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Resumo

Ladeira, Wania Terezinha; Oliveira, Maria do Carmo Leite. O Papel do Mediador
no Gerenciamento e Negociacoes de Conflitos em Audiéncias de Concilia¢do. Rio
de Janeiro, 2005. 220p. Tese de Doutorado — Departamento de Letras, Pontificia
Universidade Catoélica do Rio de Janeiro.

Baseando-se em teorias da Sociolingiiistica Interacional e Analise da Conversa, mais
especificamente, da Fala-em-interagdo em contexto institucional, analisa-se o papel
do mediador no gerenciamento de conflitos entre consumidor e empresas reclamadas
em um Juizado Especial Civel de Relagdes de Consumo. Utiliza-se, como dados,
gravacdes de fala-em-interagdo em audiéncias de conciliagdo desse juizado. A
resolucdo de conflitos em ambiente institucional difere da disputa informal por contar
com um mandato institucional particular que direciona uma organizagao interacional,
na qual os direitos de participagdo sao restritos, diferentemente da conversa cotidiana.
Expectativas de normas, status de participagdo diferenciados e seqiiéncia de
procedimentos caracterizam a audiéncia de conciliagdo e possibilitam a sua divisdo
em dois momentos principais: a narrativa e a negociagdo. Analisando o papel do
mediador nesses dois momentos, observa-se que ele co-constroi a historia do
consumidor, por meio de perguntas e de formulagdes. Assim, durante o relato do
conflito, o mediador se alinha, na maior parte das vezes, com o consumidor. Durante
a negociagdo, o mediador pode mudar o seu alinhamento com a finalidade de cumprir
a sua tarefa institucional de negociar e conseguir conciliar os adversarios. Desse
modo, pode-se concluir que os alinhamentos do mediador sdo direcionados para a sua

tarefa institucional.

Palavras-chave
Mediagdo, negociagdo, narrativas, papel de mediador, mandato institucional,

alinhamentos de mediador.
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Abstract

Ladeira, Wania Terezinha; Oliveira, Maria do Carmo Leite. The Mediator Role in
Management and Conflict Negotiation in Conciliation Hearings. Rio de Janeiro,
2005. 220p. Ds. Thesis — Departamento de Letras, Pontificia Universidade Catodlica
do Rio de Janeiro.

Based on Interactional Sociolinguistics and Conversation Analysis theories, this work
investigates the mediator role in conflict management between costumers and product
and services suppliers in conciliation hearings in a brazilian Small Claim Court
(Juizado Especial de Relagdes de Consumo). The date consist of tape recordings of
talk-in-interaction in work place. Conflict resolution in institutional settings is distinct
from informal dispute because its procedures define especific roles for each
interaction participant. A particular institutional mandate determine a interactional
organization where the participants rigths suffer restrictions that are absent in
ordinary conversation. Norms expectations, distinct participation status and sequence
of procedures are features of conciliation hearings that make possible to identify two
moments in the hearings: narrative and negociation. Analysing the mediator role in
the narrative moment, it was observed his co-contruction of the consumer narrative
by questions and formulations. Thus, the mediator align himself most of the time with
the consumer side during the conflict narrative. In the negotiation moment, he may
change his alignment in order to do a institutional task of making agreement between
disputants. Finally, there is an argument that mediator alignments are oriented by his

institutional work.

Keywords
Mediation, negociation, narrative, mediator role, institutional mandate, mediator

alignments.
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TABELA DE CONVENGOES PARA TRANSCRIGAO

Indicam pausa observada ou quebra no ritmo da fala, com menos de
meio segundo.

Indicam pausa de meio segundo, medida com cronometro.

Indicam pausa de um segundo medida com crondmetro.

15

Numero entre parénteses demonstra a duragdo da pausa acima de um
segundo durante a fala, medida com cronémetro.
. Sinaliza descida de entonagdo.
? Marca subida de entonagao
, Sinaliza entonacdo continua, indicando que havera prosseguimento
da fala.
- Hifen sem espaco marca parada subita na fala, revelando o abandono
do vocabulo ou da estrutura.
Sdo utilizados como recurso para alongar a vogal precedente
(:::alongamento maior).
! Designa fala animada.
>palavra< |Palavras transcritas entre os simbolos “maior que” e “menor que”
indicam fala acelerada.
<palavra> |Palavras transcritas entre os simbolos “menor que” e “maior que”
indicam desaceleracdo da fala.
Sublinhado | Sublinhado indica acento ou énfase no volume.
MAIUSCULA | Palavras maitisculas indicam acento muito forte no volume.
= Sinal de igual indica que ndo ha pausa entre a fala de dois falantes
distintos ou no enunciado de um mesmo falante (fala engatada).
/palavra/ | A palavra transcrita entre barras revela fala em voz baixa.
( ) Parénteses vazios indicam transcri¢ao impossivel.
(palavra) |Palavra transcrita entre parénteses designa transcri¢do duvidosa.
((palavra)) |Parénteses duplos indicam comentarios do pesquisador, relativos as
notas de campo.
[ Colchete do lado esquerdo indica ponto de inicio de sobreposi¢ao de
fala.
1 Colchete do lado direito indica final da sobreposigao.
“palavra” | Aspas indicam didlogo construido

Fonte: SACKS,H.; SCHEGLOFF, E; JEFFERSON,G.(1974)
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“Quando ocorrem disputas, as pessoas recorrem a um juiz,

e ir ao juiz é ir a justi¢a, porque se quer que o juiz seja

como se fosse a justi¢a viva,

e elas procuram o juiz no pressuposto de que

ele ¢ uma pessoa “eqiiidistante”,

e em algumas cidades os juizes sdao chamados de “mediadores”,
no pressuposto de que, se as pessoas obtém o meio termo,

elas obtém o que é justo.

O justo, portanto, é eqiiidistante, ja que o juiz 0 é”.

Aristoteles. Etica a Nicomacos
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