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Abstract. This paper focuses the discoursive behavior ofliaters in a

conciliation hearing accomplished at PROCON as \waslltheir strategies
attempting to produce the agreement between theuooer and the company
representative from a theoric orientation of Intierzal Sociolinguistic. As

conflict is the main element of confrontations,ist up to the mediator
negotiate and eliminate the disputes. Participastmicture (Erickson &

Shultz, [1977]1982) of this ‘conciliation hearings particularly interesting

because there are two mediators leading the enatifferent stages, allowing
the analysis and the comparison of their discoarbehavior.
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Resuma Sob o arcabouco tedrico metodolégico da Socidlstga
Interacional, o presente trabalho objetiva investiggs comportamentos
discursivos das mediadoras em uma audiéncia daliegio no PROCON,
bem como as estratégias interacionais a que recoraetentativa de produzir
um acordo entre as partes. Sendo o conflito deresdes o elemento
constitutivo principal das audiéncias, cabe ao(apiador(a) apaziguar ou
eliminar as disputas. A estrutura de participac&omickson & Shultz,
[1977]1982) da audiéncia selecionada é particulateneteressante, visto que
h& duas mediadoras que conduzem o evento em fésentes, possibilitando
a analise e a comparacao dos seus comportamestossios.

Palavras-chavediscurso institucional; alinhamento; estratégias deediagéao.

1. Introducéo

O presente estudo investiga as estratégias digotirgeracionais empregadas
na mediacdo em uma audiéncia de conciliacdo no FRDEocalizo de que forma as
mediadoras se posicionam discursivamente enquigii@s$ institucionais legitimadas e
como esse posicionamento influencia o desenrolarautdiéncia, provocando re-
enquadramentos e re-alinhamentos dos participa@@m®0 o conflito de interesse é
caracteristica fundamental desse evento de falhsélutamente primordial o papel
do(a) mediador(a) enquanto conciliador(a), reguwaadsistema de troca de turnos e
apaziguando os embates para que a meta-fim dotem@ostitucional seja alcancada. O
enquadre de negociacdo e acordo ndo se estabelaodogmediadores(as) pouco
instrumentalizados(as) para o cargo ndo conseguarteno equilibrio ritual necessario
a tal encontro, havendo, entdo, prejuizo para ambasna das partes.
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Lancando méo de construtos tedricos caros paraialf@giistica Interacional,
analiso, portanto, as estratégias discursivo-iotenais empregadas pelas mediadoras
na execucao de sua tarefa institucional de consagardo entre as partes divergentes,
ou seja, entre reclamante e reclamados.

A Sociolinguistica Interacional (Goffman, 1974, 19&umperz, 1982; Tannen,
1989) é uma abordagem do discurso que focalizata@rcomunicativa, a maneira com
que os individuos utilizam a fala para atingir soetas comunicativas em situacdes da
vida real. Questdes relevantes para essa abordageanvestigacdo de quem sd0 n0ssos
interlocutores em uma interacao, sobre o que stée éalando, como se colocam frente
ao assunto em pauta e como se organiza a interacao.

Desse campo de estudo hibrido, destaco conceippmtamtes, como o dastas
de contextualizacdqGumperz, 1982). Através delas, sinalizamos noss@scoes
comunicativas ou inferimos as intencdes do nodsolatutor. Por meio dessas pistas, é
possivel perceber enquadreda interacdo (Goffman, 1974). A noc¢doa®mhamento
(Goffman, 1981) diz respeito ao relacionamento ghrsicipantes com suas atividades
em curso. Essas duas nocgbes de Goffman envolvemcamplexo sistema de
sinalizacdo que transcorre no decorrer da intera@8aonceitos dfacee trabalho de
face (Goffman, 1983) também séo de suma importancite restudo. Ja o conceito de
estrutura de participacddErickson & Shultz, [1977]1982) objetiva caractari a
dindmica das interacdes entre falantes e ouvirdesarcando o conjunto de direitos e
deveres de cada um. As audiéncias de conciliacdturoam ter uma estrutura de
participacdo bem definida, cabendo ao(a) mediaponi@ar o evento, alocar os turnos,
orquestrar a negociagao e buscar um consenso.

A andlise é de natureza qualitativa, interpretaticansiderando a fala
contextualizada, na medida em que seréo estudateéazgdes em situacdes reais.

2. Mediacéao e conflito

Nas audiéncias de conciliagao, identificam-se fagss (Silveira, 2000): fase de
troca de informacdao, fase de argumentacéo e faseaderamento.

Na primeira fase da audiéncia, verifica-se o @stil conhecimento partilhado
entre as partes. H4 um grande numero de pedidmaecimentos de informacdes. O(a)
mediador(a), que inicia o evento, solicita aosig@dntes o relato do problema que deu
origem a audiéncia.

Na segunda fase da audiéncia, a fase do confldorrem os debates e as
discussbes dos pontos de vista das partes enalittda fase € caracterizada por
longos turnos de disputa entre reclamados e reol@ngue tentam convencer o(a)
mediador(a) buscando sua ratificacdo para os amgosiapresentados.

A terceira fase da audiéncia é a fase do encertamaa qual o acordo pode ou
nao ser formalizado. Na audiéncia analisada, aadeda 2, desempenhando seu papel
institucional, anuncia que nao foi possivel chegam consenso e finaliza o evento. As
fases de troca de informacdes e de argumentaca@mpser reintroduzidas a qualquer
instante durante o evento.

Para Firth (1995), a negociacao representa umaladie social de tomada de
decisbes mutuamente aceitaveis, nhum evento formalextualizado e construido
interacionalmente em situacdes sociais concretessddmodo, a estrutura linguistica da
negociacado primordialmente seria baseada em motas\ele argumentacdo. Em todas
as fases da audiéncia, observa-se a tentativqngpe do(a) mediador(a), de instituir o
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mandato de acordo, sustentando praticas discursitagdas por tal objetivo
institucional. Para isso, ele(a) deve se alinharamm o(a) reclamante, ora com o(a)
reclamado(a) na busca do discurso do consenso.

Assim, o trabalho do(a) mediadot(aj audiéncia de conciliacdo corporifica a
meta de resolucdo do conflito através de negociagdacordo. No entanto, ele(a)
depende de suas habilidades comunicativas panseindiar as partes em conflito a
chegarem a uma decisao satisfatoria para ambos.resdaltar que, principalmente na
segunda fase, os desacordos podem se agravar rda &mentuada, bem como as
tentativas dedefacementGoffman, 1983) entre as partes. Cabe ao(a) medad
dissuadir os conflitos e re-enquadrar a situacéa gae o acordo se estabeleca, ja que
seu posicionamento interfere no desenrolar do psacde negociacao.

3. Descricao dos dados

A presente investigacdo surgiu como um dos desdwn®s de minha tese de
Mestrado defendida junto a Universidade Federalwlie de Fora. A audiéncia de
conciliacdo selecionada, a que chamamos “Gessp”’pdate do banco de dados do
projeto de pesquisa “Interacdes de fala em corgerstitucionais” (UFJF).

A estrutura de participacdo da audiéncia em fotasgtante interessante visto
que ao longo da mesma duas mediadoras assumendacdondo evento. As partes
divergentes sédo a reclamante, Sandra, e os reaamddro e Carlos. A estagiaria do
orgdo, que inicia o evento, € chamada de Flavia, advogada, que participa da
interacdo ja na segunda fase, € denominada AdriBodos 0os nomes citados séo
ficticios. A audiéncia foi motivada pela insatisfacda consumidora com o servigo
prestado pela empresa de gesso. Ja na visao dasados, que tentam se eximir de
qualquer necessidade de ressarcimento, o marido retdamante deve ser
responsabilizado pela interrupcao da obra.

A seguir, focalizo como, em uma mesma audiénciguadres distintos se
estabelecem devido, principalmente, a atuacaopwsioionamento das mediadoras em
instantes diferentes do evento.

4. Estratégias discursivo-interacionais na mediacéo

Como, na audiéncia de conciliacdo selecionada, dean@resenca de duas
mediadoras em fases diferentes, é possivel inaestig que forma cada uma delas
controla, dirige e organiza as contribuicbes dasepae o0 evento de um modo geral.
Percebe-se como posicionamentos diferentes pag dag duas influenciam de forma
distinta o processo de negociacao, provocandogaaginamentos e re-alinhamentos.

O segmento abaixo é um dos mais significativosudiéacia selecionada por se
tratar de uma situacao conflituosa e critica. Gaderdos nessa fase de argumentacao
se agravam acentuadamente, como € possivel perpelasr ameacas a face, estas

operacionalizadas pelo uso de expressodes refeieagi@ssivas (BRIGATTE, 2003).
(11:27-57) (12:01-12)
27

Sandra : muito [cara de pau ( ) é pilantra ]
28 Carlos: = [ entdo ficou parado do jeito] gue ta la ficou
29 parado porque eles [nédo ( )see la
30 Pedro: [por isso é que vocé ouve °0 que vocé
31 nao quer, fala o que quere.]
32 Carlos: = tem o projeto hoje, ] ela foi e pego [( )
33 Flavia: [o) _gen te perai]
34 [ vo ficar ca:ilmo]

35 Pedro: [>t& chamando o cara] de pilantra. < ela
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36 [>t& chamando o cara de pilantra. que isso. entdo n 0s vamos
37 sair po<]. =

38 Sandra: [( ) ele t4 mentindo para voceé. ]

39 eu acord-

40 [ o lucas ligou para ele acordando ele , 1=
41 Pedro: [>() vocé chamar o cara de pilantra vira c oisa pessoal<]

42 Sandra: = ele falou “eu t6 [dormindo eu ligo] para vocé da quia=
43 Pedro: [ tA por fora.]

44 Sandra: meia hora.” ndo ligou. passou duas [horas eu ligue i( )]
45 Pedro: [tA chamando o cara de]
46 pilan[tra, vocé ficou louca .] >n@o sei o0 que eu to fazendo=

47 Flavia: [sandra. perai:,]

48 Pedro: =aqui,( )<
49 Flavia: [ a gente td aqui ( ) )] B
50 Sandra: [mentira cara como é que- vocé tem HOMEM QUE E HOME M NAO]

51 MENTE. CARA DE PAU CARA.

52 Pedro: gue isso.

53 Sandra mentira , eu DETESTO MENTIRA, >( ) ndo gosto de mentira nem

54 de crianga< mentirinha besta. (xx) ho __mem, ISSO PARA MIM
55 NAO E HO MEM, E MOLEQUE >¢ igual o Lucas falou< “o problema

56 E fazer servico com moleque ", entendeu.

57 [ELE E HOMEM [( )] ((barulho de soco n a mesa))
1 Carlos: [nés tratamos com ele depois]

2 Pedro: [ vocé vé Jcomo é que

3 [a gente ( ) telefone] dela,=

4 Carlos: [( )

5 Pedro: =ai ela ndo quer[qu e ele fala o0 que quer.ndo tem jeito ()]

6 Sandra: [ que isso. falar que eu tb <me ntin do>]
7 Pedro:  vocé é mulher

8 [ mas é uma pessoa. vocé ficou louca. ]

9 Sandra: [como é que vocé fala que eu t6 mentindo, cara.]

10 VOCé é cara de pau para falar que eu to

11 men[tindo, carlos, vocé sabe que eute ( ) quei ss0? |
12 Flavia: [perai gente. ndo. perai sandra vamo com calma,ndo ]

No trecho citado, a reclamante comentava sobrenémso que teriam sido
marcados com os reclamados para visitarem a obr&mpestes ndo apareciam na hora
combinada. Sandra assume uma postura que ndo geneer entendimento e a
discusséo desencadeia uma troca de agressdoes\wediansas morais.

Principalmente no instante em que os conflitos g@avam, seria de suma
importancia a presenca de uma mediadora que defdase capaz de atenuar as
desavencas e conduzir os participantes ao acortser@-se que Flavia pouco
consegue intervir e, quando o faz, ndo estabelecaworidade de maneira sistemética.
Na linha 33, a mediadora tenta apaziguar os cosflpedindo calma as partes. Nesse
instante, parecia ser necessario reivindicar urstimtiia hierarquica para que fosse
possivel recuperar a voz da autoridade. E, setmpgerienquanto figura institucional,
torna-se mais dificil atingir sua meta de amenaadiscussdes. Assim, as agressdes
verbais prosseguem, sem que a intervencdo da roealiadja eficaz. Ela repete trés
vezes “0 gente perai” (linhas 33, 47 e 12) semssacga que seu turno é assaltado tanto
pelo reclamado quanto pela reclamante para firodeestacdo. Sem conseguir ocupar
0 piso conversacional para impedir tal confrontoetdi entre os participantes e
restabelecer a ordem, a estagiaria se posiciorsaaoaio uma espectadora do embate.

Como se observa no trecho abaixo, os ataques sdesuc
(12:39-57) (13:01-04)
39 Sandra: ndo td acostumada a trabal har
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40 com mole que.

41 ((reclamante da um soco na mesa — na énfase em “mo le que™))
42 porque ele para mim ele ta sendo moleque. entendeu . <homem
43 que é homem néo faz isso. ta?>. tA chamando os out ros de
44 [ mentiroso ( ) <ndo tenho motivos para

45 para mentir . & ?> )=

46 Pedro: [ ndo fala o que vocé ndo quer ndo sandra. a gente va i falar
47 como a gente quer. () se se limita]

48 Sandra: = eu tenho tudo [ aqui . eu tenho a porcarial=

49 Pedro: [(n&o porque ai é: demagogia )]

50 Sandra: =da foto para mostrar [( )

51 Flavia: [perai sandra, a gent e tave:ndo,] a

52 gente t4 aqui para te ajuda:r, para a-

53 [perai ( )]

54 Pedro: [ndo, ajudar € mutuamente,] >sabe por causa de qué? <

55 nés estamos num negoécio. <que aqui nos vao chegar no

56 acordo, € mutuamente>. =

57 ((Adriana, advogada do Procon, aproxima-se da mesa ,1 #vez
1 que aparece e fala com Flavia))

2  Adriana: = algum pro[ blema ai? flavia.]

3 Pedro: [n&o é ela é vitima] de nada n a0. n0s somos

4 vitimas dela também.

O periodo acima comprova o fato de que o enquadena de combate” ainda
se estabelece, visto que as constantes ameagas ¢ofginuam a acontecer. Ao invés
de apresentar novas evidéncias em favor de sua Seselra parte para a agressao
verbal, objetivando depreciar as faces dos reclamao recorrer a expressdes como
“moleque”, “mentiroso” (linhas 40-44). Segundo Guoéin (1967), a manutencdo da
face € uma condicdo da interacdo. A expressdo demsatos, principalmente
negativos, é vista como um risco a eficacia daragéo; no caso, isso vem a abalar o
equilibrio ritual pois os sentimentos negativos amgm diretamente a face dos
representantes da empresa. Apesar de Pedro @dddhe assaltar o turno (linhas 46 e
49), a consumidora engata suas falas e continyzando o piso conversacional com o
intuito de desmerecer Pedro e Carlos. A estagitariBROCON sobrepde sua fala a da
reclamante (linha 51), fazendo uso do marcadorersacional “perai”, no inicio de seu
turno, explicitando sua intencdo de tomar o turaapoder minimizar os desacordos.
Ela marca sua ouvinte enderecada (“Sandra”) epufeaf enfatica, ressalta sua funcao
institucional (“a gente ta4 vendo, a gente ta aqaitp ajudar”).

Interessante observar que, em sua fala, a repaesendo PROCON faz uso
reiterado da expresséo “a gente”, destacando-se etemento institucional e, como
tal, disposta a auxiliar e defender os direitoxdiasumidora (“a gente ta aqui pra te
ajudar”), dando-lhe razdo e considerando validarsglamacao. A andlise de todas
essas pistas evidencia o alinhamento favoravel ediatiora com a reclamante. Ao
explicitar que “a gente t& aqui pra te ajudar”’,ediadora deixa claro que o seu papel é
ficar do lado do consumidor, ou seja, a parte rfraisa deve ter sempre o suporte do
PROCON através da figura dos(as) mediadores(as)terfativa de acalmar a
consumidora sinaliza uma atitude protetora, materr@ssimétrica da representante do
orgdo. Obviamente, o reclamado, Pedro, reage ax@alicito alinhamento (linha 54),
ressaltando que o objetivo do encontro é chegan aeordo satisfatorio a ambas as
partes, sem privilégios (“nds estamos num neg@gie.aqui nés vao chegar no acordo,
€ mutuamente”).
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Ressalta-se entdo que o posicionamento da medjddweoaavel a um ou outro,
interfere nas negociagdes, podendo até prejudichtemcdo de um acordo justo. Uma
posicdo imparcial é mais adequada nessas situal@antensos conflitos, mesmo
considerando que ha uma tenséo entre seus dois phgEursivos. De um lado, o(a)
mediador(a) deve ser objetivo e imparcial em suagniencdes, tomando um
alinhamento de neutralidade. De outro, seu papsltugional cria expectativas de
alinhamento com o consumidor, a fim de defendes daeitos.

Observa-se que, logo no turno seguinte, a media@lofariana, advogada do
PROCON, questiona a mediadora 1 sobre o andamardadiéncia, talvez pelo fato de
haver percebido que as argumentacdes ndo caminhamadirecdo de um acordo
mutuo. Quando Adriana assume a conduc¢ao da auajén@ primeira observacao foi
com relacéo a existéncia ou ndo de um contrato.

(13:20-26)

20 Pedro: sandra. depois eu falei para a sandra. san dra. eu falei
21 com a sandra assim. “vao fazer um negdcio sandra. o-
22 ocorreu [ isso em funcdo ] das circunstancias "
23 Adriana: [ existe um contrato? ] ((dirige-se a flavi a))
24 Flavia: ndo. ndo existe [contrato. ]

25 Sandra: [eutenho]

26 gue eu paguei mil reais.®

A intervencédo inicial de Adriana, com relacdo aatcato, ja sinaliza seu
posicionamento social discursivo de mediadora enteta do conhecimento técnico-
juridico. De fato, tal informacédo € relevante, péima assinatura do contrato que se
estabelecem as normas a serem seguidas por anmbesuios casos, a observacao se
houve cumprimento ou descumprimento de clausulatataais € o que determina a
necessidade ou nédo de ressarcimento. Em ndo ewigtim contrato, explicitando as
regras acordadas, torna-se dificil a apuracédoatos fjue motivaram a audiéncia.

Adriana, antes mesmo de reintroduzir a primeirae,fggocura explicitar o
propdsito comunicativo daquele evento, buscandsimasum re-enquadramento da

situacao.

(14:20-57)

20 Adriana: <agre ssoes, gente. ndo vai chegar a

21 [ lugar nenhum. t4? entdo, olha.>]

22 Pedro [mas ela- mas ela ndo ela néo veio fazer acor do], ela

23 [ veio desabafar , pd .]

24 Sandra: olha, eu falar e [°ndo falar € muito complicado?]

25 Adriana: [< tAd. entdo aqui nos >]< estamos
26 aqui para tentar uma conciliacdo>, esse negocio | _ & comecou
27 errado a partir do momento que nao existe um contr ato de

28 prestacao de servigo entre as partes. =

29 Pedro: = isso ai ja é um [fato consumado ]

30 Adriana: [ta? entdo .] <uma coisa qu e comeca
31 errado acaba>=

32 Sandra: =%exatamente®

33 Adriana: te- acabando errado também. [entdo, mas a intencgao] =

34 Sandra: [eatétme( )]

35 Adriana: =dessa reunido aqui hoje € uma <concilia ¢ao>, t4? chegar

36 num acordo em comum. Agora. <discuti::r. trocar of ensas, >
37 nao vai chegar a lugar nenh um. entdo cada um tem que manter

38 a calma e tentar entrar num acordo. porque se ndo entrar

39 vai sair daqui do mesmo jeito que entrou. ta? entdo a gente
40 tem aqui que se acalma:r, ver a proposta de cada u m e ver
41 se ha acordo e se ndo ha. se ndo houver ndo vai te rjeito
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42 de resolver aqui. >vocés vao ter que ir na justica

43 resolver. ( p )entendeu? < porque ndo existe um con trato de
44 prestacao de servico para gente dizer se foi descu mprido o
45 pra:zo, se foi descumprido fo:rma de pagamento, se foi

46 descumprido forma de servico a ser executa:do. ndo existe
a7 na:da por escrito que a gente possa discutir em cim a. entdo
48 a gente tem que usar aqui o bom ____senso.(p)ta? vocé

49 contratou um servico, <ta insatisfeita>, nao foi f eito no
50 prazo devido, eles alegam também que: =

51 [ que ndo foi feito ] que hou- que hou ve

52 Pedro: [nés tivemos problema ( )]

53 Adriana: proble mas. entdo. <cada um tem o seu lado, os seus as sua S
54 razdes>. noés estamos aqui para tentar chegar num consenso.

55 se for possivel, 6timo. se nao for, vocés vao ter que

56 resolver isso em outro lugar. entendeu? <com peric ias

57 té::cnicas, com processos judiciais>. ta?

Nesse trecho, j4 se observa que ocorreram marventges da mediadora 2, a
qual conseguiu ocupar o piso conversacional paoaes 0 acordo. Além de apontar a
auséncia do contrato de prestacao de servico ¢liafie28; 43-44), a mediadora reitera
o objetivo final da audiéncia (“chegar num acordmam”) e destaca a impropriedade
e improdutividade do comportamento verbal co-caoidtr por reclamante e reclamados
(“agressdes”; “trocar ofensas nédo vai chegar arlogahum?”; “tem que se acalmar”).

E importante destacar que, nessas audiéncias nifliéasode interesses entre as
partes e, consequentemente, comportamentos impaidodes sdo usados de forma
sistematica. As escolhas linguisticas funcionam ccaoistas de contextualizagdo
(Gumperz, 1982) na medida em que sinalizam o qtée antecendo aqui e agora
naquela interacdo. O enquadre anterior de conélde poucos € substituido pelo
enquadre audiéncia de conciliacdo pelo posiciontonéa mediadora 2 que de fato
legitima discursivamente sua posi¢cado assimétrica.

A advogada endereca sua fala institucional a t@doparticipantes (“cada um
tem que manter a calma e tentar entrar num acofdoCg contratou um servigo ... eles
alegam também que nao foi feito”). Um outro pombpartante por ela ressaltado foi a
vantagem de se chegar a um consenso ali mesmopiEmsar recorrer a outras
instancias que envolveriam “pericias técnicas’re¢pssos judiciais” (linhas 53-57).

A intervencdo da segunda representante do PROCOfanmmnte traz
conseqUéncias para a interacdo, na medida em guianAdde fato se posiciona
discursivamente enquanto mediadora, como aquela poderes instituidos para
estabelecer regras, orquestrar acordos e encant@racao, se necessario fosse.

De acordo com Drew & Heritage (1992), uma das t¢argsticas do discurso
institucional é a presenca de um dos participact@so representante da instituicao
cujas praticas discursivas sdo orientadas parameta, especificamente a resolucao
dos problemas entre as partes. Os (as) mediadas¢s<&m o poder de conduzir a
interacdo, monitorar 0 evento, regular o sistem&at: de turnos, o que evidencia a
caracteristica assimétrica das interacdes instiads.

O trecho destacado abaixo faz parte da fase fmalvdnto, em que a mediadora
2 assume quase que exclusivamente o piso conwamah@ara encerrar 0 evento e
estabelecer que nao foi possivel um acordo enfraréss.

(23:07-23)

7 Sandra: para vocé ver. <juiz de fora gesso que foi

8 num dia, pedro no outro dia.> eu vou inven tar isso aqui? eu
9 nem devo ter essa cane ta para ter a mesma letra. dessa
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10 mesma caneta. [que isso. estava demorando falar is SO

11 (apesar de eu ter tudo anotado.)]

12 Adriana: [deixa- vamos chegar aqui numa conclusao. ta:

13 voc- 6, 0 proc- nés aqui no procon] temos uma limi tacao

14 técnica. nds ndo temos peri tos para mandar na sua casa

15 para avaliar infelizmente o que foi feito, o que falta

16 para ser feito. qual seria o valor de mercado do t rabalho.
17 nds nao temos peritos para isso que € (1.0) como jaja

18 deu para perceber que vocés ndo vao chegar a num ¢ onsenso.
19 Entendeu. vocés nao estéo falando a mesma lingua. entao

20 ndo vai ter jeito da gente chegar aqui num acordo. a gente
21 vai ter que infelizmente te en caminhar para justica, porque

22 la vocé vai poder pedir uma pericia (...)

Depois de longos turnos de argumentacdo e ante® @lima de confronto se
estabelecesse novamente, Adriana julga convenp@mtém as discussdes. Ela toma o
turno de Sandra e, assegurando o0 piso conversgcmuacia a conclusdo do evento e
a impossibilidade do acordo. Ao explicar que o PRBI(h&o conta com especialistas
para fazer a avaliagdo técnica na casa de Samis Ifédo temos peritos”), a mediadora
exerce o dever institucional de expor as limitagiieérgao e orientar a reclamante para
que procurasse a justica, ja que seu caso demaedizacdo de uma pericia técnica.

Adriana se projeta discursivamente como a reptastmlegitimada do 6rgao ao
empregar o pronome “nés” (linhas 13 e 17) e a egdi@ “a gente” (linha 20). Segundo
Drew & Heritage (1992:30), os falantes selecionenmbs que sao condizentes com
seus papeéis, ou seja, “ao falar como membros deougasizacdo, os falantes referem-
se a si mesmos como “nos”, invocando uma identidedigucional”.

Por meio, entdo, da analise de diversas pistasritextualizacédo nos turnos das
duas mediadoras na audiéncia de conciliagao “Gepsdé-se investigar e comparar 0s
comportamentos discursivos dessas figuras ingstitats. A mediadora 2 conduz de
forma satisfatoria o evento na medida em que dahaahento enquanto autoridade é
ratificado a todo instante. A prépria estruturapdeticipacdo se altera sensivelmente
com a entrada de Adriana, a qual se distancia @ssyamente do enquadre de
confronto estabelecido anteriormente. Isso ocooEjye sua posicdo assimétrica,
aprioristicamente atribuida pelo PROCON, é delfddimada discursivamente.

5. Concluséo

A presente pesquisa objetivou focalizar as estiagédiscursivo-interacionais
empregadas na mediacdo em uma audiéncia de coaéoilimo PROCON. Com o
arcabouco-tedérico metodolégico da Sociolinguistiti@racional, analisou-se de que
forma o mediador conduz a audiéncia, controla i@gatles de fala e em que medida
sua fala manifesta posicionamentos em relacde asipartes adversarias.

Da analise de segmentos da audiéncia “Gesso” ceest que a advogada do
PROCON mostra-se mais instrumentalizada para epsocde mediacao.

A estagiaria do 6rgao, ao ndo assumir seu papegedenciadora de acordos,
permite que o evento seja enquadrado como uma aem@mbate, com constantes
ameacas a face entre reclamante e reclamados, asnesgas operacionalizadas pelo
uso de expressbes moralmente depreciativas (Brjga&003). Certamente que
julgamentos morais nao fazem parte da agenda tépievento e acontecem devido a
incapacidade da mediadora 1 em redefinir a situeg@&vavelmente a um acordo.
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Por meio da analise das pistas de contextualizagiw alinhamento assumido,
verificou-se que a mediadora 2 conseguiu retomaenguadre “audiéncia de
conciliacao”. Isso foi possivel devido ao seu posiamento discursivo enquanto figura
institucional com poderes legitimados pelo érgamlieitando as regras do encontro,
amenizando os desacordos e mantendo o equilikued necessario. O distanciamento
progressivo do enquadre de confronto provoca ualinbamento dos participantes na
medida em que se percebe que suas contribuicOefalaeconvergem mais ao
entendimento e amenizag¢do das ameacas as faces.

Conclui-se que € de fundamental importancia quaspstiediadores(as) sejam
instrumentalizados(as) o suficiente para que sabeldca um enquadre favoravel a
producao do acordo.

! Encontram-se em Donuhue & Bresmahan (1994), May(i884) e Firth (1995) estudos detalhados
sobre tipos de mediadores e negociagdo, bem cariiérseas de barganha.
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Simbolos

[

]
(0.5)

sublinhado
>palavras<
<palavras>
<palavras
(palavras)
“palavras”

Especificacado
Colchete no lado esquerdo indica inicio de sobigfosle fala.

Colchete no lado direito indica final de sobrepasic

Pausa em décimos de segundo.

Sinal de igual indica que ndo ha pausa na fala.

Ponto final indica descida de entonacéo.

Virgula marca entonacao continua, prosseguimentalaa
Alongamento de vogal; duplicados, indicam maiongamento.
Hifen indica oclusao glotal (corte na fala ou auterrupcéo)
Sublinhado indica acento ou énfase no volume altoea.
Simbolos “maior que” e “menor que” indicam falalacada.
Simbolos “menor que” e “maior que” indicam desaeglao da fala.
Simbolo de “menor que” isolado indica inicio acatir.
Palavras entre paréntesis simples indicam trard&cdgvidosa.
Trecho de discurso entre aspas indica fala relatada
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