclamante utiliza a estratégia de desacordo por
contraposicdo e através do uso repetido do advérbio intensificador muito, linha 32, sinaliza
que a reclamante informou sim que os materiais comprados foram mais que a quantidade que
era necessaria para execucdo da obra. Na linha 34, o mediador repete a acdo de imputar
responsabilidade pelo que foi dito pela reclamante. Lucia cai em contradi¢do e afirma que,

realmente, relatou tais informacdes, linha 35, agravando, portanto, sua propria face.

Excerto 57:
16 |Jorge |=agora o problema é que existe um problema 14 , segundo ela o
17 piso t& quebrando, a casa ta& descascando, téa, ta, téd (0.5) o
18 reboco té& soltando, =
19 |Ltcia |=in- inclusive (0.2) inclusive depois a casa Jj& praticamente
20 pronta, (0.5) ele me pediu mais cimento e areia que ele ia dé&
21 um chapisco na casa por fora. Isso ndo foi feito.=
22 |Rui =eu acabei de fazer o piso da casa.=
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23 |Lacia |=Tngo foi feito.=

24 |Rui =por enquanto sbé fiz o piso da casa.=

25 |Liucia |=Thio foi feito. o qué que acontece quando chove escorre na
26 minha parede. (0.5) o meu- ( ) foili pra comprar remédio pra
27 mim e a minha filha porque ela tem alergia. (0.2) ela tem
28 problema respiratdério e eu é problema de nervo, de presséo,
29 que sobe que é que é é remédio que nio acaba mais. (0.2) eu
30 olho pra minha casa eu abro a boca a chorar.(0.8) é isso que
31 acontece. eu, eu mal fico l4. o senhor sabe disso muito bem.

32 [ eu mal fico la. ]

No excerto anterior, percebemos que o mediador faz a ressalva de que apesar de ndo

ser confirmada a versdo da reclamante do pedido excessivo de material pelo reclamado, ainda

restam problemas apresentados pela obra na construcdo da casa da reclamante e que isso

precisa ser resolvido. Em seguida, temos Lucia fazendo o uso da estratégia de impolidez de

desacordo por contradicdo. Nas linhas 23 e 25 ela contradiz a versdo apresentada pelo

reclamado, agravando, portanto, a face do mesmo. Ao fazer uso destas estratégias, Lucia

utiliza um tom mais alto, dando énfase ao desacordo proferido. Temos, portanto, uma

combinacéo do que € dito com a forma como algo ¢é dito, para enfatizar o agravamento da face

de Rui.

2 O uso de ameacas

Excerto 58:
33 |Ruil [se a senhora fala] comigo que
34 ndo teria como pagar, eu num ia cobrar nunca. sabe que eu
35 nunca cobrei nada de ( ).ndo gosto de cobrar. aqui, tem um
36 vizinho meu que eu fiz uma casinha pra ele, ele ja mora a seis
37 meses e ele ndo me deu um tostdo. nunca cobrei ele. (0.5) a
38 senhora agora vai me: pagar. (0.8) ah que daqui ndés wvamos no
39 ministério, ndés vamos na junta=
40 |Lacia |=ah ndés vamos onde tiver que ir seu rui. o senhor entéo vai
41 ficar provando, vamos ver o qué que vail provar.
42 |Rui vamos agora.

No excerto acima, temos 0 uso da estratégia impolida de ameagar feito pelo reclamado

e pela reclamante. Inicialmente, Rui de forma explicita sinaliza que vai levar o problema para

outras instancias, linhas 38 e 39, e ameaca — “vocé vai me: pagar” a reclamante. LUcia, por
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sua vez, de forma implicita ameaca (vamos ver o qué que vai provar) o reclamado. A
reclamante se mostra firme em seu proposito de questionar a qualidade da obra realizada por
Rui, o reclamado, ela ndo se mostra intimidada pela ameaca de levar o caso para outras
instancias. Nesta audiéncia o reclamado reivindica a posicdo/papel de reclamante de forma
mais explicita do que acontece na maioria das audiéncias em que o reclamado, na maioria das
vezes, procura ndo se responsabilizar pelos prejuizos. Aqui, Rui ignora os problemas e

ameaca processar a reclamante por injuria — caso Unico nos nossos dados.

3) Apontar falhas, fazer criticas

Excerto 59:

42 |Lacia |ele falou que a pa- que que ele ndo foi num foi negbcio de
43 embolsar nem nada. as colunas que ele-, que ele Dbotou as
44 ferragens tdo tudo aparecendo. (0.8) eu vo-

45 | Jorge |ah,

46 |Licia |na eu vou na defesa civil.

47 | Jorge |exatamente.

48 |Lacia |porque eu ja td com medo da casa cair na minha cabeca.=

49 | Jorge |=[ exatamente isso t u d o ]

50 |Lacia [quando der esses temporais, ]

No excerto acima, a reclamante na tentativa de salvar sua face e agravar a face do
reclamado utiliza a estratégia de impolidez de apontar criticas aos servicos prestados por Rui,
em sua obra, sinalizando que corre risco de vida habitando na casa construida pelo
reclamante, linha 48. Com isto ela tenta justificar que sua reclamacéo é crivel e que algo

precisa ser feito, enquadrando, portanto, o reclamado, implicitamente, como mal trabalhador.

Excerto 60:

43 | Jorge |porque a senhora ainda té& devendo uma quantia a ele?

44 |Ruil td devendo sim.

45 |Lacia |td6 devendo sim, eu falei pra vocé que eu tava devendo.

46 (2.0)

47 | Jorge |hum hum (.) ta (.) bom. eu tdé vendo que ndo é- gque ndo existe
48 forma de ter [acordo ]
49 |Rui [ n & o.]
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50
51
52
53
54
55
01
02
03
04
05
06
07
08
09
10
11
12
13
14
15
16
17
18
19
20
21
22
23
24
25
26
27
28
29
30
31

Jorge

aqui porque ele fala uma coisa, a senhora fala outra.(0.5) a
senhora e, segundo a senhora ele tem uma divida com a senhora
porque ele ndo executou o problema-, o- o servico da maneira
que deveria ser executada. (0.8) e a senhora tem uma divida
com ele que a senhora reconheceu entdo, o que a gente va-(0.5)
O que eu posso sugerir pra senhora é o seguinte, se a senhora
(0.5)é afirma(0.2) diz que pode provar que ele ndo efe-
efetuou o servico combinado na maneira que foi feito. (0.8) o
que ele, o que eu posso fazer pra senhora é orientar a senhora
pra procurar a Jjustica, (0.5)t4d. o Jjuizado especial, qualquer
forma de justica. até mesmo na, na justica comum e pleitiar
14, através dessas provas que a senhora tem, a- a- a- (1.0)
arrumar o que foi, ¢é o que ndo foi efetivamente é::
construido. agora eu sugiro a senhora que a senhora arque com
a sua parte para a senhora poder exigir a parte dele.
entendeu. porque se a senhora chega na, na justica e e fala
que ndo tem é- é gque ta um problema e a senhora ndo pagou pelo
que a senhora pediu, o- o juiz n&o vai lhe dar ganho de causa.
a senhora t4 devendo e ele t& devendo. entdo fica a pendenga.
entdo vamos ver prime- pra ge-, pra vocé pedir vocé pedir um

direito cé tem qgue cumprir com as suas obrigacdes. se a
senhora n&o t& cumprindo (( mediador conversa com outra
pessoa.)) tad se a senhora néd::o0 t& cumprindo com as suas
obrigacdes, (1.0) a senhora nédo pode exigir dele. o o ((o
mediador conversa com outra pessoa)) a senhora ndo pode exigir
dele que ele cumpra com as dele. (0.8) ta. entdo é (0.5) o que

o procon podia fazer pela senhora que é tentar solucionar o
problema através de um acordo nds estamos fazendo.tirando
isso, infelizmente ndo tem jeito. eu vou relatar isso aqui ta.
quando ndo existe um acordo o procon até é costuma tomar
medidas administrativas, ju- é perante a pessoa que fol a quem
foi feita a reclamacgdo, no caso o senhor rui. eu acho que nem
isso nés vamos fazer. nem vamos sugerir isso, pelo fato da
senhora ainda t& também em débito com ele e ter havido uma
falta de comunicacdo. a-, apesar de ndo ter nada documentado,
vocés ndo passaram nada por escrito, nada foi sé aque-, aquele
para o aquele papelzinho =

No excerto acima temos o mediador utilizando a estratégia de impolidez de apontar

falhas na atitude da reclamante. Ele sinaliza, nas linhas 50 a 31, que a reclamacéo dela néo faz

sentido, agravando, portanto a face de mesma, ao sinalizar que ela também tem pendéncias

em relacdo ao pagamento do servigo prestado pelo reclamado. O mediador também sinaliza

que eles ndo possuem um contrato, dificultando desta forma o acordo, que é a meta/fim das

audiéncias de conciliagdo do PROCON. Na linha 50, o mediador ele justifica o fato de o

PROCON né&o poder resolver o conflito e apresenta as razfes: ndo ha acordo entre as versoes

apresentadas pelas partes - “ele fala uma coisa, a senhora fala outra” - e ndo ha uma contrato

que regule o que foi contratado pela consumidora e os deveres do reclamado. Nas linhas 53,
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54 e 55 0 mediador sinaliza que a reclamante tem um divida com o reclamado, fato este que

torna a reclamante impossibilitada de reclamar. Quanto a fala do mediador acho que ela é

bastante modalizada, logo as ameacas sdo indiretas, linhas 55 e 03. Quando o mediador — se

posiciona como “conselheiro” dos seus passos futuros. Nas linhas 08, 09 e 10 Veja que ele

sugere 0 pagamento e apresenta razoes. Nas linhas 14 e 15, pra vocé pedir vocé pedir

um direito cé tem que cumprir com as suas obrigacdes., formula a.obngagéo de

da consumidora de cumprir com seus deveres como um regra geral.

Excerto 61:

51
52
53
54
55
56
01
02
03
04
05
06
07

Jorge

vai ter que ser 1isso tudo vai ter que ser é é é avaliado
perante a justiga porque entre aqui, entre ndés ndo tem acordo.
se, o senhor rui tivesse chegado aqui n&o, eu errei, eu vou léa
e vo- arrumar. beleza. a gente formalizava >isso<. ele té&
falando que ndo errou. a senhora t4d falando que ele errou. néo
vai haver acordo aqui (0.5) entre a gente. entdo, a gente vai
passar esse caso para a justica. a senhora vail se encaminhar
ao juizado, se a senhora precisar posteriormente de uma cdpia
desse processo, pra senhora ingressar 1l& e servir como
justificativa que a senhora veio ao procon, eu lhe fornec¢o uma
cépia aqui, fornego ao senhor também se precisar. pra gente,
pra vocés resolverem isso logo. (2.0) té& ok? agora sbé um
minutinho que eu vou formalizar isso aqui.

Como as partes ndo abriram mdo de seus pontos de vista antagbnicos e ficaram

discordando por inimeras vezes uma das outras a audiéncia € encerrada e 0 caso é

encaminhado para a justica comum para a tentativa de um acordo entre as partes.
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5. CONSIDERACOES FINAIS

Na apresentacdo da pesquisa nesta tese, procuramos demonstrar como 0s participantes de
audiéncias de conciliacédo realizadas no PROCON utilizam as estratégias de impolidez quando
apresentam/formulam seus argumentos para defender as posi¢des/pontos de vistas. Foram
analisadas situacfes em que estas estratégias aparecem e tornaram-se relevantes para 0s
participantes. A busca por este ponto de vista émico teve, como objetivo principal, entender o
modo como as partes, envolvidas nestes encontros, recorrem a certos mecanismos para

fortalecer e sustentar as posi¢oes que estdo defendendo.

As respostas as perguntas de investigacdo de pesquisa foram sendo construidas ao longo do
desenvolvimento da pesquisa. O primeiro questionamento de investigacdo dizia respeito as
principais praticas/estratégias linguistico-discursivas que sinalizam impolidez em audiéncias
de conciliagdo realizadas no PROCON. Procuramos observar quais foram as
praticas/estratégias utilizadas pelas partes envolvidas em uma audiéncia de conciliacdo para
agravar/ameacar a face do oponente. Na primeira audiéncia analisada, que recebeu o nome de
SUPER GESSO, percebemos que logo no inicio da audiéncia a reclamante Sandra utiliza por
varias vezes a estratégia impolida de apontar falhas/fazer criticas aos servicos prestados pelos
reclamados em sua obra. Aos fazer uso destas estratégias, a reclamante ameagou e agravou,
por diversas vezes, a face dos reclamados, categorizando-os como maus prestadores de
servicos. Na tentativa de desconstruir as acusacGes da reclamante e ganhar face, 0s
reclamados utilizaram a estratégia impolida de discordar, apontando contradi¢cfes na fala e nas
acOes da reclamante, tentando ameagcar/agravar a face de Sandra. Essa estratégia impolida de
desacordo foi utiliza, também, diversas vezes pela reclamante, mostrando-se uma pratica
comum entre as partes envolvidas nesta audiéncia de conciliacdo. As partes utilizaram o0s
desacordos (Cf. Muntigl e Turnbull (op.cit) em que os principais movimentos de

desacordo sdo categorizados como: (a) irrelevancia; (b) questionamento; (c) contradicao;

(d) contraposicéo e (e) combinacdo de atos . O tipo de desacordo mais recorrente foi o por

contradicdo. Quando um participante dizia X, a outra parte negava, refutava o que foi
afirmado, gerando um impasse. Percebemos que todos os desacordos, nesta audiéncia, foram
feitos via interrupcdo. As partes envolvidas no encontro ndo esperaram que a outra parte
terminasse 0 seu turno para apresentar o desacordo. Pelo contrario, ocorreram interrupgdes do
tipo desafiliativa quando as partes queriam discordar umas das outras. A medida em que as

partes apresentaram pontos de vista divergentes para um mesmo fato ocorrido, os desacordos
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aumentam e comegam a ocorrer com maior frequéncia, resultando em ameagas e
agravamentos a face do oponente. Da mesma forma que as interrupcbes desafiliativas,
também, aumentaram sua frequéncia . Com o aumento do uso das estratégias de desacordo, as
partes se deixam envolver pela emocdo e comecam a fazer uso das estratégias impolidas de
insultar a parte oponente. A reclamante Sandra utilizou diversos insultos, produzidos por
escolhas lexicais agressivas, como cara de pau, moleque, pilantra etc. para agravar a face dos
reclamados, que, por sua vez, insultaram a reclamante por mentirosa e louca, recorrendo ao
uso de recursos linguistico-discursivos feito pela escolha de um léxico pejorativo. Sandra
perdeu o controle emocional e deu socos no mesa, atitude esta que ndo é bem vista nos
encontros institucionais, em que a razao € valorizada em lugar da emoc¢do. Sendo assim, 0s
insultos aumentaram e como as partes ndo abriram méao de seus pontos de vista antagdnicos e
ndo havia um contrato prévio dos servico prestado, foi impossivel se chegar ao acordo que é a

meta fim do encontro.

Na segunda audiéncia analisada, ou seja, na OK VEICULOS, temos a mediadora
Marta utilizando, logo na fase inicial da audiéncia, a estratégia impolida de questionar
racionalidade na acdo do reclamado acerca do que a garantia cobre ou deixa de cobrir em 90
dias. Marta se mostra uma mediadora firme e ameaca/agrava por diversas vezes a face do
reclamado, alinhando-se ao ponto de vista defendido pelo reclamante de que ele teria direito a
garantia do carro usado que comprou. Logo em seguida, temos reclamante e reclamado
fazendo uso de estratégias impolidas de desacordo, na tentativa de ganhar face e sustentar
seus pontos de vista e ameacar/agravar a face do oponente. A estratégia de desacordo também
foi, nesta audiéncia, uma pratica comum e recorrente entre os participantes envolvidos no
encontro. Uma estratégia, também, muito comum nesta audiéncia foi a estratégia de ameagar.
Como Salgueiro mostrou (2010), o uso de ameacas em situacoes de conflito aberto merece
destaque. O autor sinaliza que, nessas situacdes, os falantes ndo precisam suavizar as palavras,
podendo até ser benéfico acentuar a seriedade das ameacas, tornando-as mais ou menos
explicitas. Dessa forma, em uma disputa, as ameacas podem ser usadas como estratégias para
se conseguir que seu pedido ou oferta seja atendido. Percebemos que 0 jogo da mediadora
para tentar o acordo foi fazer uso de estratégias impolidas de ameacar o reclamado em relagdo
a nota fiscal que ele ndo emitiu por ndo ter uma loja e sim um estacionamento. Marta usou do
poder que tem para fazer isso. A mediadora tem o poder de recusar a categoria
“estacionamento”como sendo adequada ao tipo de comercio que Lucas diz ter. Esse poder de

Marta advem de exercer o cargo de Advogada do PROCON - e por isso poder impor a Lucas
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a categoria “loja” como sendo a unica adequada ao tipo de comercio que realiza. Com isso,
ela pode apontar algumas falhas na transacdo — por exemplo a ndo emissdo de nota fiscal.
Desta forma, a estratégia de ameaca foi uma tentativa recorrente de mediadora para tentar um
acordo entre as partes, buscando a meta fim do PROCON. Porém, o encontro foi encerrado e
algumas pendéncias ficaram para o dia seguinte, na tentativa de obter o acordo.

Na terceira audiéncia analisada, ou seja, a RUI PEDREIRO, temos, novamente, 0 uso
da estratégia impolida de apontar falhas/fazer criticas aos servicos prestados. A reclamante
utiliza esta estratégia na tentativa de mostrar que sua reclamacdo tem fundamentos e que a
casa construida pelo reclamado estd em maus condi¢gdes de moradia. Seu ponto de vista é
questionado e o uso de uma série de estratégias impolidas de desacordo ocorre entre
reclamante e reclamado. Ambos utilizam esta estratégia de discordar para ameacar/agravar a
face do oponente e tentar salvar sua face, mostrando seu ponto de vista como crivel. Nesta
audiéncia, como as partes ndo abriram mao de seus pontos de vista antagonicos e ficaram
discordando por inimeras vezes uma das outras a audiéncia é encerrada e o caso é
encaminhado para a justica comum para a tentativa de um acordo entre as partes.

Percebemos entdo, em nossa analise, que as estratégias de impolidez usadas pelas

partes envolvidas em audiéncias de conciliagdo no PROCON séo:

1) Apontar falhas/fazer criticas nos servicos prestados pelo oponente e nas

acdes do oponente;
2) Mostra inconsisténcia na a¢do do oponente;

3) Discordar do oponente via desacordo por gquestionamento, irrelevancia,

contradicdo, contraposi¢do ou combinacdo de atos;
4) Ameacar 0 oponente;

5) Insultar o oponente.

Percebemos, com a analise, que existe uma gradacdo de uso destas estratégias,
comecando com o uso de estratégias de apontar falhas/fazer criticas, passando para o uso de
desacordos e de ameagas. E, por fim, chegando ao uso de insultos, que séo as estratégias que
mais agravam a face do oponente e acabam agravando a face de quem os produz.

O segundo questionamento dessa pesquisa dizia respeito aos principais recursos
linguistico-discursivos que ajudam a sinalizar impolidez em audiéncias de conciliagdo
realizadas no PROCON. Como Culpeper (2005, 2010) sinalizou o que torna um enunciado
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impolido ndo é apenas aquilo que é dito, mas também a forma como algo é dito. Desta forma,
buscamos identificar com a prosddia ajuda a sinalizar impolidez nas audiéncias de concilia¢do
e quais sdo 0s outros recursos linguistico-discursivos que as partes envolvidas no encontro
fazem uso para ajudar a sinalizar as praticas/estratégias de impolidez.

Durante a analise da primeira audiéncia, percebemos que a repeticdo foi um recurso
muito utilizado pelas partes para introduzir e reforgar algumas estratégias de impolidez. As
partes também utilizaram interrupcbes, sobreposicbes e engatamento de turnos,
principalmente, para usar a estratégia impolida de discordar. Os desacordos, na maioria das
vezes, foram introduzidos via interrupgdes, sobreposicdes ou engatamentos, na tentativa de
ndo deixar 0 oponente terminar de construir seu ponto de vista e 0s argumentos que O
sustentasse. Em nossa analise, percebemos, também, que outro recurso utilizado nesta
audiéncia foi o uso de recurso reportado, como forma de produzir evidencias/sustentacdo do
ponto de vista sendo defendido. Em alguns casos o discurso reportado foi utilizado para
colocar em cena criticas/avaliacdes negativas de terceiros em relacdo as a¢fes do oponente.
Tivemos, também, o uso de escolhas lexicais agressivas, recorrido pelas partes envolvidas no
encontro para produzir os insultos. Por fim, a prosddia se mostrou um recurso fundamental
para sinalizar impolidez nesta audiéncia. Quando as partes fizeram uso das estratégias
impolidas de insultar o oponente, a énfase era fundamental. As partes utilizaram o recurso de
alongamento vocalico para marcar os insultos e torna-los mais relevantes. Como a reclamante,
Sandra, ficou emocionalmente desequilibrada, ela utilizou o recurso de alteamento para
marcar seus insultos, chegando, algumas vezes, a gritar para insultar os reclamados. Na
segunda audiéncia, tivemos 0s mesmos recursos sendo utilizados. A repeticdo foi um recurso
muito utilizado pelas partes para introduzir e reforcar algumas estratégias de impolidez,
principalmente quando a mediadora utilizou as estratégias de ameacar o reclamado na
tentativa de obter um acordo entre as partes. Ela repetiu varias vezes a possibilidade de pedir a
emissdo de uma nota fiscal pelo carro usado vendido no estacionamento, local improprio para
0 comercio de veiculos. As partes também utilizaram interrupcfes, sobreposicdes e
engatamento de turnos, principalmente, para usar a estratégia impolida de discordar. Os
desacordos, na maioria das vezes, foram introduzidos, novamente, via interrupcoes,
sobreposi¢Oes ou engatamentos, na tentativa de ndo deixar 0 oponente terminar de construir
seu ponto de vista e 0s argumentos que o sustentasse. Nesta audiéncia tivemos o uso de risos e

ironias para mostrar incongruéncia na fala do outro, ou seja, para mostrar que as partes
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estavam discordando do que o oponente vinha relatando na construgdo de seu ponto de vista,
elas recorreram a recursos paralinguistico - o riso e a ironia - para marcar estes desacordos.

Na terceira audiéncia observamos as mesmas ocorréncias, ou seja, as partes
envolvidas utilizaram os recursos de interrupcdo, sobreposicdo, repeticdo, ironia para
introduzir ou reforcar as préaticas/estratégias de impolidez nas audiéncias de conciliagcdo no
PROCON.

Desta forma, assim como Culpeper observou em seus dados, a prosddia ajuda a
sinalizar impolidez e para marcar os insultos ela foi fundamental, via alongamento ou
alteamento, os insultos ganharam énfase. As escolhas lexicais utilizadas, por si s0, ja eram
impolidas, mas a forma como foram ditas, as tornaram mais enfaticas. Além da prosddia,
0s recursos de interrupcdo e sobreposicdo de fala foram fundamentais para introduzir
algumas praticas, como por exemplo, as estratégias de desacordo. A repeticdo também foi
um recurso recorrente, principalmente, para reforcar a estratégia de ameacar. Risos e
ironias também foram utilizados pelas partes envolvidas nos encontros para mostrar
desacordo com o relato do oponente. Sendo assim, 0s principais recursos utilizados pelas
partes envolvidas nas audiéncias de conciliagio no PROCON para ajudar a sinalizar

impolidez foram:

1) Uso de interrupcdes, principalmente as desafiliativas;

2) Uso de sobreposicoes;

3) Engatamentos de fala,

4) Repeticdo da propria fala ou da fala do outro para enfatizar;

5) Prosodia para marcar énfase, principalmente, no uso das estratégias de insultar o
oponente,

6) Risos e ironias para mostrar incongruéncia na fala do oponente.

Um ultimo questionamento dizia respeito aos limites da impolidez. Nos encontros
sociais espera-se que os participantes hajam de forma civilizada, levando-se em conta as
normas que subjazem/orientam os comportamentos em um dado contexto. Nos termos de
Goffman, a preocupacdo com os desejos de face do self e do outro constituem um dos
principios organizador dos comportamentos verbais e ndo verbais. Entretanto, de acordo

com alguns pesquisadores, existem praticas comunicativas que ocorrem em situagfes de
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conflito, ou contextos em que os papeis institucionais de alguns dos participantes
garantem/sancionam (Archer, 2008) o uso de uma linguagem agressiva, categorizada, por
alguns estudiosos, como impolida ou de ataque a face do outro. Como afirmou Leech
(1983), elocucdes conflitivas geralmente sdo vistas como marginais no comportamento
linguistico humano, contudo hé tipos de atividade em que a fala conflitiva desempenha um
papel importante, tais como, em interrogatdrios policias, nos tribunais de Jari, (courtroom);
em disputas judiciais, entrevistas de emprego, assim como nas audiéncias de conciliacdo
por nds estudadas. Desta forma, procuramos observar como a impolidez era manifestada
nas audiéncias de conciliacdo e se havia um limite para 0 uso de praticas e recursos
linguistico-discursivos que sinalizavam impolidez. As audiéncias de concilia¢do, por se
tratar de um contexto juridico, em que as partes envolvidas apresentam pontos de vista
antagbnicos para um mesmo fendmeno, sdo caracterizadas por inumeras estratégias de
impolidez sendo usadas pelos participantes para ameacar a agravar a face do oponente. Os
participantes estdo preocupados com sua face, mas nédo estdo preocupados com a face do
oponente, pelo contrario, estdo dispostos a atacar o oponente de forma direta via uso de
estratégias e recursos impolidos. No decorrer das trés audiéncias analisadas, percebemos
que é comum tais praticas. Na fase inicial das audiéncias, é muito comum as partes
utilizarem as estratégias de apontar falhas/fazer criticas ao oponente. Com o escalonamento
do conflito, as partes lancam méao de estratégias de discordar e ameacar na tentativa de
ameacar/agravar a face do oponente e atingir seus objetivos instrumentais. E comum,
também, as partes apontarem inconsisténcia no ponto de vista do oponente. Estas
estratégias sdo legitimadas pelos mediadores, que inclusive, lancam mao de algumas destas
praticas impolidas para tentar chegar a um acordo que é a meta fim do PROCON. Quando
as partes discordam muito uma das outras, o conflito é exacerbado e chega-se ao uso de
estratégias impolidas mais graves como a de insultar o oponente, recorrendo a ofensas de
ordem pessoal/moral. Percebemos, em nossa analise, que o insulto é a expressdo mais
marcada de agressdo verbal da impolidez, ou seja, é a estratégia impolida que mais agrava
a face do oponente. Porém, quando as partes lancam méao das estratégias de insultar, o
mediador faz intervenc@es, uma vez que os insultos ndo sdo bem vistos nas audiéncias de
conciliagdo. A mediadora da primeira audiéncia deixa claro isto, declarando, em um certo
ponto da audiéncia, que bate-boca ndo seria admitido nas audiéncias do PROCON, ou seja,
as partes chegaram ao limite da impolidez, o que seria enquadrado como fugindo ao que

seria visto em determinados contextos como uma ‘“hostilidade razoavel” (cf. Tracy, 2008)
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Desta forma, percebemos que a impolidez e o uso de estratégias para sinalizar impolidez é,
realmente, muito comum nos contextos institucionais juridicos, em que as partes estdo
preocupadas em sustentar seus pontos de vista e ameacar/agravar a face do oponente.
Porém, quando chega-se aos insultos pessoais, chega-se ao limite da impolidez, ou seja,
existe um limite de impolidez que regula os encontros no PROCON. Percebemos, também,
na anélise dos dados, que o uso constante destas estratégias impossibilita que se chegue a
um acordo. As partes precisam abrir méo destes ataques a face do oponente para tentar

chegar a um acordo gue seja bom para ambas as partes.

Como resultado desta andlise, podemos afirmar que as estratégias de impolidez s&o
importantes na construcao/apresentagdo e sustentacdo de posicdes e sdo importantes
mecanismos de ameacar e agravar a face do oponente, porém, quando usadas em excesso

podem prejudicar o acordo, meta fim das audiéncias de conciliacdo no PROCON.

As estratégias de impolidez, em uma interacdo, exercem um importante papel e guiam
as acOes que estdo sendo desenvolvidas no discurso. As tarefas discursivas desencadeiam
um conjunto de acdes, que se organizam sequencialmente, permitindo que os participantes
administrem e negociem as metas comunicativas que orientam suas contribuicoes de fala.
Esperamos que este estudo contribua para outros que busquem explorar de forma mais
aprofundada quais sdo as praticas e recursos linguistico-discursivos utilizados pelas partes
envolvidas em outros contextos institucionais juridicos. Assim como para o estudo da
impolidez, que como muitos pesquisadores ja afirmaram, ainda ocupa um papel periférico
nos estudos da linguagem. Por fim, apesar da limitacdo das analises e discussdes
produzidas, que podem ser futuramente ampliadas e/ou modificadas, acreditamos ter
disponibilizado reflexdes acerca das préaticas e recursos linguistico-discursivos utilizados
pelas partes envolvidas nas audiéncias de conciliacdo no PROCON, na tentativa do self
ganhar face e ameacar e agravar a face do oponente. Assim como os limites da impolidez
neste contexto institucional. Esperamos que as discussoes feitas aqui sejam tomadas como
terreno fértil para a compreensdo das acdes dos participantes e que essa analise motive a

continuidade de investigacdes desse tipo em outros cenarios da atividade humana.
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ANEXO1

Convencdes de transcrigéo

fala sobreposta.

pausa em décimos de segundo.

micropausa de menos de dois décimos de segundo.

contiguidade entre a fala de um mesmo falante ou de dois falantes
distintos.

descida de entonac&o.

subida de entonacéo.

entonacdo continua.

subida de entonacdo mais forte que a virgula e menos forte que o ponto de
interrogacao.

alongamento de som.

auto- interrupcéo.

acento ou énfase de volume.

énfase acentuada
fala mais baixa imediatamente apds o sinal.
trecho falado mais baixo.
descida entoacional inflexionada.
subida entoacional inflexionada.

subida acentuada na entonacdo, mais forte que os dois pontos sublinhados.

descida acentuada na entonacdo, mais forte que os dois pontos precedidos
de sublinhado.
fala comprida ou acelerada.
desaceleracéo da fala.
inicio acelerado.
aspiracdes audiveis.
aspiracdes durante a fala.
inspiracdo audivel
comentério do analista.
transcricdo duvidosa.
transcricao impossivel.
estalar de lingua.
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ANEXO 2

Super Gesso

Bolsistas: Janice Aparecida de Souza, Maria Angélica Gongalves e Marilene de Mattos Salles

Coord: Prof® Sénia Bittencourt Silveira

Acareacao feita em 07/12/01 - Reclamacao feita pela consumidora Sandra a empresa Super

Gesso
Participantes: Sandra{Rte}, Pedro(Rdol), Carlos{Rdo2}, Flavia(estagiaria), Carla

(advogada).

Revisada por : Rogéria (abril de 2009)

01 bom, &: seu pedro eu ndo sei se vocé se inteirou na carta do que
02 | Flavia: |tava acontecendo
03 |Pedro: |ndo, mas eu sei o que estd acontecendo ja& faz tempo j& a gente
04 sabe
[0 que estd Jacontecendo.
05 |Flavia: | [ hum, hum ]
06 | Pedro: olha, nés fomos indicados pra prestar um servigo ( ) ta,
07 | Sandra |infelizmente, né.
08 | Pedro: |n&o, ai:: vocé vail entra num [ mérito que n&o vai ser Jjulgado ]
09 | Sandra [ ndo, isso também ndo tem a ver ] (
)
10 | Pedro: num va:i, é infelizmente, ndés J& temos ( ) que fala felizmente
11 também. Jj& tenho [dezesseis anos ]
12 |Flavia [ n & o, per lJai num vd@o, num vdo entrar no mérito
13 | Pedro Ent&do fala pra ela. ndo deixa eu falar, ela j& teve oportunidade
14 de falar
15 |Flavia |h& h&, mas depois ela vai falar [ também ]
16 | Pedro: [ va:i 1ldégico.
17 |Flavia |deixa que ele fala agora depois ( )
18 | Pedro: é: . entdo ndés fechamos o valor com ela de dois mil
19 reais pra qué: ela tem trés quarto na casa dela, tem um banheiro
20 suite, um banheiro social, um hall de escada , um lavabo ,cozinha,
21 sala de jantar e ela é ligada ( ) foi apresentado pra gente um
22 projeto de uma firma concorrente nossa entdo nds orgamos o valor
23 em cima desse o desse projeto vdo fazer védo fazer papapa. ficou
24 estabelecido que ela nos daria quinhentos reais mensais ,14 teve
25 problema de pasandra elétrica, a cozinha atrasou um pouquinho, o::
26 azulejo pra poder , fomos embora, ai ela nos pagou mil reais, duas
27 prestacdes de quinhentos reais, ai nés fizemos, os trés quartos
28 tdo concluidos tem um friso do quarto dela que o esposo dela
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29

alegou que tinha um armério que vai ser feito que a posigédo do

30 projeto ndo estava de acordo porque ia avangcar o guarda-roupa € O

31 friso nédo poderia ser ali o projeto na ma mas ndés concordamos

32 também num n&o tinha problema n&o. (1.8) o banheiro tem que fazer

33 ( ) rapaz pra fazer o projeto (1.4) um vidro que ela desejasse

34 cortar porque era vidro jateado tem que ela que tem que decidir.

35 eu posso sugerir mas quem tem que decidir é eles. ndo sou eu, cé

36 entendeu. a sala dela deu um problema técnico, de execucdo , néo

37 tinha no projeto da menina os tubos passando, depois passaram a

38 ter, entendeu. entdo foli sugerido em fungdo do gue ocorreu um

39 detalhe , por varios detalhes a gente sugeriu e deixou eles

40 decidirem , um dia o esposo dela pegou e falou as- eu guero

41 parar o servico. (1.56) ele também ndo falou eu gquero parar

42 definitivo, de repente falou quero parar pra poder ver o que podia

43 ser feito ( ) ndo retomou mais, ele ndo falou mais. ail eu fui 14,

44 peguei o material nosso (1.45) ai depois ele guis negociar o valor

45 de novo , ele alegou que ndo tinha o dinheiro e tal ai que até fez
um acordo do outro valor. e ele ndo chegou em acordo porque eles
ndo chegaram acordo, ué. mas que parou o servigo foram eles.

46 | Sandra: |deixa eu te [ falar]

47 | Pedro: [ s6 glue nem valor, ela falou mil reais, nds né&o

48 executamos o servico, ndés fechamos um servico de dois mil reais.

49 ndo tem discriminacdo do que é mil que deixa de ser mil. ndés temo

50 um valor, dois mil. a gente conclui. agora, sé gque tem como a

51 gente val receber se ela quer que a gente conclui, téd entendendo.

52 |Flavia |sandra, a sra. tem alguma coisa [ ( ) ]

53 | Sandra: [ flavia, ] o negébcio é e}

54 seguinte, desde o inicio comecou-se o servigo eles trabalhavam

55 trés dias e s6 iam pra receber dinheiro no meu servigo. isso

56 aconteceu duas vezes. eu Jja até coloqueil pra vocé. sendo que esses

57 detalhes se vai por vidro ou né&o, depois o carlos conversou com O

58 lucas e falou, conversou com o cara do vidro e falou, a gente néao

59 tem condicdo de pdér vidro agora, ai o cara do vidro falou olha,

60 vocés mandam fazer o acabamento que tem que ser feito depois a

61 gente quando vocé puder vocé encaixam o vidro. ficou feito isso.

01 sé que, o servico todo deu trés pasandras foram feitas; foram trés

02 sancas, mas assim, onde wvai entrar iluminacdo que estava no
projeto, isso ai n&o foi [ mexido. ]

03 | Pedro: [cadé o prlojeto.

04 |Sandra: |td aqui, téd aqui

05 ((sandra mostra folha. o reclamadol olha))

06 | Pedro: () ndo é isso aqui n&o, isso aqui é spot, isso aqui 6 spot.

07 [isso aqui tudo n&o tudo ndo, tudo ndo, ndo é feito ndo.]=

08 | Sandra [t4d, spot mas tem que ter tem que ter o acabamento. ]

09 [ndo foi feito, ndo foi feito, ndo foi feito, ndo foi feitol],

10 |Pedro: |=[cé val ter que comprar. deixa eu te falar um negbdcio, 1=

11 ((fala isso mostrando pontos do projeto na mesa da acareacdo de

12 frente para as pasandras))

13 |Pedro: |=ela tem que comprar um spot, porque como é que vocé vail fazer um

14 ( ) de spot se vocé nédo sabe o didmetro que o spot que cé vai

15 precisar, meus deus. isso td equivocado.

16 |Sandra: |6! outra coisa. isso tudo aqui, foi feito um friso aqui que téa

17 errado [que aqui d&, isso aqui nédo foi feito ]

18 | Pedro: [ndo! ai isso aqui té& errado! né&o, ] ndo deixa eu sé ajudar

19 vocé. eu sb6 fiz esse friso aqui, sé6 esse daqui

20 |[Flavia: | [ndo ( ) n&o (atrapalha) ele]

21 |Sandra: | [olha o estado da minha sala!] isso agqui ndo- olha- o cara do

22 gesso, o outro, falou... gente- olha 1is- olha aqui-, tudo

23 trincado, o friso, essa sala ndo tem jeito, todo
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24 | Pedro: essa sala eu falei que ndo vail aproveitar porque ele interrompeu.

25 ndo, ndo tem jeito. isso aqui ndo tem jeito.

26 |Sandra: |a cozinha, o forro que ele colocou eu preciso dar trés méos de

27 massa pra [tirar as imperfeicdes]

28 | Pedro: [ ndo ndo nao néo |

29 |Flavia: |aqui, seu pedro, deixa ela falar

30 | Sandra: |trés mé&os de massa, cé coloca o gesso j& é (um servigco caro) , pra

31 diminuir a despesa de massa, todo os meu teto que ele colocou

32 forro liso eu preciso de trés midos de massa. os trés pintores que

33 foram 1& falaram ndés temos que dar trés m&os de massa pra tirar a

34 imperfeicdo, por que o tempo inteiro é tudo trincado. as placas

35 todas, vocé vé as trincas, as falhas, as faltas. ¢é tudo uma

36 porqueira, uma porqueira .isso aqui é uma sbé. sb6 pra vocé vé 6.

37 isso aqui foi olha- tudo quebrado as berradas. tudo

38 quebrado. a minha sala t4d assim. isso aqui é minha sala 6.

39 |Pedro: |x6 falar um negdécio pro cé [dd licenca, deixa eu Jjustificar,
deixa ]=

40 | Sandra [cé qué- 1isso aqui é minha sala
assim ],

41 | Pedro =eu justificar

42 | Sandra: |nessa posicdo. ndo, a sala ndo tem condig¢do, isso tudo ( ) 1isso

43 ai vail ter que tirar tudo

44 | Pedro: essas placas aqui, elas sdo de encaixe. como elas desencaixam,

45 isso aqui é rejuntado. como ndo rejuntou, porque o marido dela
mandou interromper

46 | Sandra: | [ mandou interromper por qué? porque vocés sbé iam 14 pra receber.
]:

47 | Pedro [nesse nesse espaco na::o, ele ndo é que ele ndo conhece nada de
gesso, ]

48 | Sandra |=[sbé6 ia 1l& pra receber.ele falou assim interrompe até que a gente
]:

49 | Pedro [ néo, péra um pouquinho, péra um pouquinho,
]

50 | Sandra |= |[resolva, como é que a gente vai fazer a sala.] o resto ndo.=

51 | Pedro [ndo, eu vou, eu vou falar pra vocé ]

52 | Sandra: |=o0 resto a gente ja tinha combinado. eu gastei mil reais.

53 | Pedro: quando, como ndo como ndo estava ainda em condigdes de ser feito

54 tudo, ndés passamos na frente. nem a pasandra elétrica existia, e

55 ndo pode fazer gesso sem a pasandra elétrica cé sabe disso. eles

56 tdo querendo passar carro na frente dos bois. olha sb6, ele falou

57 comigo &6 pedro, mas de fato vocés vieram aqui e o que ela té

58 falando é verdade, nés fomos 14 e ela pagou. como tava no processo

59 mensal ela pagou uma pagou duas. eu achei até legal. eu falei néo

60 vdo fazer um negdcio. nds acabamos de fazer o servigco teu, na hora

01 que acabar cé& me d& mais quinhentos que eu ainda te dou trinta

02 dias pra d& os outros quinhentos. eu sugeri isso
pra vocé.

03 |Sandra: |[Falou. eu ndo sei disso nédo

04 |Carlos: |falou. eu conversei com com eu conversei com =

05 | Pedro: [=ndo entdo seu marido tomo, teu esposo ndo tomou a rédia da
coilsa=]

06 | Sandra: | [=a Ultima vez que o carlos falou comigo, ele ele sbé ndo caiu ele

07 ]pena que nd&o tinha um gravador, que eu tava na embratel, 1a até

08 costuma ter sistema de gravacdo, mas 1infelizmente a gente ndo

09 tinha, porque o que esse cara falou comigo, entendeu, [um cachorro
ndo faz]

10 | Pedro: [ndo mas vocé falou Jo que
queria

11 | Sandra: |0 meu esposo nem sabe o [ meu esposo ndo sabe nem que eu] estou
aqui,
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12 |Carlos: [ ele falou vocé que ndo queria ]

13 | Sandra: |ele ndo sabe eu acabei de ligar pra ele falando por que eu néo

14 gosto de mentir. ele falou <cé& é louca de téd ai, vocé té pelejando

15 com coisa que ndo tem Jeito( ). sb6 gque o dinheiro foi meu,

16 entendeu? mil reais pra se ganhar é muito dificil pra vocé pagar
numa porcaria, entendeu. ( )

17 | Pedro: a gente tem servico, a gente tem servicos bons e executados, tanto

18 é que ndés vivemos disso hd dezesseis anos. como vocé nédo entende,

19 eu ndo vou [discutir contigo. ]

20 |Sandra: | [ infelizmente, infelizmente]sabe. por causa de duzentos e

21 cinquenta reais, eu deixei de fechar com uma firma que é gque tem

22 credibilidade na cidade. infelizmente! sabe aquilo o barato sai

23 caro por causa de duzentos e cinquenta. eu pondo tudo de melhor na

24 minha casa, por causa de duzentos e cinquenta reais eu td tendo

25 essa amolacdo. é uma coisa que Jj& tinha que té& pronta. a menina

26 ja ( ) [nesse projeto h& muito
tempo. ]

27 | Pedro: [ néo, vocé té& falando o que ] quer, sbé que tem que ndo conhece

28 pasandra técnica de execucéo.

29 | Sandra: |eles ainda iam pegar olha sé, eles ainda pegaram o projeto, ndo a

30 gente faz sim, a gente

31 [ndo vai ( ) esse projeto.a gente faz esse projeto] em cima disso
daqui

32 | Pedro: [ se vocé tem mais nogdo que a gente tem toda, ]( ) que nbdés fomos

33 indicado pra vocé nds fomos indicado

34 | Sandra: |infelizmente. o cara que indicou falou comigo, sandra,

35 [ me desculpa,] me desculpa.

36 | Pedro: [ fala ndo!] duvido que ele fala na minha frente

37 | Sandra: | fala=

38 | Pedro: [=né&do fala ]

39 | Sandra: | [ pode chamar] ele aqui=

40 |Pedro: |pod- pode falar chamar. ele é meu amigo particular; ndo fala

41 | Sandra: |infelizm-, ele mesmo falou comigo, ele mesmo falou comigo ndo

42 deixa pra 1la néao

43 |Flavia: |6 gente, ndo [ gente]

44 | pedro: [ ndo, ]ndo, ndés vado ter que entrar no mérito, néds

45 vdo ter que fazer isso mesmo que ela fala o que quer ué. sé quando

46 eu falo vocé interrompe, quando ela fala vocé ndo interrompe.

47 |Flavia: |perai. ndo, sbé que agora foi a hora dela fala::r.

48 | Pedro: |mas ela, ela ndo pode falar sbé o que ela quer. téd falando sdé, tem

49 que falar disso aqui 6

50 [que que ndés vamos chegar com isso aqui. o resto num ndo adianta]

51 | Sandra: | [ndo! eu tb estou falando eu td mostrando pra ela que::= ]

52 | Pedro: olha, a nossa proposta é que ela deposite esse dinheiro, caso ela

53 queira que a gente termine. porque do contrario contraria ela

54 falou que é uma porcaria, ndo sei como que ela vai querer.

55 | Sandra: | [ ndo ]

56 |Flavia: | [ té&a, ]mas,

57 |Pedro: |ela téd perdendo dinheiro, porque ela interrompeu o [ servigo. ]

58 | Sandra: [olha s6, o]lha

59 s6 o o orcamento do dia vinte e trés. olha sé quartos os trés

60 quartos trezentos reais, entdo vamos somar td. o corredor que sb

01 td no forro, ndo tem mais nada. aqui td o corredor com rebaixo, ou

02 seja, teria de ter o acabamento, duzentos reais. vamos fingir que

03 td estd pronto. quinhentos téa=

04 | Pedro: |=mas ninguém falou que estd pronto=

05 | Sandra: |=0 banheiro, os banheiros, banheir- cem reais. a friso da da da da

06 porta também ndo td colocado trinta reais. cozinha cem reais. se

07 vocé somar sdo 600 reais se estivesse pronto. e ndo [tem nada
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pronto. nao tem]

08 | Pedro: [agora vocé:: vocé fez
09 isso] pra vocé esse favor ( ) (pediu pra dividir de quatro
10 vezes:: [ago, falo:: falo:: foi dividor em quatro
vezes o valor. ]
11 | Sandra: | [ndo pedi eu ndo, que quem falou préa dividir de quatro] vezes foi
12 o carlos.
13 |Flavia: |deixa ele falar.
14 | Pedro: ndo, o pro nédo, ndo, na::o. ndés vao fazer de dois mil reais préa
15 vocé, por que sdo de quatro vezes. cé tad falando o valor que era
16 de quatro vezes. ndés terminamos o servico dela.
17 | Sandra: |a, h& had ha& héa
18 . L
((ri com cinismo))
19 | Pedro: aqui, e ela paga, sé que tem gque nbdés ndo terminamos caso ela néo
20 pague. agora, ela interrompeu o processo, e ela nos contratou. se
21 ndés somos bons ou somos ruins, infelicidade dela, ta entendendo,
22 ndo é o fato ndo. mdo de massa se di duas vezes mesmo.
23 |Sandra: |trés vezes,
24 | Pedro: ndo. [ mdo de massa ]
25 | Sandra: [ trés vezes ]
26 |Pedro: |mdo de massa dé& duas vezes. é uma num sentido e outra no inverso.
27 é por que ela fala o que quer e ndo sabe. eu [ mexo na area.]
28 | Sandra: [ ndo, eu posso] chamar o
29 pintor.
30 |Flavia: |né&o, sandra ( )
31 |Pedro: |n&o, eu pego um pintor, eu pego um pintor nosso. ¢é porque o
32 pintor é seu ele vai falar o que ele quer ué.=
33 | Sandra: |=nédo ué
34 |Flavia: |perail gente! ndo vamos ficar discutindo n&o. a gente quer é
35 resolver, [ndo é discutir!]
36 | Pedro: [ entdo, por exelmplo, ndo, se ela num quer que termina como é que
37 vali resolver.=
38 |Flavia: |= n&o. perai!
39 |Pedro: |dinheiro ndés ndo temos, ndés temos mdo de obra. agora, o que té
40 feito 14 ela né&o pode interromper como ela queira, porque ela té
41 dentro de- um um negdécio que foi fechado. é dois mil reais. nés
42 deixamos de pegar servigo por causa disso também.
43 | Sandra: |ah::: cés num trabalharam nada!
44 | Pedro: eu ndo vou discutir com vocé. [ sandra, eu ndo vou discutir com
vocé!]
45 | Sandra: cés [ trabalharam trés dias gente!
46 ] [em dois meses vocés trabalharam trés dias, cinco dias em
seis,em dois]=
47 | Pedro [vocé tem o direito. vocés tiveram a- vocés- mas eu ndo estou
48 1
[questionando isso,] ndo td questionando isso.
49 | Sandra |=[meses ]
50 | Pedro a gente podia trabalhar quantos dias que nbés quiséssemos.
51
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52

entendeu.agora, sé que vocé nos contratou. ndés ndo entramos la e

[fizemos( ) ]pois- é- houve uma infelicidade sua.

53 | Sandra: | [infelizmente], se eu pudesse

54 |Flavia: |perai gente! num vdo fica:r tentando agredir [ o outro um ao outro
nao.]

55 | Pedro: [agora, criou um,

56 criou um] impasse ai, sabe por causa de qué. porque o esposo dela

57 na época, cé falou que pra ele que era mil e quinhentos pro seu

58 esposo. gquando ele me perguntou e era dois mil, ele virou e falou

59 olha, isso ai t& errado. eu tive que falar pro seu esposo gque era
dois mil.

60 | Sandra: |bom [mas isso é meu e dele isso é meu e dele quem té& pagando sou
eu. ]

61 | Pedro: [vocé falou fala com ele que é mil e gquinhentos (2.0) mas é

01 pessoal] que cé téa falando eu tenho direito a fala mas ele néo

02 gostou, interrompeu servigo.

03 | Sandra: |quem téd pagando sou eu! quem t& pagando sou eu, tudo bem, ndo

04 gostou, ndo gostou porque ele achou um absurdo [ a hora ]=

05 | Pedro [ absurdo]

06 | Sandra |=que ele viu o que tava l4& e agora que ele acha mais absurdo

07 ainda. se mil e quinhentos ele j& achou (absurdo)

08 |Flavia: |calma=

09 |Pedro: |=olha, ndés, nds, a gente se propde a fazer o servico que foi

10 contratado, té4 entendendo. (1.53) e ail [ vé& a forma de
pagamento.]

11 | Sandra: [ eu ndo quero o fléavia! Jeu quero

12 os mil reais que eu paguei, que eles facam os m[il reais ]

13 | Pedro: [n6s ndo te]lmos condicdes

14 de fazer isso, ué,

15 | Sandra: |o resto,eu Ja& td, j& vou pegar outra firma, entendeu, Jj& vou ligar

16 pra o ( ) Jj& vou conversar com a[mazinha ela vai 14, vai esperar

17 vé o que que eles vdo terminar 1l& pra acabar de dar jeito no

18 resto, porque ndo tem jeito, cé viu o estado da minha sala, néo
tem jeito

19 |Pedro: |vocé téd falando, (1.5)nds néao

20 | Pedro: sua a [sala que o seu marido] interrompeu.

21 | Sandra: [ eu t& com pintor 14, ] ldégico, elu td]=

22 |Carlos: L ¢ )1

23 |Sandra |=com pin[tor 14 ]

24 | Pedro: [ndo foi Jnem rejuntado

25 | Sandra: |esperando ficar pronto pra acabar de fazer minha cozinha

26 |Flavia: |calma ( ), deixa eu te falar. 6, seu pedro, ela alega que te

27 pagou mil reais=

28 | Pedro: =mas noés ndo fechamos mil reais, fechamos dois mil reais,

29 |Flavia: [ndo [ ( ) 1

30 | Pedro: [ ela alega,] ndés alegamos que Ja& tem mil reais.
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31 |Sandra: | [ ué, eu tenho dois recibos ( ) ]

32 |Flavia: |[ nd8o eu td& ( ) ndo gquero quem s]ou eu pra ficar aqui, pra
julgar

33 | Pedro: [ eu td conversando com vocé também], eu td querendo conversar

34 com vocé. eu também ndo, eu também ndo, téd certo

35 |Flavia: |vamos fazer o seguinte. o senhor acha que tem mil reais na casa

36 dela pro::nto.

37 | Pedro: eu acho ndo. eu num num, ndo é que acha que tem ndo, ta

38 entendendo. como o valor dela foi fechado pra fazer dois mil,

39 entdo vdo orcgar hoje e a gente vai achar mil reais 1&, téa

40 entendendo. e ela vai orcar e ela vai ndo vai achar. porque isso

41 ai e téd numa interrogacdozinha ai e::: quem [vail chegar isso ai.
]

42 |Flavia: | [porque olha, o senhor ]lembra que quando a gente conversou no::

43 telefone, o senhor falou que:: quanto gque era o metro gquadrado.

44 | pedro: ndo, eu sei. doze mil, doze reais o metro linear. o dela 14 sé tem

45 quadrado na cozinha, no banheiro:: suite, entendeu no no banheiro

46 social, no lavabo

47 |Carlos: |é

48 | Sandra: |s6 tem isso por que foi o que foi feito. forro[ liso. forro liso.
]

49 | Pedro: [ ndo, ndo importa.

50 l]forro liso é [ forro, minha filha, té& entendendo.]

51 | Sandra: [ t&! doze hoje. quando eu orcei, ltd, ( ) seis reais o

52 metro quadrado. mas [eu te pagueil na época, te paguei em maio,]

53 | Pedro: [ mas vocé orc-, olha so ndo, néao]

54 | Sandra |te paguei em abril e maio.

55 |Carlos: | [forro ndo, forro a seis reais né&do pode]

56 | Pedro: [ ndo, ndo aqui, ndo isso ndo existe, pllaca é quatro reais

57 |Carlos: |forro a seis reais ndo foi pode né&o

58 | Sandra: |ué, tem o nome aqui ca:::rlos

59 | Pedro: entdo téa, vé ai

01 |Sandra: |ca:::rlos ca:::rlos t& escrito. aqui carlos 232-5250, seis reais

02 o metro 1[i near]

03 |Carlos: [ ah, ]linear, ah

04 | Pedro: sabe por causa de que ela téd querendo inte-, ela tad querendo

05 interromper um processo. o esposo dela interferiu no que ela fez e

06 tecnicamente eu vou te falar assim a gente é show. vou te falar

07 onde a gente fez tem servigco. doutor=

08 | Sandra: |=sb6 vai falar ( )

09 |Flavia: |ndo vao ( )

10 | Pedro: no castelo, no castelo do edmar moreira, a gente trabalhou oito
meses la

11 |Sandra: |a a fonte dele de informacélo é s6 essa ( ) ] (fala rindo))

12 | Pedro: [ ndo, ndo, oito me- Jentdo vou te

13 falar. aqui, a mazinha foi 14 e ndo ficou, a mazinha foi 14 e néo
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ficou

14 | Sandra: |ndo ficou [ porque deve ter pedido duzentos reais a mais]

15 | Pedro: [ num ficou porque néo, ndo porque ndo filcou, néo

16 ficou porque tecnicamente eles ficaram 14 uma semana. ele tem

17 problema eles tem problema. na universidade federal eles tém

18 problema, jogaram o teto deles no chdo. toda firma tem problema (
)

19 |Carlos: |[mas a firma onde ela trabalha é a embratel

20 |Sandra: |mas a firma [ ndo interessa ]

21 |Flavia [ ndo! num vamo::] vao véo

22 | Pedro: entdo pra ndés é assim. olha s6, o que ela fala que é mil, que

23 deixa de ser mil, pra ndés é mil. ndo é que ndo ela gue pagou Os

24 mil, entendeu. nbés queremos concluir o servigco, que a gente néo

25 acha que téd certo pard do jeito que parou ndo, de je::ito nenhum.

26 por exemplo foi pintado, tecnicamente a gente viu que né&do foi

27 problema nosso, ndés mesmo fariamos &:: a gente tem recurso pra

28 fazer, t4 entendendo. agora, quem ela chamou 14, ele vai falar o

29 que ele quer. agora, nds queremos terminar o servico como foi

30 contratado, bonitinho, entendeu? agora, a gente quer saber se a

31 gente vail receber esse dinheiro, j& que tem esse impasse a toa

32 todo e ela ndo nos quer trabalhando pra ela, entendeu. agora [
que que é mil] que que ndo é mil!

33 |Flavia: [ e ndo tem

34 como ] vocés [ ( )]

35 | Pedro: [ndo, é] o gque ndbés temos é conforme foi, ué, conforme foi

36 combinado. a sala ela vai decidir, fomos sédbado 14 fora de

37 hordrio, levamos [ um book para ela]

38 | Sandra: [olha, eu marquei,]eu cheguei a comentar com vocé&, né=

39 |Pedro: |=cé [ ndo marcou uma vez, c& marcou varias vezes]

40 | Sandra: [ vadrias vezes com ele, eu fiquei de peg-, elu fiquei o dia

41 inteiro [esperando esse cara pra poder levar |

42 |Flavia [ sandra, vamos, védo ficar calma ( )=]

43 | Pedro: =é, vam-, é: agora vamos, agora vao, [ sendo ndés vido perder tempo
]

44 |Flavia [ todo mundo vai falar de
novo ]

45 | Pedro: nés ndés fomos num sédbado 14, o esposo dela escolher ( ). & mas

46 eles também é que é fica dificil escolher detalhe, té& entendendo.

47 cé vé um book é uma coisa, porque um projeto era uma coisa. cé

48 falou pra ela que o teu projeto ndo pode ser executado conforme a
mazinha projetou.

49 | Sandra: |da sala, né que (houve modificacgéo)

50 | Pedro: |por que ela t& falando que a mazinha é perfeita((troca o lado da

51 fita))

52 um forro todinho que ela téd alegando que té& ruim porque né&do foi

53 retocado porque parou. quando comegou colocar placa, ele "para"

54 (1.5). entédo ela ndo pode nem questionar se empenou ou ndo empenou

55 foi irresponsabilidade dela, deles. agora pra nds, nds terminamos
o servico agora a gente quer saber como é que a gente vail receber.
se deposita em juizo [ () ]

56 |Sandra: [

RECEBER. ]
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57 | Pedro légico ndés vamos terminar ué, estabelece a regra ué

58 |Flavia: |perai sandra, véao L ) 1

59 | Pedro: [ cé& té4] desistindo do servico, sandra, téa

60 desistindo cé& tem que perder mesmo, uai, eu vou perder. ta

01 desistindo do servico cé& quer ganhar=

02 |Flavia: |=porque ela td alegando que sé6 tem seiscentos rea::is

03 | Pedro: ndo, ma- é ndo, ma- é na

04 | Sandra: |seiscentos, o flavia, se tivesse pronto as coisas ( ) ©

05 acabamento do [( ), entendeu ]

06 | Pedro: [ entdo ela a gelnte vai fazer o servico dela todinho de graca
agora

07 | Sandra: |o meu portal daqui [ que ndo tem nadalla, té& ,téd da parede

08 |Carlos: [ () que ela qué]

09 | Pedro: entdo (se eu for fazer o resto ) qué aqui

10 |Flavia: |o sr. falou deixa ela falar agora

11 | Pedro: deixo, ué ( )

12 | Sandra: |entendeu? o que estaria faltando ali a sala ndo tem como mexer,

13 cabd, morreu, téd? mas o que eles ja fizeram ndo estd pronto, néo

14 estd concluido ( ) o servig¢o ndo ta& pronto. o pouco que eles

15 fizeram n&o estd pronto. esse que é o problema. esse que é o
problema

16 | Pedro: ( ) ndo é o fato. foi fazendo e foi deixando pra discutir depois

17 quanto que corta aqui, quarenta, cinquenta, sessenta. o tamanho do

18 vidro jateado a gente sugere pro cliente mas cada um tem um gosto
pessoal

19 | Sandra: |depois [ disso fléavia ]

20 | Pedro: [ cé quer dois, ]Jtrés vidros, cé& que- 1, maior, té

21 entendendo. a gente nd&o chegou nesse processo porque a gente foi

22 14 varias vezes pra [discutir a sala]

23 | Sandra: | [ varias. ]

24 | Pedro: nad:::o [ ndés fomos 14]

25 | Sandra: [gente, que isso.] cés foram 14 duas vezes=

26 | Pedro: =duas vezes, o [ negébécio ]

27 |Sandra: [eu marqulei com o carlos varias vezes

28 [pro projeto do vidro.]

29 | Pedro: [ndo, esquece 1isso, ] esquece isso esquece isso.

30 | Sandra: |o proje-, o cara fez pra mim o projeto do vidro liguei pra ele

31 quinhentas vezes eu liguei pra ele nove horas da manh& ele achou

32 ruim porque[ a gente tava acordando ele

33 | Pedro: que eu que eu que eu indiquei que eu indiquei

34 |Carlos: |eu fuil sandra, eu fuili sandra, eu fui

35 | Sandra: |ele falou [ assim "eu ligo assim que eu acordar"]

36 | Pedro: [ nbs ndo vdo entrar em acordo néao 1=

37 |Carlos: |=num vai ndo

38 | Sandra: |eu falei "t&". dez, onze, meio dia eu pegava no servico meio dia.

39 deu duas horas eu liguei pra ele Jj& ninguém atendia. eu fiquei de

40 buscar, eu falei eu te pego pra ficar mais facil perto do bretas

41 eu tenho que ir pra embratel eu te pego, eu pe-, eu perdi o sabado

42 inteiro, isso uma das vezes=

43 | Pedro: =mas ali ndo, &h

44 | Sandra: |esperando ele com negdbdcio do vidro [ pra poder ir 1l& colrtar e
acabar

45 | Pedro: [ () compromisso]

46 | Sandra: |entendeu, n&o adianta, ele ndo foi. ndo td nem falando a questéo

47 do pedro, o dia que o pedro falou que ele ia, ele ia. mas o carlos

48 eu fechei com ele, ele ficou de ir e ele ndo foi todas as vezes

49 que o lucas combinou e que eu combinei a gente levaria ele de

50 carro pra ajudar e ele ndo foi, ele ndo foi.=

51 | Pedro: =ndo vai chegar 1a, [ olhal
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52 | Sandra: [nés pelrdemos dial () ]
53 |Carlos: [ ela té alegando Jque eu
54 ndo fui. o dia que ela marcou no sébado, ela me pegou ali em
55 frente do colégio ali no grajalt onde eu moro=
56 | Sandra: |=ndo, isso [ fol no inicio carlos ih:::, isso foli antes.]
57 |Carlos: [ eu ful no sdbado com ela e o esposo dela. ] depois
58 que j& tava pronto o forro de onde ela t4d alegando o corredor té&,
01 sé6 que eu [perguntei pra ele o que que vai fazer ( primeiro com
o vidro) ]
02 | Pedro: [ndo isso foi depois, foi depois, foi depois, foi da utlima] vez &
03 sa[ndra, foi da Ultima]vez, foili Ultima vez.
04 | Sandra: [ isso foili no inicio]
05 |Carlos: |ele falou "6 o cara me cobrou muito caro pra fazer o vidro eu né&o
06 vou fazer o vidro". ai ele ainda me mostrou, no quarto aonde ela
07 t4d falando ali, no projeto que ela fez com a (gessoteto) teria
08 forro igual cé té& vendo aqui. ndés sugerimos (tipo isso aqui) so
09 que fechando no teto, td . nédo é forro liso igual a gesso teto ia
10 fazer ((barulho do aparelho de som)). era ( ) morrendo no teto 1lé&
11 em cima. eu peguel e falei com ele, "6 eu quebrei aqui que vou ter
12 que passar a fiacdo" porque tanto é que a casa dela tava téo
13 atrasada o processo de gesso que ndo tinha a pasandra elétrica,
14 porque pra gente entrar com o gesso teria que ter a pasandra
15 elétrica. aili o marido dela falou "nd&o cés podem fazer o gesso
16 depois eu me viro pra fazer a pasandra elétrica”. cé entendeu.
17 agora o que ela té falando que eu nédo fui que ela tava
com o projeto, é mentira porque eu [fu ela o marido dela ]
18 | Sandra: | [ah:: carlos como vocé] é cara de pau, carlos. nds te acordamos
19 nove horas da manha
20 [Carlos: |falou o seguinte "eu ndo vou fazer porque o cara me cobrou caro
21 pra fazer os vidrol jateado" ]
22 | Sandra: [ muito cara ]Jde pau ( ) é pilantra
23 |Carlos: |entdo ficou parado do jeito que t& 1la& ficou parado porque eles
24 ndo [( )y ela foi ( ) ]
25 | Pedro: [ por isso é que vocé Jhouve o que vocé ndo quer, fala o que quer
26 |Sandra: | ( ) é pilantra ( )
27 |Flavia: |6 gente perai [ v8o ficar calmo ]
28 | Pedro: [td chamando o ]Jcara de pilantra, ela t& chamando
29 [0 cara de pilantra, que isso.]
30 |Sandra: | [( ) ele té& mentindo pra vocé ] eu acord- lucas ligou pra ele
31 acordando
[ele, ele falou eu td dormindo eu ligo pra vocé daqui meia hora.]
32 | Pedro: [ndo, ndo perai, pd cé& chamar o cara de pilantra vira coisa ]
33 pessoal ( ) té& por fora
34 | Sandra: |ndo ligou, passou duas horas eu liguei ( ) ( ) [ mentira] cara
35 como é que
36 | Pedro: td chamando o cara de pil[antra, ] cé
37 ficou louca
38 |Flavia: |sandra perai, a gente ta aqui ( )
39 | Sandra: |cé tem homem que é homem n&o mente, cara de pau cara, mentira, eu
40 detesto mentira, ndo gosto de mentira nem de crianca mentirinha
41 besta. () homem, isso pra mim num é homem, é moleque. é igual o
43 lucas falou o problema é fazer servico com moleque, entendeu. ele
44 é homem ( )
((barulho de soco na mesa))
45 |Carlos: |nbés tratamos com ele depois=
46 | Pedro: =cé vé como é que a gente ( ) telefone dela. ail ela num quer que
47 ele ndo fala o gque quer, ndo tem jeito ( )
48 | Sandra: |que isso, falar que eu td mentido, como é que cé fala que eu td
49 mentindo cé é cara de pau pra falar que eu td mentindo, cé sabe
50 que eu te ( ) que isso.
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51 | Pedro: cé é mulher mas é uma pessoa cé ficou louca. ( )

52 |Flavia: |peral gente. ndo perai sandra vamo com calma, n&do , nédo gente,

53 aqui ndo é pra bater boca ndo. a gente t4d aqui pra tentar resolver

54 da melhor maneira possivel. num num vdo bater boca ndo, sandra,
por favor.

55 | Sandra: [mas cé viu, ele td falando que eu td mentindo.

56 |Flavia: |ndo mas, perai por favor glente ndo, para ]

57 | Pedro: [ como vocé falou ][o que () ]

58 | Sandra: [eu tenho provas

59 Jaqui. eu tenho provas

60 |Flavia: |ndo té4, t4d mas se a gente ficar brigando a gente n&o vai chegar

6l nunca num acordo ta. eu sei que cé t& brava [que cé n&do ( ) 1

62 |Sandra: [l6gico, mil rleais é muito

01 dificil, cara. vail trabalhar pra ganhar [mil reais]=

02 |Flavia: [eu se::1 ]

03 |Sandra |=( ) [ que isso]

04 | Pedro: [ ndo ( )] nada ndo sandra, td6 falando de dois mil reais

05 |Flavia: ( perai o sandra)

06 | Pedro:

07 | Pedro: e se vocé me der mil reais pra mim fazer hoje

08 [eu num quero]l=

09 |Sandra: | [ deus me livre],

10 | Pedro =hoje eu ndo quero

11 | Sandra [deus me] livre

12 | Pedro: [pois é,] porque eu ndo quero trabalhar com|[ vocé. isso ai é:
relativo]

13 | Sandra: [ndo td acostumada a

14 trabal] har com moleque ((barulho de soco a mesa)) porgque ele pra

15 mim ele t4d sendo moleque, entendeu. homem que é homem ndo faz

16 isso, ta.. t& chamando os outros de [ mentiroso eu néo () 1

17 | Pedro: [ ndo fala o que vocé nd]Jo quer ndo sandra,

18 a gente vai falar o que a gente quer, se limita

19 | Sandra: |tenho motivos pra mentir, t& . eu tenho tudo aqui, eu tenho a

20 porcaria da foto pra mostrar

21 | Pedro: (ndo porque ai é: demagogia)

22 |Flavia: |perai sandra, a gente ta vendo, a gente t& aqui pra te ajudar,

23 pra- vé perai ( )

24 |Pedro: |ndo ajudar mutuamente, sabe por causa de qué. nds estamos num

25 negdécio que aqui ndés véo chegar num acordo, é mutuamente. ndo é

26 ela que (é vitima) de nada n&do nés somos vitimas dela também.

27 |carla: algum problema ai flavia. ((carla, advogada do procon, aproxima-se

28 da mesa, 12 vez que aparece. fala com flavia))

29 | Sandra |ah é!

30 |Pedro: |porque se ela interrompe um processo de um trabalho, a gente ta

31 sendo vitima sabe como é. pode ter cesandraza que O que a gente

32 td falando pra vocé ndo é, sendo a gente ndo vive disso

33 |Sandra: | ( ) mil reais a toa ( ) idiota ( )

34 |Carlos: |agora e se a gente interromper

35 | Pedro: e se [ nbés interrompéssemos ]

36 |Carlos: [ se fosse a gente que ][tivesse parado ( ) e ai]

37 | Sandra: [vocés gente trabalhavam ]

38 tres [dias, recebiam, ]

39 |Carlos: [e ai, hein sandra]

40 |Sandra: |ndo iam mais, [ trabalhavam trés dias e ndo iam mais]

41 | Pedro: [ sandra, depois eu falei para a ] sandra,

42 sandra, eu falei com a sandra aqui, vdo fazer um negdécio sandra

43 |Carlos: |me responde se fosse um contréario

44 | Pedro: ocorreu [ isso em funcdo das ]Jcircunsténcias

45 |Carla: [ existe um contrato.]
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46 |Flavia: |ndo, ndo existe [contrato]

47 | Sandra: [ eu tenho] recibo gque eu paguei mil reais

48 |Flavia: |ela sb6 tem um recibo

49 | Pedro: olha s6 ai eu falei com ela, té& faltando mil reais, sandra, a

50 gente termina vocé [me d& gquinhentos]

51 | Sandra: [e u f ale i ] gque eu ndo pagaria [mais ]

52 | Pedro: [péra, ] pera

53 um pouquinho, n&o, foi isso ndo, [ cé té]

54 | Sandra: [td ndo ]pagaria, n&o pago

55 | Pedro: entdo vocé ta mentindo, [entdo eu vou fal ]Jar pra vocé, péra um =

56 | Sandra: [eu, mentindo. hum] ((cara indignacé&o))

57 | Pedro =pouquinho, deixa eu falar

58 | Pedro: eu j& sou avd, ndo sou, nao sou crianca ndo, eu Jja& tenho é

01 netinho, tenho trés neto. e com meu-, com meu trabalho, num & com

02 pilantragem n&do. ai eu falei, cé me d& quinhentos reais quando eu

03 terminar. e depois de trinta dias cé me da mais quinhentos que

04 vocé alegou que ndo tinha dinheiro

05 | Sandra: |isso aqui nunca foi [falado pra mim]

06 | Pedro: [ah: fo-fo-a:h ]

07 |Carlos: |[ ( ) entdo eu vou levantar e vou embora

08 | Sandra: | [ isso nunca foi falado pra mim carlos. o carlos [ virou pra mim]

09 |Flavia: [ nd&o perai, 10

10 seu pedro

11 | Sandra: | falou gque eu tenho que pagar mil reais [ pra terminar o
servigo]

12 | Pedro: [ que é 1isso ué,entéol]

13 vou levantar e vou embora, essa mulher é louca rapaz.ela fala o

14 que ela quer depois fala que ndo falou. eu te propus isso aqui,

15 vocé falou que ndo tem dinheiro (2.0) qué isso.

16 |Sandra: | ah, té& bom, ah vocé fala o gque cé quer ( ) entdo pronto. vocés

17 queriam mais mil reais eu falei que eu ndo dava.

18 | Pedro: ndo quero mil reais ndo, ndo preciso de dinhei[ro seu ndo, eu
trabalho ]

19 | Sandra: [ah néo, entdo me

20 devolve,] me devolve quebra tudo que t4d [ld e me devolve eu fico
satisfeital

21 | Pedro: [ se quebra, se qguebrar ]

22 se eu quebrar cé vai [me dar dinheiro]

23 |Flavia: [ perai gente ]

24 | Sandra: |eu fico satisfeita, cé me devolve meus mil

25 [ reais e tira aquela porqueira que ta 14]

26 | Pedro: [ gracinha ah, t4 td té& porqueira ]

27 | Sandra: |umas placas de gesso de ( ) de [ imendal]

28 | Pedro: [ a casalé sua, a casa é sua, cé

29 comprou isso

30 |Carla: agressdes, gente, ndo vai chegar a [ lugar nenhum]

31 | Pedro: [mas ela, mas Jela num veio

32 fazer [acordo, ela veio desabafar, pd.]

33 | Sandra: | [eu vou falar ele vai falar é Jmuito complicado

34 |Carla td, entdo aqui nbés estamos aqui pra tentar uma conciliacdo, esse

35 negécio j& comegou errado a partir do momento que ndo existe um

36 contrato de prestacdo de servigco entre as pasandras,[ ta&. entédo
]

37 | Pedro: [ isso ai ]3ja& é um

38 fato consumado

39 |Carla: |uma coisa que comeca errado acaba=

40 | Sandra: |=exatamente

41 |Carla: acabando errado também, [entdo mas a intencédo]

42 | Sandra: [e até me ( ) ]

148




43 |Carla: dessa reunido aqui hoje é uma conciliacgdo, t&. chegar num acordo
26 em comum. agora, discuti::r, trocar ofensas, ndo vai chegar a
27 lugar nenhum. entdo cada um tem que manter a calma e tentar entrar
28 num acordo, porque se ndo entrar, vail sair daqui do mesmo jeito
29 que entrou, ta&. entdo a gente tem agqui que se acalmar, ver a
30 proposta de cada um e ver se hd acordo e se ndo héd. se ndo houver
31 ndo val ter jeito de resolver aqui. cés vdo ter que ir na justica
32 resolver, entendeu. porque ndo existe um contrato de prestacdo de
33 servico pra gente dizer se foi descumprido o prazo, se foi
34 descumprido forma de pagamento, se foli descumprido forma de
35 servico a ser executado. ndo existe nada por escrito gque a gente
36 possa discutir em cima. entdo a gente tem gque usar aqui o bom
37 senso, ta&? vocé contratou um servico, té& insatisfeita, ndo foi
feito no prazo devido. eles alegam também [ que:::]
38 | Pedro: [nés tiv]emos problema ( )
39 |carla: que ndo foi feito, que hou-, que houve problemas. entdo, cada um
40 tem o seu lado, os seus as suas razdes. nds estamos aqui pra
01 tentar chegar num consenso. se for possivel, o6timo. se nado for,
02 cés vdo ter que resolver 1isso em outro lugar, entendeu. com
03 pericias té::cnicas, com processos Jjuduciais, téa.
04 | Sandra: |&hn, rén
05 |carla: |aqui ¢é conciliacgdo. discutindo ndés ndo vamos chegar numa
06 conciliacgdo. entdo eu pergunto, hd meio de algum acordo, tem como
07 eles terminarem o servico
08 | Pedro: é o que ndés propor, a gente vail propor isso=
09 |carla: =sd6 um minuto
10 | Sandra: |olha sé, o negbdécio é& o seguinte. eu ndo quero que eles terminem
11 com base naquilo que j& foi feito, porque eu paguei mil reais
12 acreditando igual cé falou eu teria até que ter um contrato. eu
13 ndo tenho porque tudo que eu tenho foi anotado de combinar, té&, de
14 preco, 1isso é 1isso, 1isso é tanto, isso é tanto. ((barulho no
15 fundo)) eu acreditei, eu confiei tanto é que ele mesmo acabou de
16 falar ainda hé& pouco que achou até legal que eu Jj& tinha pago,
17 chegou na cozi, n&do tinha nem ( ) eu j& tava pagando, paguei mil
18 reais, entendeu? sé que o que tad 14 primeiro ndo fo- o pouco que
19 td 14 ndo foi concluido, entendeu. o cara, o0s pintores que eu fiz
20 orcamento, todos eles falaram "olha infelizmente esse teto de
21 forro liso eu tenho que dar trés mdos de massa porque as placas
22 sdo muito ruins, sdo todas muito remendadas", tudo quebrado,
23 quebradinho, mal feito. a minha sala ndo tem condig¢do, té& olha
olha o tipo de placa, olha as quebraduras da minha [ sala, minha
sala t& assim, téa.]
24 | Pedro: [ € mas ail é rejunto, a ]placa ndo foi
25 rejuntada, ela encaixa e ndo foi rejuntada, interrompeu. ndo, é
26 que ela t4 alegando
27 | Sandra: |mas o que té& [rejuntado, o que ta rejuntado]
28 |carla: [primeiro eu td ouvindo ela, Jprimeiro eu td ouvindo
29 uma pasandra, depois ouvir outra
30 | Sandra: |ndo num tdé nem contando a que, com ela eu td contando o que foi
31 feito, t4. em consideracgdo ao que foi feito. o teto o cara vai ter
32 que arrumar ele todinho, d& trés méos de massa pra tirar essas
33 imperfeicdes, ta. ele td [ quebradinho ( ) 1
34 |carla: [ s6 que::: sandra,] o servico ainda ndo foi [concluido]
35 | Pedro: [ n a o,
]exatamente.
36 | Sandra: | ndo, nédo, ndo foi porque, o que aconteceu, eles trabalhavam trés
37 dias da, ai faltava[m ai]
38 | Pedro: [porqule o marido dela interrompeu
39 | Sandra: |chegava na época de receber, de pagar, eles iam 14 na embratel,
40 fazia chequinho, beleza, té&, passou. trabalhavam mais trés dias,
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cabd! n&o foram mais e sumiam. ai um dia ele ( ) chegaram 14 pra

01 trabalhar meu esposo falou assim olha, eu ndo quero que continua,

02 porque tava nessa situacdo da sala, a gente vai ter que resolver

03 um monte de coisa e téd che-, o outro cara j& tinha ido 14 falou

04 que o teto ja& tava aquilo, do més[mo jeito, mesmo porque o que
qgue aconteceu]

05 |carla: [td entdo resumindo vocé ndo quer que eles tlerminem

06 | Sandra: |o o meu esposo falou assim, "gente ndo é possivel eles sbé6 vém aqui

07 pra trabalhar na hora de receber". ele falou as- ai ( ) um

08 tempdo. quando ja& ia vencer o outro-, a outra mensalidade, a outra

09 prestacdo eles apareceram. a gente falou "ndo quero", ele ta no

10 direito dele porque, igual eu td falando, vocé trabalhar e receber

11 mil reais, cé ganhar mil reais é muito dificil. cé imagina se eu

12 fosse assalariada. pra- pra- ( ) entendeu? é muito dinheiro pra

13 nada, pra nada. tanto é que ele falou "eu ndo quero mais mexer com

14 esse pessoal", sbé que o dinheiro foi meu, eu td me sentindo

15 prejudicada. eu sei o que que é trabalhar pra ganhar mil reais (
) qué isso!

16 |carla: vocé entdo ndo confia no servico [dele]

17 | Sandra: [de jelito nenhum

18 |carla: |ndo quer que eles terminem

19 | Sandra: |ndo quero, O que eu queria é que os mil reais que- que eu ja

20 paguei fossem feitos. mil reais porque nem isso 14 tem

21 | Pedro: (depois eu falo)

22 | Sandra: |depois parou. isso agui eu ndo guero nem gque mexa porque eu vou

23 mandar derrubar, Jja& liguei pra mog¢a que tinha feito o projeto.

24 eles aproveitaram o projeto falando que ia fazer pra mim,

25 entendeu. pra ela fazer o que eu fiz pra mim. agora, o que Ja té&
14 feito forro liso

26 |carla: |vocé t& dizendo gque o mil reais que vocé pagou quer que seja feito

27 e ao mesmo tempo cé t& dizendo que [ndo, que nédo tem jeito]

28 |Sandra: [ ndo, eu nao quero Jque eles

29 terminem porque faltam mais [ mil reais]

30 | Pedro: [nosso serv]ico é tédo ruim assim, ela vai se

31 sujeitar ao nosso servigo ruim, ah é

32 | Sandra: | ( ) entendeu? é dois mil, [ eu j& dei mil, eu j& ]dei mil

33 |carla: [ vocé queria que o:::]

34 | Sandra: |sb6 que o que eu ja pagueil de mil reais n&do tem [ em servicgo 14]

35 |carla: [ nao tem em

36 se]lrvico ou em material

37 | Sandra: |ndo, entdo que eles completem os mil reais, beleza. completou, [
tchau ]

38 | Pedro: [al

39 entd]o cé vai ser dona do mundo porque cé qué tudo que cé qué, pd

40 |carla: |entdo aguar- [ agora vamos ouvir]

01 |Pedro: [ 6 nbs ndo vamos alceitar de hipdétese alguma nds nédo

02 vamos aceitar. nds terminamos ela deposita em juizo ( ) esse

03 dinheiro que foi contratado, cé entendeu.=

04 |carla: |=sr. alega que terminou [ o servigo. ]

05 | Pedro: [ ndo terminou] nada terminou nada

06 | Sandra: |mas vocé quer dinheiro

07 |carla: o sr. ja& fez os mil [ reais que tdo 14 ]

08 | Pedro: [ ndo, os mil reais,] eu num num-, ndo, porque

09 nés, ai: entrou num mérito da questdo que ficou vago, té&

10 entendendo. até ela alegar que ndo tem mil reais, mas ela nos

11 contratou pra fazer dois mil reais, ela td se dando o direito de

12 parar no meio do caminho porque alguém falou isso pra ela (1.4) ta

13 entendendo. o problema dela todo que ela criou um impasse que ela
num num aceita a gente mais

14 | Sandra: | (num falou nada)
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15 | Pedro: mas ela quer que a gente faz um servigo gque ela acha que deve, que

16 ela parece que é dona do mundo.[ isso nu num existe ]

17 |carla: [ma- h& quanto tempo 1i]sso foi [
contratado.]

18 | Sandra: [ a b r
i1 ]

19 | Pedro: |porque eles interromperam e até hoje eles ndo voltaram a

20 [falar mais nada]

21 |Sandra: | [ abril, maio ]

22 | Pedro: nés ligamos pra pro lucas, lucas esposo dela, gque quan- ela fechou

23 um servico era noiva do esposo dela. e: fechou com a gente sem a

24 presenca dele. dai um pouquinho quando nés fomos executar o esposo

25 dela participou ela ficou ( ) demais. deu um choque de

26 relacionamento. mas até ai nbdés estamos acostumados também,

27 entendeu. quando a gente falava com ela, ele estava presente mas

28 ndo definia, eles estavam indecisos, que é um negdcio dificil de

29 detalhe de vocé definir ( ). agora o que que ¢é bom e o que é

30 ruim, ai ai eu vou questionar com vocé que eu vivo de gesso ha 16

31 anos, entendeu. e eu fiz lugares que eu posso provar que eu fiz

32 que eu tenho qualidade. agora, vocé falar é um direito que ela

33 tem. essa sala aqui ((pega a foto e mostra fazendo Dbarulho))

34 comecou a ser feita essa sala aqui que vai ter que rebaixar téa

35 vendo esses (canto que tid em "vé&"). a principio no projeto né&o

36 tinha como cé vai jogar uma luz indireta esses cantos tem que ser

37 rebaixado e ela ndo tem mais altura ndo tem pé direito, ela ficou

38 baixa. tem uma escada que sobe pra pasandra de cima. esse

39 espacamento aqui essa placa é bisotada tem que ter isso aqui pra

40 poder rejuntar. e depols tem que emassar, que nem cé& faz uma

41 parede depois tem gque emassar uma parede. é acabamento final. se

01 ela vail duas mdo de massa, ndo tem problema, é isso mesmo. é uma

02 num sentido outra no outro. o pintor tem gque trabalhar, ele ndo

03 tacd tinta na coisa ndo. massa existe é pra isso mesmo. entdo o

04 que ela téd alegando 1l&, vail ter que ser feito mesmo, mas ndo por

05 falt- falha nossa. por exemplo alguma coisinha que fica no gesso,

06 a massa que compde ndo pode ta desnivelado. aqu aqui interrompeu,

07 ndo foi emassado n&o foi nada e ndo, ele ndo quis mais entrar em

08 contato com a gente. eu tirei os negdbdcio 14, falei né&o, tudo bem
(ficar a critério dele) dele. agora assim se tem mil reais ndo tem
mil reais nosso negdécio é dois mil reais, té& entendendo. eu num
num coisa néo

09 |carla: |mas o senhor o senhor é o pedro.

10 | Pedro: |pedro.

11 |carla: 6 seu pedro é igual eu falei. a gente téd aqui pra tentar resolver

12 |Pedro: |eu sei mas ela ela quer resolver do jeito dela

13 |carla: |todos os dois [ todos os dois estdo insatisfeitos]

14 | Pedro: [ a gente termina o servico dela 14]

15 |carla: ela ndo quer [ que, ela ndo quer que termina o servigo]

16 | Pedro: [ nd:o eu td satisfeito, eu ndo td6 insati]sfeito,

17 entdo ela perdeu, entdo ela perdeu

18 | Sandra: | ()

19 |carla: ela n&o quer que termina o servico. o servico ndo foi feito no

20 tempo [contratado]

21 | Pedro: [olha olha ] s6 n&o mentira, [ai:: é mentira ele parou o servigo]

22 |Sandra: [ ndo nem foi tempo néo, eu nao

23 cloloquei tempo nédo

24 | Pedro: ele interrompeu, ele interrompeu como é que vocé quer que a gente

25 conclui

26 |Sandra: | ()

27 |Carlos: | ( ) dez dias ela teria que pagar. a gente ia ter que esperar trés

28 meses pra receber o servigo
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29 |carla: |té&, mas

30 |Carlos: |ail ela ia [alegar que ndés ganhamos em dez dias dois mil.]

31 | Sandra: [eu nem tive pressa ndo, ndo é que ( ) pressa] [ né&ao
)]

32 | Pedro: [o

33 problema] deles ndo foram isso ndo. a casa deles tava num processo

34 (por exemplo) a cozinha sé podia ser rebaixada quando colocasse o

35 azulejo. mas eles &6::: pedreiro deles é um cara muito bom, mas

36 lento. mas nd também ( ) entdo ndés saimos deixava uma

37 (frentezinha) de servigco maior pra vocé viabilizar, sendo cé vai

38 14 faz um negdécio tem que ir embora, ai entdo ndés deixdvamos co-.

39 ai depois eu até concordei com ela, ela tinha pago mil reais e o

40 servico ainda tava por acabar. entdo falei assim "também ( ) a

01 gente acaba o servigco e depois cé& dé& os quinhentos", entendeu, na

02 hora que ndés terminamos, e trinta dias posterior vocé paga o

03 resto. mas o esposo dela eu ndo sei se ele confiou desconfiou da

04 gente, parou (1.0), t& entendendo. e ai criou esse impasse todo,

05 mas tecnicamente o servigo dela ndo tad concluido pra falar que té

06 ruim. aonde estd concluido é o quarto, té& bom, t& entendendo. a

07 sala interrompeu, essa sala vai, essa placa ndo fol cravada ela

08 empenou, ndbés tinhamos que tirar, eu falei com ela "isso aqui vai

09 ter que tirar mesmo de fato". a sala vai ter que tirar ( ) té

10 entendendo. mas o rejunto ndo rejuntou ndo. agora , ndés J& nos
sbé termina-, pra gente ganhar dinheiro a gente tem que terminar (o
servico def[la ( ) ]

11 |carla: [quantos polrcento do servicgo

12 t4d feito

13 |Pedro: |n&o, o percentual que tad 14 téa:::, téd em termos porque sbé falta

14 cortar os vidros Jjateados, cortar e colocar moldura. ela néo

15 decidiu o tamanho que ela quer do vidro. do jeito que ela é se

16 colocar deste tamanho ela vai achar ruim, se por deste a:: entdo
ela que [define]

17 |Sandra: [ () 1]

18 |Pedro: |n&o eu td6 falando que cé tem opinid&o prépria. eu td falando que eu

19 vd pd sua opinido, é isso que eu td falando. ndo td falando mal de

20 vocé ndo, entendeu. cé que tem que decidir, pd eu, eu sugeri pra

21 eles uma pessoa que mexe sbd com vidro. ele projetou pra ela, pra

22 viabilizar pra ver, td entendendo, Jj& que a nossa area é gesso
[ al:: eu num sei ]

23 | Sandra: [ t4 chegando onde ]

24 eu quero

25 |Pedro: |vai chegar sempre, [ vai chegar sempre]

26 |Sandra: [combinamos, t4&, Jliguei pra ele varias

27 vezes eu [liguei cedo ]

28 | Pedro: [ndo esquece,] esquece isso ai, sabe porque do vidro, do vidro

29 | Sandra: ele tava dormindo era [ 9 e pouca da manhd ele disse]

30 | Pedro: [porque o rapaz falou comigo, ]pedro

31 | Sandra: |tudo bem eu ligo daqui meia [hora. eu fiquei esperando]

32 | Pedro: [cadé o projeto do vidro ] do vidro

33 | Sandra: |ele ficou esperando. ndo té& comigo, t4d com ele. cé& quer que eu

34 ligo pra ele.

35 |Pedro: |pois é, ai. se tivesse na nossa mdo, & pedro faz isso aqui,

36 [faz isso aqui, ele falou comigo]

37 | Sandra: | [ mas olha sb, o projeto] comecou, d& licenca ((pega o projeto)),

38 com isso aqui, pergunta pra mim, tem alguma coisa disso aqui 1la&

39 |Pedro: |mas isso aqui é vidro [ como é que eu vou cortar, como cé corta é
um: ::]

40 | Sandra: [ isso é vidro. té4, e se fosse igual a esse

41 daqui] o minimo que cé teria que fazer a moldura e deixar pra

01 encaixar o vidro, mas nem é isso porque a gente pegou uma coisa
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mais simples. o cara ( ) ta. [ eu liguei pra ele]

03 | Pedro: [ (mas ela ndo me Jentregou)

04 | Sandra: |ele falou "eu t& dormin- eu té6 acordando daqui meia hora eu te

05 ligo". né&o 1ligou eu fui pra minha casa da minha mde fiquei

06 esperando. dez horas, onze horas, meio dia, eu liguei pra ele, ele

07 falou "olha, eu td descendo, eu td esperando uma cara trazer umas

08 tintas é Jj& vou descer". eu falei "entdo tad que eu te pego de

09 carro porque minha obra é longe, eu te pego de carro". ele falou

10 assim, "daqui a pouco eu te ligo". meio dia, meio dia e meia, uma

11 hora, duas horas, pergunta se ele me ligou e eu esperando. eu

12 tinha que té& na embratel meio dia. ligo eu pra embratel, "olha eu

13 vou atrasar tad mas daqui a pouco eu td chegando". até gque chegou o

14 ponto que eu liguei pro meu esposo e falei, "olha ,lucas, sé&o duas

15 e pouca eu tenho que ir embora, eu ndo pPoOSso esperar mais o

16 carlos" ( ) porgque a gente foi ao cara do vidro que ele
indicou o cara fez o [ projeto entregou por lucas]

17 | Pedro: [ ele fez ( ) ele foi te prlocurar

18 | Sandra: |pra gente conversar. s que depois disso [ ndo teve mais
(acordo) ]

19 | Pedro: [ mas eu perguntei pra]

20 ele ()

21 | Sandra: |quando eu tentei ligar pra ele de novo, cé precisava ver eu falei

22 assim "olha, se a gente ndo tentar resolver eu vou procurar um

23 advogado". ele falou, "pode procurar, a gente se vé& no tribunal".

24 [ ele falou barbaridades comigo ]

25 | Pedro: [ ndo, nédo, sabe o que ele falou] com ela, vao fazer o seguinte

26 | Sandra: |eu falei "é uma pena que o gravador digital da embratel néo

27 tava funcionando porque sendo eu pegava direitinho essa

28 ligacdo porque dgque a gente [tem como ( )". infelizmente,
infelizmente]

29 | Pedro: [ele falou com ela o seguinte. vdo fazer um] negdcio,

30 j& que n&o ndés ndo entramos num acordo é melhor gque seja num

31 6rgdo, pode ser aqui ou em qualquer lugar, é menos mal porque vocé

32 td intermediando té& sentindo dificuldade de intermediar para que

33 nés saimos daqui com uma solugdo pronta. ndés ndo temos dinheiro,

34 entendeu, ndbés temos mdo de obra. para que ndés colocar uma uma

35 pessoa lé& pra fazer pra [ela tem que ter, tem ndo,
tem mil, mas ndo, mas al, mas ela]

36 |carla: [tem mil, eu quero saber o seguinte, tem mil reais.]

37 |Pedro: |mas ela que téa estabelecendo que mil. ndés temo é dois mil, a gente

38 quer [fazer o servigo dela. ]

39 | Sandra: | [tinha que ter pelo menos] quantos por cento.

40 |Carla: |o contrato completo é dois mil

01 | Pedro: o contrato dois mil, isso ai::

02 |Sandra: | (flavia, ndo concordo)

03 |carla: td, mas ela ndo quer [ mais , ela ndo quer mais ]

04 | Pedro: [mas ndo tem discriminado,] mas ndo tem

05 discriminado, mas ndo tem discriminado

06 |Carla: que cés facam o servigco cés tédo discutindo ndo tem nem mais clima

07 [pro senhor ir dentro da casa dela fazer]

08 | Pedro: [ mas nébs ndo temos o dinheiro, mas eu ]ndo tenho dinheiro pra

09 (ela, quer que eu dou) os quatrocentos reais dela como.

10 | Sandra: |dr. adriana, se eu pagueli mil reais, gquantos por cento tinha que

11 ter de servigo pronto.

12 |Carla: |n&o. eu quero saber o seguinte.

13 | Pedro: nao

14 | Sandra: |cinquenta porcento pelo menos, a sra. concorda.

15 | Pedro: ndo, entdo vamos 1l&a, vamos 1l&a, vamos 1la. olha s6, eu fiz trés
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quartos dela ai, ai ela vai entrar noutro mérito, ndo vai chegar
nao

17 | Sandra: |vou te dar os valores desde o inicio

18 |Carla: 6:::, s6 um momentinho, deixa eu acabar de perguntar pra ele. eu

19 queria saber , sr. pedro, entre servico e material o que gque tem
na casa dela.

20 |Pedro: servico e material ndo num num a gente ndo sabe falar assim néo

21 sabe por causa de qué, servico de decoracdo as vezes cé (cobra) um

22 valor em funcdo da dificuldade, grau de dificuldade. a gente vai

23 cortar vidro jateado, cé tem que cravar 1l&, o material em si é

24 barato, mas a md&o de obra é cara, ta entendendo. entdo o problema
dela [todinho]

25 |Carla: [ o sr.]ltem que

26 ter uma noc¢l[do se o sr. fez 10, 20, 30, 40, 50% de servico,
ué |

27 | Pedro: [ ndo, ndo ndo, é porque eu posso cobrar dois mil reais,]

28 ndo isso da, nés fizemos mais de 50%, ué. o custo maior, o maior

29 é a placa de gesso, que custa mais

30 | Sandra: adriana, isso agqui (1.5) ndo eu tenho os valores

31 |Pedro: |por exemplo tudo que gastar mais é a placa de gesso=

32 | Sandra: |=ele falou que ndo considera

33 | Pedro: olha sé cozinha foi, lavabo foi, Dbanheiro social [foi]

34 | Sandra: [t4, ]Jentdo vao

35 somar, cem reais da cozinha, tem os precos aqui 6, téa

36 |Pedro: |banheiro suite foi, os trés quartos foram, t& entendendo. o que

37 custa pra gente mais caro, ta entendendo. o que nds iamos fazer

38 pra frente, é onde ela nos interrompeu, té& entendendo. entdo téa

39 dificil porque ndés ndo temos dinheiro. [ ela ndo quer a nossa mao
de obral

40 | Sandra: [ ele t4d falando que isso aqui ndo] adianta, se

01 tivesse pronto os quartos trezentos reais, té ndo tem [( ) ]

02 |Carla: [isso] é o que valor

03 do [da m&o] de obra ou do servico

04 | Sandra: | [total,] total, tudo do [servico ]

05 | Pedro: [ isso vo]cé colocou

06 | Sandra: |o corredor duzentos reais, se estivesse pronto. mesmo vao sup-—,

07 vdo pensar que ta pronto. gquinhentos, mas num td pronto, té&. isso

08 com rebaixo de dois vidros. o banheiro suite cem reais, véo

09 pensar que té& tudo bem, cem reais. 1sso aqui n&do conta. friso

10 trinta reais, que também ndo foi colocado, té&,

11 | Pedro: entdo sua casa ia custar mil mil reais, 6,

12 | Sandra: |entédo quer dizer, eu Jja teria

13 [nem ali num tem mil reais, d& seiscentos reals se estivesse
pronto, té&.]

14 | Pedro: [sua casa toda ia custar mil, t&. olha sé, suponhamos que ela té&]

15 falando ai, tudo bem

16 |Carla: |mas cé téa falando de material

17 | Sandra: |ndo, de servico, quanto ficaria aquele quarto, quanto ficaria a

18 [cozinha, cem reais, seiscentos reais de servico. ]

19 | Pedro: [ néo, néo. suponhamos, mas suponhamos Jquanto custou a

20 sua sala, ndo quanto custou a sua sala, entdo soma o que cé té
falando ai.

21 | Sandra: |ué, a sala té pronta.

22 | Pedro: néo, td falando, soma ai

23 [seiscentos que cé ta falando ( ), mil e duzentos. pra dois mil
()]

24 |Sandra: | [ ndo, entdo ta. mil e duzentos se estivesse pronta, olha,

25 ]Ja minha sala, isso aqui é s6 uma pasandra porque o resto nada tem

26 nada, [ o resto t& assim, O ]

27 | Pedro: [ah:: nd&o, mil e duzentos ah::]é dois mil, olha sé ndo, sandra,
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aqui, cé tad falando que, aqui, d& licencga.

29 |Sandra: |isso aquli eu tirei essa foto domingo.

30 |Carla: isso aqui cé ta pondo o servico inteiro.

31 | Sandra: |isso aqui é o servicgo todo que

32 [ fol me passado, foi- eu fechei em cima disso ]

33 | Pedro: [ entdo ta, soma quanto deu ai, soma quanto deu ai.]

34 | Sandra: |vdo ver.

35 |Carla: trezentos , quinhentos , seiscentos , mil e duzentos, mil

36 trezentos e trinta.

37 | Pedro: td vendo [ foi sugerido pra ela uma coisa ]

38 | Sandra: [ mil trezentos e trinta pra dois mil cadé o resto.]

39 | Pedro: ndo, ndo, na::o0, aquilo é o total, menina, cé tad falando o que cé

40 quer. era dois mil tem mil e trezentos, pd.( )

01 |Sandra: |entdo té

02 | Pedro: ()

03 | Sandra: |[s6 que cé fez a sala que valia seiscentos.

04 | Pedro: ndo téa, mas ndo ta aqui 6. néd::o d& licenca, a sandra ndo néo

05 [ acompanha o raciocinio]

06 |Sandra: | [ ah, ndo vai rabiscar a] minha folha nem pegar

07 | Pedro: [acompanha o raciocinio, se o total era mil e trezentos ]

08 | Sandra: [pensa bem, vdo vVvé o que ele fez, vao pensar ] que o0s

09 quartos estal[o todos prontos, trezentos]

10 |Carla: [prim eira-m mas primeira ] coisa (uma coisa). se aqui té

11 falando mil e trezentos porque que cé contratou dois mil.

12 |Sandra: |dois mil por qué? porque faltou incluir aqui o lavabo, [o
banheiro, ]

13 | Pedro: [o lavabo

14 ]é um banheirinho, aqui! que isso.

15 | Sandra: |a cozinha, onde ele me deu o preco do portal da sala de trinta

16 reais, téa.=

17 | Pedro: =( ) gquatrocentos reais o:: coisa a::: aquele banheirinho 14 e

18 aquela cozinha.setecentos reais, cé& é doida! (1.51) por isso que

19 ndo té fechando esse valor

20 | Sandra: |ndo voc- olha sé. trezentos, corredor quinhentos, o banheiro cem.

21 sé que sdo trés Dba-, sdo dois banheiros, du- cem o suite, o outro

22 a sala ( ) seiscentos, trinta da cozinha, trinta do friso do

23 lavabo que ele nédo fez, a cozinha cem. ai faltou o meu- o outro

24 banheiro que provavelmente seria cem reais porque é forro liso

25 igual é o lavabo. ele falou, olha eu vou fazer tudo pra vocé de

26 quatro vezes dois mil. eu falei, tudo bem, dois mil de quatro

27 vezes, quatro cheques de- quatro pagamentos de quinhentos. foi o
que eu fechei.

28 |Pedro: |cé vé como é que cé t& equivocada, gque cé apresentou mil e

29 trzentos reais

30 | Sandra: |entdo, meu filho, entdo de mil e trezentos cé me deu orcamento

31 de dois mil, cé téd me dano o cano de quanto entdo de setecentos
né. Setecentos.

32 | Pedro: nd:o. cé& ta falando, cé estd falando; vocé estd- escreveu ai o

33 que cé quis (2.0).cé quis (2.0) t& com sua letra ai. té& com a
minha letra.

34 | Sandra: que eu escrevi o que eu quis o qué, meu filho. eu tenho agenda,

35 eu tenho agenda! t& vendo. isso é-, isso ai é a gente nédo ter

36 contrato, vocé trabalhar com gente que ndo tem contrato é uma

37 plorcaria! cé ta vendo.]

38 |Carla: [sandra! nbés, eu td- Jeu td percebendo aqui, exatamente; que nbs

39 n&do vamos chegar em lugar nenhum.

40 | Sandra: |porque ele ta falando que foi que eu que eu inventei da minha

41 cabeca!
[eu tenho 6.1
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01 | Pedro: [ndo, eu num td] falando que inventou ndo eu td6 falando gque vocé

02 escreveu

03 | Sandra: |6, olha sé pra vocé ver. gessoteto que foi num dia, pedro no outro

04 dia. eu vou inventar isso aqui. eu nem devo ter essa caneta pra

05 ter a mesma letra, dessa mesma caneta.[que 1isso. tava demorando
falar isso ( ) 1

06 |Carla: [deixa- vamos chegar agqui numa concluséo

07 ], ta: voc- 6, o proc- ndés aqui no procon temos uma limitacédo

08 técnica. nbés ndo temos peritos pra mandar na sua casa pra avaliar

09 infelizmente o que foi feito, o que falta pra ser feito, qual

10 seria o valor de mercado do trabalho. ndés ndo temos peritos pra

11 isso que é o.... como j& Jj& deu pra perceber que vocés ndo Vao

12 chegar a num consenso, entendeu, c¢és ndo tdo falando a mesma

13 lingua, entdo num vai ter jeito da gente chegar aqui num acordo. a

14 gente vai ter que, infelizmente, te encaminhar pra justica, porque
14 vocé vai poder ped[ir uma ]pericia técnica,

15 | Sandra: [ hum-hum]

16 |[Carla: |um um profissional da area pra [ avaliar o que foi feito 14]

17 | Pedro: [ é:: m e 1 h o r ]

18 | Sandra: | hum-hum, hum-hum étimo

19 |Carla: |dentro, dos dois mil, o que tem, o que foi feito, o que falta pra

20 fazer pra chegar num consenso de quem deve quem, entendeu. porque

21 nés aqui, infelizmente, n&o temos como nomear peritos pra fazer

22 esse tipo de avaliagdo e nem eu nem flavia entendemos nada pra

23 chegar 14 e dizer .. né, quem téd com a razdo, quem deve quem, a

24 proporcdo que foi feita, se a qualidade do que foi feito,

25 infelizmente n&o tem como, como entrarmos nesse mérito. agente

26 marca essa convocacdo como eu disse, tentando uma conciliacdo, mas

27 como infelizmente ndo conseguimos chegar num consenso, a gente vail

28 ter que encerrar isso aqui e en- e colocar , encerrar a ficha como
outros procedimento que s[eria o que]

29 | Sandra: [ hum-hum, ]détimo

30 |Carla: a reclamante ndo ndo chegou num consenso. Vvocé procura a justicga,

31 porque isso depende pra:: pra gente (1.68) chegar numa concluséao

32 do que foi feito o que que falta pra fazer dentro do orcamento né
qul[e vocé tem]

33 | Sandra: [hum-hum,

34 ]que eu tenho

35 |Carla: |é necessidade de um profissional avaliar. té& certo.

36 |Sandra: |td 6timo.

37 | Pedro: ()

38 |Carla: |infelizmente num (5.78). é uma pena ndo conseguir resolver isso

39 logo né. porque normalmente nessas reunides a gente consegue

40 chegar num consenso. foi pago mil rea::is, o que foi feito 14 por

41 exemplo d&, foi feito mais ou menos mil, morre por aqui, ninguém

01 deve ninguém. ou foi feito oitocentos, te dou duzentos, ou foi

02 feito mil e duzentos cé da& me deve duzentos. sempre chega-se num

03 consenso, mas infelizmente, com vocés aqui, a gente nédo té&

04 conseguindo chegar a conclus&do nenhuma. (1.46) e pelo o que eu jé

05 vi, a flavia j& ficou aqui a bastante tempo, Jj& tentei intervir e

06 continua o mesmo impasse, né. entdo a gente (2.66) vail depender de

07 opinides de terceiros especializados pra avaliar esse caso,
principalmente porque ndo existe um [contrato ]

08 | Sandra: [contrato, hum-hum]

09 |Carla: pra gente se basear em tempo de execucgdo de servico, em realmente

10 o que que foi contratado.. entdo é bom até pra aprender né. acho

11 que até pra ambas as pasandras. o contrato poderia servir de ( )
para os dois né.

12 | Sandra: |com ( )

((barulho no fundo))
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conversa ao telefone), Dulce (Atendente do telefonema do reclamado)
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01

(( med. 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 [>1& 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) arca:r
09 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& s 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 [= punhum,

27 Lucas |agor[al a r e Jclamagdo >que ele téa< faze:ndo, (1.0) wvou

28 Marta [>>°°humhu-°°<<]

29 |Lucas |partir de um principio.

30 Marta [°se[i.

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

33 (0.5)

34 [Marta |anham.=

35 Lucas [|=comp- (0.8) >olhou a uno, levou a uno no mecédnico. voltou (0.5)
36 dizendo< que a uno tinha um defeito. (0.5) mandamos arrumar. ele
37 passou o final de semana com o carro. (1.0) ndo- ndo- ndo no

38 domingo, [(.)>14] na na< no sadbado (n&o sei) na segunda- feira,
39 Marta [tuhum. ]

40 Lucas [>ele=

41 =ligou dizendo que ndo queria< o carro.

42 José nalo.

43 Lucas [entdo tudo tbem.=

44 José =ta errado.

45 Lucas |deixa eu contar a his [td[ria. depois cé fala?,] ((irritado))

46 |José [nafo,

47 Marta [deixa [o- d e 1 x al] [ele depois- ]
48 José [t4d. entdo t4] bom.
49 (.)

50 Lucas |depois [cé fala. >sendo ndé- (nds ( ) vamos] (comecar) discu ]Jtir<=
51 Marta [passaapalavrapra vocé.] =<ndo.pera ai<.]

52 Lucas |[=>uma [ ¢ o i s a] que n&o vail ter nad-<=

53 |José [entdo t&:.] ] =ja comecgou errado.
54 (0.5)

55 Lucas [AI, (0.8) >>ele falou que ndo<< queria ficar com o carro. ai >ele
56 falou assim<, entdo eu vou escolher outro carro. >(entdo) cé< fica
01 a vontade. escolheu um gol. (.)levou o gol pro mecdnico dele. (.)o
02 mecénico reprovou o carro. (.)ele voltou. ai ele escolheu um
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03 monza (0.5)levou o monza no mecdnico. (0.2) o monza t& tudo certo.
04 td. serve pra vocé. serve. Ficou com o monza. (1.0) levou o monza.
05 no dia que: >no, no,< depois no sédbado, o monza apareceu um

06 defeito, quebrou a: um- uma balanca 14. (0.5) ele ainda me ligou,
07 foi mandado arrumar a balanca. agora depois de trés meses ou dois
08 meses que >(tem- gque ele me) comprou o carro,< ele me trouxe essa
09 reclamacdo, dizendo que tem algumas coisas- que foram gastas

10 algumas coisas no (.)carro. <agora o que foi gasto no carro, (0.2)
11 eu nem sei o qué que é. nem vi.

12 (1.0)

13 |Marta [°hum, °

14 (.)

15 |Lucas |ele té& alegando 6::leo, filtro- é: ve:::la, <essas coisas (.) tem
16 que ser fe:ito (0.2) guem compra um carro usa:do,

17 (.)

18 Marta [unh[um?,

19 Lucas [a gente fala. >tem que fazer a revisdo no carro.< (.) ele me
20 comprou ciente a essas coisas. (0.8). <porque a gente ndo enganou
21 ele em nada. (1.0) agora. essa reclamacdo que ele fe::z, (1.57 num
22 posso- (0.5) agora a garanEia de motor e caixa, a gente é- a

23 gente:: (.) é obrigado.

24 [Marta |cés trouxeram o::[:::

25 |Pedro [eu posso opi- opinar em alguma coisa?

26 Marta |n::do0.=0::- =

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

28 Lucas [ (também eu posso- ] [vamos falar [o-]

29 Pedro [ndo-

30 |Marta [EU VOU::: [PEDI::R SO

31 [PRO::::z:]

32 Pedro [ n & o, sé ] pra mim-=

33 Marta |[|=José mes[m o : : ?,]

34 José [ eu vou fallar entéo.

35 (.)

36 [Marta |[|>porque [ele- [quer-<

37 |José [ele- [ele falou que eu pegueil a u:no:,

38 Marta |>>t[&.= cés troulxeram u::m- [a 1 istinha,] né? 1<<
39 |José [ >>fiquei-<< ]

40 [>o0 final de semana ] com a ulno.
41 fique- ndo peguei.<<= eu pegueil a uno na quinta-feira, (0.8)<na
42 quinta-feira,> (.) s:[::- -

43 Marta [unhum.=

44 |José =no séabado eu voltei 14.

45 ()

46 |José dois dias.

47 Lucas |ent&o cé ficou com ela.

48 |José >>déi- eu- eu andei- eu peguei ela na [quinta-feira de [noite. ]<<
49 Marta [e spera ai,l vo ] cé
50 falou Jagora deixa ele-=

51 Lucas [ (néo

52 senhor.) ]

53 José = (peguei) na quinta-feira de noite. fui trabalhar sexta nem usei o
54 carro. (1.2) (peguei) na quinta-feira a noite. sexta nem usei o
55 carro.

56 Pedro |unhum.

57 (2.2)

58 Lucas |°certo.® >me- me< venderam o carro como direcdo hidrdulica, =>o
59 carro ndo tinha direcdo hidraulica.< (1.8)

01 [Marta |°°unhum::.°°
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02 José <propaganda enganosa, né.= falar uma coisa que ndo tem. (1.2)
03 voltei 14 no sébado. (0.8) ah, >o carro (did pra ir- (né&o)
04 apresentava o defeito isso e aquilo. =voltei. (0.2) tudo bem|
05 conversei levei um gol, (.) >peguei um gol,< (.) o mecdnico
reprovou?, (0.2)

06 |Marta |unhum.
07 (0.5)
08 José ai peguei um monza, >levei no mecédnico, o mecédnico tava bo-=olhou
09 o: carro,< o motor é carro usado.=ndo ia mexer no carro?, (.) olhou
10 o carro tava bom. (.) certo. (0.5)
11 Marta |unh[um.
12 José [<ali o primeiro dia que eu pegueil o monza,=peguei o monza no
13 sédbado, (0.8) no sédbado (.) o monza Jj& quebrou a balangca ndo sei o
14 qué que aconteceu la que eles (n&o teve- o defeito no coisa- =>>no
15 primeiro dia.<< (.) no tempo (.) do- levei- isso aconteceu de
16 tarde,= peguei o monza (.) l& por volta de dez onze horas da manhg,
17 (0.2) figquei trabalha:ndo, depois fui pro lava-a-jato, (1.0) sai de
18 14 com o carro cinco horas da tarde, parei o carro na pru- >>dente
19 de moraes, depois<< que eu liguei o carro, (0.5) deu defeito.
20 >acusou o defeito.= ai na mesma hora ligamos pra ele. (1.0) ah néo,
21 vé o qué que cés podem fazer ai deixa em um- (.) estacionamento que
22 a gente resolve na segunda-feira.< conseguimos:- arrumar o negdcio
23 14 e levamos no mecédnico no sébado mesmo.
24 Marta [unh[um?,
25 José [ai o cara deu uma olhada, >tal tal <. (0.5) ai ndo suspeitou de
26 nada porque o carro voltou:: (.)ao normal.
27 (.)
28 Lucas [ndo. arrumou a pega. =
29 José =>>ndo [arrumou- num-] [num arrumou-]<<
30 Lucas [ndo arrumou?] [>>ah nulm arrumei a pecga ndo?<<
31 (.)
32 Lucas |eu- eu to- eu t6 falando, ele ndo arrumou.=
33 José =>>ah- uh- (.) espera. no meu- [eu td falando no: sédbado] de noite.
34 Marta [péra ai Lucas por favor.]
35 José o cara olhou, tirou a roda, olhou, tal tal. (.) ai (.) demos uma
36 volta no carro, (.) [al o cara-] (1.2) descemos a repu::blica, >pro
37 cara.

Marta [uUun h um.] problema: ndo aconteceu nada.
38 josé
39 =ail paramos o carro em frente a oficina, a hora que ele arrancou, O
40 carro voltou a dar o problema.< ai deix- ligou pra ele de novo,
41 deixou na oficina ail na segunda- feira ele mandou arrumar O carro.
42 (1.2)
43 Marta [unh[um,
44 |José [que foi feito. que foi na segunda-feira que vocé foi 14 levar a
45 pelca ((com o Pedro))
46 Pedro [unhum.=
47 José = arrumou o carro. (.) tudo bem. ai: (0.8) passou tudo bem. ai:
48 teve um dia que eu leveil o carro pro esporte, fui jogar bola, o
49 carro me: deixou na mdo la. ndo- ndo ligava >nem pro caramba. (do
50 mesmo jeito.)< levei logo no:: meu mecédnico e td a notinha aqui. eu
51 tenho que trocar ainda: (0.5) quatrocentos re- ja- fora o que eu
52 gastei eu tenho que (.) gastar mais quatrocentos e pouco, porque eu
53 tenho que trocar (1.0) um negbcio >que vocé sabe< que: desde o
54 primeiro dia que eu peguei (1.0) té& dando- tad com problema, e tenho
55 que trocar(.) bomba elétrica. é duzentos e poucos reais. eu com O
56 carro que eu- tenho dois meses- paguei a segunda prestacdo agora, e
57 vou gastar mais de mil e cem reails no carro. =>num tem condigdo. =
58 é trés prestacdes que eu vou pagar.<
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59 Marta |é:: isso é verdade. e:: tem mais a embreagem, né. gque eu acho
60 que: :-—

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

03 [José ndo- num ta:- é: sbé =

04 = uma questdo de regulagem. (0.2) eu levei 1a& ontem. =eu tava

05 saindo de 14 ontem. eu levei pra ele vé pra mim.

06 (0.8)

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

08 |José =<aqui. tem essa [aqui QUE ELE] v I U ] LA ONTEM.] O::,]

09 |Marta [pra gente] tentar : ::]:: :: o] (.) ]

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

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

12 José [é. ]

13 [essa aqui 6:( )1=

14 [ ((mostra nota))]

15 |Marta |=porque::::— =

16 |José =°t4 tudo aqui. [( ) %]

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

18 Pedro [aqui a-|] ((mostra alguma
19 coisa a José))

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

22 enganou ele em nada. ele levou o carro no mecédnico dele, o mecédnico
23 Dele, o mecdnico aprovou O carro pra ele comprar.<<

24 (1.2)

25 Lucas |porque se o carro tivesse ruim, ele ndo tinha comprado o carro.

26 (1.5)

27 José <tndo. [(.)]deu defeito::.]

28 Marta [era] um d e £ e i]Jto- que: dava pra:: perceber:: [ou néo.]
29 José [>>claro]
30 que- num tem jeito = é o que eu- o jorge também falou comigo?, <<
31 (.) >bomba elé[trica, uma peca elétrica,]

32 Lucas [agora, e s s a s coisas ] que ele ta::: (alleg-)
33 [isso ail é coisa de um carro usado. [isso ail é& um carro noventa e
34 quatro.

35 Marta [ahhh

36 (.)

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

38 José [é::

39 =mas [eu num paguel nem:: duas prestacdes. eu vou gastar mil reais?
40 |Lucas [ agora se ele comprou esse carro e ndo tinha
41 José num tem condicdes.]

42 Lucas |[condi ¢ 6 e s] de comprar:, =igual ele alego::u. que ndo tinha
43 condicdo (nenhuma) de comprar [e pagar ] e m di: : a,]

44 José [>eu ndo-]ndo. eu:: a: eu] nao

45 aleguei que eu tenho condicdo de pagar [ndo.<

46 |Pedro [( )

477 José [cé que ta falando]

48 Pedro [<(quem) wvai sabler?,

49 (.)

50 |Lucas [ninguém [for[c¢ o u e 1 e] a comprar NADA.

51 Marta [( )

52 |José [ele td falando.] >eu te- eu tenho

53 [ tanta condicgdo de pagar, ] que

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

55 José tem dois meses-<

56 Lucas |enten[deu?,
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57 |José [>as duas prestacdes ja [estéo P agas 1a , ta.]

01 Lucas [ninguém (te obriga a comprar]

02 [nada nada nada.)]

03 [Marta |[gente ] pera ai,] vao::-

04 José é.

05 Marta |vdo:[::

06 Lucas [ele ndo [tem condigdo de comprar [um (carro) ( )=
07 |pPedro [( [ ) NAO.

08 Lucas [=[( ) -

09 |Marta [vio com calma.=

10 Pedro |=(ele) té falando de um carro de [luxo.]

11 José [e tem] aqui também, 67?,

12 ((folheia jornal))=

13 [Pedro |=isso ai té& tudo em jeito, [al. ((barulho de jornal sendo folheado))
14 José [<é.

15 ()

16 Marta |ndo: [mas pera ai lucas, vocé:]:-

17 Pedro [( )] ((parece que fala com José))

18 José ai 6, ((fala com pedro))

19 Marta |[vo[ cé ofe re ce o] servi[gco, vocé [ tem que dar::] uma::
20 José [pode dar uma olhada.] ((achou algo no jornal))

21 [ (no valor.)

22 Pedro [(t er i1 a de t e : r-)] <teria
23 Marta |garan Jtifa::-

24 Pedro |de ter-]

25 Lucas [a garantia eu de::i, uvai. [c a i xa e [ motor ]
26 Marta [que é um ser[vico bom, ]
27 Lucas |[t4 na garantia.]

28 Marta |que [ndo vai dar] defeito nenhu-=

29 Pedro [ (isso0)

30 José [é::. muito bo-

31 Lucas |=ca::[ixa,

32 Marta [<t1isso.=

33 |Lucas [=e motor, t& na garantia.=

34 José =>>mas [essas peg¢as aqui eu vou- tenho que trocar o qué.=quadro e
35 Lucas [ (t4 valendo.)

36 |José qué. <<

37 (.)

38 Pedro |entendeu.

39 (.)

40 |José >anda moco.

41 Lucas |no [motor eu ndo] mexi.=

42 José [ ah né&o 2?2, ]

43 =hehe

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

45 José [ hehehe]

46 (1.8)

47 |Marta |°é José mesmo, né.°

48 (2.2)

49 [Marta |vamos ver o qué que a gente pode fazer:::, <por isso, (.) pra

50 trocar. porque: (.) corre:::ia: eu:::- eu: en[tendo muito pou]co
51 Lucas [correia de carro-]
52 Marta |de carro. v/[o-

53 |José [<NA::0. tem coi[sa aqui [ COM CERTEZA.]

54 Marta [ é des[gaste: e tal::]::

55 Lucas [é desgaste natural.=

56 José =com certeza. [tem colisa aqui: que tem que nado-]

162




57 Lucas [ ( isso ai o) mecédnico ] teria que ter

58 olhado.=

01 José =tem coisa aqui que tem-

02 Lucas |hh hum|

03 José com certeza. que num::- & parte ndo. mas pe- a maioria é:- (.) com
04 certeza, [(sim.) [mas (vai) (checar).]

05 Marta [entdovamos fazer ] o:: seguinte, (.) é:: lucas,
06 (1.2) apresenta tua proposta, (.) do que vocé pode pagar aqui pra
07 ele, depois se- vocé val apresen- acrescentar a sua contraprol[po- ]
08 José [1& pa
09 gueil trezentos reais de mecénico, (<ainda té:::) (sb6 que o carro

10 ainda ndo [ta:: &-)

11 Pedro [ (ISso ai eu n&do tenho. eu [tenho que-).

12 Lucas [eu tenho sbécio, eu tenho que
13 conversar com e:le. isso ai eu num posso [ ( )]

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

16 Pedro [( )

17 Lucas [<pd. mas eu tenho sbécio.
18 (0.5)

19 Marta |entdo a gen[te:-

20 Lucas [ndo posso.

21 (.)

22 |Marta [>porque sendo a gente vai ficar (tratando isso,< tratando) como::
23 (um:::-)

24 (1.2)

25 Marta |um [ ( )

26 Lucas [ ( ) no direito dele. ué.

27 (.)

28 Lucas ( ) (acostumado.) ( ) ((voz muito longe ao fundo))

29 Marta |<entdo::: vocé comeca com a sua propo:sta. o qué que cé gquer que

30 ele faz?

31 José >eu quero [o tlicito] uai.< qualquer licito. ele sabe [ o qué ]
32 |Marta [°de fato?] [th>>NAO.<<]
33 José que [ele tem que fazer.

34 Pedro [>ndo foi sb6 o li-cito n&o, rapaz.<

35 [José <é.

36 Lucas [( [ ) ((voz muito distante))

37 Pedro [ndo foi sbé o licito néao?,

38 |Marta [n&o:[:. ou entdo vocé veio] aqui pra qué.=pra::[::

39 José [( )]

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

42 |Marta |[= é::. mas a gente:: veio aqui préd tentar resolve::r isso, da

43 melhor forma possi[vel.

44 Lucas [ (claro.) sb6 que tem- que tem dois meses que ele
45 ta com esse carro. tem dois- (>foi quatorze do quatro.) vai fazer
46 trés meses.<

47 Marta [<entd::° [s & o novental] dit::[:a:[:s.

48 José [ do i s me s e s.]

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

50 José [paguei essa prestacdo
51 Lucas ndo ] fundiu.

52 José ontem. ]

53 José hh[haha

54 Lucas [a caixa ndo estragou:::-

55 (1.2)

56 José é:.=entdo é justo eu pagar mil e cem, (.) sb6 [de prestal[cdo?]
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57 |Marta [>ele qule té&]

58 palgan- ele-<]

01 Lucas [<o que que] te::m.

02 |Marta |Compraria outro carro com esse dinheiro que foi ga:::sto.=

03 Lucas |= hein.

04 ()

05 |Marta |ele compraria oul[tro-

06 Pedro [°(ndo tem jeito.) [( ) (ele té& apresentando)

07 Lucas [a garanti::a,

08 |Pedro |como um® =

09 |Pedro |= ° defeito, en[tendeu’ ((fala com José)

10 Lucas [<tanto (.) que isso aqui >>ele td dizendo<<, nu:ma

11 revisdo de carro. > que é as coisas que sdo gast-.=ele levou o B

12 carro no mecdnico dele, se o carro ndo tivesse em condigdes, ele

13 ndo teria que ter comprado. correto.

14 (0.8)

15 Lucas (<O mecédnico dele >falava assim.<=nd:o. esse carro ndo tem condicdes

16 de vocé comprar. o qué que ele tem que fazer. ndo comprar O

17 automével.

18 ()

19 [Pedro |[(>>me [liga pr-)<<

20 Lucas [ (ta-)

21 (se embestou em) comprar o carro, falou- falei com ele, & José, o

22 carro tad em condicdes? té 1€§a1? ndo. agora téd legal. agora eu vou

23 ficar com o carro. esse carro serve pra mim.

24 José mas entdo ta. entdo deixa [eu falar.]

25 Lucas [ Ai, ]

26 ()

27 |José °depois eu [falo.®

28 Lucas [depois de-

29 ()

30 Lucas |tré::::s meses, dois meses, ele vem com essas ( -) (reclamacdes) .

31 isso ai (.) >é [coisa < =

32 José [<n&do-

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

34 José hh[ha

35 |Lucas [porque o mecéd::nico, ele sabe. das coisas que (sdo-) o mecdnico

36 é profissional.

37 |Marta |°isso é desde quando.’ ((pergunta sobre datas dos recibos do Rte.l))

38 (1.2)

39 Marta |essa é [be: : :m] recente. e::— o gque que vocé | a ¢ h a. ]

40 José [nd- hhh]

41 Lucas [>>vocé entendeu.<<]

42 Marta |pode fallar jo s é.]

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

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

45 Lucas [quando vocé vai no mé]dico, o médico vai te:: a- te::

46 a::— vail te olhar. e vai te falar::.[( )] o me c
a=

47 José [ ndo, ol(h)h(h)a ] 1(h)a::.

48 |Lucas |=n 1 c o €] prati[ ¢ a m e nt e ] a mesma coisa.=

49 u(h)é(h):(h):]

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

51 José = haha-=

52 |Marta |=pera ai|=

53 Lucas [=>0 [mecd]lnico< é profissional.

54 Marta [ndo.]

55 (.)
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56 |José hehehe.

57 Lucas |ele nédo é profissional no que ele [faz?

58 José [é vo-

01 [Marta |é [mas-

02 Lucas [igualmente té& desmerecendo o:[:::::: (.)calra.

03 José [é igual o ] cara me

04 fa[lou ontem]

05 Marta [>ndo claro gleu nao.<

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

08 (1.2)

09 José <uma [peca elétrica.

10 Marta [na::::0.

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

12 indo pra universidade, °levar minha mde pra passear,= >meu pai,<’
13 comecou a d& um:: (1.0) uma a sair- uma faisca de- >uma-< tipo uma
14 corrente no::- (.) ai eu fui- >vé- lig- o carro< comecou a perder a
15 forca.é uma peca elétrica. como que o cara vai adivinhar na hora,
16 que ia levar o carro ali pra ele ver, que a peca val dar defeito.
17 (1.2)

18 [José ninguém adivinha.

19 (1.2)

20 Marta |é (voltam-) vdo:::- faz a sua <proposta.>

21 |José é igual:- >se eu- se eu < num mandasse trocar algumas coisas aqui
22 no carro?, o qué que aconteceria com o motor. O carro ndo la parar.
23 (1.0)

24 |José vocé ndo te:m- que trocar.

25 |Marta |>°claro.°’<

26 José entdo:::: ndo é [peca do motor, ué.]

27 Marta [E : : : : : ]

28 (1.2)

29 |Marta |entdo vai sua proposta. [v & o 1l& José]

30 José [ndo, minha proporlsta é >o g- [eu- eu ] sb
31 Marta [é tudo.]

32 José quero O segui:nte. eu [quero que ele- (.) que ele- >v& o qué que

33 Marta [ah

34 |José pode fazer, porque.eu nédo tenh-< ndo é que =

35 = eu num tenha condicdo. eu ndo vou: (.) pagar mil e cem reais num
36 conserto, (.) °que eu tb pagando trezentos reais num carro,
37 trezentos e pouco. eu vou pagar mais mil reais a mais. n&o tem
38 condicédo. - -
39 (0.8)

40 Marta |ndo. porgque eu [conco Lucas ]

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

42 chevette, eu num gastei um centavo no carro. -

43 (1.2)

44 Marta [um[hum.

45 José [0 carro nunca me deu um problema. esse carro ail ja te do-

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

47 (1.2)

48 José domingo ele me deixou na mdo de novo.

49 (1.2)

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

51 [Marta |olha, com mais esse prego gque vocé val gastar, vocé compraria um

52 José com certeza

53 [Marta |outro carro.

54 (0.8)

55 [Marta |vdo josé. vdo vé o qué que a gente pode fazer aqui?
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56 (1.5)

57 Lucas a reclamacdo dele (.) se o carro tivesse:: quebra:do, fundido o

58 motor igual perante a garantia, (.) ai [ sim ]

01 José [mas se]num troca a peca

02 (ele) vai fun[dir ué.]

03 Lucas [ ma::is] (.) isso ai eu num posso fazer ndo porque
04 ele levou o carro pro mecadnico , ( ) deixei: ele ( ) ficar a

05 vontade com carro,

06 (0.5)

07 ((barulho externo))

08 José se a correia dentada quando num troca arrebenta e: qué que vail

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

10 (0.5)

11 Marta num pode fazer nada. nem se ele aprel[sentar uma prop-]

12 Lucas [isso ai se ele] tivesse::,
13 um més depois, que ele comprou >esse carro.< ter ido 1l& na lo:ja,
14 conversa:do, mas ndo num aconteceu nada. agora que tinha que

15 acontecer =

16 [José = que é isso? =

17 Marta = mas no con[trato, (nao, ele, nunca mais ele) ]

18 [José [a primeira notinh- a primeira notinha] que eu- eu
19 liguei pra leila, eu liguei pra menina 1l& do::, (.) eu liguei pra
20 menina que trabalha com ele, que fez o negdcio (.) pra mim. ela
21 falou o seguinte. eu liguei pra ela. & leila 6. (.) u u carro deu
22 um probleminha. eu gastei seiscentos reais no carro, [tal tal]

23 Marta [ unhum ]

24 ((tosse))

25 |José manifestei j&, querer trocar o carro porque ndo ia ter condicgdo de
26 >ficar com um carro usado daquele.< >ela falou< ah ndo mas o carro
27 é <assim mesmo> cé, cé- as vezes gente dé& sorte, num di sorte.

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

29 comigo.

30 (0.5)

31 |Lucas |depois que eu acho que vocé pegou la& >que que< deu problema cé foi
32 na mesma hora la. [ ( ) ]

33 José [é:: mals eu num num fui]

34 Lucas [ engracado né. engracado que ele os]

35 José [porque o carro ficou: me deixou na mdo: ué]

36 Lucas |dois primeiros num serviu pro cé- cé foi 14 na [mesma hora. e esse
37 José [ me deu na mdo

38 Lucas [ail depois de 3 meses cé foi 14.]

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

40 |Marta |[= esse aqui é de:: setembro.

41 Lucas |ent&o. dois meses.

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

43 (1.0)

44 ((entrada da advogada - Med 2))

45 |Marta |ele t4& alegando que a:: (0.2) gue a garantia cobre o motor e da

46 caixa de direcdo. (0.2) que esse que fol aqui apresenta:do, ndo::
47 (0.5)

48 [Ana mas essa garantia é:: J& passou da garantia le[gal? ]

49 |José [ndo ué.]

50 [Marta |[ na o:: ]

51 Ana [da garantia dele?] =

52 José = ndo, ué.

53 |Marta [ué mas (.) é noventa dias:::

54 [Ana pra tudo né. =

55 Pedro |= (j& pagou tudo) [tudo foi pago]
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56 Ana [a ndo ser é::] a ndo ser defeitos que fossem:
57 perfeitamente visiveis. né? fora isso =

58 José.: |= [ né&o, um sendo ( ) ]

59 |Ana.: [noventa dias cobre tudo. ndo é sé] motor e caixa. noventa dias é
01 garantia legal. ndo é garantia que vocés estdo dando. é garantia

02 que [ a LETI da. (.) td:? ]

03 Lucas [ndo, mas a garantia que a gente d&] perante a nota, é a

04 garantia de motor e caixa do carro =

05 |Ana = a garantia que vocés podem da:r, é além dos noventa dias. noventa
06 dias quem da é a lei. =

07 Lucas |= entéo

08 |Ana mesmo se vocé ndo desse garantia nenhuma:,

09 Lucas |a lei [ Jja da ]

10 |Ana [0 produ:to j&] tem a garantia de noventa dias. ta&? Agora

11 essa garantia de noventa dias vocé nédo pode falar é s6 isso ou sbé
12 aquilo ndo. é a garantia do produto inteiro. é claro que é uma

13 coisa: sensata. (.) ndo val ser uma garantia de uma coisa::

14 (.)perfeitamente visivel que ele poderia- igual eu acredito que é
15 o carro usado que ele levou no mecédnico dele, [0 mecdnico aprovou]
16 Lucas [ levou, aprovou ]
17 |[Ana fosse uma coisa que o mecdnico poderia detectar,

18 Lucas |= igual o de[feito g u e cons¢tava ]

19 Ana [ndo ndo teria, ndo teria, como, ]

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

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

22 também uma coisa

23 [de uso : normal do c¢carr o, vocé tem que trocar. igual
24 td vendo aqui: correial

25 |José [ndo, é um:: .... com certeza, tem coisa que, que é que é o que eu
26 vou falar. 1isso ...]

27 Ana essas coisas, também ndo, ndo estaria na garantia.

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

29 |José [ t e m coisa que vocé tem que trocar sim, ...] tem coisa que

30 vocé tem que trocar sim. > igual isso aqui 6 <.=

31 |Lucas = filtro de 6leo é de uso:: normal. déleo

32 José ndo cara ,isso al[i, eu ndo td questionando isso.]

33 Lucas [ ( xx )t a m b é& m o6],

34 paral f u s o ...]

35 José >[eu ndo td questionando isso] <

36 |Lucas |[supl o :r te ]

37 José [ >td questionand o < ]

38 Lucas [eu t & d izendolo que tem que trocar
39 |Marta [=vocé tem que apresentar um[a proposta para ele.]

40 Lucas [é:: balanca

41 José > [ ndo m a s ele ] ndo< ele ndo que proposta nenhuma!...
42 |Lucas [E :: pl a s tilha ]

43 [Marta [mas vocé veio aqui] para (apresentar) s[ua propostal].

44 Lucas [trava de palstilha,
45 Disco de freio

46 Pedro a correia é dentro do motor, vocé tem que abrir o motor para vocé
47 ver.

48 Lucas é (vocé vé que), tudo isso s&o coisas de desgaste natural do carro
49 Pedro a correia dentada, .

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

51 José n&o!

52  |Ana bomba e[lé t r i ca ]

53 Lucas [tensor d e ] velocidade, bomba, também tudo é desgaste.
54 ((risos do José e Pedro))
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55 |Ana bomba elétrica ... =

56 Pedro = ah! entdo tudo é desgaste.

57 ((risos))

58 José entdo tudo é desgaste, ué.

01 ((risos))

02 |Ana ai, ai vocés estdo me falando da parte elétrica toda do carro.
03 ((risos do José e Pedro))

04 Pedro tudo é desgaste.

05 José é desgaste ai.=

06 Lucas =é o desgaste do carro=

07 Pedro =é brincadeira!

08 Pedro correia dentada... (xXx)

09 |Ana /entdo/ uma bomba elétrica estaria dentro da garan[ t 1 a, né?].
10 [José [é 0 que o calra
11 falou comigo. tem jeito de vocé prever, pre- prever alguma coisa
12 aqui ndo, ndo, ndo, aconteceu? é uma coisa- uma parte elétrica? é
13 igual ignicgdo e cabo de vela, que tem que trocar (0.8) o carro

14 comegou a::rodar, corrente(0.5)parou(0.2)eu vou- o mecdnico vai
15 prever na HORA que ele vail ver o carro? ndo vai.

16 [Ana a parte elétrica aqui eu ndo concordo ndo. a maioria dessas coisas
17 aqui, é::, =

18 Pedro |=igual correia dentada, tu- tudo bem, é desgaste, mas se rebenta, e
19 essas coisas assim, t& dentro té4 onde, téd onde, onde que ta? Ta
20 dentro do motor, né.[ e o qué que vai acontecer? ]

21 Lucas [toda vez que vocé compra um calJrro tem que
22 fazer a revisdo.=

23 José =é:: | seiscentos reais, né. =

24 Lucas |[=vocé vai comprar um carro, e ndo vail olhar[ isso. vocé vai ficar
25 José [ é: : ,v o c é t &
26 Lucas |com o Cc a rro]

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

28 Lucas |ndo, ndo td certo ndo. ndo [td todo certo n & o ]

29 José [ndo, t& certo sim ! ].

30 Lucas |[sdo as coisas naturais das coisas.

31 Pedro |/correia do alternador eu sei, mas (xxx) /

32 (4.0)

33 |Lucas [quem compra carro usa:: é usad- é hoje, téd td val d& esse tipo de
34 problema. é légico que existe a garantia,de que é um carro zero
35 [e tudo novo]

36 Ana [comprou em ]prestag¢des?

37 |José =prestag¢des,eu! paguei a segunda, [paguei a segun- paguei, ]

38 Ana [ ainda faltam muitas?]

39 |José faltam, faltam vinte e duas sendo me engano. paguei a segunda. vou
40 gastar mil e cem com um carro , dque eu teria

41 conl[dicdo de pagar trés ]

42 Ana [vocé fez o financiamen]to direto com ele, ou foli co:m

43 financeira? =

44 Lucas |=no banco, no [ banco. ]

45 José >[foli com ]Jo banco<

46 Lucas |[( eu trouxe até aqui o ) papel.

47 (1.0)

48 José ndo, mas ai no caso foi feito com eles também, eu! eles passaram
49 [ no banco entdo ]

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

51 Pedro |(vdo discutir essas divisdes, entendeu?)

52 José até tenho o papel aqui 6:

53 Pedro |[=(ao erro, o) ( )

54 |José 6, ja& tem até erro: pelo seguinte,
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55

(1.5)

56 José a o carro,o0 carro eu comprei um monza, olha o que qué tad escrito
57 depois 6.=

58 Pedro |=a o chassi::, o que qué é?

01 Ana vinte e( )

02 José vinte e um, no chassi té& certo. (sbé que tem)

03 [Lucas |isso ail ndo é erro meu nao=

04 José =ndo, mas ( ) [ s6 t&6 mostr- sé6 tb& mostrando. ]

05 Lucas [isso ai é erro do banco,vai ter que] acionar o

06 banco=

07 |José =ontem eu ja fui la.=

08 Lucas [=s6 no banco=

09 José =ja fal- fui 14 ué.

10 (1.0)

11 José mas quem [passou pra la, foi ele(ué).]

12 Ana [ eu::, € a::, € a no lJta fiscal do carro? cadé

13 elar=

14 José =nu- nu- nu me deram.

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

16 ((risos do José ))

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

18 José [mas tem que ter tudo,ué!.]

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

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

23 Marta |=t& mas se vocé tem uma con[cessionédria, vocé tem que vocé tem que
24 emitir uma nota.]

25 Lucas [meu estacionamento,meu estacionamento]
26 José aha!

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

28 |José =entdo ele ndo pode vender carro, nédo é?

29 (1.0)

30 José porque estacionamento é um estacionamento, ele ndo pode vender

31 carro.

32 (9.0)

33 ((Med estd analisando as notas de orcamento de pecgas))

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

35 automdéveis, é estacionamento?

36 Lucas [|=é estacionamento.

37 Ana (e) o senhor vende carro l1l& dentro?

38 |Lucas |vende,/carro também/. porque 14 pode fazer tudo.

39 (1.5)

40 Lucas |o contrato social, ndo év

41 Ana entdo ndo é sb6 estacionamento?=

42 Lucas [=ndo é sbé estaciona[mento.]

43 [Ana ¢ [ uma concessiondria de vender carro ]

44 |Lucas [ pode vender carro também isso que eu t6 ] falando

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

46 Lucas [|algumas coisas.

47 |Ana por qué algumas?

48 Lucas |porque esse carro é de terceiro, isso nédo é meu.

49 |Ana ah! vocé vai me desculpar ma:s , tem coisa errada ai , né-?

50 |José Aqui

51 Ana se vocé vendeu 14 dentro do seu:: do:: da do da:: sua loja, no seu
52 contrato social, estd como vendedor de carro, vocé vai me desculpar
53 mas vocé tem que dar uma nota fiscal. (6.0)

54 |Ana o qué que nés vamos fazer ai pra resolver isso é :: lucas? deixa eu
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55

ver. oh! essa bomba aqui eu pago toda. pronto, pra ndo ter conversa

56 pra ndo ter pra ndo te::r essa bomba (elétrica)

57 Pedro ( )

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

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

02 Ana vdo pagar essa nota aqui . ndo é NEM A METADE do que ele gastou

03 Lucas |essa aqui eu pago 6::

04 Ana essa nota.

05 Lucas |essa bomba.

06 Ana a, a bomba ndo , a nota.

07 Lucas |ndo, essa nota ai toda, eu ndo posso pagar. eu pago essa bomba.

08 José isso aqui 6: > isso aqui é outra coisa. isso aqui 6:: é::< parte
09 elétrica 6:. o carro deu defeito, eu tive que trocar 6: isso aqui
10 6:

11 |Lucas |entdo me d& um prazo pra eu pagar isso ai, que eu pago.

12 (5.0)

13 [Ana Quanto que vocé gastou , Jj& nesse total ?

14 José ah, [ nem lembro ]

15 Ana [mais de mil ] e quinhentos reais

16 José ndo, ndo. sb6, sb6, somar cento e dez , seiscentos e trinta e cinco,
17 e no caso se eu for gastar aqui: 6: setecentos e pouco, com

18 [quatrocentos e pouco, mil e quinhentos]

19 [Ana [ essas duas aqui que ] que é

20 |José ja& foram feitas, j& foi feita. foi fazer (3.0 seq)

21 |Lucas |fazer isso ai. (( tosse ))

22  |José qué que é isso? isso é parte elétrica, o carro me deu defeito aqui
23 6: o carro estava indo andar normal, comegou, perder a forc¢ forga,
24 dar um estalo no carro, fui ver era a parte elétrica do carro. como
25 que o mecadnico vai adivinhar uma coisa que, gue ndo aconteceu, na
26 hora pra ele acus [ ar o:: teu defeito. ]

27 |Ana [paga essa nota a g u i] de duas vezes, lucas pra
28 acabar com isso.

29 Lucas |eu pago essa bomba que tem aqui, o pior que eu tenho que arcar ,
30 que eu vou pagar pro: ex- proprietdrio de um carro (esse defeito)
31 Ana vai ué ! vocé ndo tem uma

32 [concessionadria? vocé ndo é um , o responsavel?]

33 Lucas [ entdo,eu sei mas, o ex-prop r i e t &dr i o,] o ex—- proprietéario
34 ndo quer nem saber . isso que [eu estou falando]

35 Ana [ pois é ]

36 Lucas |[isso aqui eu vou arcar sozinho, [os duzentos e cinquenta e um.]

37 Ana [ vocé tem que assumir, ]

38 quem tem , quem tem um comércio tem que assu [ mir os riscos, né.]
39 Lucas [ ndo::, eu sei ]
40 isso ail eu sei, ué. isso al a

41 [ gente vive disso, a gente é inteligente, ndo é burro né&o.]

42  |Ana [ se a gente for pedir essa nota fiscal. ] sea
43 gente for pedir nota fiscal, vai ficar mais enrolado ainda, név

44 Lucas |duzentos e cinquenta e um, é tudo gue eu posSso pagar.

45 [Ana vocés é que sabem.

46 |José ndo::, que isso eu ja& [ gastei aqui 6:]

477 Ana [ sendo, a gente] encaminha isso pra

48 [ justi:ca, encaminha isso pra receita ]

49 José [ seiscentos e trinta e um seiscentos e trinta e cinco] cento e dez
50 com quatrocentos e oitenta e oito que eu vou pagar, quanto que vai
51 dar ai ? eu pagava tré- quatro prestacdes do carro.

52  |Ana entdo a gente encaminha isso pra Jjustica::, e pra receita pra: pra:
53 questionar sobre as not[ as também. ]

545 |Lucas [vocé quiser relceber os duzentos e
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cinquenta e um, [eu te pago]

555 |José [ na::o, ] ndo quero receber duzentos e cinquenta
6 e um ndo. gque eu vou gastar duzentos e cingquenta e um.

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

58 José nd::o0, mas tem coisa aqui que tem tem aqui que::

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

02 José [ nao que, nao ]

03 Lucas |[me da um prazo que eu [te pago]

04 Ana [ nd::0 ]

05 |[Lucas |pra morrer.

06 |José ndo! morrer ai eu morro no prejuizo também.

07 |Ana qué que vocé aceitaria.

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

10 Ana [ndo, ndo acho justo]

11 José entédo.

12 |Ana sbé, que nem tudo, que té ai::

13 José com certeza, eu con[cordo contigo]

14 |[Ana [ entdo josé! ]porque vocé também levou no seu
15 me[ cdnico e tudo. ]

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

17 Ana [ entendeu? ] eu
18 acho injusto também , vocé querer cobrar tudo,

19 [ também, n&o acho justo. por isso que a gente té& tentando chegar
20 aqui num consenso, téa:. ]

21 José [ndo::, com certeza. N&do, ndo ndo td falando isso. eu ndo gquero o
22 ju::, eu ndo quero tudo] cento e dez aqui 6. isso aqui é (papo

23 sério), é coisa , é peca:: que eu tive que trocar, do carro que deu
24 defeito. isso agqui eu vou eu tenho que trocar. e essa bomba

25 elétrica aqui, isso aqui j& t4 me deixando na mé&o. Jja& é a segunda
26 vez.ja me deixou uma vez. dei[ xou no domingo agora ]

27 Ana [isso aqui vocé ainda ndo fez?]

28 José =ndo fiz ainda, ndo fiz ainda.

29 Lucas [entdo eu vou comprar a bomba, e mando te entregar. te entrego( )
30 |José ndo::, agora ndo quero bomba, ndo:: eu quero isso aqui ¢,

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

32 Lucas [ @a bomba eu man Jdo comprar e entrego.
33 José ndo::, eu ndo aceito.

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

35 José [ndo:, nu- ano aceito néo]

36 Lucas |[eu [ to me propondo a pagar ( ) ]

37 (( barulho externo ))

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

39 [Marta |pode.

40 Pedro |6 lucas.

41 Lucas |oi.

42  |José eu posso te falar um negdcio?

43 Lucas [pode!

44 Pedro |porque ent- pra ndo dar mais problema, pra evitar esse negbdcio,
45 que, que eu tenho que trabalhar né, ele tem que trabalhar, é::

46 pbxa, 1isso aqui o rapaz divide em trés vezes, e[ sse:]

477 Lucas [a bom]ba aqui?

48 Pedro |ndo, tudo aqui.

49 Ana esse servigo.

50 Pedro |esse servico.

51 Lucas |o sensor, aqui.

52 Pedro |anhan!

53 Lucas |eu n&o sei quanto que custa, eu posso olhar.
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54 Pedro |ndo, vocé pode olhar,eu te[dou]

55 Lucas [ago]lra, a bomba aqui, eu td me propondo
56 Pedro |ndo:,mas td falando tudo, pra ajudar ele, enten[deu?]

57 Lucas [ndo, Jeu quero aju
58 Pedro |[porque tem coisa aqui, 1é¢, é igual, ele ndo entende. eu mexo
01 com lava jato,eu mexo entendeu?

02 Lucas |entdo, vocé é um

03 [cara entdo vocé é um cara, sensato, sensato nessa histéria

04 brother. vocé é um cara sensato na situacdo. vocé mexe vocé sabe]
05 Pedro [é:: é&, eu sou,ndo! eu sou um cara sensato. eu vou te f a l a r ,
06 O que que, o0 gue gue ele nao sab-,06:]
07 (2.0)

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

09 Pedro [ disco de freio, disco de f reio. ndo, Jentdo >vou ser

10 sincero agora com voOCcé<

11 Lucas |disco de freio, eu posso opinar, que ele falou gque eu ndo podia.
12 disco de freio, é:: um problema grave. ndo é problema de:: coisa.
13 é:: jogo de junta, isso é coisa barata, a correia dentada, ela

14 funciona dentro do motor, se ela travar o motor, pra vocé

15 [e cem vezes pior]

16 Lucas [ai: :, ai::,lai e outro departamento.

17 Pedro |n&o,mais mais comecou a dar problema.

18 Lucas [ai, mais aili é o tipo da coisa( )

19 |[Pedro |é:,é:é: tant foil corrigido antes.espera ai!

20 Lucas |[vai, fala.

21 Pedro |é:: correia dentada, né,>coisa a toa<. 6leo do motor ,é ldégico, se
22 abriu tem que trocar o 6leo, ndo tem como vocé, vocé aproveitar

23 [ o bleo velho ]

24 José [(isso al ndo tem ndo)]

25 |Pedro [é::junta do (céarter),quando vocé abriu o cdrter vocé tem que

26 [trocar a junta,]

27 José [tem que trocar J]a junta.

28 Pedro |vocé n&o val por sem junta, isso é parte do motor, suporte do

29 filtro de ar, porque ndo existia o:: suporte. o carro, eu td sendo
30 sincero com vocé, o carro:::, é um monza noventa e quatro, té& uma
31 porcaria. as as quatro rodas dele estdo empenadas. TUDO do carro ta
32 ruim. ISSO ndo vem ao caso.é::

33 (2.5)

34 Pedro |A BOMBA D’'AGUA, a bomba d’agua, ela, ela faz o carro, se o carro
35 der um super aquecimento ali, ela es[ toura o motor. ]

36 José [ela estoura o motor]

37 Pedro |TUDO estoura o motor.

38 [Ana sei, se ele ndo tivesse,

39 to[mado providéncias o motor teria::, t er fundido ]
40 Pedro [ndo trocado, estourava, que seria um prejuizo maior pra vocé,]
41 porque o motor do monza::

42 |Lucas [|ai,ail eu teria que bancar o motor.

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

45 |Lucas [mas ai, eu]

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

47 mangueiras dagquele carro estavam todas ressecadas. elas estavam

48 vazando agua, e vocé ndo sente quando téd vazando agua.

49 Lucas |e voc- quando vocé lev-, quando ele levou o carro no mecdnico, ele
50 deu::[o mecdnico tinha que ter olhado isso tudo ]

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

53 |Lucas |[(isso ai s&o coisas tudo é::)incentivo do mecénico.
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54 Pedro |ndo tem como vocé tirar um motor, pra vocé olhar uma mangueira.

55 Lucas [ndo tem como tirar, mas, ele tem como olhar.

56 Pedro [ah!, mas ele olhou ué.

57 Lucas |igual a, igual, igual o::: disco de freio, essas coisas igual vocé
58 td falando que tava tudo ruim. o mecédnico tem como

59 sa[ber. basta levantar o carro numa garagem, dar uma geral ( ) ]
01 Pedro [ndo, hum, mas que isso, eu. o cara vai desmanchar o carro] pra
02 ver o que que é bom. o0::, o disco de freio é bom, a bomba é boa, a
03 a bomba téd ruim. Ele vai desmontar o motor

04 intei[ro pra ver se téd b om ? ]

05 Lucas [ n&o, claro gue n&do.]mas as, as coisas possiveis a olho

06 [nu, que d& pra ver, igual ( )]

07 Pedro |[ nd&o, entendeu, agora Je:: gasolina que colocou, isso aqui
08 é:: filtro de 6leo isso ai isso ai a revisdo é de trés em trés mil
09 quild[metros tem que fazer. ]

10 Lucas [vocé deveria ter falado]

11 Pedro |Entendeu. agora tem coisa aqui que, pdxa! vocé sabe que,

12 Lucas [Entendeu.

13 Pedro |vocé, [>vocé td no ramo hd muito anos<]

14 Lucas [ ndo:: eu sei Jo rapaz, eu sei, eu ndo tb
15 dizendo eu ndo td querendo enganar nin[guém mas ],sd certas coisas
16 aqui, isso

17 Pedro [entendeu?]aqui, o mecénico
18 quando vocé leva um carro e fala pra ele, ”dad uma olhada nesse

19 carro, uma GERAL” ele te da& uma

20 o[pinido, ndo ele te di& um parecer. ele te um parecer, ele]

21 Lucas [ndo tem como eu, eu, eu posso pega:r qualquer, eu posso] eu POSsSO
22 te levar vocé, vocé sem ser o dono da agéncia, eu posso te pegar um
23 carro, em outra agéncia, levar 1l& no 1l& na blue car, eles nédo véo
24 desmanchar.

25 |Pedro |[te d& um parecer.

26 Lucas |eles vdo, eles vdo te falar o0:0:, nos levamos l& en[tdo, e vdo ver]
27 Pedro [eles ndo vao]
28 desmanchar o motor, eles ndo vdo desmanchar o motor.

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

30 Pedro [e,eu,sd tirando ué] a

31 correia dentada

32 Lucas |[vocé sabe quanto é uma hora, vocé sabe quanto e a hora de::, um

33 mecdnico, 14 dentro da- da visa car, olhar um uma bomba d’é&gua. mas
34 14 é [conces]siondria autorizada.

35 Pedro [salta ] enté&o, como é que vocé falou que pode levar na blue
36 car?

37 Lucas |ndo, mas se vocé falar que na tem condicdo de ver, tem condigéo

38 [de ver]

39 Pedro [ ndo: ]

40 Lucas |[=tem condicdo de ver ué.

41 Pedro [ndo tem eu,a correia dentada ndo tem,eu te levo em cem mecdnicos,
42 se ele falar [que tem]

43 Ana [quem a ]rruma seus carros-?

44 Lucas [|=hein?

45 |Ana qual mecénico.

46 Pedro |aqui, eu vou te falar entdo. se vocé soubesse gque ndo tinha

47 problema, ... entdo vocé ndo precisava ter trocado. o braco da

48 direcdo e os dois amorte[c e d o r e s]do monza,

49 Lucas [mas ele g u elbrou, ué.=

50 Pedro |=é: mas entdo, é i[gual 1 s s oa qgqu i, ¢]

51 Lucas [mas isso ai, isso ai foi] um desgaste, isso ai
52 foi um acidente,
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53 Pedro [=entéo?,

54 Lucas |a coisa aconte[ce u.]

55 Pedro >[e n t]&do amortecedor é desgaste também.=

56 Lucas |=entdo:, mas isso aconteceu.=

57 Pedro |[=entdo aconteceu.

58 Lucas [tanto é que ele reclamou e foi reparado na mesma hora.=

59 Pedro |[= >mas ele< tentou reclamar com seu sbécio 14, ele me mal- maltratou
01 14 dentro,

02 Lucas [=é, mas vocés chegaram brigando 1l4.=

03 Pedro |=ndo! =

04 José =n&o.

05 Pedro |nés fom-, sabe quantas vezes que eu fui 14°?,=

06 |[Ana =mas isso aqui [ &6 ... ja:: ...]

07 Lucas [chegaram grit a n]do, arrumaram maior falta de

08 respeito, =

09 Pedro |=eu, eu quis- eu fui 14 umas dez vezes, entendeu?

10 [ndo, eu fui. ndo, é clar-é ldégico que ele vai contar a sua versédo]
11 Lucas [ndo...ndo:meu irméo,eu ndo,todo mundo vai puxar para o seu lado.]=
12 Pedro |=ndo, eu ndo vou puxar para o lado dele, [tanto que eu td ]

13 Lucas [ (alids o negbcio) ] todo
14 mundo .. entendeu?

15 Pedro |eu ndo vou puxar para o teu lado, entendeu?. eu td te

16 [ contando ... en t ende u? ]

17 Lucas [ndo::, ndo quero que puxa nado.=]

18 |[Ana =(o que é ) aqui-?

19 José é md-, mdo de obra, ué. é para:, é:: é mdo de obra,

20 |Lucas |[é igual vocé chegar j& brigando, dis[ cutindo 1,

21 Pedro [ndo!, é 1l6lgico que: n&o leva
22 a nada.

23 |Lucas |as coisas n&o é por ai, as coisas tem que pegar , sentar e

24 conve|[ rsar. |

25 José [é 16g]lico, n&o leva a nada.=

26 |Lucas [=porque Briga , ndo leva a nada.

27 José ndo leva, de jeito nenhum.=

28 Lucas |[=ndo leva a nada , que ndés vamos bri[gar,brigar, brigar,]

29 Pedro [e num v a i ¢ h e Jgar

30 acordo.

31 Ana lucas.

32 Lucas |oi.

33 |[Ana deixa eu te falar. se vocé comPRAsse as duas pecgas, vocé pode

34 conseguir isso mais barato, ai, vocé td no ramo, e entregar essas
35 duas pecas para ele, ele leva, .. para esse- para o mecénico de

36 Confianca dele fazer esse servigo=

37 Pedro |=>entendeu, porque é::, o negdécio fica chato, entendeu., eu ndo, eu
38 ndo forcei mas, tanto que eu. - o jorge é muito seu amigo,

39 entendeu?.

40 |Lucas |[< ndo:: eu sel mas s que eu- ... porque,> no dia que ele cheg- que
41 vocés estavam 14 na loja 1la, que eu estava em casa passando mal com
42 dor de garganta, aquele cara ali tava arrumando maior tumulto 14,
43 entendeu?

44 Pedro |ah !, eu nem fiquei 1l4&.

45 |Lucas |os vizinhos tudo 1& foi 14 me perguntar,

46 José ndo::! ((risos))

47 Pedro |=sabe quem tava fazendo esse tumulto 14, era seu funcionério,=

48 Lucas [= eu ndo sei, ué.

49 José a leila gque aumentou com a [g r 1 t a ri a 1 &, uél]

50 Pedro [ 0 seu pai- o s eu p a i] tava 1l& no
51 dia. vocé pergunta ele. ele falou::, o luc-, o lucas té& com dor de
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52

de garganta, eu entrei dentro do meu carro, ele entrou dentro do

53 dele, e:: viemos embora.=

54 Lucas [=ndo cara, agora vocé vé, eu fiquei super chateado por causa da

55 atitude de vocés, bicho. [a gente é tuldo jovem, a gente néo

56 Pedro [ eu fiquei ]

57 Lucas |prec[isa disso n&o] entendeu, ... entendeu

58 Pedro [eu fiqueil sulper chateado da atitude dele. o cara me tocar, de
59 dentro da agéncia dele.=

01 [(José =isso ai ele ficou mesmo.=

02 |Ana =agl[ui. acho que isso agora aqui, ndo vem ao caso, né.]

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

04 Marta |ndo vem ao caso. vamos resolver o problema.

05 Lucas |0 negbcio é o seguinte. eu vou aprecar uma bomba disso aqui, isso
06 aqui eu j& me proponho a pagar, porque eu ja td falando aqui.

07 [e 1sso aqui] ,eu vou ver quanto que custa, . e te ligo para vocé e
08 Ana [o sensor. ]

09 Lucas |[te falo. eu dou meu parecer:, eu compro ou ndo compro. isso aqui eu
10 jJ& ndo proponho a pagar néo.

11 [(José = mas ai-, ai vai ficar aquela coisa, o carro té parado! (0,5) o

12 carro, eu ndo td nem andando no carro.=

13 Ana =vocé me traz resposta, até meio-d[ia, até uma hora?]

14 Lucas [ndo, até meio-dia] ndo tem

15 jeito.

16 Ana claro que tem, é s6 fazer levantamento de preco, ué.=

17 Pedro |=no sébado o carro ficou aqui na, na,>sédbado ndo, domingo< o carro
18 ficou no posto, da rua C,=

19 [(José =estava vindo, parei o carro para colocar

20 gasol[ina, > quem disse que pega <], ndo pega.>

21 Pedro [0 carro ndo funcionou mais ] ... entendeu?. para vocé,
22 td sendo a metade aqui 6.

23  |Ana isso aqui é facil ,para vocé descobrir preco.

24 Pedro |isso dai, é sbé ir no "orelhdo" ali, ligar para-

25 [ para redil auto pecas para -...]

26 |Ana [ até , até , meio-dia e Jjad m e ]ia, dava para-.. acho que se vocé
27 comprar. essas duas pecg¢as né. ja alivia, ja e::, pelo menos ja

28 conserta o carro, com esse defeito que ele td agora, né.=

29 Pedro |=ndo, eu td propondo para ele. o rapaz divide pra

30 m[im, de trés vezes ]

31 José [eu vou «conser t alr essa merda desse carro, e d&d um jeito de

32 trocar essa porcaria.

33 Pedro |vocé vé, um carro de dez mil reais.>igual ele falou que é uma carro
34 velho< mas, o, o, dinheiro que ele gastou nele aqui, ele pegava um
35 carro mil, novo. um fiat uno, té& treze mil reais. quem-, quem paga
36 trezentos, paga trezentos e cinquenta.

37 Lucas [ s i 1 v i a ] ((lucas.conversando no celular))
38 Pedro [ ndo, ndo vem ao caso, agora. ]=

39 |Lucas [=é, a opgdo foi dele.

40 Pedro |[isso:, eu [ concordo ]

41 [Ana [mas, a gente] té& aqui para...

42 Lucas ((irineu)), quanto que é uma bomba elétrica, do:, do monza. de

43 combustivel do monza?

44 ((Rte. estd fazendo uma ligacdo pelo celular))

45 (4.0)

46 Lucas |ham?,

47 (20.0)

48 ((parece que hé& um corte na fita))

49 Pedro |enté&o::< vocé, com[ prou ]>

50 Ana [vocé ]vail se comprometer com os dois, [ né .]

175




51 Lucas [ndo!]

52 sensor ele ndo tem 14 ndo. ai eu vou conversar com meu sécio, e ver
53 o qué que ele]| (xxx) ]

54 Pedro [n & o,mas], se vocé ta dispondo a-

55 Lucas |ndo, t6 dispondo a pagar a bomba, a mais cara aqui 6.

56 Pedro |as duas, porque sendo é::, .. é muito prejuizo para ele coitado.

57 ele ganha é::, ele ganh[a quatro salédrio, ué]

58 Lucas [irineu,.. d a g u i Ja pouco eu te ligo

59 ai.(1,2) té& bom, .. falou entédo. tchau.

01 ( (Lucas. estd falando no celular))

02 (13.0)

03 (( Lucas. estéd ao celular))

04 Lucas |que a bomba, eu j& mando te entregar.

05 (2.5)

06 José vai me pagar ...duzentos e cinquenta e um , ai eu vou ficar no

07 prejuizo de mil reais ainda, hem.

08 Lucas deixa eu te falar, eu vou entdo para morrer a nota, entdo. eu vou
09 calcular um sensor desse aqui, e eu vou te entregar um sensor.

10 Pedro |mas é::, é novo, né.

11 Lucas |heim?

12 Pedro [NOvo.

13 Lucas |ndo:: te garanto novo, nao. =

14 Pedro |=ndo. .. porque se vocé puser um sensor usal do ],

15 Marta [ndo,] mas gente pode
16 fazer, um pou [co mais, .. pelo menos foi o que ele ma falou],
17 Pedro [|entendeu,cada um fazen]| d o u m pouco ]
18 [Marta |pode dividir, isso aqui de algumas vezes,

19 Lucas [eu sei como é que é, uai, soé

20 Pedro |ele, ele td <ce [ dendo pra vocé ]

21 |Lucas [pois é, esse proble]lma n&o poderia nem ter vindo
22 aqui, por que:

23 Pedro |por qué-?

24 Lucas |[se vocé tivesse me procurado - igual eu,

25 [eu viajei, eu tive meus problemas]

26 Pedro [ah!, ... eu te, te, te procurou prat]icamente um més, lucas. todo
27 dia 14, meu..=

28 Lucas [=ndo. um més nao.

29 Pedro |um més, praticamente =

30 Lucas [=ndo!, (xxx) vocé falou que ndo tinha nada a me mostrar.=

31 |José =ndo, que isso. a leila que chegou... gritando igual uma

32 doi[d a 1 & 1,

33 Pedro [a=, a leilla j& maltratou ele por telefone, que ela falou que
34 ndo- que ele comprou carro velho. ele comprou carro velho, mas é
35 dez mil reais. é o que ele pdde comprar entendeu? é velho ou novo é
36 o que ele pode comprar. .. entendeu.? eu acho que é muito caro, um
37 carro para vocé ... ter um prejuizo desse Jjeito. .. sé ail!, tem

38 muita coisa para arrumar no carro ainda, entendeu? muita coisa. sb
39 das quatro rodas que tem que trocar, é:: na faixa de oitenta reais,
40 cada roda, a roda comum. a roda do monza, t& todas quatro

41 empenadas, vocé coloca elas 14, elas ndo dédo alinhamento.=

42 Lucas |[=isso ai, ai no caso, 1isso ai tem que procurar é::, entrar contra o
43 estado, porque a gente paga ipva, paga tudo, e::,

44 Pedro |pois &, ué.

45 Lucas [|é por causa do buraco,

46 [Ana 6 lucas?,

47 Lucas |oi.
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48 Ana dé& essa resposta para gente até amanh&d. a gente fal- a gente segura
49 essa::, essa queixa aqui, em aberto até amanha.

50 (1.5)

51 |Marta |[vocé vai téa dando um [t e r ¢ o , do prejuizo],

52 |[Ana [vocé val assumir os dois]=

53 Lucas |[= é ué.

54 Marta |tava dando mil e quinhentos reais, vocé vai, .. t& ajudando ele em
55 um terco.

56 Pedro |isso ai ¢ eu, proponho até dividir em trés vezes para

57 vo[cé, numa oficina ai 6], se vocé for la-,

58 |Lucas <[n&o:, 1isso ai, ndo >]. isso ai eu vou comprar as pecas la na-
59 aonde que for, e vou dividir

01 me[smo, isso ai ndo tem mistério ndo, mas condicdo de pagar eu nédo
02 tenho nédo.]

03 Pedro [ > ndo, ndo <, eu t 6 f alando g ue o mecdnico...]

04 porque o mecédnico ja&, o meu mecdnico, ele ji divide pra mim em trés
05 ve[zes , cinco vezes, quantas vezes e u peco.]

06 Lucas [entdo isso ai eu vou, eu vou comprar, as pelc¢as e vou entregar
07 para vocés. isso ai, bom. O

08 [que e u Vv ou pagar, isso ai]

09 Pedro [entdo mas, olha aqui, vocé vai ] usar, vai ser
10 mais, mais duzent[os reais ] ...

11 Lucas [0 meu pag]amento, eu vou me virar com o cara da
12 loja.=

13 [Pedro |=0 cara vail te fazer isso aqui, se vocé é amigo dele, ele vai te

14 fazer algum desconto aqui ué.=

15 Lucas |[=entdo, isso ai, o mercado é sujeito a desco[nto, ] sé que eu vou
16 fazer um

17 Pedro [entdo]

18 Lucas |parcelamento. eu vou parcelar isso ai.=

19 Pedro |=pois é, entdo,.. vocé vail parcelar quatrocentos reais, ai,=

20 |Lucas |=eu vou comprar de trés vezes, do jeito que vocé falou eu vou

21 comprar de[trés vezes].

22 Pedro [entado,]... poxa, eu acho que a gente ta sendo até

23 ... d& mais entendeu? porque ... vocé sabe se: levar, esse troco

24 adiante, isso complicacdo. é perdas de horas, entendeu?=

25 |[Ana =faz a ata marta, explicando o que aconteceu. tem algumas coisas:,
26 que é desgaste natural do carro, que ndo cabe a garantia cobrir,

27 mas que:: .. outras coisas estaria dentro da garan| t i al

28 Pedro [mas, é igual]

29 Ana entdo que::, a proposta seria ele pagar essas duas pecgas, ta?. e se
30 que ele vail nos dar uma resposta até amanhd cedo, .. de que:: se

31 val realmente arcar com isso, e que dia que entrega, para gente ver
32 val encerrar ou ndo es[s a : :]

33 Pedro >[é iguall<, é::

34 Ana esse processo, ta.? e:: vé também com relacdo a::, a nota fiscal,
35 né.=

36 |Pedro [=é igual o motor, o motor ndo funciona sem apar- sem o jogo de ele
37 vela. isso tudo, o motor em si, é o conjunto. ... ele ndo tem como
38 funcionar.
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Anexo 4

Acareacao Rui Pedreiro

Participantes: Rui (reclamado); Jorge (mediador); Lucia (reclamante)

Colaboradores (versdo novembro de 2004):
Priscila Julio Guedes Pinto
Vivian Faria Weiss

01 |Jorge |mas entdo o qué que: é o qué que foil abordado. o senhor per- o
02 senhor falou assim o senhor me perguntou o gqué que foi
03 abordado. entdo vamos l1la o qué que foi abordado? =

04 |Rui =nds concordamos assim.

05 | Jorge |hum.

06 |Rui eu ver a casa dela.

07 | Jorge |hum.

08 |Rui pra mim entijolar.

10 | Jorge |hum.

11 |Rui e bater a laje.

12 | Jorge |hum.

13 |Rui eu ainda dei um embog¢o por dentro eu falei com ela e::eu néo
14 trabalho com acabamento (0.8) porque até na minha casa ac-
15 acabamento quem faz sdo os outros eu pago pra fazer. (1.0)
16 inclusive eu td com banheiro pra fazer 14 em casa.

17 | Jorge |hum.

18 |Rui (td esperando uma pes- ter dinheiro) [t e r]

19 | Jorge [entdo] o senhor tinha
20 combinado com ela que o senhor sé6 ia entijolar

21 [ebater a 1aijel

22 |Rui [entijolar e bater a laje]

23 |Rui ainda dei um emboco pra ela, fiz o piso, ela tratou comigo de
24 me pagar (.)o que ela pagava por més, ela entrou dentro da
25 casa toda satisfeita, (1.0) agora deu esse problema. eu ndao
26 entendi em vez de ela me pagar, ela me trouxe aqui.

27 (2,0)
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28 |Jorge |bom, foi isso que aconteceu ou
29 [ndo. a senhora combinou, a senhora combinou ]
30 |Rui [eu acho que ela ndo téd querendo é p a g a r.]
31 |Jorge |com ele que s6 iria [é:: é:: é]
32 |Lacia >[ n a o. ]<
33 | Jorge |fazer [ o:: 0:: 0::]
34 |Lacia > n a o. I<
35 | Jorge |sbé iria ser [entijolado] e tal.
36 |Lacia > n & o. ]<
37 |Ltcia |n&:0, ndo foi isso [g u e combinamos ] né&o.
38 |Rui [vocé pega uma casa] por mil e duzentos
39 reais pra fazer, e=
40 |Lacia |= mas o senhor deu o prec¢o, ndo fui eu que dei o preco, eu néo
41 sou pedreiro. eu ndo sei preco de nada né&do, ué. (.) foi o
42 senhor que deu o preco (0.8) n&o fui eu que de:- de:- dei o
43 precgo.
44 | Jorge |pelo aco- pelo que ele tinha com- falado com a senhora, iria
45 ser feito é a casa 1a ser entijolada, batido a laje e, e
46 embogcada [e feito] o piso.
47 |Lacia [ e 1l e ] ele falou que ia me dar a casa no ponto pra
48 mim MORAR, pra mim MORAR. se ele ndo ia fazer o piso, se ele
49 ndo ia rebocar, como é que eu ia morar?
50 |Rui e ela ndo tad morando, hum, ainda a filha ainda.
51 |LGcia |claro eu vou morar [na r u aj?
52 |Rui [ quebre-] quebrei o galho dela.
53 |Lacia |o senhor falou que néo=
54 |Ruil =ainda gastei material meu agora eu tenho como (.)usei
55 material dela. oh, isso vai custar (caro)
56 [eu falei pra senhora ver 1 s s o ( ) ]=
01 |Lacia |=[eu falei que o senhor usou meu material?]
02 |Rui ah mas aqui consta. =
03 |Lacia |=mas e-
04 |Rui como que teve desvio de material (.) no papel consta, cé quer
05 ler por favor?
06 |Jorge |nd:o coloquei, ué.
07 |Rui ah.
08 | Jorge |foli o que a senhora me falou.
09 |Rui ah ai ah,
10 |Lacia |eu falei o seguinte,
11 |Rui eu tenho um xerox aqui é (o meu) o outro téd com meu advogado.
12 |Jorge |reclamado &6 o reclamante contrat- a reclamante contratou o
13 servico de pedreiro, do reclamado, para a construgdo de uma
14 casa, apds o término da obra a reclamante alega havi- (0.8)
15 haver varios problemas na construcdo da casa.< a reclamante
16 alega ainda que foi pedido pelo reclamado mais material de
17 construcdo do que foi (efetivamente) usado na obra sendo que
18 esse material foi a ela fornec-, foi por ela fornecido ao
19 reclamado.>
20 [|Ruil agora eu quero [s a b e r o n de] td esse material.
21 |Jorge [a senhora me faloul=
22 |Jorge |=a senhora me falou que ele tinha é:: que a senhora tinha dado
23 material demais. a senhora acha até que ele usou material é:
24 da senhora a mais que a senhora tinha dado.
25 |Lacia |o::, eu falei [t u d o] que ele me pediu.
26 |Rui [ falou ] isso ai.
27 | Jorge |a senhora deu =

eu [ comprei ]
28 |Luacia
29 |Ruil [e td usado] na casa.
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30 |Jorge |=e a senhora falou que-, que a senhora-, que a senhora achou
31 que ele nd&o usou tudo que foi mal usado. até que a senhora
32 comprou muito cimento, muito tijolo, foi o que a senhora me
33 passou aqui.
34 [foli o que a senhora me passou a g u i1 (.) ],entendeu?=
35 | Licia [ eu: falei isso mesmo, eu falei isso mesmo]
36 |Ltcia |=inclusive, até ele me pediu mil e quinhentas lajotas, eu
37 comprei duas mil e nem pra fazer o beiral com uma lajota em
38 pé. ndo deu pra fazer.(0.8) e o- a quantidade de cimento, o
39 meu piso sé de pisar quebra tudo.
40 |Rui eu fiz uma fundacdo pra ela fazer duas casas. (1.0) cé& sabe que
41 uma fundacdo pra duas casas cé gasta cimento.
42 | Jorge |hum hum.
43 |Rui eu fiz uma fundacdo pra duas casas, mas =
44 | Jorge |=mas isso foi acordado.
45 |Rul foi sim senhor. e eu tenho te- eu tenho [ testemunha ] pra
46 isso
47 | Jorge

[ que o que ]=
48 | Jorge
49 =a gente tem o que a gente quer ver é o seguinte, o qué que
50 foi é: é abordado. <cés conversaram o qué. e chegou

[2a conclu ]sdo do qué.

51 |Rui [ ah nods,]
52 | Jorge |porque existe té-, eu acho que o que faltou ai foi uma falta
53 de comunicacédo.=
54 |Rui =foi.
55 |Rui [ porque ela mora pertinho de mim. porque que ela ndo 1=
01 |Jorge | [ela veio pedir uma coisa para o senhor e o senhor fez umal=
02 |Ruil =[foi 14 fala comigo e veio aqui, ]
03 |Jorge |=[ o u t r a ¢ o 1 s a. ] nd::0, ndo é 1isso?
04 |Rui hum
05 |Jorge |vir agui néo vai causar transtorno para o senhor de imediato.=
06 |Rui =ah mas agora causou.
07 | Jorge |entendeu? eu td falando para o senhor o seguinte (0.5) o- o
08 problema é que houve uma falta de comunicagdo. porque ela
09 tinha pe- pediu uma coisa para o senhor, o senhor falou que ia
10 fazer uma coisa, ela-, ela achou que era outra ou o senhor fez
11 outra. entdo houve uma- um problema ai na comunicacédo.=
12 |Rui =e eu tenho até o rascunho,
13 |Jorge |=t& entendendo? =
14 |Rui =que eles fizeram ou vdo fazer a (casa) se for preciso pra
15 mandar para o (para o senhor ver.)=
16 |Jorge |=agora o problema é que existe um problema 14 , segundo ela o
17 piso té& quebrando, a casa té& descascando, téa, ta, téd (0.5) o
18 reboco téd soltando, =
19 |Lacia |=in- inclusive (0.2) inclusive depois a casa J& praticamente
20 pronta, (0.5) ele me pediu mais cimento e areia que ele ia dé
21 um chapisco na casa por fora. Isso ndo foi feito.=
22 |Rui =eu acabei de fazer o piso da casa.=
23 |Lacia |=Tnao foi feito.=
24 |Rui =por enquanto sé fiz o piso da casa.=
25 |Lacia |=Thdo foi feito. o qué que acontece quando chove escorre na
26 minha parede. (0.5) o meu- ( ) foi pra comprar remédio pra
277 mim e a minha filha porque ela tem alergia. (0.2) ela tem
28 problema respiratdério e eu é problema de nervo, de presséo,
29 que sobe que é que é é remédio que ndo acaba mais. (0.2) eu
30 olho pra minha casa eu abro a boca a chorar.(0.8) é isso que
31
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32

acontece. eu, eu mal fico 1la&. o senhor sabe disso muito bem.
[ eu mal fico la. ]

33 |Rul [se a senhora fala] comigo que
34 ndo teria como pagar, eu num ia cobrar nunca. sabe que eu
35 nunca cobrei nada de ( ).ndo gosto de cobrar. aqui, tem um
36 vizinho meu que eu fiz uma casinha pra ele, ele j& mora a seis
37 meses e ele ndo me deu um tostdo. nunca cobrei ele. (0.5) a
38 senhora agora vai me: pagar. (0.8) ah que dagqui ndés wvamos no
39 ministério, ndés vamos na junta=

40 |Lacia |=ah ndés vamos onde tiver que ir seu rui. o senhor entdo vai
41 ficar provando, vamos ver o qué que val provar.

42 |Rui vamos agora.

43 | Jorge |porque a senhora ainda téd devendo uma quantia a ele?

44 |Rui td devendo sim.

45 |Ltcia |td devendo sim, eu falei pra vocé que eu tava devendo.

46 (2.0)

47 | Jorge |hum hum (.) téd (.) bom. eu td vendo que ndo é- gque ndo existe
48 forma de ter [acordo ]

49 |Rul [ n & o.]

50 | Jorge |aqui porque ele fala uma coisa, a senhora fala outra.(0.5) a
51 senhora e, segundo a senhora ele tem uma divida com a senhora
52 porque ele ndo executou o problema-, o- o servigco da maneira
53 que deveria ser executada. (0.8) e a senhora tem uma divida
54 com ele que a senhora reconheceu entdo, o que a gente va-(0.5)
55 O que eu posso sugerir pra senhora é o seguinte, se a senhora
01 (0.5)é afirma(0.2) diz que pode provar que ele ndo efe-
02 efetuou o servico combinado na maneira que foi feito. (0.8) o
03 que ele, o que eu posso fazer pra senhora é orientar a senhora
04 pra procurar a Jjustica, (0.5)ta. o Jjuizado especial, qualquer
05 forma de Jjustica. até mesmo na, na justica comum e pleitiar
06 14, através dessas provas que a senhora tem, a- a- a- (1.0)
07 arrumar o que foi, ¢é o que ndo foi efetivamente é::
08 construido. agora eu sugiro a senhora que a senhora arque com
09 a sua parte para a senhora poder exigir a parte dele.
10 entendeu. porque se a senhora chega na, na justica e e fala
11 que ndo tem é- é que tad um problema e a senhora ndo pagou pelo
12 que a senhora pediu, o- o juiz n&o vai lhe dar ganho de causa.
13 a senhora ta devendo e ele t& devendo. entdo fica a pendenga.
14 entdo vamos ver prime- pra ge-, pra vocé pedir vocé pedir um
15 direito cé& tem gque cumprir com as suas obrigacdes. se a
16 senhora ndo té& cumprindo (( mediador conversa com outra
17 pessoa.)) téd se a senhora na::o t& cumprindo com as suas
18 obrigacgdes, (1.0) a senhora ndo pode exigir dele. o o ((o
19 mediador conversa com outra pessoa)) a senhora ndo pode exigir
20 dele que ele cumpra com as dele. (0.8) ta&. entdo é (0.5) o que
21 o procon podia fazer pela senhora que é tentar solucionar o
22 problema através de um acordo ndés estamos fazendo.tirando
23 isso, infelizmente nd&o tem jeito. eu vou relatar isso aqui téa.
24 quando ndo existe um acordo o procon até é costuma tomar
25 medidas administrativas, ju- é perante a pessoa que foil a quem
26 foi feita a reclamacd&o, no caso o senhor rui. eu acho que nem
27 isso ndés vamos fazer. nem vamos sugerir isso, pelo fato da
28 senhora ainda t& também em débito com ele e ter havido uma
29 falta de comunicacédo. a-, apesar de ndo ter nada documentado,
30 vocés nédo passaram nada por escrito, nada foi sé aque-, aquele
31 para o aquele papelzinho =

32 |Rui =exatamente ele.

33 | Jorge |que a senhora, aquele papelzinho que a senhora me passou a
34 senhora, t& me entendendo. entdo naquele papelzinho o servicgo
35 que ele-, que ele deveria ter feito pra senhora téa 14

181




36

designado. téa. se ndo foi designado ai o qué que vaili acontecer

37 (0.5) o juiz vai é (0.8) ma::ndar um perito ir 14 avaliar, vai
38 ver se realmente tem o problema como é que tad e ail vai exigir
39 do senhor rui.

40 |Lucia |inclusive,=

41 |Rui =que o senhor rui a- a- a- o pagamento.

42 |Ltcia |ele falou que a pa- que que ele ndo foi num foi negdbdbcio de
43 embolsar nem nada. as colunas que ele-, gue ele botou as
44 ferragens t&do tudo aparecendo. (0.8) eu vo-

45 | Jorge |ah,

46 |Lacia |na eu vou na defesa civil.

47 | Jorge |exatamente.

48 |Lucia |porque eu ja& td com medo da casa cair na minha cabeca.=

49 | Jorge |=[ exatamente 1isso t u d o |

50 |Lacia [quando der esses temporais, ]

51 |Jorge |val ter que ser isso tudo val ter que ser é é é avaliado
52 perante a justica porque entre aqui, entre nds ndo tem acordo.
53 se, o senhor rui tivesse chegado aqui n&o, eu errei, eu vou léa
54 e vo- arrumar. beleza. a gente formalizava >isso<. ele ta
55 falando que ndo errou. a senhora t4d falando que ele errou. néo
56 val haver acordo aqui (0.5) entre a gente. entdo, a gente vai
01 passar esse caso para a Jjustica. a senhora vail se encaminhar
02 ao juizado, se a senhora precisar posteriormente de uma cdpia
03 desse processo, pra senhora ingressar 14 e servir como
04 justificativa que a senhora veio ao procon, eu lhe forneg¢o uma
05 cbépia aqui, forneco ao senhor também se precisar. pra gente,
06 pra vocés resolverem isso logo. (2.0) t& ok? agora sé um
07 minutinho que eu vou formalizar isso aqui.
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