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RESUMO: Este artigo procura avancar a pesquisa de Silveira & Gago (2005), aprofundando o estudo dos papéis do
mediador no Procon. Propde-se a manutencdo dos papéis apresentados por esses autores: orquestrador; “expert” e
negociador; bem como sugere-se a expansdo desses papéis com o acréscimo de mais dois: animador e “moderador”.
A andlise parte de dados de contextos reais de fala-em-intera¢do, baseando-se nos pressupostos teéricos da Analise
da Conversa Etnometodoldgica e Sociolingiiistica Interacional.
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1- Introduciao:

Desde o final do século XX, a mediagcdo, em cardter institucional, passou a constituir uma
forma alternativa de resolu¢do de conflitos. Nos dias atuais, a media¢do lida com disputas
interpessoais, organizacionais € comunitdrias. Nesse ambito, o papel do mediador é central na
geracdo de idéias e manipulacdo das interpretacdes dos enquadres das partes em conflito, para
que elas cheguem a um acordo plausivel para ambos.

As hipéteses basicas de uma perspectiva de comunicagdo no estudo de conflito e negociagdo
tém sido sugeridas por Putnam & Folger (1988) e Putman & Roloff (1992). Trés principios
marcam essa perspectiva. O primeiro € a atencdo para a micro-andlise de aspectos verbais e ndo-

verbais, incluindo o modelamento e desenvolvimento do processo de mediagdo como um todo.
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Nesse ambito, o segundo principio de uma perspectiva de comunicagdo é a dire¢do para a
construcdo social de sentido e as estruturas interpretativas usadas para encontrar o significado da
comunicagdo. Esse principio examina como as perspectivas de disputantes e terceira-parte sdo
relevadas e negociadas na interacdo conflituosa.

A atencdo voltada para a construcdo social de sentido na media¢io tem resultado no exame
discursivo-analitico da media¢do, em que influéncias contextuais e ideoldgicas afetam o modo do
discurso conflituoso nos ambientes de intervengao.

O terceiro principio geral da perspectiva da comunica¢do dé-se na inter-relacdo entre texto e
contexto. Exatamente como o texto afeta o contexto, o contexto afeta o uso e o sentido dos
elementos textuais que, por sua vez, ¢ comunicacdo (FOLGER & JONES, 1994).

Desse modo, a perspectiva da comunicagdo se direciona para os interesses e as questdes
produzidas pela expansdo de estudos sobre mediacdo. Essas sdo questdes muito fundamentais
sobre 0 que é a mediagdo, como esta € usada nos novos contextos sociais e como € praticada por
uma extensao de pessoas nas mais variadas situacdes de conflito.

Focando o estudo de mediag¢do nas identidades situadas a partir de dados reais de fala-em-
interacdo, discutiremos, nesse artigo, os papéis dos mediadores, tendo o objetivo de avancar a
pesquisa de Silveira & Gago (2005) sobre os papéis do mediador em audiéncias de conciliagdo no
PROCON. No nosso estudo, perguntamo-nos se os papéis propostos por eles se mantém ou se
devem ser expandidos; ou ainda, se ndo se mantém, caso em que nos perguntamos quais papéis

proporiamos.

2- A perspectiva de estudo:

A nossa perspectiva é focada nas identidades situadas a partir de dados reais de fala-em-
interagdo. Essa proposta de pesquisa inscreve-se em uma tradi¢do na drea de Andlise da Conversa
Etnometodoldgica e em Sociolingiiistica Interacional.

A Anidlise da Conversa Etnometodoldgica acredita que é na fala-em-interacdo que a
sociedade mantém-se em funcionamento e tem suas tarefas cotidianas realizadas. A maioria das
tarefas de trabalho sdo realizadas pelo uso da linguagem na situagc@o de interacdo. Na modalidade
oral, por exemplo, basta pensarmos em uma reunido de trabalho, ou em uma situacio de venda,

ou ainda em um servigo de atendimento telefénico, para constatarmos a centralidade da fala. Na



modalidade escrita, se considerarmos que hd um leitor especifico projetado pelo autor do texto,
com o qual se mantém uma relacio de intera¢do, nos moldes de uma interacdo face-a-face, varios
textos escritos (desde bilhetes e cartas até memorandos e relatérios) sdo exemplos de uso da
linguagem na situacdo interacional para a execucdo de tarefas instrumentais de trabalho. O
mesmo pode-se dizer das diversas atividades de participacdo na vida social, desde comprar o pao
na padaria, atender um cliente ao telefone, dar uma aula, assistir uma aula, a levar a namorada a
dar o primeiro beijo, etc. Em todas essas atividades, as pessoas participam da vida social
engajadas em alguma atividade de fala-em-interagdo. Porém, € a conversa cotidiana que ocupa
um lugar central entre os diversos tipos de conversa existentes, pois considera-se que ela é um
género de base, do qual derivam todos os outros tipos de conversa, como, por exemplo, a
interagdo em contextos institucionais, como € o caso das audiéncias de conciliagio do PROCON.

Baseados em um vasto corpus de dados de interacdes espontdneas, Sacks, Schegloff &
Jefferson (1974) apontaram alguns fatos observados, que estdo na base da descricdo do
funcionamento dos turnos de fala na conversa cotidiana. Dentre eles, destacamos os seguintes: 1)
uma pessoa so fala por vez; 2) ocorréncias de mais de um por vez sdo comuns, porém, breves; 3)
a passagem de um turno para o outro se dd sem intervalo de tempo e sem sobreposicdo; 4) a
ordem dos turnos nao € fixa, mas € varidvel; etc. Essas caracteristicas servem para distinguir os
diversos sistemas de troca de falas. A mais importante € a alocacdo de turnos. A mediacdo se
insere em um sistema misto, na qual h4 momentos de alocacdo de turnos determinadas e
momentos de alocacdo de turnos livre.

Um ponto central na Andlise da Conversa Etnometodolédgica reside no tratamento conferido
aos aspectos seqiienciais da interacdo verbal, sistematizados sob o nome de organizagdo.
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Basicamente, considera-se o par adjacente (por exemplo, “oi” / “o0i”, “tchau” / “tchau”,
“obrigado” / “de nada”) como um elemento minimo que compde uma seqiiéncia conversacional
(GAGO, 2005, p. 64)

A outra drea usada em nossa pesquisa, a Sociolingiiistica Interacional, contribui com a
discussao dos conceitos de alinhamento, footing, enquadre.

O alinhamento € definido por Goffman (1979) como a postura, a posicao ou a projecdo do self
em relacdo a si mesmo, ao outro e ao enunciado. Para esse conceito ficar mais claro, poderiamos

pensar, por exemplo, em uma pessoa na entrevista de emprego. E esperado que ela tenha uma

postura delicada, gentil, tanto na maneira de se referir ao entrevistador, quanto na forma de sua



linguagem e de sua auto-apresentacdo. Como vemos, o alinhamento envolve tanto o aspecto
verbal quanto o ndo-verbal (TANNEN & WALLAT, 1998).

A partir da nocao de alinhamento (‘footing’) proposta por Goffman (1979), Tannen & Wallat
(1998) definem footing como: “uma outra forma de falar de uma mudanca em nosso enquadre
dos eventos, uma mudanga no alinhamento que assumimos para nds mesmos € para 0S outros
presentes, expressa na forma em que conduzimos a produ¢do ou recep¢do de uma elocugdo”
(Tannen & Wallat, 1998, p.184). Em outras palavras, para Goffman, o footing seria uma mudanga
de postura do self na sua relacdo consigo mesmo, com o outro € com o enunciado que estd sendo
proferido ou recepcionado. O footing entdo, seria uma mudanca do alinhamento, da postura, da
projecdo do self. Tannen & Wallat (1998) dao um exemplo claro dessa mudanga de alinhamento
em uma consulta pedidtrica, na qual a pediatra deve, a todo momento, mudar sua postura e até
mesmo sua linguagem, para ora explicar para a mie a respeito da doencga de seu filho, ora interter
a crianca para realizar um exame, e ora falar para a cadmera de video destinada aos alunos do

curso de medicina.

3- Os papéis do mediador:

A contribui¢do de Goffman (1979) reside nos trés papéis que ele descreve para o falante:
autor, animador e responsdvel. O papel de autor é dado para o falante quando este fala em seu
nome, expode suas idéias em relagdo ao mundo, o falante é ‘dono do script’. Animador € quando o
falante serve de porta-voz de alguém ou de alguma entidade, ndo se comprometendo com o
discurso que ele estd proferindo. Assim, o animador atua apenas como uma caixa sonora dos
enunciados, ndo cabendo a si nem a autoria nem a responsabilidade do que € dito. Responsavel
deve ser entendido pelo sentido legal, juridico, ou melhor, a responsabilidade pelo o que € dito é
atribuida a ele. Esses trés papéis podem recair sobre uma pessoa ou ndo. Um exemplo seria o
apresentador de telejornais o qual exerce o papel de porta-voz do telejornal, uma vez que ele ndo
¢ o autor do texto que profere, pois o texto € produzido pelo editor do jornal. A emissora, por sua
vez, é a responsdvel pelo o que € dito pelo apresentador.

Podemos considerar Goffman (1961) um precursor dos estudos sobre os papéis na relacdo
interacional. O autor entende que papel discursivo € a resposta tipica de individuos em um dada

posicdo. Nessa concepcdo, os papéis estdo associados a agdes de individuos em determinadas



posicdes, que sdo julgadas em fun¢do de um padrao de normatividade, dentro do estoque social
de conhecimento de ag¢des possiveis nessa posicdo. O problema dessa teoria é que ela concebe os
papéis como formatados a priori e se desvincula da andlise de dados reais de fala-em-interacao,
em que se poderia ver a situacdo real de mediadores.

Na literatura de mediagdo em geral, Karambayya & Brett (1994) identificaram cinco papéis
para o mediador: o autocrata, o mediador, o arbitrador, o motivador e o restaurador.

O autocrata controla o resultado e todo o processo, inclusive a interpretacdo de informacdes
relevantes para a disputa. O mediador ndo tem controle supremo sobre o resultado, mas pode
influenciar durante a interacdo de resolug¢do de disputa. O arbitrador se utiliza das regras de
apresenta¢do, mas ndo intervém na apresentacao. O motivador usa o controle que exerce sobre 0s
recursos para mover os disputantes para a resolucdo de disputa. O restaurador usa a autoridade
para remover os disputantes do conflito.

Adotando uma perspectiva local e situada para o estudo dos papéis do mediador, a partir de
dados reais de fala-em-interacdo, Silveira & Gago (2005), no contexto de audiéncias de
conciliagdo no PROCON, apontam trés papéis para o mediador: o orquestrador, o expert € o
negociador. O papel de orquestrador “é exercido, principalmente, pelo gerenciamento de
alocacdo de turnos e controle sobre a estrutura de participagdao”(2005, p.5).

O papel de expert é exercido quando os mediadores procuram exercer controle sobre a
interacdo, principalmente, através da prestacdo de informagdes de natureza legal, esclarecendo e
avaliando pontualmente em que medida o Codigo de Defesa do Consumidor se aplica as questdes
em pauta.

No papel de negociador, o mediador é responsdvel pela interpretacdo do discurso das partes,
para que possam se demover de suas posicdes antagdnicas e tentar chegar a um acordo razodvel
para ambas.

Nesse sentido, Silveira & Gago (2005) relacionaram os trés papéis com as categorias de
identidades (discursiva e situada) propostas por Zimmerman (1998), o papel do orquestrador
pode ser situado como um papel discursivo (estd ligado as atividades seqiiencialmente
organizadas, como: identidade de falante corrente, préximo, ouvinte etc.); e os demais papéis
seriam identidades situadas (estdo ligados a agenda pertinente de tarefas dos participantes e
expressa as habilidades e os conhecimentos relevantes, que lhes permitem realizar os véarios

projetos interacionais de forma ordenada e significativa). Essas categorias serdo, posteriormente,



relacionadas aos dois papéis que proporemos, neste artigo, como um avango da pesquisa de
Silveira & Gago (2005): “moderador” e animador.

Assim, a partir dessa apresentagdo tedrica, pode-se concluir que os papéis sdo um construto
de natureza dindmica e que podem ser estudados/visibilizados no aqui e agora dos encontros
sociais, refletindo, portanto, a dinamicidade de alinhamentos da qual nos falou Goffman em sua
teoria. Porém, a teoria dos papéis ndo se esgota aqui, sendo aprofundada, no nosso estudo, a

partir da anélise real de dados.

3- O contexto de pesquisa e os dados:

Este trabalho reporta resultados do projeto de pesquisa intitulado ‘“Papéis do mediador em
Audiéncias de Conciliagio no PROCON?”, sob a coordenagdo do Prof. Dr. Paulo Cortes Gago.
Trata-se de um estudo de natureza qualitativa, apoiado nos pressupostos tedricos da
Sociolingiifstica Interacional e da Andlise da Conversa Etnometodolégica, conduzido na
Universidade Federal de Juiz de Fora.

Os dados de fala real que nds investigamos foram de audiéncias de conciliagdo do PROCON
de uma cidade de Minas Gerais. Basearemos a andlise em duas audiéncias de conciliagdo: a
audiéncia Super Gesso e a audiéncia Ok- Veiculos®. Na audiéncia Ok- Veiculos, José, reclamante,
comprou um carro hi dois meses no estacionamento de Lucas (reclamado). O carro apresentou
muitos defeitos, e José teve que arcar com os prejuizos. Ele foi ao PROCON para reaver seus
direitos, porque o Cddigo de Defesa do Consumidor estabelece uma garantia de noventa dias para
defeitos visiveis ou facilmente observados. O impasse se dd porque o reclamado, Lucas, afirma
que a garantia sO cobre motor e caixa, ao passo que José afirma que todos os defeitos que
impe¢cam o funcionamento do carro devem ser cobertos pela loja que vendeu o carro. As
mediadoras Ana (advogada do PROCON) e Marta (estagiaria do PROCON) participam dessa
audiéncia; Marta inicia a audiéncia, € Ana entra em cena depois, mais ou menos no meio da
audiéncia.

Na audiéncia Super Gesso, Sandra (reclamante), responsdvel por fazer a reclamacio,

questiona sobre um servigo prestado pela empresa Super Gesso em sua residéncia. Segundo a

4 . . . ..
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reclamante, o servigo ficara mal feito e ndo fora concluido. Porém, Pedro e Carlos, representantes
da empresa, afirmam que a reclamante ndo pagou o combinado e que o servigo foi interrompido
sob 0 comando do marido da mesma. As mediadoras Fldvia (estagidria do PROCON) e Carla
(advogada do PROCON) participam dessa audiéncia; Fldvia inicia a audiéncia e Carla entra em
cena depois da metade da mesma.

Pelo o que se observa aqui, parece ser uma caracteristica do PROCON, onde realizamos a
nossa pesquisa, a presenga de uma mediadora-estagidria e de uma mediadora-advogada.

Para a realizac¢do das transcrigdes e conseqiiente andlise de dados, utilizamos as convengdes

do sistema adotado por Sacks, Schegloff e Jefferson, 1974 (ver anexo).

4- Analise de dados:

Os papéis do mediador sdo mobilizados e negociados a todo momento no nivel micro das
acoes realizadas via discurso pelos participantes e sdo importantes para o que dizem e fazem na
audiéncia de conciliagdo, ou seja, para a constru¢do daquilo que se entende como sendo a
identidade de mediador.

Apresentaremos, nesta secdo, exemplos dos papéis ja examinados por Silveira & Gago

(2005), e proporemos uma expansao desses papéis.

3.1.1- O papel de orquestrador:

O orquestrador € aquele que gerencia a alocacdo de turnos e controla a estrutura de

participag¢do. Abaixo temos um exemplo do papel de orquestrador:

(ok veiculos, pag. 8, linhas 42 a 54)

— |42 |[Marta |pode fa[lar Jjo s é.]
43 |José [>a g u i::,] entao:: vou falar o seguinte. = é igual o
44 cara me falou on[t e m. a g o r-—] N
45 |Lucas [quando vocé vai no méldico, o médico vai te:: a- te::
46 a::— val 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 ¢ o é] 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 [nao.]

A mediadora Marta estd gerenciando a alocagdo dos turnos, controlando assim, o status de
participacdo das partes, quando, na pag. 8, linhas 42 e 50, aloca como préximo falante o
reclamante (José) ( “ pode fallar Jjo s é.]1” e “ [<p(h)e(h)r(h)a a(h)ii]”).
Silveira & Gago apontam que “ao assegurar o direito de cada um em expor o seu ponto de vista, a
mediadora se alinha com uma importante dimensdo da mediagdo, que € a de corre¢do ou justica,
segundo a qual, deve-se garantir as partes o espago para que apresentem seus diferentes pontos

de vista” (2005, p.6-7).

3.1.2- O papel de ‘expert’:

Tem-se o papel de expert quando os mediadores procuram exercer controle sobre a interagao,
principalmente, através da prestacdo de informacdes de natureza legal, esclarecendo e avaliando
pontualmente em que medida o Cédigo de Defesa do Consumidor se aplica as questdes em pauta.
O expert € aquele que apresenta o conhecimento da lei e baseia-se nesta para julgar ou avaliar a
pertinéncia da reclamacgdo e para atender a necessidade, ou ndo, de reparacdo da mesma pelo

reclamado. Um exemplo do papel de expert podemos encontrar em:

(ok veiculos, p.10, linhas 45 a 58 e p. 11, linhas 01 a 06)

— |45 [Marta [ele td alegando que a:: (0.2) que a garantia cobre o motor e da
46 caixa de diregao. (0.2) que esse que foi aqui apresenta:do, nao::
47 (0.5)
— (48 |Ana mas essa garantia é:: jad passou da garantia le[gal? ]
49 |José [ndo ué.]
50 [Marta |I na o:: ]
— |51 |Ana [da garantia dele?] =
52 |(José = nao, ué.
53 |[Marta [ué mas (.) €& noventa dias:::
— |54 |Ana pra tudo né. =
55 [Pedro |= (ja pagou tudo) [tudo foi pago]
- |56 |Ana [a ndo ser é::] a nao ser defeitos que fossem:
- |57 perfeitamente visiveis. né? fora isso =
58 |José.: |= [ nao, um sendo ( ) ]
- |59 |Ana.: [noventa dias cobre tudo. nao é sé] motor e caixa. noventa dias é
- |01 garantia legal. ndo é garantia que vocés estdao dando. € garantia




- 102 que [ a LETI da. (.) ta:? ]
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. =
Nas linhas 45 e 46 (“ele téd alegando que a:: (0.2) que a garantia cobre o
motor e da caixa de direcao. (0.2) que esse que foi aqui apresenta:do,

nio::”), a mediadora Marta apresenta o que o reclamado alega como garantia, servindo tal
alegacdo como contexto para que Ana prossiga a negociacdo. Nas linhas 48, 51, 54, 56, 57, 59,
01 e 02, a mediadora Ana exerce o papel de “expert”, uma vez que ela se mostra conhecedora da
garantia legal do veiculo e conhece que tal garantia cobre o carro como um todo — exceto os
defeitos perfeitamente visiveis para o cliente. Porém, nas linhas 03 e 04, Lucas (o reclamado)
refuta o que foi dito sobre a garantia do carro pela mediadora, ao afirmar que a garantia cobre s
nunorecxnxa(“[néo, mas a garantia que a gente da] perante a nota, é a garantia

. 29
de motor e caixa do carro =").

3.1.3- O papel de negociador:

O papel de negociador é central, conforme afirmam Silveira & Gago (2005), pois é através
desse papel que héd a possibilidade de construcdo de um acordo, que é a meta instrumental da
audiéncia de conciliacido. Nesse ambito, o mediador € responsdvel pela interpretacao do discurso
das partes, para que possa tentar chegar a um acordo razodvel para ambas. O papel de negociador

¢ exercido pela mediadora no exemplo abaixo:

(ok veiculos, p. 14, linhas 13 a 30)

13 |Ana Quanto que vocé gastou , ja nesse total ?

14 |José ah, [ nem lembro ]

15 |Ana [mais de mil ] e quinhentos reais

16 |José nao, nao. sb, 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 j& foram feitas, ja foi feita. foi fazer (3.0 seq)

21 |Lucas |fazer isso ai. (( tosse ))

22 |José qué gque é isso? isso é parte elétrica, o carro me deu defeito aqui
23 6: o carro estava indo andar normal, comecou, perder a forg- forga,
24 dar um estalo no carro, fuil ver era a parte elétrica do carro. como
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25 que o mecdnico vai adivinhar uma coisa que, que 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)

A mediadora Ana tenta fazer uma proposta para Lucas: “[paga essa nota a g u i] de
duas vezes, lucas pra acabar com isso.”’, para tentar instituir um acordo entre as partes
(reclamante reclamado). Mas também, nesse caso, a nosso ver, hd sobreposicdo do papel de
‘moderador’ — que serd discutido a posteriori -, porque a mediadora tenta agir com bom-senso, ao
propor um acordo entre as partes, acordo este que ndo devera ser injusto para uma parte ou outra.

Portanto, se é verdade que o estudo dos papéis pode nos fornecer subsidios para o estudo da
atividade de negociagdo, vale ressaltar trés deveres centrais para o mediador, no contexto do
procon, apontados por Silveira & Gago (2005): 1) assegurar as partes que sua vez de colocar sua
versdo, de forma ordenada e com menor arrependimento possivel da outra parte (papel de
orquestrador); 2) fornecer informacdes de natureza legal sobre o Cdédigo de Defesa do
Consumidor (o papel de expert); e 3) tentar demover as partes de suas posicdes antagbnicas para
que se empenhem em tentar um acordo (o papel de negociador) (2005, p. 9).

A partir da anélise realizada, uma questdo que se coloca € se os papéis propostos por Silveira

& Gago (2005) sdo passiveis de expansao.

3.2- A expansao dos papéis:

A andlise preliminar de dados aponta que ainda existem mais dois outros papéis, que nao

foram levados em conta por Silveira & Gago (2005).

3.2.1- O papel de animador:

Um dos papéis que iremos propor pode ser visto na acareagdo Super Gesso em que Sandra,
responsdvel por fazer a reclamacio, questiona sobre um servigo prestado pela empresa Super
Gesso em sua residéncia. Segundo a reclamante, o servico ficou mal feito e ndo fora concluido.

Porém, Pedro e Carlos, representantes da empresa, afirmam que a reclamante ndo pagou o
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combinado e que o servico foi interrompido sob o comando do marido da mesma. A audiéncia
inicia-se com Fldvia (estagidria do procon), e Carla ( advogada do procon) entra em cena depois

da metade da mesma. Ex.:

(gesso, p.1, linhas 01 a 15)

|01 |Flavia: |bom, 6: seu pedro eu ndo sei se vocé se inteirou na carta
02 do que tava acontecendo
03 |Pedro: |ndo, mas eu sei o que estd acontecendo ja& faz tempo ja a
04 gente sabe
05 [0 que estd Jacontecendo.
06 |Flavia: | [ hum, hum ]
07 |Pedro: |olha, nés fomos indicados pra prestar um servigo ( )
ta,
08 |Sandra: |infelizmente, né.
09 |Pedro: nao, ai:: vocé vai entra nao
10 [ mérito que nao vai ser julgado ]
11 | Sandra: | [ ndao, isso também nao tem a ver ] ( )
12 |Pedro: num va:i, ¢é infelizmente, nds Jja temos ( ) que fala
13 felizmente também. jad tenho [dezesseis anos ]
14 |Flavia: [ n & o, per Jai nao vao,
15 ndo vao entrar no mérito.

A mediadora Fldvia, nesse caso, estd sendo porta-voz do reclamante. Dentro de qual papel ela
estaria incluida? O papel de orquestradora ndo lhe caberia, porque ela ndo estd gerenciando os
turnos (nas linhas 1 e 2), est4 apenas colocando a reclamagéo para o reclamado (Pedro). Também
ndo lhe caberia o papel de ‘expert’ nesse turno, ela nio estd tratando ainda dos tramites legais,
estd somente expondo a reclamacgdo feita por Sandra, como ela lhe apresentou. Apesar de essa
audiéncia ter por objetivo o acordo, o papel de negociadora nio estd em cena ainda, porque a
mediadora estd no inicio da audiéncia, ndo apresentando, portanto, uma possivel proposta e nem
solicitando que as partes — reclamante e reclamado — o facam. Proporiamos, entdo, um novo
papel para o mediador, o de animador. Nesse papel, o mediador se mostra como um porta-voz do
reclamante, relatando, em nome do mesmo, para o representante da empresa de bens e servicos a

reclamacdo feita pelo consumidor.

3.2.2- O papel de “moderador”:

Observamos que outro papel exercido pelo mediador é o de agir com a justica, expresso aqui

pelo termo moderador, que consideramos ndo de todo satisfatério ainda, dada a sua vinculagdo
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com o sentido popular de “fazer justica com as proprias maos”, mas que utilizamos pela falta de

um termo melhor. Isto pode ser visto na acarea¢do no exemplo abaixo:

(ok veiculos, p. 11, linhas 55 a 59 e p. 12, linhas 01 a 22)

55 |Ana bomba e[ létrica ]

56 |Lucas [tensor de] velocidade, bomba, também tudo é desgaste.
57 ((risos do reclamante 1 e 2))

58 |Ana bomba elétrica=

59 |Pedro [=ah! entdao tudo é desgaste.

01 ((risos))

02 |José entao tudo é desgaste, ué.

03 ((risos))

- |04 |Ana ai, ai vocés estdo me falando da parte elétrica, toda do carro.

05 |Pedro [tudo é desgaste.

06 |José é desgaste ai=

07 |Lucas [=é o desgaste do carro=

08 |Pedro [=é brincadeira! correia dentada,

— |09 |Ana entdo uma bomba elétrica estaria dentro da garan[ t i a, né?].
10 [José [é 0 que o calra
11 falou comigo. tem jeito de vocé prever, pre- prever alguma coisa
12 aqui nao, nao, nao, aconteceu? é uma coisa- uma parte elétrica? é
13 igual ignicdo e cabo de vela, que tem que trocar (0.8) o carro
14 comecgou a::rodar, corrente(0.5)parou(0.2)eu vou—- o mecénico vai
15 prever na HORA que ele vai ver o carro? nao vai.

- |16 |Ana a parte elétrica aqui eu nao concordo nao. 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, td dentro téd 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 calrro tem que
22 fazer a reviséao.=

Nesse caso, nota-se que Ana ndo estd gerenciando a alocagdo dos turnos, ndo lhe cabendo

o papel de orquestradora. Ana ndo estd agindo a partir do Cédigo de Defesa do Consumidor, ndo

exercendo, portanto, o papel de ‘expert’. O papel de negociadora estd em segundo plano, porque

na verdade, Ana estd questionando as reivindica¢des do reclamante. Nem tudo de que José quer

ser ressarcido, vai ser aceito sem questionamento, ji que a mediadora se posiciona contra o

reclamante, havendo, entdo, um contra-senso entre os mesmos, demonstrando-nos, assim, que hi

um sentimento de justi¢a operando na mediacdo no PROCON. Tal papel exercido pela mediadora

¢ denominado de moderador, ji que, nesse exemplo, nota-se que a mediadora tenta agir com

bom-senso para que o acordo ndo seja injusto para uma parte ou outra.
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4- Conclusao

Assim, concluimos nessa andlise, que os papéis propostos por Silveira & Gago (2005) se
mantém, mas lhes sdo acrescidos de mais dois papéis: o de animador e o de moderador. Estes
tltimos também podem se relacionar com categorias de identidades propostas por Zimmerman
(1998): o papel de animador pode ser situado como um papel discursivo, enquanto que o papel de
moderador pode ser situado como identidade situada; os demais apéis como orquestrador situa-se
como papel discursivo, e negociador, “expert” podem ser situados como identidades situadas,
conforme jé apresentado por Silveira & Gago (2005). A andlise dos papéis revela que o turno de
fala é, de fato, um l6cus privilegiado para o estudo de mediacdo, endossando, portanto, a
perspectiva da comunicacdo para os estudos da mediacdo como atividade de negociacdo
(FOLGER & JONES,1994). A riqueza dos dados reais de fala-em-interacdo, em contraposi¢ao as
abordagens experimentais ou a outros estudos desvinculados da andlise de transcricdes, foi de
suma importancia para a andlise dos papéis, ja que a pesquisa empirica representa também uma
forma de contribuicio aplicada concreta de pesquisa para o campo interdisciplinar, no caso, a
mediacdo. Acreditamos ser a contribuicdo presente de relevancia para aqueles que praticam e

usam a mediagdo no PROCON.



14

Referéncias Bibliograficas:

FOLGER, J. P. & JONES, T. S. New Directions in Mediation — Communication Research and
Perspectives. Thousands Oaks, C .A .: Sage Publications, 1994.
GAGQO, P. C. A organizagdo seqiiencial da conversa. Revista Caleidoscopio. V. 03, 2005.
GOFFMAN, E., 1961. Encounters: two studies in the sociology of interaction. Indiana: The
Bobbs-Merrill Co. Inc.

. 1998 [1981]. Footing. In: Branca T. Ribeiro & Pedro Garcez (Eds.) Sociolingiiistica
Interacional, Porto Alegre: AGE, Ltda, 1998, p.70-97.

. 1998 [1981]. A Situagdo Negligenciada. In: Branca T. Ribeiro & Pedro Garcez
(Eds.) Sociolingiiistica Interacional, Porto Alegre: AGE, Ltda,1998, p.11-15.
KARAMBAYYA, R. & BRETT, J.M. Managerial Third Parties: Intervention Strategies,
Processes and Consequences. In.: FOLGER, J. P. & JONES, T. S. New Directions in Mediation —
Communication Research and Perspectives. Thousands Oaks, C .A .: Sage Publications, 1994.
SACKS, H., SCHEGLOFF, E.& JEFFERSON, Gail. A Symplest for the Organization of Turn-
Talking for Conversation. Language, 50 (4), 1974, p.696-735.
SILVEIRA, S.B & GAGQO, P. C. Interac@o de fala em situagdo de conflito: Papéis Interacionais
do(a) mediador(a) em um audiéncia de conciliagio no PROCON. Revista Intercdmbio. V. 14,
2005. (no prelo). (LO).
TANNEN, D. & WALLAT, C. Enquadres interativos e esquemas de conhecimento em interagao:
exemplos de um exame \ consulta médica.In.: RIBEIRO, B.T. & GARCEZ, P.M. (orgs.)
Sociolinguistica Interacional. Porto Alegre: AGE, 1998, p. 120-141.
ZIMMERMAN, D.H. Identidy, Context and Interaction. In .: ANTAKI, C. & WIDDICOMBE, S.
Identities in Talk. London: SAGE Publications, 1998, p.87-107.




15

Convencoes de Transcri¢ao

. (ponto final)

Entonacdo descendente

? (ponto de interrogacao)

Entonacdo ascendente

, (virgula)

Entonagdo de continuidade

?, (ponto de interrogacdo e virgula)

Subida de entona¢@o mais forte
que a virgula e menos forte que o
ponto de interrogacio

- (hifen)

marca de corte abrupto

:: (dois pontos)

Prolongamento do som

sublinhado (letra, silaba ou palavra sublinhadas)

silaba ou palavra enfatizada

PALAVRA (maidsculas)

fala em volume alto

°palavra® (sinais de graus)

fala em voz baixa

° (sinal de grau)

Fala mais baixa imediatamente
apos o sinal

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

Descida entoacional inflexionada

Palavra; (dois pontos sublinhados )

Subida entoacional inflexionada

T (seta com indicacio para cima)

Subida acentuada na entonagao,
mais forte que os dois pontos
sublinhados

{ (seta com indicacdo para baixo)

Descida acentuada na entonagao,
mais forte que os dois pontos
precedidos

>palavrac< (sinais de maior do que e menor do
que)

fala acelerada

<palavra> (sinais de menor do que e maior do
que)

fala desacelerada

<palavra (sinal de menor do que)

Inicio acelerado

hh (série de h’s)

Aspiracdo ou riso

(h) (h’s entre parénteses)

Aspiracdes durante a fala

.hh (h’s precedidos de ponto)

Inspiracdo audivel

[ 1 (colchetes)

fala simultidnea ou sobreposta

= (sinais de igual)

Elocug¢des contiguas

(2,4) (ndmeros entre parénteses)

medida de siléncio (em seg. e
décimos de segundos)

(.) (ponto entre parénteses)

Micropausa, até 2/10 de segundo

() (parénteses vazio)

Segmento de fala que ndo pode
ser transcrito

(palavra) (segmento de fala entre parénteses)

Transcri¢do duvidosa

((tosse ))(parénteses duplos)

Descri¢ao de atividade ndo-vocal




“trecho” trecho narrado por qualquer um
dos participantes
th Estalar de lingua
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