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3.
PRESSUPOSTOS METODOLOGICOS

Barbara Johnstone (2000) sustenta que (i) o desenvolvimento de questdes de
pesquisa, (ii) a defini¢do dos métodos pesquisa de campo e (iii) a escolha dos
métodos de andlise constituem fases preliminares ao ato de escrever uma dissertagao.
Seguindo essa orientacao, apresentamos as questdes € 0s objetivos que regem o0 nosso
trabalho. A seguir, os métodos de pesquisa de campo, que foram a observagdo
participante com o seu tipico caderno de notas, e a gravacdo de fala com os seus
métodos de transcricdo de dados. Por fim, expomos o método de andlise de dados,

juntamente com alguns pressupostos metodologicos e tedricos que orientam a analise.

3.1.

Questoes e Objetivos de Pesquisa

A investigacdo acerca da dindmica e das praticas institucionais tem se tornado
um topico central nos Estudos de Linguagem e nas Ciéncias Sociais. Esses estudos
partem da hipotese fecunda de que as instituigdes sdo centrais na producdo e na
continuidade da ordem social, e que as variacdes nos contextos institucionais
produzem diferentes dindmicas interacionais.

Partindo desse mesmo ponto de vista, realizamos um estudo empirico de um
contexto institucional particular: as audiéncias de conciliacdo do Juizado Especial
Civel de Relagdes de Consumo de Belo Horizonte. Essas audiéncias representam

tentativas preliminares de resolugdo de disputas acerca de servigos e produtos,


DBD
PUC-Rio - Certificação Digital Nº 0115442/CA


PUC-RIo - Certificagdo Digital N° 0115442/CA

84

envolvendo empresas e consumidores. Sua dindmica consiste, fundamentalmente, de
negociagdo entre as partes, induzida por um mediador. Desejamos compreender,
assim, como o mediador conduz a mediagdo, qual o seu papel e a sua influéncia no
processo de negociagao.

Para analise dessa problematica estamos nos apoiando em teorias de fala-em-
interacdo em contexto institucional, cuja linhagem pertence a Andlise da Conversa.
Essa ultima corrente tedrica, de modo semelhante a etnometodologia, argumenta que,
através do estudo das praticas cotidianas, ¢ possivel entender como os atores sociais
reconhecem, produzem e reproduzem a acdo e a estrutura social (Heritage, 1984;
Boden e Zimmerman, 1991). O trabalho de Sarangi e Slembrouck (1996), sobre
burocracias e controle social, ¢ um bom exemplo desse tipo de andlise das praticas
comunicativas em ambientes institucionais. Esses pesquisadores mostraram, através
da analise da fala-em-interagdo em contexto institucional, como o controle social ¢
exercido diariamente na nossa vida cotidiana em instituigdes burocraticas, ¢ como
todos os participantes contribuem para a manutengao da ordem e da recorréncia das
praticas institucionais. Nessa perspectiva, o registro e a andlise de praticas
comunicativas tornam-se técnicas de pesquisa fundamentais.

Considerando as audiéncias de conciliagdo do Juizado Especial Civel de
Relacdes de Consumo como uma arena particular na qual os participantes da
interagdo elaboram e negociam a ordem social, procuramos destacar como o
mediador exerce um papel central na definicdo da situagdo de negociagdo nessas
audiéncias.

Os Juizados Especiais, dentre eles os Juizados de Relagdes de Consumo,
consistem em uma inovag¢do fundamental na cultura juridica brasileira. Eles t€ém
permitido um acesso menos assimétrico aos procedimentos judicidrios, fazendo valer
direitos de cidadania a uma parcela mais ampla da populacdo. Esses Juizados
representam um papel fundamental na construcdo de uma sociedade mais eqiiitativa e
justa, na qual imperem os direitos dos cidadaos e ndo o poder arbitrario de quem tem
maior forga economica (Carneiro, 2002).

Os estudos sobre interagdes em contextos judiciais tém se concentrado em

processos criminais, onde a questao central € o julgamento e a arbitragem (Philips,
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1990)(Drew,1992)(Matoesian, 2001). Entretanto, em sistemas judicidrios de varios
paises existem arenas nas quais, de modo formal ou informal, a negociacao ¢ possivel
e mesmo desejavel (Maynard, 1984). O que ¢ especifico das audiéncias de
conciliacdo do Juizado de Relagdes de Consumo € o papel central do mediador na
negociac¢do. Dado que o mediador ndo conta com o poder de arbitragem (como um
juiz), ele depende exclusivamente de suas capacidades comunicativas para influenciar
os resultados. Esse contexto institucional conforma uma arena interacional com
caracteristicas muito particulares. O que nos leva a perguntar:

(1) Como o mandato institucional define a organizacdo interacional de

uma audiéncia de concilia¢do?
(11) Como o papel do mediador se manifesta e influencia os processos
de construgdo da historia do conflito e da negociagao?

A partir dessas questdes, pretendemos (i) Descrever a organizagao interacional
a partir da analise da estrutura de participacdo e formato de produgdo de uma
audiéncia de conciliagdo; (ii) Definir o papel do mediador no formato de produgao e
na estrutura de participagdo, observando (a) como ele conduz a audiéncia e (b) quais
as atividades de fala que realiza; (iii) Explicitar quais estratégias lingiiisticas e
discursivas ele utiliza para executar a sua tarefa institucional de conseguir acordo
entre as partes divergentes. O objetivo maior da pesquisa € contribuir para a
construgdo do conhecimento sobre papel discursivo de mediador e as relagdes desse

papel com as praticas judiciais.

3.2.

Métodos de Pesquisa de Campo

As técnicas de pesquisa de campo utilizadas em nossa investigacdo foram a

observagdo participante e a gravagdo de conversa. No que se segue, discutimos
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brevemente as virtudes e limitagdes dos métodos de observacdo participante ¢ da
etnografia. Em seguida, descrevemos a nossa entrada no campo de pesquisa € o0s
problemas de influéncia do pesquisador na conduta dos observados. Por fim,
apresentamos a nossa amostra e expomos alguns preceitos da técnica de gravacao e

transcrigdo de dados.

3.2.1.

A Etnografia e a Observagao Participante

A pesquisa qualitativa em Sociolingiiistica utiliza como principais métodos a
Etnografia e a Anélise da Conversa. De modo simplificado, pode-se dizer que a
unidade de analise dos estudos etnograficos € o estudo da cultura, enquanto a Analise
da Conversa toma como objeto central a analise o uso da linguagem. E possivel
estudar linguagem ou texto sem estudar cultura, como faz a Analise da Conversa,
baseada na crenga de que as pessoas elaboram o conhecimento de que precisam para
interpretar o mundo no processo de interagdo. Portanto, ndo haveria necessidade de
estudar o contexto geral, mas somente o contexto imediato de interacdo (Johnstone,
2000). Entretanto, muitos sociolingiiistas acreditam que os falantes trazem para a
interacdo social expectativas, crengas e normas previamente formadas. Desse modo,
eles tém utilizado informagdes de aspectos culturais para analisar o discurso. Por isso
o método de observacdo participante tem sido importante no trabalho de
Sociolingiiistica Interacional.

A observagao participante, segundo Haguette (1992), ¢ uma técnica de coleta
de dados pouco formalizada e de menor rigidez que as técnicas de survey. Esse
método tem origem na Antropologia, a partir dos estudos de Malinowski, e, na

Sociologia, a partir da chamada Escola de Chicago. A Sociologia Interacionista
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utiliza a observagdo participante para compreender “os sentidos, as defini¢oes e as
ac¢oes” que os individuos e grupos elaboram no dia-a-dia, durante processos de
interacao simbolica (Blumer,1969).

A observagdo participante, segundo Johnstone (2000, p.81-82), ¢ a principal
técnica da Etnografia, através da qual os pesquisadores “tentam registrar e
compreender os pressupostos tacitos do senso comum do grupo que estdo estudando”.
A etnografia ¢ baseada no postulado de que os seres humanos esfor¢am-se para
estabelecer conexdes de significado e atribui¢cdes de sentido a objetos, pessoas e
eventos, de modo que, para descrever adequadamente o comportamento humano,
deve-se incorporar os modos pelos quais esse comportamento pode ser interpretavel
como agdo significativa. Os etnografos estariam interessados em aprender o
significado de objetos, pessoas e eventos em diferentes situagdes, papéis, grupos ou
sociedades. O meio de se fazer isso seria tentar interpretar agdes € mundo do mesmo
modo que os “nativos” a interpretariam, isto €, o grupo pesquisado. Etnografos fazem
inferéncias sobre esse “conhecimento local” tacito (Geertz, 1983) baseado no que as
pessoas dizem ou fazem, bem como nos artefatos que elas produzem. O estudo
etnografico teria como principais caracteristicas: (i) o etndgrafo entra no seu campo
de pesquisa como aprendiz; (ii) as questdes de pesquisa podem emergir ou sofrer
alteragdes durante o processo de observagao participante, bem como as hipoteses para
responder a tais questdes podem se transformar; (iii) a descri¢do etnografica tem
como premissa que todos os fendmenos estao interconectados.

Contemporaneamente, os etnografos tendem a explorar topicos mais
especificos e testar hipdteses particulares. Dentro dessa tendéncia estdo os
sociolingiiistas qualitativos, que se ocupam com o estudo do uso da linguagem, dando
origem a inimeras microetnografias, as chamadas etnografias da fala (Hymes, 1972).
A partir das premissas da pesquisa etnografica, os sociolingiiistas vém estudando o
uso da linguagem através de gravacdo de fala, mas, trazendo também, o seu
conhecimento de mundo no qual esta fala esta inserida, como parte do conhecimento

que ele usa para analisar os dados (Johnstone, 2000).
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A observagdo participante, segundo Cicourel (1992), pode ser um
complemento util da analise de conversa, de modo a cobrir lacunas desse método de
analise, que conta apenas com a gravacao. Cicourel (1992) considera problematico o
desenho de pesquisa concentrado exclusivamente no discurso gravado e na analise
seqiiencial da conversa, pois esse quadro contextual local limita o que pode ser
identificado como relevante nos dados, como a sua organizacao, o tipo de analise e de
inferéncias a que esses dados poderdo ser submetidos.

Segundo Cicourel (1992), se o pesquisador deseja uma analise da conversa
mais completa ¢ um maior entendimento etnografico sobre atividades, objetos e
idéias, e esse entendimento pressupde a experiéncia social prévia e/ou técnica
cientifica ou treino profissional, deve utilizar a observacao participante. Assim, para
entender aspectos lingiiisticos e ndo lingiiisticos de eventos comunicativos ¢
necessario conhecer alguma coisa sobre aspectos etnograficos, como a percepgao € as
caracteristicas atribuidas aos outros, além das condi¢des sociais da organizagdo local
e mais ampla. O seu ponto de vista ¢ que a observacao mais ampla do contexto local é
necessaria ao estudo do uso da linguagem, pois ndo seria possivel analisar o
significado se ndo conhecemos detalhes sdcio-culturais locais e institucionais através
dos quais identificamos os participantes da conversa. Ele procura, entdo, discutir
contexto local em termos de suas restricdes organizacionais e culturais, de
expectativas normativas e de condigdes imediatas que rodeiam eventos de fala locais
e seus desdobramentos, isto é, como um contexto comunicativo local pode ser
interpenetrado por outro mais amplo.

Tendo em vista essas preocupacdes metodoldgicas, tentamos nos aproximar
da “subcultura” juridica através de conversas com profissionais dessa area e até
mesmo leituras na area do Direito. No que diz respeito a pesquisa de campo, foi
fundamental a elaboragdo de um caderno de notas no qual recolhemos, a posteriori,
informacdes “extra-oficiais” obtidas através de conversa informal, o que nos pareceu
mais rentavel do que uma entrevista gravada, na qual os profissionais do setor
possivelmente dariam informagdes que representassem a face da equipe (Goffman,
1999). Um advogado que atua no Juizado e freqiientemente em algumas audiéncias

de conciliagdo, por exemplo, deu-nos informacdes preciosas para entendermos os
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liames do processo, através das suas hipoteses pessoais sobre as razdes dos sucessos
ou insucessos em se conseguir o acordo em uma audiéncia de conciliacdo. A sua
primeira hipdotese era de que ndo fazia parte dos interesses dos advogados das
empresas fazer logo um acordo e acabar com o processo, pois isso prejudicaria os
honorarios, levando-se adiante o processo. A outra hipotese era de que havia juizes
que “faziam fama” em condenar as empresas reclamadas a dar grandes indenizagdes
ao reclamante, e isso fazia com que a audiéncia de julgamento fosse prudentemente
evitada, obrigando o reclamado a levar uma boa proposta para a audiéncia de
conciliacdo. Na auséncia de juizes “famosos”, ao contrario, os reclamados ndo se
interessavam em promover acordo em audiéncias preliminares, e seguiam com o
processo até o julgamento.

Como podemos concluir, a participagdo direta do pesquisador no ambiente em

estudo ¢ de grande importancia para o bom desempenho do processo de pesquisa.

3.2.2.
A Observacgao Participante e a Influéncia do Pesquisador no Contexto
de Fala

A Observagao Participante ndo ¢ somente um instrumento de coleta de dados,
mas também um instrumento de modificagdo do meio pesquisado. Esse método de
pesquisa seria um modo sistematico e consciente de compartilhar as atividades, os
interesses e afetos de um grupo de pessoas. A inser¢ao do observador participante no
grupo observado lhe permite vivenciar situagdes concretas e detalhes da interagdo que
um observador externo ndo teria acesso.

Durante a pesquisa de campo no Juizado Especial Civel de Relagdes de

Consumo em Belo Horizonte, fui muito bem recebida, firmando relagcdes de
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confianga que possibilitaram o acesso a informagdes relevantes dadas por advogados,
juizes e mediadores. Essas informagdes eram dadas no corredores, nos intervalos de
audiéncias nas quais eu era convidada para tomar café e tinha oportunidade de
conversar com advogados, mediadores e juizes. Nesses momentos emergiam
informagdes “extra-oficiais”, inclusive os resultados antecipados de um caso, cuja
audiéncia eu havia assistido e gravado, e na qual nenhum acordo havia se firmado.
Tal caso havia sido dirigido para a audiéncia de instru¢@o e julgamento, mas a juiza
de antemao afirmava a impossibilidade do reclamado ganhar a a¢ao.

Apesar de ser de grande valia a discrigao do pesquisador em campo, sobretudo
na pesquisa sociolingiiistica, a minha presenca no ambiente ndo passava
despercebida. Mediadores perguntavam uns aos outros quem eu era e, inimeras
vezes, eu tinha que me identificar e explicar novamente o objetivo da pesquisa.
Deveria, inclusive confirmar a informagao, percebida pelo sotaque, de que eu era
mineira, o que parecia ajudar no estabelecimento de relagdes amigaveis de
aproximacdo ¢ de confianga. Como lembra Cicourel (1990), a boa aceitacdo do
pesquisador, as vezes, depende muito mais das relagdes pessoais desenvolvidas do
que das explicagdes que o observador possa dar sobre a pesquisa.

Quanto aos participantes das audiéncias de Conciliacdo, segundo comentario
de duas mediadoras, a minha presenca e a gravagdo da conversa tornava o conflito
mais ameno. Entretanto, tenho diividas se as pessoas sdo capazes, perante a presenca
do pesquisador, de se policiarem o tempo todo durante a sessdo e de sairem do script
de suas tarefas, j4 que nesse contexto os participantes devem cumprir a tarefa de
negociar em uma audiéncia. O que foi notado e anotado é que, muitas vezes, o
reclamante procurava no olhar da pesquisadora apoio e solidariedade para a sua
posicdo. Entretanto, os participantes nao solicitavam a interferéncia verbal da
pesquisadora, com exce¢do de um senhor que reclamava da operadora de cartdes de
crédito e fez um longo discurso sobre os juros abusivos, perguntando-me, no final da
audiéncia, se eu havia gravado tudo que ele tinha falado. Quanto aos reclamados,
comportavam-se como se eu nao estivesse la, ndo me dirigiam o olhar durante a

audiéncia e muitos ignoravam a minha presenga em todos os momentos. Ja o
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mediador me dava explicagdes e fazia comentérios antes e depois da audiéncia.
Parecia agir de acordo com a sua tarefa rotineira, sem que a minha presenga alterasse

a ordenacao no andamento do seu trabalho.

3.2.3.

Observacgao do Contexto de Fala

Segundo Johnstone (2000), uma boa etnografia depende de uma observagao
sistematica de varios elementos da interagdo. Hymes (1972), propde um modelo de
observagdo bastante conveniente a nossa pesquisa, chamado paradigma Speaking.
Nesse modelo cada letra da palavra speaking corresponde a um aspecto de um evento
comunicativo a ser observado. Podemos identificar cinco dos elementos citados por
Hymes (1972) em Kenneth Burke (1945). Os termos cendrio, participantes (ou
agentes), instrumentos usados (ou agéncia), atos e objetivos formam os elementos
essenciais no entendimento da acdo humana e na atribui¢do de motivos a essas agoes.
Segundo Burke (1945), a investigacdo “do que foi feito” (ato), quando ou onde foi
executada determinada acdo (cena), quem a praticou (agente) e como a executou
(agéncia) e o porqué (objetivos, fins) nos levaria ao entendimento “do que as pessoas
estdo fazendo e porque o fazem”. Assim, observamos nas audiéncias de conciliagdo,
que consideramos um evento comunicativo, oito aspectos:

l. Cenario (setting): a audiéncia de conciliacdo acontece sempre em
um ambiente institucional fisicamente localizavel, que da ao
encontro um carater formalizado.

2. Participantes: para acontecer a audiéncia sdo requeridos um minimo
de trés participantes, que sdo um mediador, um reclamante e um

reclamado.
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Objetivos (ends): os participantes se encontram com um
determinado objetivo institucional, que ¢ a finalidade da audiéncia,
isto ¢, fazer com que partes em atrito se conciliem. Entretanto, os
objetivos das pessoas em audiéncia podem ser diferentes de acordo
com cada participante.

Seqiiéncia de atos (act-sequence): todo evento comunicativo
acontece em uma seqiiéncia discursiva de enunciados, de palavras e
de topicos. Desse modo, estaremos analisando as audiéncias de
acordo com fases identificadas pelos topicos e com a
seqiiencialidade mais comum nas audiéncias.

Clave (key): esse aspecto se refere ao “tom” do evento. A audiéncia
de conciliagao ¢ gerenciada pelo tom de seriedade em grande parte
da interagdo, com relativo grau de formalidade e de conflito.
Instrumentos utilizados: em ambientes formais e institucionais ¢
comum € Necessario escrever 0 que as pessoas negociaram para
criar legitimidade e confianga. Assim, o termo de compromisso,
assinado pelos participantes da audiéncia de conciliagdo, ¢ um
instrumento fundamental desse encontro para dar credibilidade ao
que foi discutido e negociado.

Normas: as regras de interacdo e de interpretacdo formam as
expectativas de participagdo no evento. Desse modo, tem-se a
expectativa de atribuicdo ao mediador de determinados direitos e
obrigacdes durante o encontro, como iniciar a audiéncia, perguntar,
introduzir novo topico, enfim, gerenciar o encontro. Do mesmo
modo, espera-se que reclamante e reclamado em uma audiéncia
ajam como “respondentes” e ‘“obedecam” a coordenacao do
mediador.

Género: se refere ao modo como esse evento € categorizado.
Estamos classificando o evento da audiéncia como fala-em-

interacdo em contexto institucional. Esse estilo de interagdo pode
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ser facilmente identificado pelas pessoas envolvidas, por se tratar de
um encontro com dia, hora e data previamente marcados, no qual
um participante tem uma tarefa institucional a cumprir € nenhum
dos participantes estdo ali espontaneamente.

Por meio desse modelo, podemos “desenhar” o campo de pesquisa € o
evento comunicativo observado para focalizar um desses aspectos. Assim,
dentro desse paradigma, delinearemos, na analise de dados, as normas e
expectativas de participacdo que envolvem o papel do mediador nas

audiéncias de conciliagdo.

3.2.2,

Entrada no Campo de Pesquisa

Etnografos dedicam atengdo consideravel ao inicio do processo de observagao
participante, isto é, a entrada no campo de pesquisa. E nessa fase que o etnégrafo
deve, nas palavras de Da Matta (1978), “transformar o exotico em familiar € o
familiar em exotico”, pois, conforme alerta Velho (1978), o que nos parece bastante
familiar nem sempre ¢ realmente conhecido. Assim, uma certa comunidade, certo
modo de vida ou até mesmo um lugar de trabalho, que ndo fazem parte do nosso dia a
dia, podem parecer exoticos, mas, até certo ponto, serem conhecidos. Falar a mesma
lingua nao ¢ suficiente para considerar determinado campo de pesquisa familiar, ja
que, além do vocabulario, pode haver diferengas de significados e de interpretagdes.

Segundo Mead (1981), o etnografo deve desenvolver uma consciéncia das
diferengas, a fim de compreender a cultura em estudo. Ele entra na organizac¢ao, mas
sem modificd-la. Deve aprender os habitos das pessoas pesquisadas com

profundidade de detalhes, porém, sem interferir nas suas acdes. Nao se pode esperar,
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também, que o envolvimento do etndgrafo com o seu campo de pesquisa o transforme
em membro daquela comunidade, pois, conforme observa Gluckman (1990), as
pessoas observadas rejeitam a idéia que o etnografo seja igual a elas, mas podem
aceitd-lo muito bem como alguém diferente. A observagdo participante convive,
entdo, com a contradi¢do do etnografo que pretende ser um participante, mas que tem
uma agenda “secreta” de observacao, ndo quer interferir no ambiente observado, mas
¢ um participante desse ambiente.

Tendo em vista esses dilemas, entramos no Juizado Especial Civel de
Relagdes de Consumo em Julho de 2001. Coletamos os nossos dados durante os
meses de julho e agosto de 2001, em Belo Horizonte. Nossa intencdo inicial era
estudar as audiéncias do Procon, um servico publico de assisténcia ao consumidor. A
cidade de Belo Horizonte ¢ servida por um Procon Municipal e um Estadual, além do
Juizado especializado em relagdes de consumo. Foram feitas pesquisas exploratorias
nesses trés estabelecimentos, antes de optarmos pelo Juizado Especial Civel.

Através de contatos pessoais, conheci um advogado e ex-estagiario do Procon
Estadual e do Juizado, que facilitou a minha entrada nesses campos de pesquisa.
Além de me possibilitar contato com os funcionarios do Procon e do Juizado onde
havia estagiado, este advogado me chamou atengdo para a importancia do Juizado
Especial Civel de Relagdes de Consumo, por atender a um elevado ntimero de casos,
pois funciona durante doze horas por dia, de oito da manha até as oito da noite.

Outras razdoes me fizeram optar pelo estudo do Juizado. Ao contrario do
Procon, o Juizado Especial Civel de Relagdes de Consumo € uma instancia judicial,
conta com um processo formal e, ao que tudo indica, tem mais respaldo e respeito
entre a populagdo, conforme foi observado. O ndo comparecimento do reclamado
parece ser mais freqliente no Procon do que no Juizado. Em uma tarde de pesquisa no
Procon Municipal ndo conseguimos gravar nenhuma audiéncia, porque os reclamados
nao compareceram. Muitas vezes, conforme informaram estagiarios do Procon, na
impossibilidade de haver conciliagdo na audiéncia do Procon, os funciondrios
indicam como proxima etapa a abertura de um processo juridico no Juizado Especial

Civel de Relagdes de Consumo. O Procon resolve pequenas causas sem especificagao
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de indenizagdo, enquanto o Juizado resolve causas que envolvem até quarenta
salarios de indenizacdo. No Procon Estadual, gravamos trés audiéncias, nas quais
houve acordo em duas e a outra foi direcionada ao Juizado.

No juizado, assim como nos Procons estadual e municipal, foi suficiente
utilizar contato pessoal para conseguir entrar e fazer a pesquisa. Nao exigiram
nenhum tipo de documentacdo ou solicitagdo formal que comprovasse os meus
objetivos, pois, 0 ex-estagiario com quem eu havia entrado em contato, ja havia
telefonado para o juizado e agendado uma visita. No dia seguinte, voltei para a
pesquisa e depois retornei apés um més para acompanhar um caso que disseram ser
interessante. Apesar de eu nao ter certeza se estava sendo bem compreendida quando
explicava o tipo de pesquisa que fazia, ninguém se recusou a dar permissao para a
gravagdo em fita cassete. Apenas um mediador preferiu que eu ndo acompanhasse e
gravasse o seu trabalho. Entre reclamantes e reclamados nao houve oposi¢ao. Alguns
ficavam com semblante de desconfianga, mas como eu explicava e prometia que as
gravagdes seriam usadas anonimamente, ninguém tomava a iniciativa de ndo permitir.
Alguns reclamantes pareciam até estar contentes da possibilidade de divulgagdo do
seu caso, pois toda empresa deve contar com uma boa reputacdo para a venda de seus
produtos e servigos ¢ a divulgagdo da presenca da empresa naquele setor significaria
ma reputacdo. Provavelmente eu ndo teria essa facilidade de coleta de dados se a
gravacao fosse em video, ja que ¢ mais comprometedor por contar com imagens nas
quais as pessoas podem ser identificadas. Foram gravadas quatorze audiéncias de
conciliagdo e trés de instru¢do e julgamento, totalizando sete horas de gravacdo. Cada
audiéncia de conciliacdo dura em média vinte minutos e a de instrucao e julgamento,
vinte e cinco minutos.

Observamos trés tipos distintos de audiéncias: audiéncias de conciliagdo do
Procon e do Juizado Especial Civel de Relagdes de Consumo, e audiéncias de
instrugdo e julgamento do Juizado. Optamos por investigar as audiéncias de
conciliagdo do juizado, por considera-las analiticamente mais rentdveis para se tratar

a questdo do papel da mediagdo em uma negociacdo. Assim, limitamos a pesquisa as
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audiéncias de conciliagdo do Juizado Especial Civel de Relagdes de Consumo de
Belo Horizonte, apos uma fase de pesquisa exploratoria.

O Juizado Especial Civel de Relagdes de Consumo tem como localizacao
fisica dois andares de um prédio do centro de Belo Horizonte. No primeiro andar fica
a sala de atendimento ao consumidor e¢ as salas das audiéncias de conciliagdo. No
segundo, as salas dos juizes, onde acontecem as audiéncias de instrug¢ao e julgamento.
Ha na sala de atendimento, logo na entrada, muitas cadeiras nas quais o consumidor
espera para chegar a sua vez de fazer a reclamacao e abrir o processo judicial contra o
seu adversario. Ao avangarmos mais para o interior, encontraremos um corredor com
pequenas salas de um lado e do outro, separadas umas das outras por divisorias que
ndo vao até o teto, motivo pelo qual o barulho de uma audiéncia de discussao
fervorosa atrapalha a conversa da audiéncia vizinha. Sdo cerca de seis pequenas salas
de cada lado do corredor, dentro das quais se encontram mesas redondas, onde cabem

nao mais que seis cadeiras, conforme pode ser observado nas figuras abaixo.

Figural: Audiéncia de conciliagdo Figura 2: Audiéncia de Instrugdo e

Julgamento

[ ]

[]
[]
u []

1 O
L] O]

[]

O arranjo espacial dos participantes em circulos, segundo Kendon (1973), &,
provavelmente, o que indica maior igualdade de direitos de participacdo entre os
membros de uma interagdo. Configuragdes onde os membros estdo espacialmente
distantes uns dos outros, em formas como tridngulo, semi-circulo ou retangular,

possibilitam direitos de participagdo diferenciados em um evento. Em uma palestra,


DBD
PUC-Rio - Certificação Digital Nº 0115442/CA


PUC-RIo - Certificagdo Digital N° 0115442/CA

97

por exemplo, temos uma forma triangular cujo apice € ocupado pelo palestrante, que
tem o direito e a obrigacdo de sustentar a fala, e a base do triangulo, formada pelo
resto dos membros, t€m o direito somente de ouvir. Arranjos espaciais intermediarios
entre o circulo e o tridngulo também sugerem graus diferenciados de direitos de
participacdo entre membros de um encontro. Distdncias mais intimas contam com
formas de comunicacdo, como toque, cheiro, respira¢ao, enquanto distancias maiores
contam somente com a visdo ¢ a audicdo. Uma distancia maior indicaria um padrao
de linguagem mais formal. Poderiamos pensar, entdo, em situagdes formais como
aquelas nas quais as pessoas tém posigdes espacialmente alocadas.

A organizacdo espacial da audiéncia de conciliagdo e da audiéncia de
instrugdo e julgamento indica uma diferenga hierarquica nos papéis do mediador e do
juiz. Situado em uma posi¢do hierarquicamente inferior ao juiz, o mediador tem a
autoridade para distribuir os direitos a fala nas audiéncias de conciliagdo. O juiz, além
desse direito de controlar as falas, acumula o poder de decisdo e a autoridade oriunda
do reconhecimento social de sua posi¢ao. Essas atribuigdes sdo acentuadas pela sua
locagdo espacial na sala de audiéncia de instrugdo e julgamento, que tem o seu nome
na porta, bem como pela entonagdo rispida e sem marcas de atenuagdo do seu
discurso, freqiientemente sustentados em audiéncias de Instru¢do e julgamento. O
formato retangular da mesa impde que os participantes da audiéncia de instrucdo e
julgamento tomem lugares opostos, de modo que o reclamado, com o seu advogado,
sentam-se de um lado, e o reclamante ¢ seu advogado, sentam-se do lado oposto,
formando obrigatoriamente dois “times em disputa”. O juiz ocupa a cabeceira de uma
mesa situada em um plano mais elevado, a frente da mesa que se sentam os outros
participantes, conforme pdde ser observado na figura 2.

A organizagao espacial da Audiéncia de Conciliagdo ndo da pistas, entretanto,
acerca da hierarquia entre reclamado e reclamante. Do ponto de vista discursivo, o
mediador procura dar mais poder ao consumidor, dando-lhe a palavra inicialmente
para que ele relate a razao de sua insatisfacao e formule a historia do conflito. Além
disso, faz parte das atribuigdes dos servigos de defesa do consumidor aumentar o seu

poder de barganha, através de leis que o protejam. Entretanto, o reclamado possui, na
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maioria das vezes, além de maior poder economico, a superioridade de conhecimento
e experiéncia sobre a “subcultura” que rege o Juizado, pois os mesmos advogados e
as mesmas empresas podem ser vistas no juizado em varias audiéncias consecutivas.
J& o consumidor esta, muitas vezes, desacompanhado de advogado, pois a presenca
desse profissional ndo é obrigatoria na sessdo de conciliagdo, e, geralmente, nunca
participou de uma audiéncia anteriormente. Outra caracteristica que deixa o
consumidor em desvantagem sdo os custos pessoais oriundos da organizagdo
burocratica do juizado. Essa organizag¢do, que processa 0os casos massivamente, €
composta por varias etapas, como abertura do processo e varias audiéncias nas quais
o consumidor deve comparecer em datas marcadas de acordo com a disponibilidade
do juizado. Em muitas audiéncias ouvimos reclamacgdes a respeito do dia de trabalho
perdido que, muitas vezes, acarretavam perda salarial, sobretudo, para autbnomos ou
para aqueles sem vinculo empregaticio formal. Ja o reclamado, por outro lado, delega
a funcionarios e advogados a fun¢do de responder aos processos contra as empresas.
Ha uma assimetria de disponibilidade de recursos que faz com que, além dos danos
sofridos pelo consumidor, este incorra também em outras perdas. Entretanto, a
organizagao espacial das audiéncias de conciliagao aponta para o ideario dos Juizados
Especiais de se fazer uma justica mais rapida, acessivel e informal, representada pela
negociagao igualitaria nessas audiéncias. Este ideario ¢ incorporado na organizagao
espacial ordenada a volta de uma mesa circular, que sugere proximidade e auséncia
de papéis hierarquicos na interagdo. Por outro lado, o sistema de troca de turnos
nessas interagdes, comparado a troca de turnos na conversa cotidiana, como veremos
na descricdo da organizacao interacional das audiéncias, indica que a audiéncia de
conciliacdo no Juizado Especial Civel de Relagdes de Consumo ¢ uma ocasido

formal.

3.3.

A Coleta de Dados e a Amostra
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Foram gravadas quatorze audiéncias durante a pesquisa de campo, dentre as
quais uma nao era propriamente um caso de relagdes de consumo. Tratava-se de um
caso de uma corretora de imdveis que processava um ex-socio por difamagao. Notou-
se, entdo, que apesar de ser um juizado especializado, alguns outros tipos de pequenas
causas eventualmente surgiam. Este caso foi excluido da andlise por se tratar de
assunto muito diverso ao resto dos atendidos pelo setor.

Os critérios de selegdao das audiéncias foram: (i) a qualidade da gravagao, que,
as vezes, era prejudicada pelo barulho de outras audiéncias; e (ii) a natureza da
demanda, que deveria estar no ambito dos casos previstos no Codigo de Defesa do
Consumidor. As audiéncias escolhidas sdo representativas de uma variedade de
disputas de relagdes de consumo que aparecem de modo recorrente no juizado.
Levamos em conta, também, a variedade de estilos de mediacdo encontradas no
juizado, a fim de que possamos encontrar padrdes de mediagdo mais representativos
da complexa realidade das sessdes de conciliagdo. Todos os mediadores trabalhavam
no juizado como estagiarios, com exce¢ao de um advogado, que era funcionario do
setor e entrava na audiéncia se o caso fosse considerado dificil ou a audiéncia
chegasse a um impasse. Os psicologos eram considerados como os mediadores mais
eficazes pela equipe permanente de trabalho do juizado. A juiza me encaminhou,
principalmente, para sessdes mediadas pelos psicologos. Todas as sessdes eram
mediadas por um psicologo ou advogado acompanhados por um estagiario, ou por
dois estagiarios, sendo um deles ja familiarizado com os procedimentos do juizado.

As disputas de relacdes de consumo analisadas sdo regidas por expectativas
que formariam um “contrato social implicito” construido historicamente, a partir do
qual os participantes de uma negocia¢ao comercial formulam as suas expectativas em
relacdo as trocas que estdo operando. Assim, espera-se que, a0 comprar um produto,
ele esteja novo e em bom funcionamento ou ao contratar um servigo, o consumidor

tenha a sua necessidade satisfeita e pague pelo preco pré-estabelecido para a
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execugdo do servigco ou aquisi¢do do produto. Uma série de pequenas variagdes em
torno de ma qualidade de servigos e de produtos da origem as reclamagdes em setores
de protecdo ao consumidor. As audiéncias selecionadas foram classificadas em dois
grupos considerados tipicos, de acordo com a natureza da questao em disputa:

1. O ndo cumprimento do contrato comercial por parte do fornecedor, que
prove produtos e servicos de ma qualidade, ou fora dos prazos, ou nao
obedece a especificagdbes ou valores previamente acordados,
caracterizando ma fé ou incompeténcia.

2. O nao cumprimento do contrato por parte do consumidor, que se diz
incapaz de pagar o produto ou servigo ja provido, e procura o juizado para
renegociar a sua divida. Essa situagdo ¢ prevista pelo Codigo de Defesa do
e ndo sao poucos os casos dessa natureza no juizado brasileiro.

No primeiro grupo, analisamos duas audiéncias que dizem respeito a: (1) Um
telefone celular recém comprado e com defeito; (2) Uma clinica odontolégica que
parou de dar assisténcia a uma cliente, apesar de seus pagamentos regulares. No
segundo grupo, analisamos uma audiéncia na qual (3) uma senhora procura
renegociar a sua divida de energia elétrica.

Os trés casos estdo no ambito das disputas de relacdes de consumo previstas
pelo Codigo de Defesa do Consumidor. O artigo 42 do Codigo de Defesa do
Consumidor esclarece sobre cobrancas de dividas, dando respaldo ao consumidor
para negocid-las: “Na cobranga de débitos, o consumidor inadimplente ndo sera
exposto ao ridiculo, nem serd submetido a qualquer tipo de constrangimento ou
ameaca.” O artigo 71 também trata do mesmo assunto, estabelecendo a pena de
detencao de trés meses a um ano e multa a empresas que submeterem o consumidor a
ameacas e qualquer constrangimento moral ou fisico para cobrar dividas. O artigo 18
assegura o direito do consumidor no caso do celular com vicio: “os fornecedores de
produtos de consumo duraveis ou ndo durdveis respondem solidariamente pelos
vicios de qualidade ou quantidade que os tornem imprdprios ou inadequados ao
consumo a que se destinam ou lhe diminuam o valor”. E por fim, apesar do Cddigo

de Defesa do consumidor ndo especificar as regras que devem regular a prestagao de
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servigos médicos e odontoldgicos, o caso da clinica que parou de prestar servico a
cliente pode ser caracterizado como pratica abusiva, cujo artigo 39, inciso II,
prescreve: “E vedado ao fornecedor de produtos e servigos recusar atendimento as
demandas dos consumidores”.

A partir destas trés audiéncias, selecionadas como representativas de padrdes
recorrentes dentro do universo inicial de quatorze audiéncias, tentaremos fazer
algumas generalizagdes sobre o modo de organizacdo interacional das audiéncias de

concilia¢do, levando em consideracao todos os dados coletados.

3.3.1.

Gravacao e Transcrigao de Dados

A transcrigdo de dados ¢ um procedimento muito importante da Anaélise da
Conversa, pois ¢ o passo inicial que possibilita a analise da interacdo gravada.
Entretanto, a transcricdo ¢ um elemento convencional de referéncia. Segundo Sacks
(1996), ela nao ¢ capaz de representar fielmente todas as nuances da conversa, sendo
necessario recorrer sempre as proprias gravagdes de interagdes que realmente
ocorreram. ApoOs a transcri¢do, a gravagao nao deve ser descartada.

A gravagdo em video tem sido amplamente usada, mas a Analise da Conversa
focaliza a organizacdo da fala-em-interacdo, de modo que gestos, movimento
corporal e expressao facial ndo sdo estudadas isoladamente, mas relacionados com a
fala. Portanto, ¢ possivel analisar gravagdes somente em audio, mesmo que oOS
participantes tenham acesso visual uns aos outros, como ¢ o nosso caso. Contamos

apenas com gravacao de dudio e notas etnograficas suplementares.
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Apesar do rigor de detalhes dos analistas da conversa, ndo existe um sistema
de transcri¢do absolutamente neutro. Segundo Ochs', citado em Hutchby & Wooffitt
(1998, p. 76), a transcrigdo € um “processo seletivo que ¢ um reflexo de objetivos e
definigdes teoricas”. Duranti (1997, p.161) define o papel da transcri¢do para a
Analise da Conversa:

“a transcricdo de uma conversa ndo € o mesmo que a propria
conversa, assim como uma gravagdo em audio ou video de uma
interacdo ndo ¢ idéntica a interacdo. Entretanto, a descri¢do
sistematica das dimensdes espago-temporais, verbais e gestuais das
interagcdes podem abrir novas perspectivas para o entendimento de
como as pessoas usam a fala e outros instrumentos nas suas
interagdes cotidianas.”

Duranti (1997, p. 161) e Garcez (2002b, p. 84) definem principios gerais que
devem reger um trabalho de transcrigdo. Esses principios metodologicos representam
uma atitude reflexiva do pesquisador em relacao aos seus dados e as suas escolhas no
processo de transcri¢do: (i) a transcri¢do € um processo seletivo, cujo formato deve
variar de acordo com objetivos de investigag@o; (ii) ndo ha transcri¢do que consiga
reproduzir a situagdo interacional original; (ii1) ndo ha transcri¢ao final, mas apenas
diferentes versdes, que sao “produtos analiticos” que devem ser sempre atualizados;
(iv) as escolhas para a representacao da transcrigdo devem ser claras e conscientes das
implicagdes teoricas, politicas e éticas para a pesquisa final.

A transcri¢do e a gravagdo sdo usadas conjuntamente durante a andlise, que
deve ser feita apos inimeras audi¢des. Segundo Hutchby & Wooffitt (1998), ouvir
repetidas vezes os dados gravados constitui uma técnica da Anélise da Conversa que
permite ao analista aumentar o seu conhecimento sobre os dados em um nivel de
detalhamento necessario a boa andlise. E importante, entdo, que a transcri¢do seja
feita pelo analista, pois ela é parte constitutiva do processo de analise. A transcrigao
através de repetidas audi¢des, permite focalizar fendmenos que podem fazer parte da
explicagdo analitica. Inicialmente, ndo se formulam hipoteses e questdoes sobre o que

encontrar em dados gravados, mas apenas se faz observacdes.

1. Ochs, E. Transcription as Theory. In: Ochs, E.; Schieffelin, B. (Eds.). Developmental Pragmatics. New
York: Academic Press, 1979. p. 43-72.
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Para transcrever conversas ¢ utilizado um sistema convencional que tenta
capturar a fala como ela realmente ocorre, com grande riqueza de detalhe, marcando
pausas, interrupgdes, €nfases. O sistema de transcri¢ao desse trabalho acompanha,
com algumas adaptacdes, aquele desenvolvido por Gail Jefferson em Sacks,
Schegloft e Jefferson (1974).

Apesar de muitos participantes das audiéncias de conciliagdo ndo dominarem
a norma culta do uso da lingua, optamos pela transcri¢do ortografica padrao. Um
primeiro motivo dessa op¢do seria a maior clareza que a escrita padrao possibilita.
Um segundo motivo seria evitar a transcrigdo de um modo de fala que tem o
significado social de desprestigio para aqueles possuidores dessa linguagem nao-
padrao (Bagno, 1999). Assim, por motivos €ticos, ja que ndo era relevante para o
objetivo dessa pesquisa a transcricdo fiel de uma linguagem nao-padrdao, nado
transcrevemos a linguagem estigmatizada de alguns participantes das audiéncias. A
transcricdo de ortografia ndo-padrio se restringe a algumas palavras muito utilizadas
coloquialmente e de amplo uso, como “ta”, em vez de esta, e outras semelhantes.

A identificag@o dos participantes foi feita através de nomes proprios ficticios,
conforme orientagcdes de Garcez (2002b) e outros analistas da conversa. A questdo
sobre como identificar os participantes de uma interagdo em um sistema de
transcricao t€m sido bastante polémica e alvo de discordancias. As possibilidades de
escolha seriam letras do alfabeto, categorias identitdrias (como reclamantes e
reclamados na nossa pesquisa), ou o primeiro nome. Segundo Garcez (2002b), a
identificacdo por letras do alfabeto ¢ utilizada para representar esquemas gerais das
acdes em cada turno ou em material de fonte alheia ja publicado. As categorias
identitarias sdo rejeitadas como forma de identificagdo dos participantes de uma
interagdo por Speier (1972), Garcez (2002b) e Schegloff (1999)* , citado por Garcez
(2002b). Segundo Speier (1972), a identificacdo do falante deve aparecer na estrutura
das seqiiéncias discursivas da conversa, € ndo através de uma categoria aprioristica
que o rotule. Dentro dessa mesma linha de argumentacao, Schegloff afirma que esse

tipo de identificacdo realca a relevancia de uma categoria escolhida pelo analista e,

2. Schegloff, E. Schegloff’s texts as ‘billing data’: a critical reply. Disconrse & Society. v. 10, n. 4, p. 558-572,
1999.
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muitas vezes, aciona referéncias do senso comum em detrimento de outras referéncias
relevantes para os proprios participantes. Essa pratica direciona o olhar do leitor e do
analista para uma categoria de identificacao a priori, tirando de foco as praticas de
fala que podem revelar identidades. A identificacdo por nomes proprios teria a
vantagem de fugir a esses problemas. Além disso, essa pratica obedece ao principio
émico de dar prioridade, na interpretacao dos dados, as perspectivas dos participantes,
bem como conserva o rigor metodologico de observar as pistas dos participantes
dentro da interagdo. Tendo em vista essas vantagens, identificamos os participantes
com 0 primeiro nome proprio.

A formatacao das transcri¢des € constituida de espago simples, fonte “courier
new”’, numero 10, com numeragdo de linhas por pagina. O quadro de convengdes de
transcricdo esta na pagina 09. A primeira coluna identifica o numero da pagina da
transcricdo da audiéncia, nos anexos 1, 2 e 3. A segunda coluna identifica o numero

de linhas na pagina.

3.4.

Métodos de Analise

Para analise dos dados transcritos, dividimos as audiéncias em suas duas
estruturas discursivas principais: (i). fase de narrativa do problema que levou os
participantes do encontro a justica e (ii). fase de negociagdo, ou de resolugdo do
problema. Essas duas fases sdo unidades discursivas que formam o nucleo das
audiéncias.

Infelizmente, ndo podemos contar com a interpretacao das falas dos nossos
informantes por eles proprios, como o fazem Erickson e Shultz (1982).
Consideramos, entdo, as “pistas de contextualizacdo” (Gumperz, 1982a) deixadas
pelos falantes da interacdo nas audiéncias de conciliagdo. Desse modo, serdo as

pausas, as interrupgdes, sobreposigdes, reparos, risos, mudanca de entonagdo de voz,
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entre outras pistas, que nos auxiliardo a fazer inferéncias sobre o significado social
das agdes dos participantes do encontro em estudo, e, sobretudo, do mediador.
Tomamos, entretanto, o devido cuidado de ndo “colocar palavras e conceitos nas
bocas e cabegas dos informantes”, como recomendam Erickson e Shultz (1982, p.59),
bem como ndo “tentar adivinhar o que os informantes estdo pensando, quando dizem
x ouy”, conforme adverte Garcez 3,

Queremos, entdo, investigar o papel interacional de mediador através da
analise de trés elementos. A observagdo e descricao: (i) da organizacgao seqiiencial da
conversa nas audiéncias de conciliag@o, (ii) da estrutura de participagdo por meio da
qual os conteudos topicos das fases de narrativa e de negociacao sao discutidos, e, por
fim, (iii) da organizagdo da cooperagdo conversacional, sinalizada através de pistas de
contextualizagdo verbal e ndo-verbal, que indicam os alinhamentos dos participantes

do encontro.

3.4.1.

Procedimentos de Analise de Texto Conversacional

A Anélise da Conversa, segundo Hutchby e Wooffitt (1998), ndo define
formulas fixas que podem ser aplicadas a fim de gerar descobertas apropriadas.
Entretanto, alguns procedimentos sdo comuns a andlise do texto conversacional.

Uma das técnicas da Andlise da Conversa, segundo Hutchby & Wooffitt
(1998), ¢ a “construcdo de colegdes” de um fendmeno lingiiistico especifico. O
objetivo seria definir padroes da organizagdo seqiiencial da fala-em-interacao, através
dos quais poderia ser constatado e explicado o uso estratégico de seqiiéncias
conversacionais. O primeiro estagio dessa técnica seria a localizagdo de fenomenos

recorrentes, como tipo particular de turno ou de seqiiéncia. O segundo estagio seria

3. Comentirio feito durante mini-curso na Universidade Federal Fluminense, 2003.
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descrever um caso particular formalmente, concentrando-se no contexto seqiiencial,
isto ¢, no tipo de turno que antecede e que segue a seqiiéncia estudada. Se um padrao
pode ser identificado no contexto seqiiencial no qual ocorre o fendmeno lingiiistico,
esse padrdo seria a base para uma descricao. O terceiro estagio seria a retomada dos
dados ¢ a verificagdo do mesmo fenomeno no restante do material. Assim, uma
explicagdo formal de um padrao seqiiencial pode ser desenvolvida.

Esse tipo de pesquisa pretende produzir descrigdes formais de grandes
colecdes de dados que podem explicar, através de exemplos, o que o pesquisador
coletou. No entanto, os analistas da conversa se ocupam, também, da explicagdo de
seqiiéncias singulares. Eles sdo capazes de descrever caracteristicas especificas de
casos particulares, e, a0 mesmo tempo, inserir o caso particular dentro de uma
explicacdo generalizadora. O estudo que melhor ilustra essa metodologia ¢ a pesquisa
de Schegloff (1972) sobre 500 exemplos de aberturas telefonicas, entre os quais
apenas um fugia ao padrdo. Esse padrdo seria de que o primeiro turno de fala ¢ de
quem atende ao telefone, que, imediatamente, responde “al6” apos o barulho de
chamada do aparelho. Nesse caso desviante, ele notou que o respondente ndo falava
“al6” imediatamente ao pegar o aparelho, entdo, a pessoa que estava telefonando,
repete o chamado, que ja fora feito pelo barulho do telefone. O chamado do aparelho
seria um primeiro turno e a resposta, “al6”, o seu par adjacente. Notando que havia
uma pausa antes do turno da pessoa que estava telefonando, ele conseguiu incluir esse
“caso desviante” na sua explicagdo e formular um modelo bastante robusto de
explicacdo de aberturas telefonicas. Schegloff (1972) pode explicar o seu caso
desviante devido ao principio da relevancia condicional da Analise da Conversa. Esse
principio afirma que dada uma condi¢do inicial do primeiro par, um segundo ¢
relevante. A falta desse segundo deve ter alguma razdo, tal como a pessoa ndo ouvir
ou nado desejar responder.

Segundo Hutchby e Wooffitt (1998, p. 98) sdo trés os principios do método de
analise da conversa:

(1) insistir na descrigdo formal rigorosa;

(i1) tentar generalizar ao méximo a explicacao analitica;
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(ii1) dar aten¢do aos “casos desviantes”.

Embora a Analise da Conversa dé grande importancia a descri¢do formal das
seqiiéncias de fala, esse interesse ndo se resume a constru¢do descritiva de padrdes
em grandes colegdes, mas também se aplica ao trabalho interacional realizado por
meio da conversa. De acordo com Hutchby e Wooffitt (1998, p. 99), o que realmente
interessa na Analise da Conversa ¢ “o que as pessoas estdo fazendo através de suas
seqiiéncias de fala” e “como os participantes demonstram orientagao ativa para a agao
em andamento”.

Uma outra técnica da Analise da Conversa ndo consiste em observar detalhes
interacionais significantes, no decorrer da produgdo de seqiiéncias de fala especificas,
para buscar caracteristicas recorrentes em uma colecido de dados; mas sim na analise
de seqiiéncias de fala extensas. Essa técnica envolve a descricio detalhada da
producdo de algum extrato de fala, mais ou menos livre de qualquer contexto, para
observar como dispositivos conversacionais especificos sdo usados em suas
producdes. A analise de casos singulares ndo tém o objetivo de produzir novos
achados ou produzir generalizagdes, mas permite localizar fendmenos sociais
altamente organizados, como o s3o as narrativas, por exemplo. Elas constituem
produgdes metddicas que demonstram a orientacdo do contador para detalhes
especificos do contexto interacional (Hutchby e Wooffitt,1998).

A analise de um caso Unico consiste na observacdo de uma conversa ou de
parte dela, a fim de capturar detalhes das varias estratégias e dispositivos que
informam e guiam a sua producdo. Esse tipo de analise privilegia a ordem seqiiencial,
enquanto a técnica de formular colecdes estd mais interessada na natureza
padronizada da fala-em-interacdo. Enfatizando o gerenciamento seqiiencial ¢ possivel
relacionar agdes sociais especificas com recursos seqiienciais (Hutchby e
Wooffitt,1998).

A nossa base de dados consistiu na gravacdo e observacdo de quatorze
audiéncias, entre as quais trés foram transcritas ¢ minuciosamente analisadas. Pode-
se dizer, entdo, que optamos pela segunda técnica da Analise da Conversa, que

descreve detalhadamente e linearmente seqii€ncias extensas € casos UNIcos.
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Entretanto, como a nossa amostra ndo € constituida de uma tUnica audiéncia,
pretendemos um grau maior de generalizacdo do que a que ¢ alcancada através da
andlise de casos singulares. Por outro lado, as generalizagdes feitas neste trabalho sdo
limitadas, ja& que cada audiéncia e mediador sdo unicos e varias situagdes inesperadas

podem ocorrer em uma intera¢ao desse tipo.
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