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RESUMO

Esse estudo, de cunho etnografico (O’REILLY, 20@9¥undamentado pelo arcabouco
tedrico-metodolégico da Andlise da Conversa Etnodwbdgica (GARFINKEL, 1967;
SACKS, 1992) e da Anélise de Categorias de Pert@&@®&KS, 1992; SCHEGLOFF, 1972,
SELL; OSTERMANN, 2009)), analisa duzentas interacfiefonicas entre comunicantes e
atendentes do servico de emergéncia “190” da Baiddititar de Porto Alegre. Os resultados
da pesquisa mostram que as interagbes apresentanmagroorganizacdo estruturada em
cinco atividades chave (ZIMMERMAN, 1984; 1992), sencialmente negociadas: 1)
abertura/identificacao/alinhamento; 2) solicitagg@osequéncia interrogativa; 4) resposta; e 5)
fechamento, em que o grande par adjacente sofioh@sposta se constitui na sequéncia
central do evento. Percebe-se, também, uma fortmtacdo dos comunicantes para a
solicitacdo de uma viatura, e dos atendentes, gaavio de uma viatura como o produto
final desse par adjacente central e da prestacéerdieo dos atendimentos do 190. Quando a
necessidade do envio de uma viatura é posta endajlairotina das praticas de atender é
desestabilizada, e 0 mandato institucional desse&se® questionado, gerando consequéncias
interacionais para a conversa em andamento. Asandbbs dados revela a orientacdo dos
comunicantes para suas Categorias de Pertenca (SAT02; SCHEGLOFF, 1972; SELL,
OSTERMANN, 2009) na producdo @ecountsnarrativos (DE FINA, 2009) que buscam
convencer os atendentes da legitimidade de suaitagiio de ajuda. Orientados pelo
conhecimento socialmente compartilhado do que sestitoem em eventos moralmente
sancionaveis, ao mesmo tempo em que vitimizam oun@ante, osaccountsnarrativos
produzidos pelos comunicantes constroem uma reldedantagonismo entre ele e 0 seu
agressor, o qual é responsabilizado pelos fatastesgfps. A orientacdo dos participantes para
determinadas Categorias de Pertenca tambéem é davedaformulacdo do local para onde a
viatura deve ser enviada. O engessamento provopatks limitacdes do formulério
eletrbnico de solicitacdo de servico € materiabzador exemplo, na necessidade de
informacg&o do nome de um logradouro e de um nurpeeaiamente cadastrados suftware
utilizado. Esse tipo de restricdo impde limitacgesnto a insercdo de outros formatos de
endereco — vigentes na organizagéo social atuakipalmente das camadas sociais menos
favorecidas — e que divergem do formato padragultidndo, assim, 0 acesso dessas pessoas
a seguranca publica. Verificou-se também que, parmanutencdo da intersubjetividade no
atendimento telefébnico do 190, tanto o atendent@np o0 comunicante, precisam estar
orientados para o atendimento das demandas imppstassoftware operacional, o que
tornou possivel compreender que a investigacamtgasubjetividade nos novos contextos
tecnologizados demanda que o pesquisador alargwampos semiodticos (C.GOODWIN,
2000) investigados. Da mesma forma, os recursgsibtico-interacionais mobilizados pelos
comunicantes, ao formularem o local para onde mnaaleve ser enviada, demonstra a sua
falta de letramento quanto as praticas sociais @est§o. Esse estudo resultou em um curso
de capacitacdo de 50 horas/aula para a qualificdggoatendimentos telefonicos desse
servico de emergéncia e na implementacdo de unegsoceletivo interno para o ingresso na
funcéo de atendente, que também sao discutidextm t

Palavras-chave: Fala-em-interacdo. Categorias denga.Accountsnarrativos. Ligaces de
emergéncia. Brigada Militar. 190.



ABSTRACT

This study analyzes two hundred telephone emergeaits/between callers and call takers at
Brigada Militar (190), in Porto Alegre, from an atigraphic (O’'REILLY, 2009) perspective
and based on Ethnomethodological Conversation Amal{GARFINKEL, 1967; SACKS,
1992) and Membership Categorization Analysis ppies (SACKS, 1992; SCHEGLOFF,
1972; SELL; OSTERMANN, 2009). The results of thissearch study show that the
interactions present a macrostructure organizeal fige key activities that are sequentially
negotiated (ZIMMERMAN, 1984; 1992): 1) opening/idiination/alignment; 2) request; 3)
interrogative sequence; 4) response; and 5) clpsing which the adjacency pair
request/response consists of the main sequente @vent. Callers’ strong orientation to the
request for a police car and call takers’ orientatio the dispatch of a police car are also
identified as the final product of this adjaceneyr@nd of the provision of the service. When
the need for the dispatch of a police car is qaestl by a caller, the routine of the practices
involved in the processing of the call is destabili and the institutional mandate of 190 is
guestioned, and this fact brings in interactiormisequences to the flow of the interactions.
The analysis of the data reveals callers’ orieotatio certain Membership Categories
(SACKS, 1992; SCHEGLOFF, 1972; SELL; OSTERMANN, 2p0n the production of
narrative accounts (DE FINA, 2009), which aim atwacing call takers of the legitimacy of
their requests. Based on the socially shared krdpel®f morally loaded events, at the same
time that these narrative accounts victimize th#eathey also build an antagonistic
relationship between caller and aggressor — wighldlter being allegedly responsible for the
facts being reported. Participants’ orientationgdaain Membership Categories can also be
seen in their formulation of the place to where padice car must be dispatched. The
limitations imposed by the electronic form is matkzed, for instance, in the need to insert
the name of a street and a number, which can biewed from the database, in the address
slot. This restriction limits the insertion of oth®rmats of address — which can be found in
the current social organization (especially in kb&s privileged social classes) — and which
restricts the access of those people to publictysalewas also possible to notice that, the
maintenance of intersubjectivity in emergency cakpends on callers’ and call takers’
orientation to meet the demands of the softwarel s fact shows that the study of
intersubjectity in new, technologized contexts dedsathat the researcher considers other
semiotic fields (C.GOODWIN, 2000) in the investigat At the same time, the linguistic
resources mobilized by the callers when formulatimg place where the police car must be
sent to displays their illiteracy concerning theciab practices of the modern world. This
research resulted in a fifty-hour training progremgualify the call-taking services and in the
implementation of an internal recruitment processlie position of call taker, which are also
discussed in this work.

Keywords: Talk-in-interaction. Membership categatian. Narrative accounts. Emergency
calls. Brigada Militar. 190
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1 INTRODUCAO

Até um certo tempo atras, era preciso se deslooan bbcal especializado para obter
informacdes, conselhos, ajuda ou solucdes parasvariados problemas. Nesse modelo de
atendimento, a prestacdo do servico era negocamad faceem um encontro presencial.
Nos ultimos anos, a oferta desses servi¢os passeufaita, cada vez mais, com o auxilio de
tecnologias, como o fax, a Internet, o e-mail elefone, tendo esse ultimo se consolidado
como o canal de comunicacdo mais popular entrenteBee organizacdes (BAKER;
EMMISON; FIRTH, 2005; SILVA et al., 2002).

As centrais telefonicas disponibilizadas exclusigata para a prestagéo desse tipo de
assisténcia sdo chamadas de Centrais de Atendinefatnico (CAT),helplinesou call
centers. Seu vasto escopo de atuacdo abrange as areassadd® psicologia, tecnologia,
drogadicdo, seguranca, entretenimento etc.c&ls centersencontram-se a disposicao de
qualquer usuario — a maioria deles a qualquer thordia — através de um simples telefonema
(BAKER; EMMISON; FIRTH, 2005), muitas vezes gratuito (no Brasil, pgemplo, ha os
telefones 0800). No contexto estudado para a egd@ desta pesquisa — solicitacdo de ajuda
em situacOes emergenciais —, 0 servico é maj@uitemnte acionado via telefone, sem que o
usuario incorra em qualquer custo.

O objetivo deste estudo é verificar como o serdecemergéncia da Brigada Militar
de Porto Alegre, acionado através do numero talddi90, se constitui através do uso da
linguagem natural. O uso da linguagem é aqui eidermbmo acéo social, (CLARK, 1996),
na medida em que essa perspectiva possibilita preemsdo da organizacdo sequencial das
acdes no contexto social, cultural e material ggté eendo coconstruido localmente pelos
interagentes, na busca de uma interpretacao camlantida cotidiana.

O uso da linguagem como acdo social esta intrimgote ligado a cognicao
socialmente compartilhada e a interacdo social.ognicdo socialmente compartilhada se
revela através de préticas utilizadas pelos ppatites de uma interagdo, as quais constituem
acOes e atitudes que confirmam, modificam ou ammplien conhecimento de mundo em
comum (SCHEGLOFF, 1991).

O conhecimento de mundo em comum se revela atrdeéegngajamento dos

interagentes na manutencdo da intersubjetividadesuds aclOes, e essa busca por uma

! Neste texto, utilizaremosall centers.Apesar da traducdo em lingua portuguesa do térefglines(linhas
telefénicas de ajuda) se aproximar mais do tipsesteico de atendimento discutido, optei pelo ustedmocall
centers,que € mais usado no Brasil.



17

compreensdo mutua da vida cotidiana € realizad&éstrdo uso da linguagem natural, em
cada interacdo, em um trabalho interpretativo cdoju sempre em andamento
(GARFINKEL, 1967). Assim sendo, os estudos de &tainteracdo social nos permitem
compreender de que forma a sociedade se congltudp uso da linguagem.

Meu interesse pelos estudos de fala-em-interacaaa@textos institucionais teve
inicio na década de 1990, durante pesquisa realipaca a obtencdo do titulo de Mestre,
junto a Universidade Federal de Santa Catarina (QEXIRONA, 2000). Naquela época,
devido ao comprometimento de esforco e tempo né&dessao curso de poés-graduacao,
precisei interromper uma graduagéo que estavarmosam Direito. Talvez por isso mesmo,
0 contexto institucional que despertou meu interelesinvestigacdo naguele momento estava
ligado a area legal — mais especificamente, notandbi Direito Penal.

Primeiramente, pensei em analisar as interacddgidonal de Juri, mas uma rapida
insercdo naquele contexto me colocou em contato womevento marcado por periodos
muito longos de fala, por parte de cada particaBsse dado desanimou minha incurséo, ja
que a busca era por eventos “altamente interagigrain que fosse possivel considerar os
varios focos de investigacédo que vinham sendoadwasla cada leitura, no que, para mim, era
“0 novo universo da Andlise da Conversa Etnometmgich”. Escolhi, entdo, como contexto
a ser estudado, as audiéncias de instrucdo, adizan uma vara criminal da regido Sul do
Brasil, em que as testemunhas séo interrogadasgparaeus depoimentos sejam anexados
aos processos. O receio de nado receber autoripacagravar as interacoes dissipou-se logo
no primeiro contato com o local, quando me foi @olido acesso as audiéncias e aos audios
gravados pela prépria instituicao.

O conhecimento e a maturidade académica que agseldo me permitiu construir
instigaram minha curiosidade no sentido de invastigitro contexto institucional na mesma
area de interesse: as ligacoes telefénicas paeavigs de emergéncia local “190”, nUmero
telefénico do servigco. Mais uma vez, meus receigantp a autorizacdo de acesso aquele
contexto acabaram no dia em que tive meu prime&indato com o Major responsavel pelo
Centro Integrado de Operacfes de Seguranca P(6liCsP), local onde séo realizados os
atendimentos telefénicos do 190, que colaborou gaeaeu tivesse varias oportunidades de
observagdo das praticas organizacionais, de amdismcumentagdo, de familiarizacdo com
os atendentes, despachantes e supervisores gatharabno local, além de proveitosas e
divertidas conversas.

Essa acolhida permitiu a realizacdo de uma pesglgsaunho etnografico, que

investiga dados naturalisticos de eventos que m@ano cotidiano, e que tem, como
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principal interesse, chegar a uma descri¢cdo dasu@al humana. Parto da premissa de que a
acdo humana se organiza pela fala em interacdambém pela sua articulagdo com os
objetos naturais e construidos, como o espaco fésectecnologia (C.GOODWIN, 2000). Por
essa perspectiva, € um olhar para o entrelacanegtite o uso da linguagem e o mundo
material que revela a ordem institucional que, pma vez, organiza as praticas
organizacionais.

A realizacdo desse estudo na area da Linguistitiaaflp se justifica, acima de tudo,
por ser o uso da linguagem o foco de minhas asalidgeto central de estudo da Linguistica.
Mais do que servir de meio pelo qual os atendinseio 190 sdo realizados, 0 uso da
linguagem constitui essa atividade.

No Brasil, ndo se tem noticia de pesquisa realizattee servicos de emergéncia em
estudos de interacéo, o que imprime carater totdbrinovador a esse trabalho. Dessa forma,
essa pesquisa contribui para a producao de conéettima area em cenarios brasileiros.

O servigo publico que constitui o contexto paraesgudo é da maior relevancia para
a manutencdo da ordem na sociedade, uma vez quau& prestacdo que permite que as
emergéncias das pessoas sejam atendidas. Com tanmapbrtancia, € preciso que esse
servico seja realizado de forma efetiva e satigfgtpara ambas as partes, usuario e 6rgao
publico. Assim, essa pesquisa busca verificaroded empirica, as praticas que organizam a
prestacdo desse servigo, possibilitando, assinpoeaumidade de avalid-las e, se for o caso,
repensa-las, visando a sua melhoria.

Um foco de analise que ndo apenas instigou, mastou minha curiosidade inicial,
apos extensa leitura sobre estudos realizados gosqaises sobre ligacdes para o servico de
emergéncia, é como 0s comunicaht@se acionam esse servico convencem os atendentes
telefénicos do carater emergencial de suas sai@ts para que seus pedidos de ajuda sejam
atendidos, e como esses participantes negociasstapéo do atendimento.

E importante mencionar que algumas questdes omyzEaImIS distinguem 0s servicos
prestados pelo 190 daqueles realizados fora dao Pasatendentes do 190 recebem as
ligacOes, interagem com 0S comunicantes e geraot@séncias, que vao resultar em uma
prestacdo do servico. JA4 em outros paises, geranematendimento das ligacbes pode ser

feito, tanto por policiais quanto por civis, quentéomo funcéo fazer a triagem das ligacoes

2 Optei pelo termo “comunicante” para fazer refei@ao usuario do 190 porque é essa a denominaifidads
pelos préprios funcionarios do servico, e porq@eceinsta na ocorréncia policial, gerada como pmdassas
interacdes. Contudo, foi possivel observar, ao dodg periodo de realizacdo desse estudo, a crescent
substituicdo do termo “comunicante” por “cliente”.
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recebidas e distribui-las entre os diferentes dap@ntos (por exemplo, paramédicos,
bombeiros ou policia).

Quando de posse de meu corpus em audio, compostodyrentas ligacdes
telefénicas, encontrei poucas ocorréncias de demagéd®, por parte dos atendentes, de sua
orientacdo para o carater de emergéncia das agbeis recebidas — ou, ao menos, essa foi
minha primeira impressao, informada por minha préeitura de andlises relacionadas.
Busquei as evidéncias interacionais, mencionadasoptros autores, que remetessem a
natureza emergencial — como a aceleracdo da falamento do volume de voz; a escolha
lexical; a orientacdo para o fechamento apressadmalcédo; e a influéncia do tipo de crime
sendo reportado sobre a natureza da interacadidderi contudo, no geral, uma orientacao
muito forte, por parte do atendente, para o trataonetinizado dos atendimentos, 0 que nao
me permitiu encontrar evidéncias que demonstrassenentacado desses participantes, para o
carater de emergéncia propriamente dito das sjimis,

A busca pela compreensao do sentido que os sugaitstroem na realizagao de suas
acOes rotineiras demanda do pesquisador o afadtaiméslectual do contexto observado, a
reflexdo sobre as acdes dos participantes e dnegi®rientacdo para as perguntas iniciais de
pesquisa (O’REILLY, 2009). Ciente de que € a tridagdo entre a analise dos dados
coletados, as observacdes e registros de campéuedamentagcdo tedrica o que guia as
assercbes do pesquisador, um olhar analitico pardados, ainda durante a sua coleta e
durante as visitas a campo, serviu de elementeamst, para que eu refletisse sobre “o0 qué”
e “quanto” ainda precisava ser coletado ou obserf@REILLY, 2009).

Uma vez que as analises realizadas para esse séide cunho processual, baseadas
nos dados coletados e nos questionamentos quesdasdigses decorrem, repensei minha
pergunta inicial de pesquisa e redesenhei meu fdeo estudo (HAMMERSLEY;
ATKINSON, 1995). As perguntas que passaram a norteau olhar para os dados e que
serviram como suportes analiticos de minhas inyegdies foram:

a) Como o servico prestado pelo 190 se constitui, rpeio do uso da
linguagem natural, nas e pelas intera¢cdes dode¢ealtianentos ?
b) Que préticas revelam o servigo que € prestadol®lpela
perspectiva dos participantes?

% N&o foi encontrada uma definicéo para emergérat@merspectiva do CIOSP na documentacéo analisada
esse estudo
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b) De que forma o entrelagamento entre 0 uso da lgeguanatural e o mundo
material se torna relevante nas intera¢cées do 190?

c) Como os atendentes e comunicante do 190 negociacalgpara onde deve
ser enviada a ajuda policial?

d) A partir das respostasaab, c ed, que tdpicos devem ser abordados em um
treinamento que busca preparar o0s atendentes pEakzarem o0s
atendimentos do 190 de forma rapida e eficientgjat a metodologia a ser

adotada durante o curso?

Com essas questdes em mente, busquei, no inicendgy mais sobre o ‘trabalho de
atender’ que é realizado noall centers contexto no qual essa pesquisa foi realizadanass
como sobre os atendentes telefénicos que ajudamnsdittir esse trabalho da forma como é
constituido.

De forma geral, entre os atendentes telefénicosafu@am emcall centers alguns
prestam servico voluntario (principalmente na @eassisténcia psicoldégica, como nos casos
de drogadicao e alcoolismo), mas ha também umalpasgnificativa que tira o seu sustento
diario dessa atividade. Desde a década de 198ferea ae trabalho em teleatendimento
cresceu de forma acelerada (BAKER; EMMISON; FIR2HQ5; LUCE, 2008), absorvendo,
assim, um percentual considerdvel da mado de obva, adm muitos paises. O alto
investimento feito em tecnologia, contudo, pare@e corresponder ao que é gasto em gestao
de pessoal e processos. Consequentemente, osapsrddcall centersprecisam lidar com
uma série de contingéncias que interferem direttan@io exercicio de suas funcdes,
conforme discutido por Silva et al. (2002).

Buscando identificar alguns dos principais fatages dificultam o trabalho desses
profissionais, Silva et al (2002) compararam osultados de trés estudos de caso,
desenvolvidos por uma equipe multidisciplinar, qoaaos atendimentos. Os resultados
apontaram para algumas dificuldades — dentre &asxcesso de padronizacgéo; a falta de
integracéo e de valorizacéo dos individuos; asuldades de comunicacao e os empecilhos a
participacdo” (SILVA et al, 2002, p. 1). Para ostoaes, esses fatores revelam uma
incoeréncia entre as praticas desenvolvidas nasniaapdes e os discursos sobre gestédo
vigentes.

O excesso de padronizacéo identificado é resuljtdatacordo com Silva et al. (2002),
da obrigatoriedade de prover um atendimento poo rdei uma linguagem guiada por um

script. Essa prética encontra amparo na crenca de que aasoript reproduz, sob a
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perspectiva da organizacdo, um modelo de interégd@a entre o cliente e o operador,
baseado em uma sequéncia de atividades que ceratter prestacao do servicgo.

Esse estudo aponta que a falta de oportunidadeseseamento promovendo o
desenvolvimento de habilidades condicionais a ag#ey com os clientes instigam
sentimento de desvalorizagéo do individuo, o gselt na falta de motivacdo dos atendentes
e na alta rotatividade verificada para essa atrétmui Além disso, por ser considerada uma
funcdo que ndo necessariamente exige um profissguedificado, ela €, muitas vezes,
relegada a empresas que contratam atendentes agra faoniliaridade com as praticas da
instituicdo (servico terceirizado). O desconhecitoatas praticas locais resulta em situagdes
constrangedoras, causadas pelas discrepanciasogmtescrito no manual de atendimento e
as rotinas diarias dos diferentes departamentos.sNizgacdes em que as centrais telefénicas
estdo localizadas fora da instituicdo, o fluxo mfermacdes pode ser ainda mais dificultado
pela distancia fisica.

Outro fator que contribui para a frustracdo dosmddates deall centersé o baixo
valor da remuneracdo ofertada no mercado. Apesasses funcionarios desempenharem
uma prestacdo de servico, em que o contato comenptelé de suma importancia, eles
recebem, muitas vezes, os salarios mais baixosgaaiaacao (SILVA et al., 2002). A funcao
de operador deall centeré considerada mal remunera@aexaustiva, com uma sobrecarga
de horas trabalhadas, somada ao estresse provpeladodemandas decorrentes das praticas
do “trabalho de atender”.

As praticas que constituem o trabalho de atenderrséultantes de um esforco
colaborativo entre atendente e usuario do serviesse esforcoé desenvolvido,
eminentemente, por meio da linguagem. Em outrks/@es, os pedidos (de assisténcia, de
ajuda, de informacdo ou de conselho), sdo formslaéaigidos, concedidos, negados,
negociados, por meio da interacédo oral, entre, panos, dois participantes, quase sempre
mutuamente desconheciddSssas pessoagrecisam lidar com as contingéncias que se
apresentam “no aqui e no agora” — daquele momerito de interac&o

Até o presente, alguns importantes estudos nadéareao da linguagem em interacéo
social contribuiram para a compreensdo das pratiiasursivas que constituem os

atendimentos, em diferentes contextoscd# centers.Com o objetivo de instigar mais

* O piso salarial de um operadorteééemarketingpassou de R$ 570,00 (01/04/2010) para R$ 610,@&rtr de
01/04/2011. Disponivel em: http://www.spadvogadmdn/2011/04/direitos-do-operador-de-
telemarketing.html. Acesso em: 13 nov. de 2011.

® Apesar de o escopo de investigacdo deste traballimitar & anlise de interacées telefonicasbtemos que
muitas organiza¢c@es também oferecem aos seusesliangossibilidade de utilizacdo outras tecnologiasio o
e-maile a Internet, para pedidos e consultas.
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pesquisas na area, Baker, Emmison e Firth (20@fgn@@aram uma coletanea de estudos
sobre ligacdes pareall centers,obra essa dividida em diferentes prestacbes decssr
assisténcia técnica, apoio psicologico, assistéri@area da saude, assisténcia ao consumidor
e aspectos pertinentes ao gerenciamento das |gya@8édrabalhos ali relatados sdo orientados
pelo arcabouco tedrico-metodolégico da Andlise asv@rsa Etnometodoldgica. Alguns
desses estudos serao discutidos a seguir.

Baker, Emmison e Firth (2005) oferecem uma vis&ooganica das caracteristicas
comuns a grande parte das interacdes entre ustéraiendentes deall centers.Essas
caracteristicas dizem respeito a orientacdo doscipantes para: (a) a obtencdo de um
resultado positivo, proveniente daquela interacém; suas diferentes identidades de
solicitante e prestador do servico; e (c) o fat@ude essas interacdes sao realizadas por meio
da fala e mediadas por um aparelho telefénico. €agdo a crescente popularidade chls
centers os autores postulam ser essa uma consequéndiaibdo custo desse servico e da
facilidade de acesso a um profissional capacitquae pode conversar e fornecer ajuda para os
mais variados problemas.

Entre os artigos que analisam ligacOes teleférpeaa servicos de assisténcia técnica,
Houtkoop, Jansen e Walstock (2005) apresentam uwn@ogta de intervengdo que busca
tentar resolver (ou, pelo menos, amenizar), um lpnad relatado pelos técnicos de uma
empresa de telefonia da Holanda. Quando os funmiisndo setor de comunicagdo de um
determinado banco holandés nao se sentem capacédaducionarem os problemas que lhes
sdo encaminhados pelos usuarios do sistema opasheigente, solicitam ajuda aos técnicos
de uma empresa local. Mediante a reclamacao, pte gas técnicos dessa empresa, de que
os funcionarios do setor de comunicacdo do bancdasnwezes repassam, de forma
incompleta ou incorreta, os problemas que lhesds&oritos, Houtkoop, Jansen e Walstock
propuseram aos empregados do banco que seguissatriptrde atendimento. Esseript
incluia a leitura das informacdes que eles havigarido ncsoftwareoperacional, no campo
“descricdo do problema”, para que o usudrio awdiase o que fora relatado havia sido
compreendido corretamente. Caso algum problemaodereensao fosse identificado, os
participantes tinham a oportunidade de reparadm®sague as informacdes fossem repassadas
a companhia telefonica.

Como resultado da intervencdo proposta, os autyesrvaram que os funciondrios
do servico de comunicacdo do banco passaram adipens voz alta” a organizacdo das
informacdes, na medida em que as inseriam no cauput Alémdisso,a verbalizacéo

dessas informacdes servia de recurso para queudsiass do sistema pudessem detectar
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possiveis problemas de compreensao. Da mesma fosngudarios passaram a formular seus
turnos orientados para a posterior tarefa dos dmacios, no sentido de transformar o que
estava sendo informado, na modalidade oral, paradalidade escrita.

Na secédo destinada a analise de interacdes talafparaall centersque oferecem
apoio psicoldgico, Danby, Baker e Emmison (2005culiem as implicagfes interacionais
resultantes do formato de abertura das ligacbes pan servico australiano de
aconselhamento juvenil. Neste caso, apés uma samdaformal, éfornecida apenas a
identificacdo do servi¢co buscado — “BGelplineda Crianca e do Adolescent®li{ Kids Help
Line) — em oposicdo a abertura tradicional, verificadase tipo de servico — “Como posso
ajuda-lo?” How may lhelp you?. Os autores afirmaipue o formato ndo tradicional oferece
ao usuario do servico uma maior abertura pararadntdo do topico, a qual vai ao encontro
do lema proposto pelo servico — “NOs ouvimos, misspreocupamos’We listen, we caje

Entre os pesquisadores que se voltapana as interacdes telefénicas que ocorrem na
prestacdo de servico dmall centersno contexto brasileiro, Ostermann e Souza (2011)
dedicaram-se a analise das interacdes entre atesdemusuarias do Disque Saude (servico
oferecido pelo Governo Federal, que busca respqretguntas relacionadas a saude). Mais
especificamente, as pesquisadoras descrevem detiscomo 0s atendentes orientam suas
acbes para o que estd prescrito no roteiro de iatentb quando precisam lidar com a
imprevisibilidade das a¢des das usuéarias do serag@uais ndo podem ser prescritas nem
previstas. As analises apresentadas revelam gateondentes realizam o que € proposto no
script de atendimento por meio de diferentes praticagu® demonstra haver maneiras
diversas de lidar com as regras operantes na agatizda atividade de atender no Disque
Saude.

Barbosa (2004), ao considerariateracdes telefénicas entre clientes e atendelges
call centers,busca, primeiramente, compreender como 0 eventguestdo € estruturado,
tanto no que diz respeito a sua macroorganiza¢émtqg a sua divisdo em subprocedimentos.
Em um segundo momento, a autora traca uma relaté® @s procedimentos de reparo, que
organizam o texto conversacional naquele contexta,competéncia dos interlocutores, na
negociacao da atividade institucional.

Retornando ao nosso universo de estudo, convidatar,l entdo, a acompanhar as
andlises das interagfes telefénicas entre comurganatendentes do 190, as quais embasam
as assercOes apresentadas. Primeiramente, obgktipaoporcionar uma familiarizagdo com
o0 contexto onde os dados foram coletados, o capé&ueguir (capitulo 2) se ocupara da

descri¢cdo do espaco fisico do CIOSP, utilizado paratendimentos e para os despachos das
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viaturas. A descricdo do local pretende auxiliarcampreenséo do fluxo de informacdes e
processos que compdem a prestacdo do servico lousdadde o momento em que a
ocorréncia é gerada pelo atendente telefénicop &éu encerramento, pelo supervisor dos
despachantes. Buscarei, também, tracar o perfihdoglentes do 190.

No capitulo 3, apresentarei a metodologia utilizpdea a realizacdo deste estudo.
Descreverei como ocorreu a coleta de dados e aammgercdo em campo. Oferecerei,
também, uma apresentacdo dos conceitos basicafatencial tedrico que norteou minhas
analises e reflexdes: a Etnometodologia, a AnaligeConversa Etnometodologica e as
Categorias de Pertenca.

No capitulo 4, busco descrever a organizacdo mstcubgral das interacdes
telefénicas para o 190, assim como compreendgroodi servico que é prestado, segundo a
perspectiva dos participantes envolvidos nos atesitios telefénicos: atendentes e
comunicantes. Busco identificar quais a¢fes dgsmgisipantes evidenciam a sua orientacao
para o servico oferecido.

Apos discutir a importancia de o comunicante eemdgnte atingirem a compreensao
mutua do local para onde o servico prestado pelod&®e ser enviado, busco analisar como
esses participantes negociam a formulacdo desse. lHgsas andlises serdo mostradas no
capitulo 6.

No capitulo 7, apresento o curso de capacita¢cdo, diracdo de 50 horas/aula, que
elaborei e ministrei aos atendentes (e alguns deaptes) do 190 em agosto de 2011, com
base nos resultados da tese até entéo.

No ultimo capitulo, retomo os resultados das aesldesenvolvidas ao longo deste
estudo, apresento as suas contribui¢cdes tedrisagi® algumas intervencdes praticas para a
qualificacéo do trabalho de atender realizado peda Brigada Militar de Porto Alegre.

Por fim, cabe ressaltar que apresentarei, nestalli@ o que espero ser uma
significativa contribuicdo de analise da Linguigtidplicada, em que se observa a vida
cotidiana e a linguagem em acdo, nas interacdestalestendimentos. Muitas vezes, a
eficiéncia na producdo de sentido nas ligacOes par0 faz a diferenca entre a vida e a
morte. Tratam-se aqui de sinais de emergéncia arlaaendidos por um servigco publico: uma
instituicdo que oferece, ou promete, segurancagpopulacdo. Quando pensamos nisso, fica
claro que avancar na compreensdo dos recursosdliiogeinteracionais que podem otimizar
0 servico é, também, um “chamado de emergéncigtimente dito.

Esta é a proposta desta tese e 0 convite para aocbarpessa “saida de viatura” e para

“atender ao chamado a reflexao”.
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2 SITUANDO O UNIVERSO DO 190

N&ao é uma tarefa facil transformar em texto esaitque foi observado, anotado,
questionado, refletido e discutido no decorrer d& pesquisa. Além disso, no caso desta
pesquisa, em particular, foi dificil decidir comontecar o relato de um trabalho que
demandou tamanho envolvimento profissional e péssol@ngo de quase quatro anos.

Depois de muita hesitacdo, decidi que meu leit@resia, primeiramente, uma
incursao pelo universo pesquisado, para facilitaralguma maneira, a compreensaeithos
local. Assim, comeco esta tese com uma descrig@mtfica do contexto estudado. Busco,
dessa forma, apresentar uma “descricdo escritagdmiaacdo social, das atividades sociais,
dos recursos simbdlicos e materiais, e das préatitagpretativas caracteristicas de um grupo
especifico de pesso4s(DURANTI, 1997, p. 85): os atendentes telefénidasservico de
emergéncia (doravante, “o 190”) da Brigada MildarPorto Alegre.

O que sera oferecido a seguir € uma represenegéita de uma das inUmeras
possibilidades de interpretacdo da realidade sdcdbcal estudado, uma vez que ndo héa
descricdo que dé conta da dinamica dessa real{@@d€A, 2000). O que é apresentado é
fruto da triangulacdo de minhas observacdes e giegale campo, gravacdes em video e em
audio, andlises de documentos e conversas redizamla 0S supervisores, atendentes e
despachantes do 190, entre abril de 2008 e agest01d.

Mesmo ciente de que toda a descricdo € fruto daslhes do pesquisador
(O’'REILLY, 2009), procuro, neste capitulo, por qies éticas, abster-me do uso deliberado
de formulacdes que exprimam qualquer posicionamaiitioo, mesmo sabendo que elas nao
podem sempre ser evitadas.

Proponho, inicialmente, um breve relato cronoldgdos diferentes periodos de
desenvolvimento por que passou a Brigada Militam)YBmarcados por transformacoes
operacionais decorrentes dos avancos tecnolégidosdesenvolvimento social, até a criacao
do Centro Integrado de Seguranca Publica (CIOSRYe oocorrem atualmente os
atendimentos telefénicos. Apos localizar o CIO8Rempo, procuro localiza-lo no “espago”,

através de uma descricao detalhada do local ecdas ali realizadas.

®]...] the written description of the social orgaation, social activities, symbolic and material sesces, and
interpretive practices characteristics of a parfaugroup of people.
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2.1UM BREVE HISTORICO DA BRIGADA MILITAR DO RIO GRANDEDO SUL’

A Forca Policial em nivel estadual foi criada 8887, com 19 oficiais e 344 pracas,
através de um ato do presidente da entdo Proulec®do Pedro. Essa unidade dispunha de
uma estrutura semelhante a do Exército da époctn te que se referia a disciplina e as
fungbes, quanto as remuneracdes. A Forca Poliaisicjpou da Revolugdo Farroupilha e da
Guerra do Paraguai, dentre outros conflitos, masektinta em 1889, quando a nova
organizacao policial-militar passou a se chamar@Gu€ivica.

Devido a grande instabilidade politica desdeimg@iro mandato de Julio de Castilhos,
passando pelo governo provisério que o substiti®ip momento de seu retorno ao poder, o
nome da corporagao trocou quatro vezes. Entre neasgtembro do mesmo ano, chamou-se
Guarda Civica, Corpo Policial, Brigada Militar, Gda Civica de novo, e Brigada Militar
novamente, nome este que perdura até os dias.afu@iseressante observar que a Unica
policia militar com o nome de Brigada é a do Riargle do Sul, todas as outras séo
chamadas de Policia Militar.

A partir da década de 1950, a Brigada MilitaM{Bpassou a se dedicar quase que
exclusivamente ao policiamento ostensivo. Em 18&5riada a Companhia Pedro e Paulo,
gue instituiu o policiamento em duplas, nos moldesque ocorria em grandes metrépoles,
como Londres e Paris. Na época, era bastante camsupessoas se referirem aos policiais
militares nas ruas como “Pedro e Paulo”.

No inicio, essas duplas de policiais eram aloz&ta lugares de grande circulacdo de
pessoas, como, por exemplo, estacOes férreas,iandsve aeroportos. Além de haver uma
maior probabilidade de ocorréncias passivas devemnedo policial nesses locais, havia,
também, uma maior visibilidade desse servico pabldando a sociedade uma maior
sensacao de seguranca. A BM passou a ser respbpséy policiamento de Porto Alegre,
capital do Rio Grande do Sul, e de 6rgdos estadoamo a Secretaria da Fazenda e os
presidios, dentre outros. Na década de 1960, estesgdis servicos a todo o Estado.

Com o aumento do numero de brigadianos e da déamaor um policiamento mais
ostensivo, viaturas da BM foram colocadas em pepdése, espalhados estrategicamente
pelas ruas de Porto Alegre. Para um controle dggs#ss-base, e da extensdo que deveria
ser coberta por cada viatura, a cidade foi primegrate divida em trés, e, posteriormente, em

seis regides. As operagOes eram controladas peldcCde Operagbes Policiais Militares

" As informac®es pertinentes ao histérico da Brigddiar foram retiradas do Manual da Brigada Milit Guia
de Servicos do Comando de Policiamento Metropdit8h. ed. Porto Alegre, 1998.
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(COPOM), o qual iniciou suas atividades em 196&@ama subsecéo do Estado Maior da
BM, e passou a pertencer ao Comando de Policiand@n@apital, seis anos mais tarde.

O COPOM ficava localizado na regido central dedAlegre, no prédio do Quartel
General da BM. Havia um mapa da cidade na paredde as localizacbes e as
movimentagfes das viaturas eram marcadas comtafineloridos. Cada alfinete se referia a
posicdo em que se encontrava uma guarfii¢favia uma linha privativa nessa sala, somente
para o informe de ocorréncias. O fato era comupicad telefone para o operador, que o
repassava para os policias de rua. Com o tempoegmise a realizar a transmissao de
informagdes via computador.

No ano de 1982, o atendimento de emergénciagpiegiela BM comecou a refletir os
beneficios decorrentes dos avancos tecnoldgicRACERGS (Empresa de Processamento
de Dados do Estado do Rio Grande do Sul) desenvoivesistema informatizado, chamado
Sistema de Despacho de Patrulhas (SDP), que vadéras dias atuais. Através do SDP, o
comunicante liga para o 190 e é atendido via tetefoor um atendente, o qual gera uma
solicitacdo de prestacdo de servi¢co, popularmemdenada de “ocorréncia”, ao inserir no
computador os fatos informados. A ocorréncia éafavautomaticamente para o computador
de um despachante, responsavel pelo envio de wh&ravida BM até o local solicitado. O
principal objetivo da implantacdo do SDP é diminoitempo de resposta dos 6rgdos de
Seguranca Publica as demandas da area policishm( seu objetivo secundario é funcionar
como instrumento de registro de dados e servirade lestatistica para o planejamento das
operacdes do policiamento ostensivo preventivo.

Visando a melhoria do servigo prestado a popalagdGoverno Estadual instituiu,
durante os anos de 1996 e 1997, uma comissao tegnantes da Brigada Militar, da Policia
Civil, da PROCERGS e da antiga CRT (Companhia Ringdgnse de Telecomunicacgdes), a
qual indicou, entre outros fatos, a necessidaddngdantacdo de um novo centro de
atendimento para a cidade de Porto Alegre. Cripias&im, 0 Telecentro de Atendimento
Integrado (TAIl), em 1998, localizado no centro ddade, onde funciona, até hoje, a
Secretaria da Justica e da Seguranca do Estadm dar&hde do Sul.

A criacdo do TAI modificou profundamente o “tréiitade atender”. A utilizacdo de
uma central telefébnica (nica, que permite o recebim de mdltiplas chamadas
simultaneamente e a sua distribuicdo para variag;@es de atendimento, aproximou o

formato do atendimento prestado pelo 190 aquelengradlo noscall centers O formato

8 “Guarnic&o” é o termo usado pelos brigadianos famer referéncia aos policiais tripulantes de viatura.
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rotinizado, que organiza as interacdes telefénmams, vistas a prestacdo do servico em pauta,
constitui-se em um dos exemplos de rotina caratieai do atendimento do 190, o que
permite que comparemos suas atividades as decaln@enter No 190, a fala do atendente é
fortemente orientada pelo objetivo de obter do auoante as informacdes necessarias para o
preenchimento do formulario eletrbnico da ocor@ngbara que a viatura possa ser
despachada. Da mesma maneira,caith centers de forma geral, os atendentes orientam-se
para umscript de atendimento que busca, igualmente, a prestdgaservico oferecido
(BARBOSA, 2004). Outra caracteristica compartilhpgtos dois contextos € a gravacéo de
todos os atendimentos telefbnicos prestados, deqe a provocar no atendente um maior
monitoramento de sua fala. Independentemente divongtie € dado para a realizacdo das
gravacOes (seja seguranca, auditoria, avaliac&wuas), sdo esses dados que possibilitam a
reescuta das interacdes, e foram essas gravac@epapsibilitaram a realizacdo desta
pesquisa, a qual busca oferecer ao leitor uma mampreensao do contexto estudado.
Voltando ao nosso relato historico, egando ao periodo que nos interessa
diretamente, a Secretaria da Justica e da Segurengaem 2001, em substituicdo ao TAl, o
orgao de Policia Ostensiva, chamado CIOSP-BM (Gehttegrado de Operacbes de
Seguranca Publica), subordinado ao Comando deidoBato da Capital (CPC). Seu
principal objetivo é integrar os sistemas de infagéo da Policia Civil e da Brigada Militar,
acolhendo os Bombeiros e o Patrulhamento Ambiepéal facilitar o compartilhamento de
informacdes entre as instituicdes, e agilizar a &uacdo. Conheceremos um pouco mais

sobre o CIOSP a seguir.
2.2 O CENTRO INTEGRADO DE OPERAC@ES DE SEGURANQARRICA (CIOSP)

O Centro Integrado de Operacbes de Seguranca 8{RIOSP) esta localizado na
area central de Porto Alegre, junto a Secretartaddasl de Seguranca Publica. Conforme
mencionado anteriormente, essa unidade € suboadiaadComando de Policiamento da
Capital, e foi criada para integrar os sistemasntiemacao da Policia Civil e da Brigada
Militar, possibilitando o compartilhamento de infaagdes entre as duas instituicbes e maior
agilidade em sua atuacdo. O CIOSP €& composto jgsr unidades: dl90, onde os
atendimentos telefénicos séo realizadosjdgomonitoramento, onde as imagens captadas
pelas cameras espalhadas pelas ruas de Porto Akgmonitoradas; e despachg onde a
forca policial é alocada e despachada. Apresentanieieiramente, uma descricdo do local

onde as ligacdes sdo atendidas, o 190, uma vezstgié o foco principal deste estudo.
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De forma geral, as salas utilizadas pelos atensletespachantes e supervisores
diretos do 190 séo separadas com divisOrias degr@st na metade inferior, e vidros, na
metade superior, de forma a possibilitar a visaghp de quase todo o departamento. A
visibilidade do espaco fisico em sua integra permite todos mantenham contato visual e,
em alguns casos, até verbal, sem precisarem drigarposicdes desatendidas, nas situagdes
em que precisam lidar, simultaneamente, com ooteéee 0 computador e, ainda, obter a
atencdo de colegas para suprirem as demandasedoeatntos.

A fotografia 1 mostra a sala onde ocorrem os ateedios telefénicos. A sala que
pode ser visualizada ao fundo é onde estdo lodakizap videomonitoramento e 0s
despachantes.

Fotografia 1 — Sala onde ocorrem os atendimentodé#dnicos do 190

Fonte: Registrada pela autora

Apesar de 0 espaco ocupado individualmente por waddos atendentes ser chamado
de “cabine”, ndo é uma cabine propriamente digme duas mesas, uma disposta de frente
para a outra. Trés arranjos, com quatro mesas caggortam 12 posi¢coes de atendimento.
Contudo, a caréncia de funcionarios no quadro eledanhtes ndo permite que essas posi¢cdes
sejam todas ocupadas em um mesmo turno de trat#edbion, em todos os turnos, ha sempre
posi¢cdes que ficam desatendidas, devido a falededizo.

A fotografia 2 permite uma visdo mais detalhadaespaco fisico ocupado por cada
atendente.
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Fotografia 2 — Cabine de Atendimento

Fonte: Registrada pela autora

Em cima de cada mesa, ha um telefone para o atenttindas ligacbes e um
computador para a consulta e insercédo de dadognélkgtendentes utilizam, também, papel e
caneta para anotacdes. Em decorréncia da dificelldiadse locomoverem pela sala (pois nao
podem deixar suas posi¢bes de atendimento), alg@nslentes mantém sobre a mesa algo
gue possam comer ou beber sem abandonarem seu @ostma cuia de chimarrdo e uma
garrafa térmica com agua quente, para “ajudar sapastempo”.

A BM fornece fones de ouvido para que as maos tlErsdantes fiquem livres ao
operarem 0s computadores; contudo, durante o pedadcoleta de dados, a maioria dos
fones estava estragada, e a instituicdo ndo dispdmiverba para substitui-los. Assim, muitos
atendentes traziam seus préprios fones de ouvéda,n@o terem de apoiar o fone do aparelho
telefénico entre a cabeca e o ombro, o que nda segonomicamente adequado.

A falta de isolamento acustico das cabines peroute os atendentes ougam uns
aos outros. Dessa forma, eles precisam lidar cosora das conversas paralelas, ao
mesmo tempo em que interagem ao telefone, e insefenrmacdes nos computadores. A
sobreposicdao de vozes pode, inclusive, ser ouvidspcomunicantes durante os
atendimentos. De acordo com um dos majores que ruenam o 190 durante o periodo
de realizacao desta pesquisa, o departamentogeeaeclamacfes de comunicantes que
nao se sentiram bem acolhidos durante o atendimeleado a interferéncia do som

ambiente ou do ruido das outras conversas.
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Contudo, é possivel observar que, lidar com os Ipnods causados pela
interferéncia sonora se constitui em um dilema @al®0. Apesar do barulho provocado
pelas vozes dos colegas, pelos teclados dos codgraetae pelo arrastar das cadeiras, um
espaco Unico, sem divisOrias, imprime um caratetisnfancional ao ambiente, e
possibilita que se trabalhe dentro de um formatis @ aborativo.

Proxima a porta de acesso a sala, de frente paatensientes, estd a mesa do

Auxiliar de Supervisédo, conforme pode ser observalfotografia 3.

Fotografia 3 — Auxiliar de Supervisdo do 190

Fonte: Registrada pela autora

O Auxiliar de Supervisdo tem a funcdo de ajudaratendentes, sempre que
necessario, assim como de supervisionar o andanto#drabalhos e a qualidade do
atendimento telefénico prestado. O auxiliar contancum aparelho telefénico, um
computador, uma maquina de fax, papel e canetagpdezempenho de suas funcgdes.

A sala mencionada anteriormente, localizada ao lddo dos atendimentos
telefénicos, é a do videomonitoramento e dos ddspdes. Na fotografia 4, é possivel

observar as imagens gue sdo capturadas pelas cddeeraa sendo projetadas na parede.
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Fotografia 4 — Visualiza¢do das salas de atendimené de videomonitoramento e despacho de viaturas

Fonte: Registrada pela autora

O videomonitoramento funciona vinte e quatro hgasdia. Ha cinco posi¢cOgsmara
essa funcdo; porém, como ocorre com 0 190, ndartcoharios suficientes para ocupa-las.
Assim, geralmente, encontram-se de um a trés foadms, por vez, cumprindo um turno de
seis horas diarias, e monitorando a filmagem de&b®eras espalhadas pelas ruas da capital.
As imagens obtidas pelas cameras e projetadaseadepdo fundo da sala, conforme pode ser
observado na fotografia 4, sdo trocadas automagicten O potencial de utilizacdo dessas
cameras € motivo de orgulho da Brigada, uma vezgnseguem “visualizar uma moeda no
chéo e identificar o seu valor”, dizem os funciéogr Ao identificar alguma atividade que
justifique a intervencdo da BM, o funcionario resg@vel pelo videomonitoramento, o qual
também dispbe de um telefone e de um computadaa, gea ocorréncia, que seguira 0s
mesmos tramites daquelas geradas pelos atendentes.

A poucos metros do videomonitoramento, na mesma, sahcontram-se 0s
despachantes, que ficam lado a lado (fotografi@ Precisam lidar simultaneamente com
0 computador, o telefone e o radio, para se conau@mns com 0s policiais que estao nas

ruas.

9\ x ~ . . ~
N&o nos deteremos nas questdes pertinentes aonoddoramento, por ndo ser este o foco do estudo.
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Fonte: Registrada pela autora

Na fotografia 5, é possivel observar que os despaes se sentam bem proximos uns
dos outros, em uma peca bastante ampla, localaatialo da sala do 190.

Para fins de policiamento, a cidade foi dividida sems diferentes regifes, ficando,
cada uma delas, sob a responsabilidade de um &atdéhpolicia. Assim ha, no CIOSP, um
despachante responsavel por cada uma dessas regieecorréncias geradas pelos
atendentes e pelo funcionario do videomonitorame#étoenviadas, automaticamente, para o
computador do despachante responsavel pela regiacopde a ajuda esta sendo solicitada.
Dessa forma, ha sempre pelo menos seis despacliengesvico, um para cada batalhado, e
um despachante extra, para cobrir a auséncia téngate qualquer um deles, como, por
exemplo, durante os intervalos. O escritdrio de acadoatalhdo também recebe,
automaticamente, uma cOpia das ocorréncias gepatla®s fatos da sua jurisdicao.

Devido a simultaneidade de tarefas atribuidas apabhante, este dispde de uma
escala de trabalho diferente daquela dos atende@testendentes trabalham 12 horas e
descansam 36; os despachantes trabalham 12 e shwca®. A justificativa para um
descanso mais prolongado se baseia no argumenjoede trabalho do despachante é mais

estressante, uma vez que ele precisa lidar sozmimoum namero variado de informacoes e

10 Disponivel emhttp://www.ssp.rs.gov.br/portal/principal.php?antiamp_noticias&cod_noticia=6900.
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de eventos que ocorrem ao mesmo tempo, somadoseasitade de se falar ao telefone,
acessar o computador e operar o radio simultandamen

Apresento, a seguir, algumas informacdes imporsasdre o papel do atendente de
um servico de emergéncia, o perfil dos atendentedad e o seu processo de selecéo e

treinamento.
2.3 O ATENDENTE DO 190

O atendente de um servico de emergéncia tem angeapitidade de mediar a
comunicacao entre a populacdo em geral e a ingupolicial. A maior parte dos
cidadaos s6 faz contato com a policia quando niaeds algum tipo de assisténcia,
normalmente efetuando a sua solicitacdo de ajuda teiefone. Assim, o tipo de
atendimento recebido repercutird na avaliacdo quidadao fara da instituicdo. Em outras
palavras, o atendente esta diretamente implicadeomatrucdo da imagem publica da
Corporacgéo.

Contudo, muitas vezes, constituir-se como “cart@oviditas” da instituicdo entra
em conflito direto com outra tarefa, também constam de efetuar o escrutinio das
solicitacOes recebidas, a fim de decidir quem recelprestacdo do servico, assim como
gerenciar as manifestacoes negativas daqueles coanies que tiveram suas solicitacoes
recusadas. Essas situacOes podem resultar enasda ade estresse emocional.

Antunes e Scott (1981) utilizam-se do conceito blerdcrata em nivel de rua™
desenvolvido por Lipsky (1967), para definir o plape atendente de um servico de
emergéncia. O burocrata em nivel de rua € aquaededgaempenha funcdes burocraticas,
possui uma certa autonomia sobre o seu trabalhtezage regularmente com os
cidadaos, de forma a repercutir diretamente nas widas. Para os autores, os atendentes
de um servi¢co de emergéncia se enquadram nessacdesuorque “exercem suas funcdes
proximos a base da hierarquia institucional”, e asudecisdes tém consequéncias
extremamente importantes para as atividades prafutie rotina de toda a organizagcao”
(ANTUNES; SCOTT, 1981, p. 168, traducéo livfé)Em outras palavras, os atendentes
precisam converter em categorias, burocraticama&ceéas pela instituicdo, as demandas
da populacédo, muitas vezes formuladas de formausané imprecisa. Esse processo de

conversao passara pelo julgamento individual de eaendente e ter4d um impacto direto

1 ugireet-level bureaucratANTUNES; SCOTT, 1981, p. 167-8).
1241 . They function near the bottom of an organizational hiehy and]...] their decisions have extremely
important consequences for the routine productstévdies of the entire organizatién
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na organizacdo da agenda diaria de todo o depantamena vez que a realizacdo ou ndo
de um atendimento e a sua ordem de agendamentadipealas informacdes que foram
obtidas pelo atendente através do telefone.

Os atendentes trabalham um turno de 12 horas, nkmma36 e gozam de duas ou
trés folgas ao més. Cabe mencionar aqui que a ¢temgaia trabalhada em atendimentos
em outroscall centers,de forma geral, € de seis horas diarias, devidexaustao
decorrente do teleatendimento (PINHEIRO, 2699}ontudo, segundo os supervisores do
190, os atendentes preferem acumular horas tratesham um dia e folgar durante as
proximas 36 horas, o que, no seu entendimentojlplitessum maior convivio familiar.

Atualmente, o CIOSP conta com 30 atendentes: 5 enethe 25 homens. Desse
total, 2 possuem diploma de Graduacdo, 9 aindauémtam a universidade e 19
concluiram o Ensino Médio. Com relacédo ao seu tedgservico na BM, 11 atendentes
tém entre 1-9 anos, 6 entre 10-19, 12 entre 20-29atre 30-40. Ja o seu periodo de
atuacao no CIOSP é bem mais reduzido. Enquant®@gusendentes tém entre 1-5 anos
de CIOSP, apenas 7 tém 6-10. Com excecdo de unofiin® que é 2°. Sargento, todos
0s outros sédo Soldados, a graduacédo mais baixeoddmhierarquia institucional.

Em geral, os atendentes sao policiais militarestapores de alguma restricao
fisica que os impossibilita de trabalhar no polvémto ostensivo ou, pelo menos, que
torna essa tarefa de dificil execugcdo. As restac@ariam de sequelas provocadas por
acidentes até dores musculares ou de coluna. Rérahar no patrulhamento, os policiais
precisam usar um colete a prova de balas (queggsaimadamente cinco quilos) e ficar
expostos as intempéries, o que pode agravar suadicées de saude. Além dos
atendentes com restricdes de saude, ha tambéneagued sdo alocados para essa funcéo
para que se mantenham afastados das ruas, porosdgvdisciplina ou de outra ordem.

H& sempre uma defasagem no numero de funcionagossearios para que 0O
CIOSP atenda a demanda de ligacdes, segundo omeiand@ de seu planejamento
estratégico. Vale lembrar que o numero de habisadéeePorto Alegre, area coberta pelo
CIOSP, é de aproximadamente 2 milhdes, enquanto quaimero de atendentes
telefénicos € 30. Apesar da disponibilidade de 8agaCIOSP nunca consegue preenché-

las, devido a escassez de policiais militares mpaéuncional da BM, como um todo. A

13 0 artigo 227 (CLT) limita a duracéo de trabalho tcabalhador telefonista com a seguinte redacéds:"Na
empresas que explorem o servico de telefonia, reflagsubmarina ou subfluvial, de radiotelegrafia ae
radiotelefonia, fica estabelecida para os respestoperadores a duracdo maxima de seis horas casntie
trabalho por dia ou 36 (trinta e seis) horas semarisponivel em:
<http://www.artigonal.com/doutrina-artigos/direittrabalhistas-dos-as-telefonistas-1156888.html>es&o em:
28 out. 2011.
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instituicdo entende que cada brigadiano que dessmapeuma funcdo de carater
administrativo deixa de estar na rua realizandcc@hento ostensivo.

Veremos, a seguir, como se da o processo de sdlesdaendentes.
2.4 O PROCESSO SELETIVO E A CAPACITACAO DO ATENDEREDO 196*

O CIOSP possui uma caréncia permanente de funéosngrara suprir suas
necessidades operacionais. No entanto, ha perigmogue a aposentaria ou 0 remanejo
de alguns levam o CIOSP a gritar mais alto por gocdNesses momentos, é feita uma
solicitacdo a todos os batalhdes para que alguéwapser incorporado ao 190. Como
todos os batalhdes desejam aumentar seu efetimonea diminui-lo, ndo sdo muitas as
ofertas.

ApOs entrevista com o0s supervisores do 190, oglidatos pré-selecionados
recebem uma semana de capacitacdo no proprio CIO8Rnte esse periodo, eles
cumprem a sua jornada diaria de trabalho ao lado atendentes mais experientes,
observando como os atendimentos sdo realizadoxo@otantemente com a observacao
dos atendimentos, a aprendizagem ocorre atravdsitdaa de instrucdes tedricas, que
Ihes sdo enviadas por e-mail. Nao séo todos osdaind que permanecem até o final do
treinamento. Aqueles que ndo demonstram ter peafih a funcao (por exemplo, porque
apresentam dificuldade no manuseio do computadancoatendimento ao publico) séo
desligados. Nos casos em que os problemas de rentirficam evidentes somente apds
o atendente ter assumido a funcéo, ele é devopada a sua unidade ou remanejado.

Aqueles atendentes que permanecem na nova fung@wre conhecimentos
sobre o trabalho de atender através da proprigcpardidando com as varias situagdes que
surgem no dia-a-dia. Para falarem ao telefonentaie-se para o que esta prescrito em
um documento chamado “Regras para o Atendimentbathe 190”. Esse documento foi
elaborado dentro do proprio departamento, peloedogVieira, a pessoa encarregada da
capacitacao dos atendentes. Trata-se de uma Istdgecondutas a serem seguidas, as
quais representam o que vem a ser, na visdo d&uigg&8b, um bom atendimento
telefénico.

As condutas previstas no documento foram baseaapraticas diarias do setor e

podem ser verificadas, em sua integra, no Anex®é forma geral, dizem respeito ao

14 As informacdes pertinentes & capacitacdo dos eméesi foram fornecidas pelo sargento responsavel pe
assunto.
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comportamento a ser demonstrado ao telefone (tewsd ser breve, utilizar os pronomes
de tratamento “senhor ou senhora”, evitar o usgidas e termos técnicos); as atitudes
adotadas (dentre outras, valorizar o servico e gdacdo, ndo deixar as pessoas
esperando ao telefone) e as proibicdes (por exengdoreceber ligacdes de carater
particular e de informar escalas de servi¢o via)190

A época da coleta de dados, o Sarg. Vieira, ergponsavel pela capacitacao,
tinha sido antes um atendente, que passou a terf@ssdo por ter-se destacado em suas
atividades no setor. Além das tarefas ja menciosadalizava, sempre que possivel, uma
auditoria das ocorréncias escritas geradas pelesdantes. Ao estabelecer critérios
aleatorios de selecao (por exemplo, todas as cuoma® de furto, ou de homicidio, ou as
geradas por algum atendente em especifico), o rHargka todas aquelas que se
enquadravam naqueles quesitos, e que haviam sdigidas naquele dia. Ao perceber
qualquer problema em alguma delas, ouvia a gravagaespondente, com o intuito de
detectar o fato gerador do problema. Caso houvesseido qualquer tipo de falha por
parte do atendente, o sargento procurava verifgpeg competéncias precisavam ser
desenvolvidas por aquele profissional e elaborgvara ele, um material didatico
personalizado, com o objetivo de sanar suas difaues. Este material era enviado por e-
mail e, apos a sua leitura, uma “intervencéo pegiagb era feita, em um encontro entre o
sargento e o atendente.

Outro momento proporcionado para repensar as peatlo setor sdo as reunides
mensais, também chamadas de “formatdtajiie envolvem todos os funcionarios. Nesses
encontros, anincios gerais sdo repassados e raflam@ sugestdes compartilhatfas.
Sé&o oportunidades para que aquelas dificuldadesudéer menos privado e mais coletivo
sejam discutidas e avaliadas.

Além disso, todos os funcionarios da BM se submetaemma capacitacdo chamado
“Plano Anual de Qualificacdo Profissionaljue tem a duracdo de uma semana. Nesse
periodo, uma vez por ano, recebem uma reciclagemnesdirecdo defensiva, defesa
pessoal, direitos humanos, preenchimento de Balaten Ocorréncia, pratica de tiro ao
alvo e outros topicos.

De tempos em tempos, sem um critério definido ddogeidade, e sim de
urgéncia, a BM contrata funcionarios civis tempmsratravés da realizacdo de concurso

publico. A implementacdo dessa pratica tem, emlgerabjetivo de sanar necessidades

!> 0 nome “formatura” decorre do fato de que os amitis se colocam “alinhados em forma” para o evento.
16 Nas palavras do sargento responsavel pelo treittani®& um momento para se lavar a roupa suja”.
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de carater mais imediato. A BM acredita que a f@@oade um policial militar de carreira
demanda maior investimento financeiro, além derlégmpo (em torno de oito meses).
Em contrapartida, a formacdo de um funcionariol ¢emporario € menos dispendiosa e
mais rapida, uma vez que o treinamento oferecida dpenas trés meses. Os aprovados
assinam um contrato de trabalho de dois anos, que jger renovado por mais um,
somando, assim, um total de trés anos. Para geaticio processo de selecdo, € preciso
ter cursado o Ensino Fundamental completo e testgpade Servico Militar. Esse ultimo
critério exclui totalmente o contingente femininoma vez que s6 0s homens prestam
Servigo Militar no Brasil.

No concurso publico para selecdo de funcionariaeptearios, ocorrido no
segundo semestre de 26%0foram contratados dezesseis funcionarios temjmsraps
quais foram submetidos a trinta dias de curso gaatacdo sobre a Brigada Militar e
seguranca publica. Transcorrido esse periodo, fibaen designados para o CIOSP para
exercerem suas fungdes no atendimento do 190.

Primeiramente, os “temporarios”, como sao populatmechamados dentro da
Corporacédo, receberam algumas horas de instrudéie so funcionamento do CIOSP.
ApOs receberem instrugdes tedricas sobre as ratiméscal e dos atendimentos, passaram
a exercer suas novas funcdes de forma pratica.nFamaeridos na escala regular de
trabalho dos atendentes e, de inicio, observaracolegas mais experientes realizarem os
atendimentos. Esse periodo de observacao Ihestpepreencher a lacuna entre a teoria
e a pratica, assim como |lhes oportunizou sanaramlas| dividas que iam surgindo ao
longo das ligagbes. Em poucos dias, j& comecarameatizar 0S seus proprios
atendimentos — de inicio, acompanhados por um apkg seguida, sozinhos.

Um dos doze temporarios ndo teve a sua perman@oc@OSP aprovada pelos
supervisores, por parecer “bastante distraido” marservico, e foi alocado em outro
departamento da BM. Os onze que permaneceramipass&ade entre vinte e um e vinte
e quatro anos, e iniciaram suas atividades no dii® de novembro de 2010. A época da
coleta da coleta de dados, seis deles ainda nd@arhasompletado o Ensino Médio,
enquanto que cinco ja o haviam feito.

Durante o periodo de realizacdo dessa pesquisa&{2001), o Unico curso para
atendentes realizado pelo CIOSP foi essa capaoitalg temporarios. Ao tomar

conhecimento da realizacdo do curso, soliciteidsrezacdes necessarias para observa-lo

" Foi realizado outro processo seletivo no primsgmestre de 2011.
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e grava-lo, por acreditar ser esse um momento Utécpercepcdo de como o sargento
responsavel pela qualificacdo dos atendentes \eabalsua compreensdo do que vem a
ser o trabalho de atender e do que a instituic@erasde um bom atendente. Questdes
pertinentes a capacitacdo dos atendentes seraatides; mais detalhadamente, no

capitulo 7.
2.5 AS ROTINAS DOS ATENDIMENTOS TELEFONICOS DO 190

Buscando oferecer ao leitor uma maior aproximagin as rotinas que organizam
os atendimentos telefénicos do 190, ofereco, aisegm relato etnografico de uma das
minhas inameras incursdes em campo. O que sergeapiaelo € o resultado de minhas
observagles e anotacgdes realizadas durante uneaosCIOSP no més de abril de 2009.
A escolha desse dia se baseia no fato de ter siduca oportunidade em que observei,
em uma mesma visita, o despacho de viaturas eepsliatentos. Naquele periodo, eu
buscava, sempre que possivel, passar as tardespade delas, observando os
atendimentos e conversando com os atendentes ashoginas do seu trabalho. O tempo
dedicado a observacdo dos despachos das viaturaapémas o suficiente para a
compreensao da dinamica do trabalho dos despachante

No dia em questdo, cheguei ao CIOSP por voltalda®0 horas, com a intengao
de dedicar um pouco de tempo a observacao dosadespde viaturas, antes de observar
o inicio do turno da noite dos atendentes, meuésse principal. ApOS conversar com 0
Sargentd® Moura, com quem costumava agendar minhas visftisapresentada ao
Sargento Mathias. Conforme Sarg. Moura, aléem devsiséa experiéncia profissional —
mais de vinte anos de BM —, Sarg. Mathias é conattteum dos melhores despachantes
do CIOSP, devido a seriedade e o comprometimento @aoqual desempenha as suas
funcdes.

Por desconhecer a minha familiaridade com os piowatdos dos despachos, Sarg.
Mathias comecou, espontaneamente, a me explicarotasas que envolvem o seu
trabalho, o que fez com que me sentisse a vontageete espaco que eu ndo costumava
frequentar. Contudo, o que Sarg. Mathias nédo pre¥igue aquele final de tarde seria

tumultuado por um “suposto sequestro”.

18 E pratica local enderecar-se aos colegas atravésudposto, seguido do “nome de guerra”. O nongudea
pode ser um dos sobrenomes do policial ou o seuepn nome. Contudo, os soldados sdo geralmente
enderecados apenas pelo seu home de guerra.
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Policiais militares que haviam sido designados paratendimento de uma
ocorréncia fazem contato telefénico com Sarg. Mesthpara informa-lo de que, ao
chegarem no local designado, verificaram que fauaade um “suposto sequestro”. Um
pai gritava, desesperadamente, que seu filho (denb$) havia sido sequestrado e que o0s
sequestradores estavam exigindo uma certa quantidirheiro, a qual estava disposto a
pagar para ter seu filho de volta. Ao ouvir o reJ&arg. Mathias disse estar praticamente
certo de que se tratava do “golpe do sequestrose Egolpe, caracteriza-se pelo
recebimento de um telefonema, efetuado por algugm iatencédo de extorquir dinheiro
da vitima, informando que um parente proximo faguestrado. Ao ligar para o telefone
celular do parente e néo ser atendido, a vitimaditer na veracidade do sequestro, e
concorda em pagar a quantia solicitada a titulGesgate”.

Sarg. Mathias pede que o policial faca uma séripatguntas ao pai, como, por
exemplo, onde se encontra a mée da crianca e quamero telefénico dela e do filho,
pois esta disposto a tentar contata-los. Contugmlicial diz que o pai esta “histérico” e
gue ndo consegue responder nenhuma das pergurt#isegséio feitas. O policial informa,
também, que o pai é “cliente do CIOSP”, ou sejdjgau para o 190 em varias outras
oportunidades no passado. Essa informacédo aumemtiavadas do Sarg. Mathias quanto a
veracidade do sequestro e, a partir daguele mompatsa a suspeitar do envolvimento
do pai. Sarg. Mathias pergunta ao policial se acRoCivil ja esta ciente do fato e, nesse
momento, um policial civil que trabalha proximo atespachantes, mais ao fundo da sala,
grita que “a Civil ja esta no local”, o que me [bsda testemunhar a integracdo do
CIOSP exercida na pratica. Sarg. Mathias pede,oempde o policial continue tentando
obter alguma informacé&o do pai e 0 mantenha infdordos resultados.

Sarg. Mathias comenta comigo que gostaria de daapamutras viaturas para o
local, mas que, naquele momento, estdo todas oaspa outros atendimentos. Nesse
meio tempo, outro policial liga da rua para inforna@ Sarg. Mathias que precisara se
deslocar para a “area judiciaria” com o Zé da RieanQuando alguém € preso em
flagrante, ou seja, cometendo um ato ilicito, étkvpara uma Delegacia de Policia, onde
o delegado decide se vai “registrar o flagrante’nédo. Em caso afirmativo, o individuo &
encaminhado para a prisdo. Sarg. Mathias me catéa bastante irritado com o fato de
precisar “desperdicar o tempo” de uma guarnicdo oo@¢ da Picanha, enquanto ha
outras ocorréncias mais urgentes para serem atdile me conta, entdo, que o Zé da
Picanha € um velho conhecido dos policiais, o goatuma entrar em supermercados de

pequeno porte para roubar picanhas e troca-ladrpgas.
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Logo em seguida, outro policial em atendimento lggra Sarg. Mathias para
comunicar um o6bito. Ele fica visivelmente constelmee diz para o policial reportar
detalhadamente no Termo Circunstanciddgue o Servico de Atendimento Moével de
Urgéncia (SAMU) se negou a socorrer a vitima e qusndo a BM chegou ao local,
encontrou-a ja sem vida. Ao término da ligacdogShtathias explica o quanto lhe custa
perder mais uma vida devido a negativa de atendongor parte da SAMU, e diz que a
BM acaba fazendo o trabalho que a SAMU nédo quezrfaiz, entdo, que a vitima era
uma professora, a qual caira enquanto subia adasas da escola onde trabalha, e batera
a cabeca. Ele n&o sabia detalhes da conversartelaféntre a comunicante da escola e o
funcionario da SAMU, mas sabia que a prestacdo ewic® havia sido recusada.
Desesperada, a comunicante ligou para a BM, mas@® policial chegou tarde demais.

Pressionada pelo passar do tempo, pois ndo quendi@mpo inicio do turno da noite
no 190, n&o pude ficar na companhia do Sarg. Maijhaéaia acompanhar o desdobramento
do sequestro que estava em andamento. Foi somemti@ seguinte, através da leitura de
um jornal local, que fiquei sabendo do desfech@akn. O filho recebera um telefonema
em seu celular no qual um homem o mandava deixaiwar em casa e se dirigir para a
praca de alimentacdo de wwhopping centepréximo, e |4 permanecer até segunda ordem.
Caso nao obedecesse, sua mée seria morta. Apayorgdooto, de apenas 11 anos, fez o
gue lhe fora mandado. Transcorrido um longo tenspmenino resolveu se deslocar até o
local de trabalho da mée, onde a encontrou, trabdilh normalmente e sem a menor
ciéncia do que estava se passando com seu filhquela momento, ficou claro que
haviam sido vitimas de um golpe. A policia, comtucbnseguiu impedir que o pai fizesse
o depdsito bancario.

Agradeco ao Sarg. Mathias por sua atencao e coitmaanento de informacdes,
despeco-me e rumo para a sala dos atendimentos.

Sargento Carmem, Auxiliar de Supervisdo de plarjiesta ciente do meu desejo
de observar o inicio do turno da noite. Tenho dupleresse nessa observacao: primeiro,
para me familiarizar com os procedimentos da trdeaturno de trabalho; além disso,

conhecer os atendentes, com 0s quais nao tiveentdé a oportunidade de falar.

19 Termo Circunstanciado (BO-TC) - Documento opiersd confeccionado pelo policial militar que da
infracdo penal de maior ou menor potencial ofengivimeiro tiver conhecimento, desde que n&o haja o
flagrante delito. Excetuam-se asorréncias em que houver o evento morte ou agjeelaque, pela natureza e
gravidade do fato, haja a necessidade de compaetmnda Policia Judiciaria. Logo, abrange a taadiéddas
infracdes penais, desde que nao haja o] flagrante lito.de Disponivel em:
http://www.termocircunstanciado.com.br/doutrina+s@méonal. Acesso em: 1 nov. 2011.
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Pude observar que, no inicio de um expedienteatmlino, o atendente precisa se
reportar ao Auxiliar de Supervisao para recebefimaro da cabine que lhe foi designada.
O primeiro atendente a se reportar é Soldado MayiarBarg. Carmem aguarda enquanto
o abordo. Explico a ele que estou realizando umsquisa académica sobre o0s
atendimentos telefénicos, conforme eu supunha semsal conhecimento, e solicito
permissdo para observa-lo durante o trabalho. Marégparenta grande desconforto com o
meu pedido e diz preferir ndo ser observado, sefdnedada opcdo. Confesso ser
surpreendida pela sua negativa, pois aquela erareipa vez que recebia uma recusa.
Percebo entdo que, apesar de ser sempre bem @tagpae] nem todos se sentiam a
vontade quando observados. Enquanto explico a Marpe compreendo a sua recusa,
Soldado Julio entra na sala.

Ao ouvir a conversa, Julio se aproxima de mim gpeta se desejo observa-lo, ao
gue respondo imediatamente que sim. Apds se repp@arg. Carmem, Julio vai a cabine
gue lhe foi designada, retira a jaqueta, que dépas encosto da sua cadeira, e liga o
computador. Enquanto aguarda o computador estat@para mais um turno de trabalho,
Julio me pergunta sobre minha pesquisa e me car@drgbalha na BM ha quase 20 anos
e gue cursou a Faculdade de Direito. No momentgena tela de abertura surge em seu
monitor, coloca os fones de ouvido e insere suaasel® acesso ao sistema. A partir do
momento em que coloca sua senha na maquina, JeeEapa ser responsavel por todo o
atendimento prestado através daguele terminalntkisaua jornada de trabalho.

ApOs a insercdo da senha de Julio, a proxima tet aparece no monitor do
computador é a Tela de Atendimento, popularmentanelda de ocorréncia. Ela mostra
um formulario eletrénico de solicitacdo de servigade Julio ir4 inserir as informacodes
obtidas, via telefone, dos comunicantes. A figurandstra uma ocorréncia em branco,

pronta para ser preenchida.



Figura 1 — Tela do atendente
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2009063325 VIAS DE FATO Fi FRANCISCO MARTING
2 nE | 2009063324 FURTO DE VEICULD A FRANCA
043 OCOIMencla
2009063323 INSPECAQ DE LOCAL & CAUDLURS
Congica 2009063321 PERTURBACAD SOSSEGD ALHEID & JULI0 DE CASTILHOS
2009063320 PERICIA DE FURTOARROMBAMENTO EM .. AV VOLUNTARIOS DA PAT Ak,
Categoris: | || 2009083313 RECAPTURA DE PRESOS R WASHINGTON LUIT
fay | E 2009063318 INSPECAD DE LOCAL &V MERIDIONAL
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Erictidade: | v| Drientaghes.. | 2009063316 INSPECAO DE LOCAL Fi SA0 MATELL
s 2009063315 25- INCENDID R GENERAL TELING CHAGAST
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; 2009063311 LESAQ CORPORAL CULPOSA ART 203 £ SENADOR SALGALO FILHO
e [ s I J0080E3310  VIAS DEFATO ESTRJOAD ANTONIO DA SILVI
B | e | 2009063309 ENTORPECENTES - TRAFICO R AT
2009063304 ROUBD AOTR ESTABELECIMENTOS Fi FELIPE LAMARAS
[Pef’:‘gndcf'a | __| 2009083303 LESAD CORPORAL CULPOSA ART 303 BC TAQUARS
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2009063205 INSPECAO DE LOCAL R SAIBREIRE
s Aol | 2009063283 ROUBD AESTABELECIMENTOCOMERC  AVPROTASID ALVE
R = 2009063269 25- INCENDID ESTR MARTIM FELIX BLr 1
= 209063267 SERVICS 4 VOLUNTARIOS DA PATRIA,
209052860 MAUS TRATIS DE ANIMAIS R CAMOA!
|
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Fonte: Registrada pela autora

Em seguida, Julio percebe que esta recebendo uamaada, ao visualizar o numero

do telefone no canto superior esquerdo da teladpooe pode ser visto na fotografia 6. O

namero que liga fica armazenado na memdéria donsésteossibilitando a verificagdo de

chamadas anteriores, efetuadas do mesmo telefone.
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Fotografia 6 — Ligacéo telefénica entrando no ternmal do atendente

Fonte: Registrada pela autora

Ao ser informado de que um suspeito estd mexendgartio do vizinho do
comunicante, Julio d4 inicio ao preenchimento aaréacia. Devido ao carater intrinseco de
urgéncia do servico prestado pelo 190, as ocoagéndgevem ser preenchidas ao mesmo
tempo em que Julio interage ao telefone. Enquasty b reldgio digital vai contabilizando a
duracéo de cada chamada.

O campo da ocorréncia que solicita o “tipo” de ¢i@a € preenchido automaticamente
pelo sistema com a informacédo “ligacdo teleféonicanforme mostra a fotografia 6. Na
mesma figura, também é possivel observar o nunedégfdhico mostrado automaticamente.
Julio ndo preenche os campos que solicitam os ddalgeoprietario do telefone que esta
chamando — durante as minhas observa¢ces no Cl&Pa vi nenhum atendente fazé-lo.
Os campos do formulario que precisam ser preenshidoJulio sdo explicados a seguir:

e Comunicante: O nome do comunicante é inserido nesse campo, &wmg mma
informacé&o essencial para a geracdo da ocorréviuitas vezes, a pessoa que liga
ndo quer se identificar. Outras vezes, o carataurgéncia da chamada e a sua
brevidade priorizam o preenchimento de outros cangpaciais para a prestacao
do servico, como o endereco para onde a viatura skavenviada e o tipo de crime
ocorrido, ficando a identificacdo do solicitante leranco.

» Categoria e Evento:Existe uma pré-classificacdo de tipos de crimesstaada
no sistema operacional, conforme mostra a fotaaafi
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Fotografia 7 — Tipos de crimes cadastrados no sista

Fonte: Registrada pela autora

No momento em que o atendente identifica o tip@riee que estad sendo relatado,
seleciona a categoria e 0 evento através da barralagem do computador para esses
campos. No caso especifico que observamos, Julimaafque ndo ha um crime
propriamente dito, somente uma suspeita de crime a qual ele seleciona, entdo, a
categoria “inspecao de local”’, conforme a fotogr&fi

Fotografia 8 — Classifica¢éo do crime por categoria evento

Fonte: Registrada pela autora
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A listagem é composta por mais de cem itens, cameaca, furto de veiculo,

maus tratos de animais, vias de fato, inspecaoa, lentre outros.

Prioridade: Ao selecionar o tipo de crime, o campo referenteriaridade é
automaticamente preenchido pelo computador. Ema®ypalavras, o grau de
prioridade para cada crime cadastrado € designeldgpoprio sistema. Conforme
mostra a fotografia acima, pode-se verificar querime “inspecdo de local” é
compreendido como de “baixa prioridade”. A prioddaalta € indicada através de
um circulo vermelho, com a letra “A” maidscula, rdacem seu interior. A
prioridade média é representada por um circulo @lmacom a letra “M”; e a
prioridade baixa, com um circulo verde, com a |&éBa Essa codificacdo, feita
com as mesmas cores dos semaforos, ajuda na Qéentsual dos despachantes,
assinalando os crimes que tém maior urgéncia cheliatento policial. Contudo,
ao ler o histérico da ocorréncia, o despachanteatgmerrogativa de discordar da
prioridade alocada pelo sistema e modificar, maneate, o carater de urgéncia
do atendimento. Dessa forma, a decisdo do despacipacle se sobrepor a

classificacao feita automaticamente pelo sistema.

Endereco: A principal informacé&o a ser obtida por Julio énmlereco para onde a
ajuda deve ser enviada, conforme sera discutideaypisulos 4 e 5. Se 0 endereco
inserido ndo estiver correto, ha risco de o ateadimndo se concretizar. Além

disso, se esse campo nao for preenchido, o sist@émgerara a ocorréncia.

Ponto de Referéncia:Esse campo € designado para a inser¢cdo de nomes
pontos de referéncia, localizados proximos ao londke ocorreram os fatos, e que

podem ajudar na orientac&o dos policiais que fardi@ndimento.

de

Observacéo sobre o localEsse campo esta disponivel para que sejam inserida

informacgdes que Julio julgue importantes sobrecallonde ocorreram os fatos.

Historico: Neste campo, Julio fara um breve relato dos fatteemados pelo

comunicante, conforme mostra a fotografia 9.
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Fotografia 9 — Histdrico da ocorréncia
i

Fonte: Registrada pela autora

As informac6es inseridas no histérico sdo crugi@isa 0 encaminhamento que sera
dado ao pedido, uma vez que a prioridade da ocar&era dada pelo despachante a partir
dos fatos aqui relatados. Os histéricos das occiaérsdo auditados com certa frequéncia por
um sargento supervisor (ver 2.4), e o seu preemsitonindevido pode implicar em sanc¢des
para Julio. Para evitar erros, alguns atendentsturoam fazer anotacdes em papel dos
principais fatos da ocorréncia, antes de redigmdmstérico, conforme pode ser observado na
fotografia 10.

Fotografia 10 — Anotagdes feitas pelo atendente damte o atendimento telefénico
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Fonte: Registrada pela autora
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Cabe comentar que o Major Comandante do CIOSP ald@iretrabalho” a pratica
dos atendentes de fazerem anotagoes paralelasiogpaderiam inserir os dados diretamente
no computador. Para o Major, o tempo perdido coduglicacdo de informacgdes significa
tempo de atendimento desperdicado.

Todas as ocorréncias em andamento podem ser yedadi por Julio na metade
direita da tela, enquanto as informagfes a serdéatadas a cada nova ocorréncia ocupam a
metade esquerda. Julio tem acesso ao numero daidragas em atendimento (que ainda nao
foram atendidas), ao tipo de evento e ao enderagd gnde a viatura sera despachada. O
acesso a essas informacdes Ihe permite o acrést@mmovos dados aqueles fornecidos
anteriormente quando da geracao da ocorréncia.Urasgpalavras, Julio pode acrescentar ao
seu histdrico, informacgbes adicionais, oriundas, gxemplo, de novas ligacdes sobre o
mesmo fato, cuja ocorréncia ainda se encontra enoab

Apbs preencher a ocorréncia referente a ligacabraa, Julio clica no botdo “criar”,

conforme a fotografia 11.

Fotografia 11 — Botdo para a criacdo de um protocolde ocorréncia
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Fonte: Registrada pela autora

Ao clicar em “Criar”, Julio envia a ocorréncia aut@ticamente para o computador do
Sargento Ronaldo, o despachante encarregado dard@teacorreu o fato reportado. Este, por
sua vez, deve despachar uma guarnicdo da BrigddarMp local informado.

Ao receber a ocorréncia gerada por Julio, SargalBoranalisara a urgéncia da demanda

e 0s recursos disponiveis, antes de realizar cadespda viatura. A ordem dos despachos
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obedecera ao carater de urgéncia da solicitacpara,julga-lo, em um primeiro momento, o
Sargento se orientara para a prioridade sinalipattas circulos coloridos (vermelho, verde e
amarelo), os quais informam se a ocorréncia étderaédia ou baixa prioridade. Sarg. Ronaldo
também levara em conta o que Julio escreveu naribestda ocorréncia, conforme mencionado
anteriormente. Em caso de discordancia com relagaarater de urgéncia atribuido ao evento,
Sarg. Ronaldo ira modifici-lo de acordo com a sGparia avaliacdo.

A tela do Sarg. Ronaldo, apesar de também seridiviein duas metades, difere da

tela de Julio, como pode ser verificado na figura 2

Figura 2 — Tela do despachante
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Na metade esquerda da tela, Sarg. Ronaldo temoaassscorréncias que ainda nao
foram atendidas, ao setatusde prioridade, a data e a hora em que foram geradanimero
de cada uma delas e ao tipo de crime reportadaxéessas informacdes, ha um campo
destinado as informacdes referentes aos alertasfaraen emitidos (por exemplo, em
situacdes de furtos, roubos de veiculos ou se@s@str

No espaco inferior do lado esquerdo da tela, SRogaldo mantém as informacdes
pertinentes aos policiais militares que estdo esndainento, disponiveis para serem
despachados ou fora de servico. Todos os poligads estdo na rua devem manter Sarg.
Ronaldo permanentemente informado de sua locabzac&so por varios motivos; dentre
eles, para que possam receber reforgo policiata=n de necessidade.

Quando chegar o momento de despachar uma viattaafender a ocorréncia gerada
por Julio, Sarg. Ronaldo fara contato com o pdlidéarua. Esse contato sera feito através do
radio ou do telefone, e as informacdes relativasogréncia serdo repassadas.

Os policiais designados que atenderem a ocorr@arada por Julio fardo contato
com Sarg. Ronaldo no momento em que chegarem af lnformando a sua chegada. Se
necessitarem ir para outros locais, como para wpitab ou delegacia de policia, os policiais
manterdo Sarg. Ronaldo informado sobre o seu deslemto.

Terminado o atendimento da ocorréncia gerada fdar, b policiais passardo para
Sarg. Ronaldo, via telefone ou radio, os detalhesagndimento da ocorréncia e 0 seu
desfecho. Os policiais também informardo o nimer@oletim Administrativo (BA3® e do
Termo Circunstanciado (BO-TC) ou da ComunicacddOderréncia Policial (BO-COP)
emitido por eles. De posse dessas informac¢fes, Barmgldo preenchera o campo relativo ao
histérico da ocorréncia, localizado na metade w@irda sua tela.

Antes de encerrar 0 contato com os policiais, SRanaldo devera informar-lhes o

“namero da pasta” do atendimento, para que possaariilo no BA ou no BO emitido. O

% Boletim Administrativo (BA) (anexo de controle)Decumento operacional formal, lavrado pelos exaesto
da atividade de linha, que visa registrar as aedpsovidéncias preventivas, repressivas e de aréartia da
Policia Ostensiva e dos Bombeiros da Brigada Milifaoda e qualquer participagdo da Policia Miliar de
guarnicdo de servico da Brigada Militar, decorrede execucdo de servico, atendimento d chamado,
comparecimento ou intervencdo devera ser lavradneso de controle. O nimero do BA é fornecido mara
despachante via radio ou telefone, para que a é&umiar possa ser encerrada. Serve como documento
comprobatério d que a ajuda foi enviada, indepetedeente de ter sido efetivada ou ndo. Disponivel em
http://www.termocircunstanciado.com.br/doutrina+@méonal/. Acesso em: 1 nov. 2011.

2L Comunicacdo de Ocorréncia Policial (BO-COP) — Doento operacional confeccionado pelo policial wailit
que da infracdo penal de maior ou menor potenfgaisivo primeiro tiver conhecimento, desde que Iméa o
flagrante delito. Executam-se as ocorréncias emhqueer o evento morte ou aquelas em que, pelaezate
gravidade do fato, haja a necessidade de compaetminida Policia Judiciaria. Logo, abrange a tatdiéddas
infracdes penais, desde que nao haja 0 flagrante lito.de Disponivel em
<http://www.termocircunstanciado.com.br/doutrinamgzional/>. Acesso em: 1 nov. 2011.



51

namero da pasta foi gerado no momento em que diddia uma nova ocorréncia, conforme
pode ser visualizado na figura 2 acima, entre a éat hora em que a ocorréncia foi gerada e
o0 campo do tipo de evento.

ApoOs finalizar esses tramites, Sarg. Ronaldo eavarocorréncia para a tela do
Supervisor dos Despachantes, posicdo ocupada,leatjagpela Tenente Silveira, no fundo
da sala de despacho, conforme a fotografia 12.

Fotografia 12 — Supervisora dos despachantes

Fonte: Registrada pela autora

Cabe a Tenente Silveira a tarefa de encerrar aéma gerada por Julio. Antes de
fazé-lo, fara uma averiguacdo de todas as inforesagfue compdem a ocorréncia. Na
auséncia de algum dado relevante, retornara aévmiar para Sarg. Ronaldo, para que a
complete. Se receber uma avaliacdo positiva, ar@uoca sera fechada e uma copia sera
guardada. Neste momento se encerrara o ciclo ctongke um dos varios atendimentos
telefénicos realizados por Julio naquele dia.

Alguns atendentes relatam que, em alguns casoguipasl 0 desfecho daquelas
ocorréncias geradas por eles, as quais, por algotivoncausaram-lhes um abalo emocional
maior do que de rotina. Quando o desfecho do cgsusiéivo, dizem sentir prazer em “ter
podido ajudar alguém”. Porém, quando o resultadoéa esperado, precisam lidar com o

sentimento de “frustracao”.
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Transcorridos aproximadamente 90 minutos, agradeddlio por sua colaboracéo e
me despeco, levando comigo novas observacoes,i@xgas e anotacbes de campo, que
colaboraram na construcao das discussdes queagEeEsentadas nos proximos capitulos.

Encerro, assim, minha tentativa de situar o leitwuniverso do 190. O objetivo aqui
foi prover subsidios que auxiliem na compreensdau® sera discutido ao longo desse
trabalho, uma vez que o que foi apresentado é pantgitutiva do contexto aqui estudado.

No préximo capitulo, descreverei como se deu atxale dados e apresentarei o

referencial teérico metodoldgico que orientou mgteflexdes ao longo desse estudo.



53

3 COLETA DE DADOS E REFERENCIAL TEORICO METODOLOGIC O

Apresentarei, a seguir, como ocorreram 0S procedsofsercdo etnografica no
contexto pesquisado, assim como da coleta dos dagesserviram de insumo para as
reflexbes que nortearam esse trabalho. Logo apberdarei o referencial tedrico-

metodoldgico que embasou as analises.
3.1 COLETA E ANALISE DOS DADOS

Para a realizacdo deste estudo, analisei duzeméasadas telefénicas efetuadas pela
comunidade para o 190, no més de julho de 2008it€ic de selecdo dos audios baseou-se
na escolha daqueles periodos do dia em que um maero de ligacdes é recebido.
Selecionei, entdo, os trinta minutos mais movinawgados turnos da manha, da tarde e da
noite. Como a BM dispbe de um sistema automaticqyrdwacdo de todas as ligacOes
recebidas através do 190, ndo precisei grava-msudios me foram fornecidos por um dos
sargentos supervisores, com a autorizacdo do megponsavel. O CIOSP mantém todas as
gravacoes, por um periodo de 90 dias, para firmmiditoria das ligagfes, caso seja necessario.

As transcricbes das interacdes foram feitas pows derddo bolsistas de iniciacdo
cientifica, do Curso de Letras da Universidade ddeVdo Rio dos Sinos, e uma da
Universidade Federal do Rio Grande do Sul, e rdasgoor mim. As interagbes foram
transcritas de acordo com o sistema de transcelgéorado por Gail Jefferson (ATKINSON,;
HERITAGE, 1984, p.ix-xvi; PSATHAS, 199%

Como a realizacéo das gravacdes independe do ¢onseto dos comunicantes que
acessam o0 190, ndo houve a necessidade de sdigtaa autorizacdo para a utilizacdo das
gravacdes em 4audio. Contudo, preocupei-me em marsigilo de suas identidades, através
do uso de pseuddnimos e da alteracdo de informag@epossam identifica-los/localiza-los,
como seus enderecos e numeros telefénicos. Oseatesd por sua vez, formalizaram a sua
autorizacdo com a assinatura do Termo de Consenbniévre e Esclarecido (TCLE), que
consta no Apéndice B, e que Ihes foi explicadaiegra.

Vérias visitas foram realizadas ao CIOSP, duramer@mdo de abril de 2008 a agosto
de 2011. Em um primeiro momento, a permissao pezal&zacéo da pesquisa foi concedida e

os termos de coleta de dados foram negociados. a @& Anuéncia, que pode ser

22 \Jer Apéndice A.
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encontrada no Apéndice C, foi assinada pelo ma&spansavel pelas opera¢des do 190, a
época da coleta dos dados.

Durante o periodo de desenvolvimento desse estyutsé quatro anos), o CIOSP
teve quatro comandantes. Apesar de cada nova nadamgicar em um periodo de
renegociacdo do espaco e dos lacos que j& havidonfaitos anteriormente, os termos
primeiramente negociados foram sempre prontameatgidos pelos novos comandantes, ao
mesmo tempo em que novas propostas foram surgindo.

Uma parte das idas a campo era ocupada com cosEnsaos supervisores, a fim de
obter uma maior compreenséo da estrutura e dassague organizam as atividades do 190.
Nesses momentos, tive a oportunidade de me farndracom o local, dispensando tempo de
observacao nas salas onde séo feitos os atendsrtelgfdnicos e os despachos de viaturas, e
acessando a documentacdo de interesse para ess®, esbmo 0 organograma do
departamento, as regras para os atendimentos rieles6e cdpias impressas das telas
utilizadas pelos atendentes e pelos despachantes.

A outra parte das visitas foi dedicada a observdg@&ta dos atendimentos, quando eu
me sentava junto a um(a) atendente, por vez, e alisgrvava realizar o seu trabalho,
intercalando momentos de conversa sobre as ligagedebidas, as rotinas dos atendimentos e
o estudo em questéo. Tive, também, a oportunidadgralzar, em video, o treinamento dos
atendentes temporarios.

A utilizacdo de gravacdes em audio, assim como tidasscricbes das interacoes,
permitiram a escuta exaustiva dos dados, e padtmiaih uma analise microanalitica das
acdes coconstruidas pelos participantes das vateracdes, com vistas a compreensdo da
ecologia local (ERICKSON, 1992). Mesmo ciente dee quienhuma andlise escapa a
interpretacdo do pesquisador, busco me abster sgcass aprioristicas, generalizacbes e
determinismos.

Apresentarei, a seguir, alguns principios basiags @rientam o referencial teoérico
utilizado nesse estudo.

3.2 PRINCIPIOS BASICOS DA ETNOMETODOLOGIA E DA ANASE DA
CONVERSA ETNOMETODOLOGICA (ACE)

A Etnometodologia é uma corrente da Sociologiasyugiu da década de 1960 como
uma ruptura com os preceitos da Sociologia tradatioSeus fundamentos encontram-se

sistematizados na ob&udies in Ethnometodolo¢}967), de Harold Garfinkel. Os conceitos
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de Garfinkel foram difundidos por Harvey Sacks eaBoel Schegloff, entre outros, os quais
formaram uma “rede”, que se dedicou ao estudo ds publicacbes e a difusédo de suas
idéias, em algumas universidades na California (COMN, 1995).

A linha tedrica que fundamenta a metodologia diesta, a Etnometodologia, difere da
Sociologia tradicional em varios aspectos. Dentes,epodemos destacar a abordagem
qualitativa realizada pelas pesquisas etnometomai$ggue olham para situacdes especificas,
buscando ndo somente descrevé-las, mas, acimadde dompreender a orientacdo dos
participantes para a coconstrucédo de suas difereng@anizacdes. Desta forma, os atores tém
participacdo ativa na definicdo da situacdo em spieencontram, organizando de forma
conjunta, em suas vidas cotidianas, as instituiedesgue vivem.

Por sua vez, na visdo dos ethnometodologos, as ipasgocioldgicas tradicionais, de
cunho quantitativo, fazem suposic@egpriori sobre os sujeitos e as sociedades estudadas,
como se esses estivessem organizados e engessadms pomplexo estavel de normas que
regulam o sistema no qual estdo inseridos, regolatambém, suas praticas diarias
(COULON, 1995).

Ao contrario disto, a Etnometodologia acredita guealidade social é constantemente
criada pelos atores, e € fruto do sentido que edtdsiem aos objetos, as situacdes e aos
simbolos que os cercam. A compreensao a respeitorde os individuos se organizam em
sociedades e como desenvolvem suas praticas di@wasbasear-se em estudos empiricos de
ordem etnografica, que buscam explicar o processoqueo mundo real € constituido,
através do uso da linguagem. Partimos, entdo, ekspposto de que, por meia analise das
interacdes sociais corriqueiras do dia a dia, ceemqmtemos como a vida em sociedade é
coconstruida e mantida.

A Etnometodologia preocupa-se com o modo como @sragentes constroem
significados das situacdes diarias que constituerida em sociedade. Alguns estudos de
Harold Garfinkel (1967), baseados em experimentgs grovocavam acdes que rompiam
com as expectativas dos interagefitdevaram o pesquisador a concluir que ha métodos d
senso comum que sdo compartilhados pelos membrasndesociedade. Esses métodos
informam a producdo de acles e 0 seu reconhecimasgon como 0s seus significados
(GARFINKEL, 1967). Para Garfinkel, os memttbgroduzem acdes de forma metddica

para que sejam reconhecidas; nesse sentido, remmnhas acbes dos outros pelo carater

% Breaching experiments
2 A nocdo de membro, proposta por Garfinkel (19¢Tgssupde o compartilhamento de um conjunto de
praticas comuns as situacfes ou eventos.
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metddico com o qual sédo produzidas (HERITAGE, 20@8)Etnometodologia se ocupa,
dessa forma, do “[...] estudo dos métodos que asops usam para a producdo de ordens
sociais reconhecivei® (RAWLS, 2003, p.123). Sob uma perspectiva etnodufgica, a
inteligibilidade mutua é atingida através da pr@due exibicdo, por parte dos membros, de
praticas que possam ser reconhecidas, por elesp cpm] observaveis-racionais-e-
reportaveis-para todos os efeitos préaticosaceountabl&®®, das atividades que estdo sendo
desenvolvidas (GARFINKEL, 1967, vii).

Quando interagimos, ndo nos damos conta de quen@staa0o mesmo tempo,
construindo o sentido, a ordem e a racionalidadplittaque estamos fazendo. Nao temos
consciéncia do caréater reflexivo de nossas acdesitainos e vivemodacitamente, uma
estrutura social sobre a qual ndo comentamos; patérforma racional, demonstramos, uns
aos outros, nosso conhecimento sobre o seu fumsamta. Desta forma, o mundo se
reproduzcontinuamente.

Apesar de nédo refletirmos sobre as atividades da eotidiana, sabemos que estas
atividades sao inteligiveis, podendo ser desceitagaliadas em funcéo da sua racionalidade.
Conforme mencionado anteriormente, para a Etnoroktg@, dizer que estas atividades sao
descritiveis, analisaveis e passiveis de serentadels, significa dizer que o mundo é
accountablé’. A accountability® de nossas acdes é o foco principal de anélispaetagiisas
etnometodoldgicas.

Duas linhas de pesquisa distintas, fundamentadas Etrometodologia, se
configuraram a partir dos anos de 1970. De um lasigocidlogos continuaram privilegiando
seus objetos tradicionais de estudos em institsjg@@mo as administragcdes, a educacao, a
justica, a ciéncia entre outras. Por outro ladenalise da Conversa Etnometodolégica (ACE)
buscou identificar as reconstru¢cdes contextuais dfiee sentido e continuidade as nossas
conversas do dia a dia (COULON, 1995).

Os fundadores da ACE foram Harvey Sacks e Emanobbdboff, ja citados
anteriormente como alguns dos principais estudidessfundamentos da Etnometodologia
(HUTCHBY; WOOFFITT, 1998). Sacks e Schegloff tambi&ram fortemente influenciados

pelas ideias de Goffman (1959), o qual desenvalwvea teoria, na Sociologia, embasada na

% Traduco livre do original: Ethnomethodology, then, is {hgtudy of the methods people use for producing
recognizable social orders”

% Traducdo livre do original: [“.]visibly-rational-and-reportable-for-all-practial-purposes, i.e.
accountable,[...]"

%" Descritivel.

8 Descricao.
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nocdo da construcdo que o individuo fazseti > quando engajado em suas atividades de
rotina. O centro de sua teoria é o fato de quedovitiuo constréi o seu “eu social” e o
representa, nas atividades do dia a dia, de maaenfuenciar, explicitamente ou de forma
tacita, a forma como o “outro” se orienta a ele (IHBY; WOOFFITT, 1998). Goffman
objetivava, principalmente, descrever a ritualidadservavel nas a¢des da vida diaria.

Sacks, contudo, discordava da metodologia utilizada Goffman (1959), pois
acreditava que ele partia de pressupostos tedectmiscava no mundo dados que os
ilustrassem. Em outras palavras, a pesquisa rdalipar Goffman seria guiada por suas
teorias. Sacks acreditava que, primeiramente, exeaiso olhar para os dados coletados e
verificar 0 que neles havia para ser relatado; eja, sa pesquisa deveria ser guiada
primordialmente pela anéalise dos dados (HUTCHBY; @FBITT, 1998).

Os primeiros dados analisados por Sacks foramactstquando ele participou de um
programa no Centro de Estudos Cientificos sobreidaj em Los Angeles, em 1963. Sacks
analisou uma coletanea de ligacoes telefonicasiaefas para o Centro de Prevencdo ao
Suicidio gravadas em audio. As interacbes foramstras com o objetivo de captar néo
apenas as palavras proferidas, mas o maximo pbs$iveletalnes que compunham os
enunciados, como entonacao, pausas, risos, clsusssos, etc. O sistema de transcricéo foi
elaborado por Gail Jefferson (1984), que assesa@atks na época, e € internacionalmente
utilizado até os dias de hoje por pesquisadorésata

A atencdo de Sacks foi primeiramente voltada psu@tegorias de pertencimento dos
participantes das interacdes e para a sequendalidas falas. O fato de que a posicao
sequencial de um enunciado esta diretamente ligadgdo que este enunciado busca
empreender foi uma das questdes investigadas piks Saque impulsionou muitos dos
estudos dentro da ACE (HAVE, 1999). Infelizmentack® morreu em um tragico acidente
em 1975 e o maior legado que temos de suas pes@uisaa publicacdo organizada por seus
colaboradores (Schegloff e Jefferson), datada @2,1Que contém as palestras que Sacks
proferiu nas universidades sobre os seus achados.

A ACE mudou a ideia de que a conversa era algacoaétindescritivel. Através da
analise das interacOes, descobriu-se que as casves&o ordenadas e objetivam o
desempenho de acdes. Para Psathas (1995), “a eandis conversa estuda a

ordem/organizacao/ordenacao da acéo social, emeypartdaquelas agbes sociais que estdo

%9 Da representacéo de si préprio.
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localizadas nas interac¢des diarias, nas pratisasidivas, no falar/contar/fazer dos membros
da sociedade (p.41%°.

Podemos, entéo, nos referir a ACE como o estudalda&m-interacdo social, objeto
de andlise, por si sO, e ndo apenas como um re@anso se tentar compreender outras
guestdes de ordem social. A ACE busca descobrscreeer e analisar as estruturas, a
maquinaria conversacional, a organizagdo das psgat& os procedimentos formais que
organizam a ordem das conversas (HAVE, 1999). iBa@ a ACE procura identificar
padrées em nossas conversas para 0S quais osippates se orientam, a cada nova
interacdo. Se as interacbes ndo seguissem padiéesificaveis, as conversas seriam
totalmente ininteligiveis. Assim, a cada nova ¢éo, reinterpretamos cenas anteriormente
vividas.

A busca pelos padrdes que estruturam nossas casvegudam a construir os fatos
da vida social é feita através dos estudos deefalénteracdo sociala coleta de dados
naturalisticos das interagfes que organizam osteveta vida diaria € feita através de
gravacOes em audio e/ou video, 0 que permite axamaste no tratamento dos dados, uma
vez que o pesquisador pode sempre voltar a elesgpalise. O material obtido através das
gravacdes € analisado, juntamente com outros mE;uremo notas de campo, entrevistas e
documentacédo relativa ao evento. O fato de o pesdor ter a oportunidade de rever o
material gravado com os participantes e obter peasepcdes do que fora coconstruido
naquela interacdo diminui as chances de os aclsmiles reduzidos a analises psicoldgicas
e/ou socioldgicas.

Os estudos de fala-em-interacéo social realizestus,a perspectiva da ACE, visam
identificar o entendimento que os participantes aestram, uns para os outros, do que foi
dito e feito, através de um olhar para a sequadaae de seus turnos de fala. (SCHEGLOFF,
2007b; GARCEZ, 2008). A importancia para uma aratisquencial das acdes construidas
pelos participantes se deve ao fato de que cada poferido por um participante realiza
uma acao orientada para a acao que foi produzidarno anterior, por outro participante e,
ao mesmo tempo, projeta e limita a acdo que salizada no turno subsequente.

A organizacao da tomada de turno é gerenciadanhecaé, pelos interagentes, nas
conversas cotidianas, e a sua alocacao foi degmit&acks, Schegloff e Jefferson (1974),

através da analise de dados naturalisticos. Jasosistemas de organizacdo da fala-em-

%0 Conversation analysis studies the order/organizdtiederliness of social action, particularly thosecial
actions that are located in everyday interaction, discursive practices, in the sayings/tellingsidsi of
members of society
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interacdo apresentam transformagdes que derivasardeersa cotidiana, como, por exemplo,
0S sistemas que organizam os eventos de fala-ema@aio em contextos institucionais, como
no caso deste estudo.

Diferentemente, também, do que ocorre em interagislianas, as interacdes
institucionais orientam-se para o cumprimento demendato institucional, o que implica na
producdo de uma série de préticas diferenciadaslqQ@er contribuicdo que ndo va ao
encontro do mandato institucional pode ser vistaa@wmapropriada para aquele contexto.

A analise das interacdes telefénicas que compdmssoncorpus de pesquisa aponta
para uma forte orientacdo dos participantes pautiliaacdo de categorias de pertenca na
formulacdo do local para onde deve ser enviadaatnra, assim como na producéo de
justificativas para as suas solicitacbes. Apresentantdo, alguns conceitos basicos que

orientam os estudos sob a perspectiva das CateglariBertenca.
3.3 CATEGORIAS DE PERTENCA

Harvey Sacks iniciou seus estudos sobre Analiseadegorias de Pertenca (ACP) no
inicio da década de 1960, visando ampliar sua ceenmgéo sobre o uso da linguagem como
acao social. Mais especificamente, o autor busompeeender como os participantes de uma
interacdo se utilizam de categorias sociais espasifcomo elementos organizadores das
atividades em curso (SACKS, 1992; SILVERMANN, 199€HEGLOFF, 2007a).

Ao olhar para a organiza¢do das primeiras convens@is pessoas estranhas umas as
outras, Sacks observou que a grande maioria io@ciaperguntas do tipo: “O que vocé faz?”
ou “De onde vocé €?”. O carater aparentemente aabstlessas perguntas revela-se
fortemente consequente para a interacdo que seldtasdima vez que as respostas obtidas
acionardo uma série de inferéncias sobre os pmatiteds e servirdo de contexto para suas
acoes.

Sacks propbe que os membros se organizam em dédsreolecdes, sendo cada uma
delas composta por uma gama de categorias. Porpéxean colecdo familia, € composta
pelas categorias: mae, pai, filha(o), irmé(o),ojaéntre outras; assim como a colegao
profissdo inclui: professor(a), médico(a), arquite} e assim por diante. Algumas dessas
colecbes, chamadas den-adequate podem categorizar qualquer membro de qualquer

populacdo, como idade e sexo. Contudo, a granderimalas cole¢cdes somente pode ser

31 Sell e Ostermann (2009) propdem as seguintes dedu “Categoria de Pertenca” pavéembership
Categorization;*Analise de Categoria de Pertenca” pMambership Categorization Analysis, “Dispositivo
de Categoria de Pertenca” paveembership Categorization Device
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aplicada aquelas pessoas que delas fazem parferrAolar perguntas como as do paragrafo
anterior, o participante busca classificar o imt&utor dentro das diferentes categorias das
varias colecdes disponiveis, sendo que cada c&ecmrega no seu interior uma carga de
inferéncias que organizam o senso social comum.

As inferéncias acarretadas pelas categorias € &Ggaks denominou de dispositivo
“MIR”, uma abreviatura par&dembership Inference-ricRepresentativéRepresentante Rico
em Inferéncias de Pertenca a uma Catego@a) seja, ao ser classificado em uma dada
categoria, o representante carrega consigo todagribsitos (direitos e obrigacdes) ligados
aguela categoria, os quais sdo culturalmente ealsmte construidos. Retornando as
perguntas iniciais, conhecer a profissdo e a origeminterlocutores da aos participantes a
impressao de saber muito uns dos outros e serve coentacado para a introducao de futuros
topicos de conversa.

Pode-se dizer, entdo, que a categoria de pertemgaoha como um depdsito de
conhecimento do senso comum, o qual é acessadovamaue uma referéncia a essa
categoria € formulada (SCHEGLOFF, 2007a). Ser sgmtante de uma categoria significa
estar sujeito as inferéncias associadas a elamP@e as acdes de um membro de uma
categoria sdo contrarias as inferéncias atribuidpela categoria, as inferéncias ndao sao
revisadas. Ao contrario disso, aquele membro passar visto como uma excegdo ou um
representante “deficiente” daquela categoria, de@dorte protecdo do senso comum que

opera permanentemente (SACKS, 1992).

3.3.1 O Dispositivo de Categorias de Pertenca (DCP)

Um dos artigos classicos de Sacks (1992) paracastido do Categorias de Pertenca,
The Baby Criedteve sua origem na analise de uma histéria daiaude uma crianca, que
inicia com a frase: The baby cried; the mommy picked it"uf® bebé chorou; a mamae o
pegou no colo.) (SHEGLOFF, 2007a). Sacks se quesfior qué, ao ouvir essa frase, ele
infere que a mamae que pegou o0 bebé no colo é d@endaguele bebé, e ndo uma outra
mamae qualquer e que o motivo que levou a mamagalp é o fato de que ele estava
chorando, e diz sentir-se confiante de que essséimfia € compartilhada pelos nativos ao
ouvirem a mesma frase (SACKS, 1992, p. 236). Coobjetivo de responder aos seus
préprios questionamentos, Sacks se empenhou rfa tieconstruir um aparato que desse
conta de explicar como “...algo que é feito é réeaido como aquilo que é” (p. 236).
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O autor baseou o entendimento da histéria acinfatoale que as categorias “bebé” e
“mamae” pertencem a uma colecdo denominada “fdinitia qual outras categorias sao
incluidas, conforme discutido anteriormente, e sugplie as historias para criancas bem
jovens podem apresentar apenas essa colecdo. Assitriancas tendem a aplicar essa
categoria no seu dia-a-dia de forma generalizdganando, muitas vezes, os adultos do sexo
masculino de “tios” e os do sexo feminino de “tiaBara as criangas, assim como para oS
adultos, ha pelo menos duas categorias dispompaesscada colecdo, como: homem/mulher,
branco/negro, entre outras.

Sacks denominou as colegbes de categorias e @s rge regem as suas aplicacbes
de “Dispositivos de Categoria de Pertenca”, conéopode ser visto a seguir:

A primeira regra referida por Sacks € a da “ecaagna qual diz que “...uma Unica
categoria de qualquer dispositivo de categoria ddepca pode ser referencialmente
adequada” (p. 248) Assim, uma referéncia como “professora” ou “mtlhpode ser
suficiente, ndo necessitando de qualquer outro Engmto como “idade”, por exemplo, 0
gue ndo impede que mais de um termo seja usado.

A segunda regra de aplicacdo, chamada de “regomigEsténcia”, sugere que, no
momento em que uma categoria pertencente a umedocoke usada para categorizar um
membro de uma populagao, outras categorias da masprEEo podem ser usadas para fazer
referéncia a outros membros da mesma populacéotdd chama a atengao, no entanto, para
0 possivel surgimento de ambiguidades, ja que w@ategoria pode pertencer a mais de uma
colecdo. A categoria “bebé&” pode pertencer a colégamilia’, conforme mencionado
anteriormente, mas também pode pertencer a cotegémgios de vida”, como “adolescente”
e “idoso”.

Dentre as varias questdes das quais 0 aparataetpra de pertenca da conta, esta
também uma forma de lidar com esse tipo de amlageiddescrita através do “corolario da
regra de consisténcia”, que consiste em compre@u@eduas ou mais categorias pertencem a
mesma colecdo no momento em que sdo usadas pegarcar dois ou mais membros da
mesma populacdo. A aplicacdo desse corolario nwsiteeouvir que a “mamae” da historia
anterior € a maméae daquele “bebé” que chorou, wnajue as duas categorias pertencem a
colecdo “familia” e sdo vistas como pertencentesi@smo “time”. A caracteristica central de
times é o que o autor chama de “organizacdo duipktd® em que as colecdes sdo tratadas

como uma unidade que contém os membros da populBgBsa forma, ndo se conta o

32 .a single category from any membership categtidealevice can be referentially adequate
% Duplicative organization.
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namero de maes, pais ou filhos, mas o nimero déidancomo uma unidade. A regra que
ajuda a lidar com essa organizagdo é a regra dairraddo ouvinte para a organizacao
duplicativa”, que tem a propriedade de atribuirrmsmbéncia as categorias pertencentes ao
mesmo time. Logo, a mamae da nossa histéria ndoaee de qualquer bebé, mas do bebé
da histéria.

Mae e bebé&, assim como esposo/esposa, tio(a)ofajn colega/colega, séo
exemplos de pares relacionais padroniz§d(RRP) constituidos de direitos e obrigacdes
mutuos: um espera receber ajuda do outro. Sacksmieou essa colecéo de “R”. A “colecao
R” apresenta uma relevancia pragmatica onde a eiaséa segunda parte do par se faz notar,
como por exemplo, um bebé sem a sua mée.

No que se refere a prestacédo de ajuda profissiSBaaks se refere a uma colecdo de
categorias portadoras @spertiseque, quando relacionadas a determinados problatfas,
origem a uma “colecao K”, onde “K” signifidanowledgeem Portugués: conhecimento. Aos
membros pertencentes as categorias de uma coléfasatd atribuidas responsabilidades
inerentes ao par relacional “profissional/cliente”.

De forma geral, o aparato baseia-se nas identidddesatores sociais. Ap0s as
identidades situadamente tornadas relevantes ddmartificadas, os participantes passam a
atribuir atividades relacionadas a essas identgla@eprincipio opera, também, no sentido
contrario. Ao identificarmos as atividades deserhpdas por alguém, atribuimos ao agente
a(s) categoria(s) atrelada(s) aquelas atividadesinA atribuimos a atividade “chorar” a
categoria “bebé” e a atividade “pegar no colo” gegaria “mamae”, o que nao impede que a
mamae chore, mas certamente ndo concebemos ailpsddébde um bebé dar colo a sua
mamae. Sacks atribuiu a relacdo atividade/categoname deCategory Bound Activities
(CBA), (atividades atreladas a categoria).

A operacionalidade da CBA também auxilia a soluaiquroblemas de ambiguidade,
uma vez que outras caracteristicas do contextdizada ajudam na selecdo da categoria
apropriada. Sacks faz referéncia a atividade “cwaii€, possivel de ser atribuida tanto a
catdlicos quanto a criminosos. Porém, o conhedioneompartilhado de que a confisséo de
um criminoso ndo se parece nem um pouco com a deatdtico afasta qualquer davida de
qual acéo esté sendo referida ou executada.

Sacks afirma haver a presenca de hierarquias afeantro das cole¢des, alocando

as categorias em diferentes posi¢cdes com relacas asoutras. Algumas posi¢cdes gozam de

3 Standardized Relational Pairs
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um status mais elevado e atribuem prestigio acs reemnbros; outras, nem tanto, ou ainda,
operam no sentido inverso. A possibilidade de 8utentre as diferentes posi¢cdes pode gerar
orgulho ou reclamacgdes, como, por exemplo, quandbta a um adolescente que seu
comportamento se parece com o de um “adulto” (bmwu de um “bebé” (reclamacéo).

De acordo com Sacks, os membros usam normas, gwhaha de “maximas”, para
entender o ordenamento das atividades observadas.delas € fazer uma sele¢do do termo
qgue melhor relaciona a atividade a categoria. Assonsiderando que na histéria infantil
discutida até entdo o bebé seja um menino, cortaére: “o bebé chorou”, ao invés de “o
menino chorou”, se explica pelo fato de que a ddidé “chorar” esta mais atrelada a
categoria “bebé” do que “menino”, provendo, assima melhor identificacdo do agente que
esta realizando a acéo.

A outra maxima se refere a relacionar duas atidadontiguas executadas por
membros pertencentes a categorias cujas atividegdae atreladas, de forma a compreender
que a segunda acdo estd em conformidade com ainarirben exemplo dessa méxima é
compreender a acdo da mamae da histéria de pebab&® no colo pelo fato de ele ter
chorado. Sacks afirma que a compreensdo dessammapiovém as bases para a
compreensao do ordenamento social, uma vez quxpéga a ocorréncia de uma atividade

com base em outra; e b) explica a ordem sequeteidlias atividades (p. 260)

3.3.1.1 Aplicacéo do Dispositivo de Categorias dednca (DCP)

No que se refere aos estudos de DCP, Sacks refogca aparato desenvolvido por
ele “pertence aos membros” e ndo se presta palsemngue buscam uma compreensao
melhor do que a dos proprios membros para as sbas §&ILVERMAN, 1998). As andlises
embasadas em DCP devem descrever 0 uso que os osefabem do aparato como um
recurso para a construcédo e a manutencao da oambéah £/m desses usos, por exemplo, esta
a servico do controle social. No momento em quesuemto acontece e a autoria € atribuida a
alguém, basta substituir o nome da pessoa por ategaria da qual aquela pessoa é uma
representante para adicionar novas informac6edaagaiegoria,

Para Sacks, é importante compreender como 0s mendgrcorientam para uma
selecédo de categorias, dentro de uma gama de fidssiks, para realizarem as descricbes
das acdes cotidianas, assim como as implicacdegspas escolhas acarretam. Uma dessas
consequéncias sao as inferéncias que os intertesufmodem fazer sobre a pessoa que

realizou tal descricdo, ao questionarem quem seslaz de dizer tal coisa. Outra
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consequéncia é a forma como certas identidadegrsfmnstruidas para que possam ser
associadas as atividades descritas e afastar guglqasibilidade de retaliacdo moral. Esse
processo pode ser facilmente observado na contkg&dstorias delicadas, através do uso do
aparato para construir uma versao preferida daidegeid, projetada para aquele(s)

recipiente(s) em particular.

Sacks afirma que as descri¢cdes sao feitas cormfm€ajuste ao interlocutor”, seja ele
um ouvinte ou um leitor e discute essa questao lzage em seus estudos das interacdes em
um grupo de terapia para adolescentes. Nessesteygcoa membros fazem escolhas lexicais
gue os identificam como pertencentes a mesma coidmi € que certamente se
diferenciariam daquelas feitas por adultos parardgsr o mesmo fato.

Contudo, compreender o uso que os membros fazempdmto requer um olhar
detalhado para as acdes dos participantes, as sfp@i®alizadas, principalmente, através do
uso da linguagem natural. Essa compreensdo ¢€ iza@tal através da micro-analise da
sequencialidade das interagdes, conforme verersegLar.

Apos ter apresentado como se deu a coleta de @adoal o referencial tedrico que
embasou essa pesquisa, apresentarei, no proxinitolog@ organizacdo macroestrural das

interagcdes, assim como algumas rotinas que orgarozaatendimentos do 190.
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4 AS LIGACOES TELEFONICAS PARA O 190

A policia fica sabendo dos problemas dos cidad@ogue consegue detecta-los ou
porque alguém os repottaNos dois casos, 0 acesso a essas informacdasri@gieo, no
primeiro caso, pelos limites da organizacado desiatpolicial; no segundo, pela privacidade
dos individuos. Nenhum sistema policial dispdeateirsos suficientes para estar em todos 0s
lugares ao mesmo tempo, dependendo, assim, dasitzcks e da vontade de cada um, no
sentido de acionar a ajuda policial.

Ciente de que, em grande parte, a sua atuacaaelelmcontato prévio dos cidadaos,
a BM criou mecanismos de funcionamento fortemepteados para atender essa demanda.
Atualmente, a BM é majoritariamente acionada pelmunidade, através de um sistema
telefénico desenvolvido para receber os chamadiespachar a ajuda, por meio do namero
190. Esse sistema recebe chamados oriundos denedefanto publicos como privados, de
forma gratuita. O nimero 190 é publicamente dividgeomo um servico de emergéncia em
listas telefbnicas, em panfletos informativos sobrescopo de atuacdo da BM e em outros
materiais de divulgacdo de servi¢os publicos, pdest pelo Estado (Anexo B). Ao atenderem
ao telefone, muitos atendentes também identificamiroero como sendo de um servigco de
urgéncias, o que aponta para um forte interess@odier publico (BM e Secretaria de
Seguranca Publica) para que o 190 seja acionadergeram situacdes emergenciais.

Esse capitulo visa a compreender de que formajéatido uso da linguagem natural,
os individuos solicitam a prestacdo do servicordergéncia do 190, e como os atendentes
telefénicos formulam a oferta ou a recusa da préstdesse servico. Considerando que esse
contexto é construido através do uso da linguagempolhar analitico para as interacdes
telefdnicas busca descortinar o esforco colabaratios participantes para construir uma
sequéncia de acbes que constituem o 190 — ows@sLlltado dessas interacdes.

Antes de analisarmos os dados coletados para si&tdog discutiremos como 0s
avancos tecnoldgicos influenciaram as praticasutiseas dos atendimentos de servigos de
emergéncia — realizados anteriormente face a &ugatmente, via telefone, — e de que forma
as pesquisas realizadas no ambito da fala-em-géteraocial contribuiram para nossas

reflexdes.

% Conforme andlise de Shearing (1984). Esse afigogiro na area, relata a pesquisa desenvolvikeapeor,
entre 1970-1971, no Centro de Comunicac¢des dai@dietropolitana de Toronto.
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4.1 ALGUMAS PRATICAS DISCURSIVAS RECORRENTES EM ENDIMENTOS DE
CALL CENTERS

Conforme mencionado anteriormente (capitulo 1)yomento em que a BM passou a
atender as ligacOes de emergéncia através de acenélo de atendimento integrado, capaz
de receber mdultiplas chamadas simultaneamente istriledi-las para vérias posicbes de
atendimento, o modo de prestacdo dos atendimemwtfosusprofundas modificacdes. O
formato rotineiramente empregado na prestacdo woslimentos do 190 aproximou-se do
formato encontrado nas interacdes telefdénicas m&es decall centers

As praticas discursivas que organizam os atendosesincall centersapresentam
caracteristicas peculiares. Algumas dessas pratarasn descritas por Barbosa (2004),
Oliveira e Barbosa (2002) e Oliveira e Pereira B)0@® se revelam na orientacdo dos
atendentes para script de atendimento, o uso dftware operacional e o sistema de
gravacao digital. A orientacdo dos atendentes pasas questdes resulta na producéo de
sequéncias inseridas, que influenciam na orgarozded interagbes, conforme discutido a
seqguir.

De forma geral, as interacdes telefbnicas entreadpees e clientes aall centerssao
altamente rotinizadas, como resultado da orientdggooperadores para a producédo de uma
fala que reproduz script de atendimento que grescrito nos manuais de treinamento das
empresas (BARBOSA, 200%4) Conforme mencionado anteriormente, ess#t reproduz a
representacdo mental do que seria, na visao daigdb, uma interacéo ideal entre atendente
e cliente. O apego ascript acaba por proporcionar aos atendentes certo t®rgobre a
agenda do encontro, por meio da sele¢édo dos tégimslevem ser abordados, e da ordem e
ritmo com que as informacdes devem ser introduaddengo da interacao.

Além do script de atendimento prescrito pelas empresaspftware operacional
utilizado pelo atendente durante o atendimentofdieleo também contribui para que as
interacOes sejam fortemente reguladas. Para aafat da prestacdo do servico, muitas das
tarefas do atendimento em si (como a verificacdinfitgmacdes, a insercédo de dados e o
registro), sdo realizadas por meio de softwareque faz uso de uma base de dados. As
informacfes que sdo acessadas, e que podem salizadas na tela do computador, sdo
geralmente topicalizadas pelos participantes eos&m contribuicbes para a interacdo em
curso, na medida em que contribuem para a prodidgdon sentido compartilhado, ativo e
colaborativo (OLIVEIRA; PEREIRA, 2005).

% Ver também Ostermann e Souza (2011).
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Como consequéncia da atribuicdo de lidar com asadeéas dos clientes e com as do
softwaresimultaneamente, as praticas que envolvem o miandeecomputador sdo, muitas
vezes, refletidas na fala do operador, que podeg eutras acdes, interromper a interacéo
para lidar com o banco de dados, ou verbalizar @sdades que estdo sendo
operacionalizadas no computador. Dessa forma, pedsizer que o atendimento erall
centersse caracteriza por associar atividades de fatayvés das trocas entre cliente e
operador, e atividades de leitura e escrita, queoseretizam com a consulta a bancos de
dados e com a digitacéo de informagdes. OliveBarbosa (2002, p.157-161 gfirmam que,
durante essa alternancia de atividades, ocorreemcaixe” e o “desencaixe” de dois tipos de
interacdo: uma entre seres humanos (através dmrielee outra entre um ser humano
(atendente) e uma maquina (computador).

As atividades de processamento e producdo de aeeséd acompanhadas ora por
barulho de digitacdo, ora por pedidos de espergpade do operador, 0s quais suspendem
momentaneamente a interacdo por diferentes intsrnv@éd tempo. Para Oliveira e Pereira
(2005), nas vezes em que as informacdes forneg@dbs cliente diferem daquelas que
constam da base de dados, prevalece a legitimidadeegistro informatizado. Assim, é
concedido ao computador o poder de pericia de arabg informacdes que estdo sendo
negociadas. O atendente passa, entdo, a ter o papenimador e vocalizador das
informagdes que se encontram armazenadas na bdadake

A prética de gravacdo das interacOes telefonicaie aslientes e operadores das
centrais de atendimento, justificada externamept®ocum mecanismo de seguranca ao
cliente, serve, internamente, como instrumento ddero investigativa das praticas
organizacionais, materializadas através da falapgdwador. Para Oliveira e Pereira (2005), a
consciéncia de que a interacdo possa ser repriga@auma audiéncia oculta com foco
avaliativo, tende a restringir as contribuicbes atendente acscript de atendimento, e
promover o automonitoramento de sua fala.

A orientacdo do atendente para as préaticas des@dizna resulta na producdo de
sequéncias inseridas nos atendimentosaincenters Segundo Oliveira e Barbosa (2002),
essas insercbes ocasionam quebras recorrentelag@orde relevancia condicional entre as
sequéncias e 0s turnos que as precedem.

Quando essas sequéncias se organizam em paregnftrnama unidade do tipo

pergunta-resposta, convite-aceite/recusa, elas shamadas de pares adjacentes

37 Ver também Oliveira e Pereira (2005, p.123).
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(SCHEGLOFF, 2007b; LODER; SALIMEN; MULLER, 2008).04se organizarem em torno
de uma primeira parte do par (por exemplo, umaymday e de uma segunda (a resposta),
essas elocucdes adquirem um carater de relevamiiconal entre si, na medida em que,
proferida a primeira parte do par, a falta da sdguymode ser vista e a elocucdo destacada
como “ausente”. Essa auséncia tem consequénc@aditinais. Contudo, as vezes, ocorre a
insercao de uma ou mais sequéncias de pares aémcenamadas de sequéncias inseridas,
que visam obter informacdes para que a segunda pmhrt par possa ser proferida
(SCHEGLOFF, 2007b).

Oliveira e Barbosa (2002) observam que, nos atesrttims emcall centers,essas
sequéncias inseridas tém a funcao de incluir reragéo a “voz virtual do sistema”, que
solicita e verifica informacdes condicionadorasatendimento. A orientacdo do atendente
para as informacdes que constansofiwaredo atendimento leva a uma quebra da relacéo de
relevancia condicional entre a primeira parte dpiégncia inserida e o turno que a antecede.
As autoras apontam para as seguintes caractesisticantradas nessas sequéncias inseridas:

(1) sdo pré-planejadas e, portanto, motivadas ptrds que ndo podem ser
associados as contribuicdes imediatas dos pamigpala interacao; (2) constituem-
se exclusivamente de perguntas e respostas pdafixa3) sua introducdo é

prerrogativa de um Unico participante, o atende(¥g;ocorrem em momentos

especificos da interagdo, compondo procedimentesamtes segundo a agenda do
atendimento; (5) exibem uma aparente ruptura caé@pico em andamento; (6) ndo
sdo facilmente interpretadas em sua funcdo porstamo participantes-clientes

(OLIVEIRA; BARBOSA, 2002, p. 159).

A formulacdo das perguntas que constituem a seguémgerida € orientada pelo
script de atendimento. O reconhecimento das informagi@ie®didas pelo solicitante é feito
pelo banco de dados, cuja participacdo na inter@éc&mimada pela voz do atendente.
Conforme mencionado anteriormente, Oliveira e Bsalj@002) afirmam que, dessa forma, o
atendente desempenha um duplo papel de falant& aommador e como autor (GOFFMAN,
1979).

As préticas discursivas descritas acima nos pemmitientificar um novo padréo
interacional, fortemente influenciado pela parég@o de unsoftware o qual se faz presente
na interagdo atraves da fala do atendente, e dqaeddpende inteiramente para a realizacao
das suas atividades profissionais diarias. Obsesatambém, que a inser¢cdo do computador
reorganiza as trocas de fala entre atendenterdelie insere a modalidade escrita no trabalho

de atender. Assim, a burocracia que subjaz ao @ve&téendimento telefénico emall
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centers se revela através da reorganizacao dessas ratitentadas para a prescricao de um
script de atendimento que desconsidera a dinamicidade @imtingéncias de cada novo
evento interacional. E o conhecimento dessas npvdticas que regula a insercdo dos
individuos na sociedade contemporanea, e os insiiafiza para uma participacdo social
ativa.

Vejamos, a seguir, como essas praticas se orgamaaratendimentos telefénicos em

servicos de emergéncia.

4.2 ATENDIMENTOS TELEFONICOS EM SERVICOS DE EMERGEM PELA
PERSPECTIVA DA FALA-EM-INTERACAO SOCIAL

Vérias pesquisas ja foram realizadas na busca dmelhor entendimento do trabalho
realizado pela policia, as quais olharam para aosg@nizacado sob diferentes perspectivas,
como estratégias, dilemas, papéis sociais, manastitucional e moralidade (REISS, 1971;
MANNING, 1988, 1997, 2003; ANTUNES; SCOTT, 1981; BARING, 1984). Esses
estudos foram conduzidos através de métodos devistér, de analise de dados estatisticos e
de observacdes de campo, obtidas enquanto os gadoreés acompanhavam os policiais no
decorrer de suas atividades.

Considerando que, de forma geral, o primeiro corgat o cidaddo tem com a policia
para solicitar ajuda é realizado através das dsrgbefonicas dos servicos de emergéncia,
alguns estudos buscaram descrever e compreentiegnadise de interacdes telefénicas entre
atendentes e usuarios do servico, em contextosiisps, como esse evento se constitui pelo
uso da linguagem. Cabe ressaltar que, até o momedose tem noticia de estudos, nessa
area, feitos no Brasil. As pesquisas que buscaesandolver conhecimento sobre servigcos
de emergéncia, através da perspectiva da falatema@do social — algumas delas
apresentadas a seguir — foram realizadas em quaiess, como Estados Unidos, Inglaterra,
Italia e Canada.

A organizacao estrutural das ligagbes para oscarvile emergéncia, nos Estados
Unidos, foi detalhadamente descrita por Zimmern884; 1992). Independentemente da
natureza do problema reportado nas ligacbes, o aidntificou uma estrutura interacional
recorrente, que se assemelha aquela encontradate@s;oes telefonicas de solicitacdo de
prestacdo de servico em geral. Sem desconsideeacayla evento € o produto do trabalho
colaborativo dos participantes ao coconstruireigag#io, e que esté sujeito as peculiaridades

de cada interacdo, como um momento Unico de ictegém, os estudos apontaram que, de
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forma geral, essas interacdes se organizam em tlnona estrutura recorrente, composta
por cinco atividades-chave: (1) abertura/identfé@@ os participantes alinham suas
identidades como ‘“representante” e “cliente” daitimgdo; (2) reclamacéao/solicitacdo: o
cliente informa o motivo da ligacao, ou o repreaetd da instituicdo o solicita; (3) sequéncia
interrogativa: os participantes negociam as inf@dea necessarias sobre o fato que esta
sendo relatado para que a solicitacdo possa skada;a4) solucdo/resposta: o representante
da instituicdo efetua a promessa ou a recusa dedsiesposta para a reclamacéao/solicitacéo
do cliente; e (5) fechamento: os participantes ciego o final da interaca®.

Complementando os estudos de Zimmerman (1984; 199%%halen, Zimmerman e
M.Whalen (1987) compararam a organizacdo das se@séde pré-abertura e abertura de
interacdes telefébnicas em contextos nédo instit@syrcomo a dos servicos de emergéncia de
duas cidades estadunidenses. Eles argumentam clmhamento das identidades dos
participantes, que ocorre durante essas sequéeniaigacoes de emergéncia, projeta o
carater daquela interacdo como um pedido de aRa@ os autores, a forma especializada
através da qual o componente de identificacdo esamta e o tipo de abertura que se segue,
fornecem motivos e recursos suficientes para gakerdente interprete aquela ligacdo como
um pedido explicito de ajuda. Isso se evidencrdptatravés do primeiro turno proferido pelo
comunicante, como através de um possivel silépoioalguma restricdo a fala, decorrente da
situagcao na qual ele se encontra.

Os estudos apontam para duas caracteristicas rewague diferenciam esses dois
contextos. A primeira delas diz respeito a formaeemlizada através da qual a resposta ao
toque do telefonesgmmonygse caracteriza mais como uma identificacdo doagueo um
reconhecimento (como ocorre nos contextos naotunginais). A segunda diz respeito a
reducdo da sequéncia de abertura, decorrente @aciusda sequéncia de cumprimentos
(howareyouks

A reducéo antecipa a introducédo do tépico (motiadighcédo) para o segundo turno, o
gual normalmente se constitui no primeiro turndgnido pelo comunicante (salvo nos casos
em que ocorrem problemas de identificacdo ou al@mdo). SolicitacOes especificas, do
tipo: “Eu preciso de parameédicos”, sdo geralmeeguislas de perguntas de localizacao:
“Onde?”, antes de ser informada a natureza do @mudl ou seguidas de reparo: “Qual o
problema?” (J.WHALEN; ZIMMERMAN; M.\WHALEN 1987, p26 ).

3 A organizacdo estrutural das ligagBes para ofesrde emergéncia sera discutida detalhadameisiecéa 4.3.
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E a natureza do problema que definira a solicitagioo um pedido de ajuda para um
servigo de emergéncia. Nos dados analisados pdralewy Zimmerman e M.Whalen (1987),
o carater de “emergéncia”’ ou de “problema” formalpelos comunicantes no segundo turno
se constitui através de pelo menos trés formafesedies: uma descricdo, um pedido direto
de ajuda e, até mesmo, pela auséncia de fala ggonpo, em casos em que € possivel
escutar apenas ruidos ao fundo, gritos, toquekdaes, entre outros).

A orientacéo dos participantes para a especialivagireducado das sequéncias de pré-
abertura e abertura das interacdes telefonicasqgaeavico de emergéncia demonstra, para
J.Whalen, Zimmerman e M.Whalen (1987) que, ao Hegamrarem essas sequéncias, 0S
interlocutores evidenciam, um para o0 outro, a @eleia das identidades que emergem na
interacdo e a institucionalidade daquele eventeafpo.

Wakin e Zimmerman (1999) verificaram um caratedaimaior de especializacdo e
reducdo das sequéncias de pré-abertura e de abemorligacdes para o0 servico de
emergéncia e para o servico de auxilio a listd@eiea de diferentes cidades (trés cada),
também em comparacdo com o modelo canodnico deaqdtertelefbnica em contextos
casuais. Em um dos servicos de emergéncia estydagosneiro turno € ocupado nao so
pela identificagdo do local, mas também pela aleeda sequéncia interrogativa: “911, qual a
sua emergéncia?9{1 what's your emergencyNas interacdes de auxilio a lista, os autores
verificaram ocorréncias em que ndo havia nenhummatiftcacdo do local chamado, sendo ja
o primeiro turno ocupado com o inicio da sequémterogativa: “Qual a cidade, por favor?”
(What city, please?)nuitas vezes proferido por uma gravacgao.

A vulnerabilidade das descri¢cdes efetuadas pelosinizantes ao reportarem o fato
que os levou a acionar o0 servico de emergénciajtgua veracidade das informacgdes, foi
investigado por Whalen e Zimmerman (1990). Partiddgpremissa de que essas descricbes
trazem a tona questbes de categorizacdo, envoliomeeracesso ao ocorrido, 0s autores
argumentam que 0s proprios solicitantes se orienpara informarem o sewstatus
epistemoldgico com relacdo ao que estd sendo agjworfo que foi visto ou ouvido,
categorizacao do fato, e a relacdo do informante os fatos). A auséncia de informacdes
dessa natureza leva os atendentes a suspeitareradikilidade do relato, fazendo com que
se engajem em um trabalho interacional de verificagas informagdes, antes de acordarem
em atender a solicitacdo de ajuda.

A nocao de histeria para os atendentes de um sateigmergéncia, e a forma como
esses profissionais lidam com esse tipo de sityaigham investigadas por Whalen e

Zimmerman (1998). Considerando que a histeria gelaendo somente através do estado
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emocional, como também através da organizacaol@eaofautores verificaram que, para os
atendentes, o comunicante é considerado histé@mguando demonstra um comportamento
alterado ou levanta a voz, e sim, quando ndo caesegoperar com a tarefa de produzir as
informacdes necessarias para que a ajuda possavada.

J.Whalen, Zimmerman e M.Whalen (1988) analisaram shamada para o 911, em
Dallas (EUA), na qual um homem solicita uma ambtikipara sua madrasta, que estava com
dificuldades para respirar. A orientacdo do comamtie para a urgéncia de seu pedido em
oposicao a orientacdo dos atendentes para a faygoulle uma série de perguntas, as quais
precisavam ser respondidas para que a legitimidadlicitacdo fosse avaliada, gerou uma
disputa entre os participantes. O tempo gastolefote resultou na demora na prestacao do
servico e, consequentemente, na morte da pesseananfna demissdo da atendente e no
recebimento de uma multa, pela instituicédo, de WSE®H0,00.

Os autores argumentam que as prestacOes de spodeon ser divididas em dois
grupos. No Tipo |, o foco principal é a “vontaded@nte” em ter seu pedido atendido, e as
perguntas relevantes sdo “onde” e “quando” dessgr\aco. O Tipo de servico Il requer uma
triagem prévia, de acordo com as demandas dauigét, para que a legitimidade do pedido
seja avaliada. Para os autores, enquanto o comtmicke Dallas se orientou para uma
solicitacdo de prestagcéo de servico do Tipo leaddnte se orientou para uma prestacéo do
Tipo Il. As diferentes expectativas dos particigarirazidas para a interacdo analisada teriam
causado a disputa.

Tracy (1997) concorda com a analise feita por Jl&haZimmerman e M.Whalen
(1988); no entanto, destaca a necessidade de uscacd® mais detalhada das diferencas
entre os dois tipos de servigos propostos, e angiantpie essa distingdo ndo foi valorizada
pelos autores. Tracy (1997) propbe, entdo, que reondi@acdo Tipo | e Tipo Il seja
abandonada, e renomeia esses servicos como sewigonsumidor qustomer servigee
servico a populacagqblic servicg, respectivamente. A prestacdo de servico ao cadsu
€ aquela na qual o pagamento é realizado diretenpahd cliente. J& o servico a populacdo
nao € cobrado do cliente de forma direta, e sidifetamente, através de impostos. A autora
argumenta que ha diferentes expectativas geradas geis tipos de servi¢co, no que diz
respeito a quantidade e ao tipo de informagdesoqcignte precisa prover para obté-lo; a
area geografica coberta; ao tempo de espera; eigagdo do atendente de prestar essa
informacéo.

No que se refere a quantidade e ao tipo de infddesag serem providas, de acordo

com Tracy (1997), o servico de emergéncia de Dalkpera que a pessoa que liga forneca o
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maior numero de informagdes possivel, ndo apenmasviabilizar o envio dos policiais, mas
também para que esses policiais possam estar deitia preparados para as contingéncias
daquele caso. No que diz respeito as praticasnadera autora afirma que os atendentes
alegam serem repreendidos por colegas ou supemonadvidos nos outros estagios do
processo de despacho, caso ndo obtenham as inf@snadequadas. Por estarem cientes de
que o conceito de “informagcBes adequadas” é relaivaria entre os colegas, os atendentes
preferem obter informacdes a mais, de forma a e&ens penalizados. Para quem liga, no
entanto, e que se encontra, muitas vezes, em uoec&d vulneravel, a quantidade de
informacdes solicitada pode parecer excessiva.

A area de atuacdo abrangida pelos prestadores desewito ao consumidor é
passivel de negociacdo entre as partes, e poder aoba extensdo maior do que a
localidade onde a instituicdo se encontra. Poroolatio, os prestadores de um servico a
populacdo atuam dentro de um limite preestabelecjde deve ser observado sob pena de
0 servico néo ser prestado (TRACY, 1997). No cas® skrvicos de emergéncias, por
exemplo, os lados opostos da mesma avenida poddenper a diferentes jurisdicdes, e
essa organizacao vai determinar quem tem autoripadeprestar socorro. Os usuarios do
servico, contudo, ndo estdo interessados na bwiacyae organiza as praticas, e sim em
receber ajuda com diligéncia.

Tracy (1997) afirma que o tempo considerado radqév@ a prestacdo de um servico
de emergéncia depende do conceito de emergénaa.dasceito, por sua vez, depende do
que é considerado rotineiro. O que para o cidaddwm é um caso de emergéncia (ter seu
carro roubado), para a policia ndo passa de rodssim sendo, a policia utiliza critérios,
muitas vezes em desacordo com aqueles dos cidgmiiasdecidir a gravidade dos fatos e,
por consequéncia, a ordem do atendimento. Desseafgredir uma estimativa do tempo de
espera € caracteristico de solicitagcdes de seragansumidor (solicitacdo de telentrega),
mas pode ser problematico em servicos de emergé@eado em vista que situacdes mais
emergenciais, que requeiram brevidade no atendaneodem surgir no interim de tempo
entre a solicitacdo e a prestacdo. Para Tracy J188@ as diferentes expectativas geradas
pela orientacdo do cidadao para um servico ao audsu, € do atendente, para um servico a
populacdo, que se revelam através de disputagdidanis que podem resultar na perda de
uma vida humana.

Baseando-se nos conceitos de face e de ataque #§G&F-FMAN, 1967), Tracy e
Tracy (1998) analisaram duas interacdes teleforéané® comunicantes e atendentes do 911,

descritas como tensas, devido ao trabalho no guphdicipantes se engajam — o de ataque a
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face, um do outr. As estratégias empregadas pelos atendentes dégraito & maneira
como as colocacdes séo feitas (e.g. volume de titizado); a utilizacdo de atos de fala
improprios para a ocasiao; a demonstracdo de neaie; e ao questionamento quanto a
legitimidade dos comunicantes, decorrente das legsala segunda parte dos pares-adjacentes
empregada pelos atendentes. Os comunicantes, povea atacam os atendentes como
individuos e como representantes da instituicdegleando-se em discussées, ofendendo-os
com palavrdes e sugerindo incompeténcia no trabalho

Tracy e Tracy (1998) sugerem que os atendentesntrgrara as interacdes uma
percepcéao de “prestacédo de socorro”, baseada erasasre limitagdes da instituicdo, segundo
o treinamento que lhes foi dado, e que essas a@dregguentemente divergem daquelas dos
solicitantes. Aléem disso, as autoras também corssideas condicbes de trabalho (muitas
vezes improprias) oferecidas aos atendentes, camdator que influencia fortemente a
ocorréncia de falhas do atendimento. Algumas dessedicoes séo: politicas institucionais
incoerentes, falta de reconhecimento pelo servi@stgdo e, principalmente, falta (ou
inadequacao) de treinamento. A oferta de um trembdonque instrumentalize os atendentes
em suas atividades, ajudando na prevencao e nohegmento de estratégias de “ataque a
face” é sugerida como alternativa para um melhogrggamento dos conflitos que emergem
das interagoes.

A utilizacdo de gravagfes de imagens em video atomexs possibilidades de anélise
em pesquisas de fala-em-interacdo. ApoOs longa géieeetnografica trabalhando como
atendente em uma central de emergéncia nos Estdss, Whalen (1995) investiga de que
formas a orientacdo dos atendentes para a opeafizag@o do sistema responsavel pelo
despacho de viaturas (CAD) interfere na organizagdse praticas que constituem os
atendimentos telefénicos. Seu estudo demonstrolegse sistema tem crucial importancia
para a orientacdo dos participantes, pois as smdzs sé sao institucionalmente legitimadas
com o preenchimento do formulario eletrénico deditaento.

Whalen (1995) discute o senso comum de que 0s datos) tanto impressos, quanto
eletronicos, utilizados pelas organizacfes burizadas, tém a funcao de registrar as praticas
das organizacdes e sao concebidos para funciorfarrda indiferente, externa e neutra, com
relacdo a atividade de preenché-los; ou seja, emdtEmtemente de quem os preenche e das
circunstancias que envolvem o seu preenchimentb. €3sa perspectiva, a atividade de

preenchimento do formuléario eletrénico de atendimeatarretaria na total padronizacao e

% Baseado em Goffman (1967, p. 227), as autorasesef‘ataque a face” como um ato comunicativo, gue
percebido pelos membros de uma comunidade sogtad poopositalmente ofensivos.
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rotinizacdo dos atendimentos, uma vez que servedalsso para 0 qual os participantes se
orientam ao longo da interacdo. A tarefa do atetede® resumiria a atender ao telefone e a
preencher os campos daquele documento.

No entanto, ao analisar os atendimentos teleférieoemergéncia e o formulario a
ser preenchido pelo atendente, Whalen (1995, ué$topna a indiferenca do formulario de
atendimento:

[O] formuléario de atendimento é claramente maiggde “um simples formulario”
para o registro de dados; porque serve como umdgptesquema metodoldgico”
para realizar o trabalho do atendimento — espeacifio que informag¢des devem ser
obtidas do comunicante, que decisfes devem seldamna que deve ser feito e o
gue € opcional, como as informagfes devem ser ggsadas, ordenadas e colocadas
no papel — ndo pode funcionar puramente como algdrem um instrumento
padronizado cujos detalhes organizacionais e estigtsdo em sua maior parte
materialmente externos as condicfes e demandasprtamdo os atendentes e 0s
problemas que eles devem resolver nessas conddiffeste cada ligacdo em
particular.*’

Ao entender a materialidade do formulario de atemdito como um elemento
constitutivo do evento “atendimento” no contextotudado, Whalen (1995) busca
analisar, através do uso de audio e de imagensnmdatandimento telefénico, a agéo
coordenada entre a movimentacdo do atendente atdng diferentes campos a serem
preenchidos na tela do computador e a organizag@escial daquela interacdo. O autor
afirma que, apesar de a concepcéao do CAD ter siderhente voltada para a producédo de
um atendimento padronizado, cada nova interagamsstitui em um novo contexto de
producéo de acoes.

As pesquisas anteriores sobre atendimentos tet&f®nde emergéncia, sob a
perspectiva da fala-em-interacdo social, nos peanit sistematizar muitas praticas

também encontradas nos dados analisados em nostsm® e que serdo discutidas a

sequir.

0 Tradugéo nossa, grifos do autor: [.tHe call-taking face sheet is clearly more thamst a form” for
recording information; because it serves as a lohtimethodological scheme” for doing the work ofleaking

— specifying just what information is to be obtairfieom the caller; what decisions are to be madeatimust be
done and what is optional, how information is topgnecessed, ordered and sorted — it cannot fungpiarely as
a neutral device, a standardized instrument whasgmizational and structural details are for the shgart
materially external to the conditions and demandsfmnting call-takers and the problems they mestoive
under those conditions during any particular call.
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4.3 A ORGANIZACAO ESTRUTURAL DAS LIGACOES TELEFONIES PARA O 190

E importante lembrarmos que faz parte do trabathprdfissional de uma instituico
(o atendente do 190, neste estudo) participar reti@mente dos mesmos tipos de interacéo
ao longo do dia. Essa pessoa precisa se ater tisgéntias da interacao que se desdobra, ao
mesmo tempo em que d& conta de uma série de digdauja execucdo se faz necesséria
para que a prestacao do servico se concretize liBara&com essa simultaneidade de tarefas,
esse profissional tende a desenvolver uma rotiealltgl permita desempenhar suas funcdes
em tempo habil e que guie o cliente ao longo daragéio. Em contrapartida, para o cliente,
aquele pode ser o seu primeiro contato com aurggi, e a sua falta de familiaridade com as
praticas que organizam a prestacdo do servico pedeevelada nas diferentes fases do
evento (DREW; HERITAGE, 1992).

Cada instituicdo organiza seus eventos em difeseriéses, com vistas ao
cumprimento do seu mandato institucional (DREW; HESGE, 1992; OSTERMANN,
2000). O conjunto dessas fases possibilita a iifsatéo de uma organizagdo macroestrutural
do evento, a qual, embora recorrente, esta senypedasas contingéncias de cada nova
interacao.

A organizacdo macroestrutural das ligagbes par@0os¢ assemelha aquela descrita
por Zimmerman (1984) e por Whalen e Zimmerman (1,986 analisarem as ligagbes
telefdnicas para o servico de emergéncia de alguwndasles americanas (911), conforme a

figura 3 a sequir.

Figura 3 — Organizacdo macroestrutural das interacés telefénicas de emergéncia

Ty i ™y i Y i

resposta:

pré-inicio ou identificacan — oferta ou
chamado abertura alinhamenta . Stequen?_la recusada fechamento
(summons) solicitagéo Interrogativa prestagéo
| | | de servigo |
% y % oy % y % N -

Fonte: Elaborada pela autora

Com excecdo do fechamento, que nem sempre se daenpe, as outras fases sdo
encontradas, em diversos formatos, em praticaniedés as ligagdes para o 190.



77

O excerto 4.1 permite a visualizagdo da macroestautescrita acima em uma ligacao
telefonica.

Excerto 4.1 - Ligacédo 27

1 (numero de telefone aparece na tela pré-inicio ou

do computador) chamada (summons)
2 A brigada militar, cento e noventa. identificacdo
3 C: &, boa tarde. por favor, (.) alinhamento e
4 eu tenho um restaurante na azenha, solicitacédo
5 (.) pedro santos, um meia dois,
6 e eu tenho um senhor aqui que ta me
7 chamando de ladrdo, um bébado aqui.
8 ta perturbando, me chamando de
9 ladréo.
10 A qual é o endereco ai? inicio da sequén-
11 C pedro santos, um meia dois. cia interrogativa
12 @)
13 A gual € o nome do restaurante?=
14 C =trecos restaurante.
15 @)
16 A trevos?
17 C TRECOS. T-R-E-C-O-S.
18 @)
19 A qual é o seu nome? fechamento da se-
20 C ronaldo. quéncia interrog.
21 A ta oquei, seu ronalto. s6 aguarda promessa d e pres-
22 gue eu mando uma viatura no local. tacdo do servico
23 C ta fechamento

Oferecemos, a seguir, um olhar detalhado parawadadas fases apresentadas acima,
com vistas a compreender como os participantedroens, de forma conjunta, as interacdes

de prestacao de servigo no contexto estudado.
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4.3.1 Abertura das Ligacdes: Pré-Inicio ou Chamad{Summons), Abertura ou

Identificagéo e Alinhamento

A organizacdo sequencial dos enunciados em pajaseates € considerada uma
caracteristica universal constituinte das interac@elefénicas (HOPPER et al. 1990;
SCHEGLOFF, 1986), como pode ser observado a seguir.

4.3.1.1 Pré-Inicio ou Chamadou8mon}

O primeiro par adjacente encontrado nas intera¢élefonicas é constituido pelo
chamado do telefonesymmony que indica que alguém estad buscando uma opdadaide
interlocucéo, e o atendimento do telefonema, o ghed espaco para que a interlocugéo que
esta sendo buscada se efetive. O chamado telef@debe a denominacao ple-beginning
por parte dos tedricos (SCHEGLOFF, 1986; ZIMMERMADN34), ou “pré-chamado”, em
Lingua Portuguesa.

Toda chamada telefénica efetuada para um servigenmrgéncia € um potencial
pedido de ajuda e a orientacdo do comunicante pasa pedido tem inicio com a
discagem de um numero publicamente anunciado candosde um servico que presta
esse tipo de assisténcia (ZIMMERMAN, 1992). O togieetelefone, ou qualquer outra
forma que identifique a entrada de uma ligacdoligmague alguém estd acessando o
servigo, e o atendente, por sua vez, ao tomar iei@wcchamado, parte do pressuposto de
que, se alguém ligou para aquele numero, é porguoessita de ajuda. Portanto, o
atendente esta orientado para receber um pedidguda, mesmo antes de 0 comunicante
proferir qualquer enunciado.

Os atendentes do 190 ndo ouvem o telefone tocam Klentificador de chamadas
que sinaliza que uma nova ligacdo esta sendo el nimero de telefone que esta
chamando aparece na tela do computador do atendeate ligacbfes sdo encaminhadas,
de acordo com a sua ordem de entrada, atraves dastama de distribuicdo automatica.
Assim, os telefonemas séo atendidos no momento wmug novo numero telefénico
surge na tela do atendente, para a qual o atengestesa estar sempre atento, no intuito
de evitar um tempo de resposta prolongado, ou asamo que o comunicante desligue o

telefone. A fotografia 13 abaixo mostra a entradaicha ligacao telefénica.
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Fotografia 13 — Entrada de uma ligacéo telefénica

Fonte: Registrada pela autora

A principal vantagem operacional do identificada@ chamadas para o 190 € a
possibilidade de retorno de uma ligacdo. Nos cdsogerda da conexdo antes da obtencéo
das informacfes necessdrias para que a prestacdendgo se efetive, o atendente pode
retornar a ligacdo para o comunicante e finalizatemdimento. H4, também, situacdes nas
guais o despachante devolve o formulério eletrodiecsolicitacdo de atendimento para o
atendente, para que ele obtenha informacdes quesmachante julgue necessarias para o
despacho, mas que nao foram obtidas quando do iprim@entato telefénico. O atendente
necessita, entdo, retornar o telefonema ao commirica

4.3.1.2 Abertura ou Identificacao

Enquanto o chamado € o pré-inicio de uma intertg@tbnica, e a primeira parte de
um par adjacente, a resposta ao chamado ou o ratemtdi do telefone propriamente dito, € a
abertura de um canal de comunicacédo (J.WHALEN; ZBEBRWAN; M.WHALEN, 1987), e
se constitui na segunda parte do par.

O formato de abertura, encontrado de forma geral ligaches telefénicas em
contextos institucionais, revela uma sequénciaranienal “reduzida e especializada”
(WAKIN; ZIMMERMAN, 1999), quando comparada a seqci@ncanodnica de abertura das
ligacOes telefénicas cotidianas (tais como descptar Schegloff (1986)). O caréater reduzido
desse tipo de abertura se manifesta na auséndizagesequéncias interacionais normalmente
presentes em ligacdes cotidianas: o cumprimenteerificacdo de como o interlocutor tem
passado (low are you sequendgZIMMERMAN, 1992; WAKIN; ZIMMERMAN, 1999).
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No contexto cotidiano, essas sequéncias normalmmodgem apos a identificacdo ou o
reconhecimento dos participantes, momento em quessoa que efetuou e a que recebeu a
ligacdo negociam suas identidades localmente situgshber como um e outro tém passado
pode até mesmo virar tOpico de conversa, retardasmskim, a introducdo do tépico que
motivou a ligacdo (SCHEGLOFF, 1986).

Em encontros institucionais, por outro lado, o amao de solicitantes e prestadores
de servico faz com que a presenca dessas duasnseguéeja irrelevante para o evento
interacional ao qual os participantes se propdeessdltipo de encontro, a identificacdo do
local chamado é geralmente sucedida pela expliwtap motivo da ligacédo, o que revela a
orientagcdo monofocal dos participantes para adattle em curso (ZIMMERMANN, 1992).

A identificacdo da instituicAo que estad sendo climmaresente aqui no lugar do
reconhecimento das identidades dos participantey que imprime um carater de
“especializacdo” (WAKIN; ZIMMERMAN, 1999) as aberais telefénicas em contextos
institucionais. As identidades relevantes nesse dg encontro sdo as de “representante” e
“cliente” da instituicdo, as quais, uma vez ra#iflas, projetam o tipo de interacdo que se
desdobrara.

Podemos observar abaixo alguns formatos de abetasréigacdes telefGnicas para o

190.
Ligacao 27
(numero de telefone aparece na tela do computador )
1 A brigada militar, cento e noventa.
Ligacéo 85
(numero de telefone aparece na tela do computador )
1 A brigada militar, emergéncia
Ligacdo 125
(numero de telefone aparece na tela do computador )
1 A: brigada militar, cento e noventa,soldado (nome de
2 guerra)boa noite
Ligacdo 163
(numero de telefone aparece na tela do computador )

1 A brigada.
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Ligacéo 27
(ntmero de telefone aparece na tela do computador )
1 A policia militar, boa tarde.

Os exemplos apresentados acima buscam ilustrainés & trés combinacdes de
aberturas encontradas nas 200 ligacdes analisdsdasesponderem aos chamados os
atendentes combinam, de formas variadas, os tetbra@gmda militar”, “policia militar”,
“190”, “emergéncia”, “nome de guerra do atendemetumprimento” (bom dia, boa tarde e
boa noite), o que revela a auséncia de padronizaessa fase da interacdo, a época da coleta
de dados.

O formato de abertura das ligactes é fortementeeinéiado pelas informagbes que
podem ser visualizadas, decorrentes da utilizagédenhtificador de chamadas. Por exemplo,
se 0s numeros telefénicos de outras unidades dauwivacionam o 190 regularmente forem
cadastrados no sistema, no item “Obs.” (observad@olas as vezes que uma ligagcéao
proveniente daquele numero for recebida, as infodes relacionadas aquele nimero seréao
mostradas na tela do atendimento, conforme a fafiagt4 abaixo.

Fotografia 14 — Identificagdo de uma chamada de ouats unidades da BM

Fonte: Registrada pela autora

A fotografia 14 mostra que a ligacdo que esta seadebida é proveniente do Posto
de Atendimento da BM localizado na Rua José Montaar. 40, sob a jurisdicdo do 9°
Batalhdo de Policia Militar. A visualizacao dess#srmacdes no monitor do computador
desencadeia no atendente uma modificacdo no sewadneqde atendimento, ao projetar o

carater virtual ndo emergencial daquela interagdnforme pode ser observado no excerto
abaixo.
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Excerto 4.2 — Ligacao 52

(numero de telefone aparece na tela do computador )
1 A: brigada militar, cento e noventa, emergéncia,
2 soldado mota, fala charlie talio

O atendente abre a interacéo identificando o Iqual esta sendo chamado (“brigada
militar, cento e noventa, emergéncia”’, linha 1pesto identificando (“soldado mota”, linha
2). Contudo, o atendente n&o se orienta, logo ggada,o recebimento de uma solicitagdo de
ajuda, e dirige-se ao interlocutor com o uso dediretivo (“fala”, linha 2), o qual atribui
informalidade a interacdo e demonstra alguma idte entre os participantes. Ademais, ao
enderecar o seu interlocutor pelo nome (“tdlio’"nh 2), o atendente demonstra
conhecimento prévio da sua identidade. A pessoasji#eligando ndo € um comunicante, e
sim um colega de farda do atendente, com o quaksaimente compartilha um conhecimento
do funcionamento da instituicdo, assim como dauwggm utilizada dentro da comunidade de
pratica (WENGER, 1998) a que ambos pertencem. Qemm@mento a uma mesma
comunidade fica mais evidenciado através da acdcatdndente de enderecar o seu
interlocutor por “charlie tulio” (linha 2). O termtcharlie” é utilizado entre os policiais
militares em substituicdo ao termo “sargento”. Asgjuando o atendente chama o colega de
“charlie talio”, quer dizer, “sargento tulio”.

E possivel observar, entdo, que, ao visualizarmeend de um colega ou de um posto
da BM no identificador de chamadas o atendenteaieata para o fato de que a ligagcdo que
esta sendo recebida ndo serd um pedido de ajudmaidss tradicionais, mas talvez uma
solicitacdo de consulta de informacdes. Ao mesmpoe o atendente sabe que o produto
resultante daquela interacdo ndo sera a produc@andermulario de solicitacdo de servico.
Assim, pode-se dizer que o identificador de chamadarce influéncia direta na sequéncia
de abertura nas ligagdes do 190.

O identificador de chamadas também auxilia no demlagnto dos numeros
telefénicos de pessoas que ligam para o 190 comtuita de passar trotes, conforme é

possivel observar na fotografia 15 a seguir.
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B seacs. o b

Fonte: Registrada pela autora

A visualizacdo da informacdo “trote”, cadastradatgmente ao numero que esta
chamando, orienta o atendente para uma interag@@rguavelmente ndo se desdobrara em
uma solicitacao legitima. Contudo, conforme ditteano atendente nédo pode privar-se de
atender ao chamado, uma vez que, independentedestea procedéncia, cada nova ligacao,
deve ser tratada como um pedido potencial de afD@dendente também precisa estar atento
para a possibilidade de o niumero cadastrado corate™tpertencer a um telefone publico.
Aquele numero pode ja ter sido usado para passatratm no passado, mas, em outro
momento, pode estar sendo utilizado para comuanicarocorréncia de fato.

A realizagdo do cadastramento dos numeros dos gdaisram trotes anteriormente

depende da iniciativa pessoal de cada atendentegistrar oS numeros originarios dos trotes
gue recebe diariamente, como pode ser visto ngrffia 16.

Fonte: Registrada pela autora
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E possivel verificar que o atendente produz unta, lisnde registra a data, o horario
de cada ligagdo, o numero do telefone e o que ecalurante a ligagdo. Dos doze registros
que podem ser visualizados na fotografia 16, unzsiao se diferencia de todas as outras,
quando a pessoa que ligou colocou “som em altonvgiuao telefone. Nas outras onze, as

pessoas que ligaram desligaram o telefone senefalaada.
4.3.1.3 Alinhamento

ApoOs receber a certificacdo de que ligou para wiggerde emergéncia que estava
sendo buscado, o primeiro turno proferido pelo auoante, geralmente constituido pelo
motivo da ligacdo, é recorrentemente prefaciado pégum marcador discursivo
(ZIMMERMAN, 1984), como por exemplo, “&8”, “é”, “ags 0” e “é 0 seguinte”.

No excerto abaixo, apresentado anteriormente corhg d comunicante liga para

reportar que havia um bébado que o estava imparion@m seu restaurante.

(numero de telefone aparece na tela do computado r
A: brigada militar, cento e noventa.
C &, boa tarde. por favor, ()

w N

eu tenho um restaurante na azenha,

Ao produzir “a, boa tarde. por favor” (linha 2), atwvés de desligar o telefone ou
desculpar-se por ter discado um numero erradogpemplo, o comunicante alinha-se ao
atendente ao ratificar a sua participacdo naquekeraicdo que se inicia, no papel do
interlocutor que estava, efetivamente, sendo basc& mesmo tempo, enquanto projeta a
sua propria identidade de “cliente”, que dara m&iuma solicitagdo, 0 comunicante legitima
a identidade do atendente de “representante” d@tuigdo, a quem cabe ouvir a sua
solicitacao e prestar o0 servico que esta sendabaséssim, ao alinhar-se com o atendente,
0 comunicante projeta a continuacdo do seu turnmamma “solicitacdo de ajuda” (linha 3),
uma vez que ligou para um servigco de emergéncia.

Apesar da maioria dos comunicantes fornecerem seuses somente quando
requisitados, alguns se autoidentificam antes dendanicio a solicitacdo. Nos dados
compartilhados na literatura sobre ligacdes parseogcos de emergéncia em outros paises,

como nos Estados Unidos, observa-se que os comtgscse orientam para o fornecimento
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de seu nome completo toda vez que buscam se idantdomo por exemplo:.” this is Mary
Coopet (ZIMMERMAN, 1992, p. 440); Your name?“ Sandy Hillmah (ZIMMERMAN,
1984, p. 125); This is Marian SnowpetKM.WHALEN; ZIMMERMAN, 1990, p. 479). Ao
contrario disso, nos dados analisados, € visivetarréncia do uso do prenome apenas, para
fins de identificacdo, o que revela uma forte deeéo dos brasileiros para essa pratica.

No excerto abaixo, a comunicante deu falta de deasmentos.

Excerto 4.3 — Ligacao 13

A: brigada militar, cento e nov[enta.]
C: [al6,] (.) &, aqui
assim 6, € marina. (.) seguinte, € que sumiu (.)

0 todo os meus documento. (.) cartdo, e coisa.

7
8
9

[EnY

Logo apés alinhar-se ao atendente (linhas 8-9naunicante fornece o seu primeiro

“ A

nome (“€ marina”, linha 9), seguido de uma desorigé seu problema (linhas 9-10). Em
ligacdes de prestacao de servico, onde, de formad géo se espera que haja o conhecimento
mutuo das identidades dos participantes, ao prafeseu nome sem ser requisitado, o cliente
nao busca o reconhecimento de sua identidade, emmtece em conversas cotidianas, e
sim, prover uma identificacéo.

Ha situacbes em que o comunicante fornece seu seguedo do nome da instituicdo
gue representa ou na qual trabalha. No excertq 4.£omunicante se identifica como
“assistente social do ((nome do hospital)) de Paiagre” e liga para o 190 porque dois
irmaos foram baleados, porém somente um foi endadm ao hospital, enquanto a

localizagc&o do outro ainda é desconhecida.

Excerto 4.4 - Ligacéo 45

1 A: brigada militar, emergéncia, soldado rubens, boa
2 noite.

3 C: boa noite, soldado rubens, é isso?=

4 A: =sim, pois

5 [néo.]

6 C: [meu] nome € iria, assistente social do ((nome do

7 hospital)) do porto alegre.=

8 A = pois nao, iria.
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Apés alinhar-se ao atendente (linha 3), a comutecelmama para essa interacao a sua
identidade institucional se identificando atravéssdu prenome (“meu nome € iria”, linha 6),
sua ocupacdo (“assistente social, linha 6) e o ndmdocal onde trabalha (“((nome do
hospital)) de porto alegre, linhas 6-7). O atenelemteita o alinhamento proposto pela
comunicante, colocando-se a disposicdo como ouyata a sua solicitagcdo (linha 8). A
partir desse momento, as duas partes estdo rddfigaara uma solicitagcdo que se efetivara
ndo em nome da comunicante “iria”, e sim, da ig#to “((nome do hospital)) de Porto
Alegre”.

Discuto, a seguir, a solicitagdo ou motivo da légac
4.3.1.4 Solicitagao ou Motivo da Ligagao

O alinhamento, primeiro componente do primeiro ayproferido pelo comunicante, e
geralmente presente nas ligacdes, é sucedido paegondo componente — a solicitacdo do
servico, ou seja, 0 motivo da ligacdo. A solicitadé servico € a primeira parte de um grande
par adjacente (solicitacdo / oferta ou recusa dst@gao de servi¢o), que organiza as ligacoes
de emergéncia (ZIMMERMAN, 1992). Ela é geralmewteniulada através de uma descricéo,
uma narrativa, uma comunicacdo (relato ou denunca) uma solicitacdo direta
(ZIMMERMAN, 1992).

Uma descricdo informa a existéncia de algum tip@rddlema e o contextualiza de

forma sucinta, conforme pode ser observado no &xabgnixo.

Excerto 4.5 - Ligacédo 27

(nimero de telefone aparece na tela do computa dor)
brigada militar, cento e noventa.
a, boa tarde. por favor, (.)

eu tenho um restaurante na azenha,

(.) pedro santos, um meia dois,

e eu tenho um senhor aqui que ta me

chamando de ladrdo, um bébado aqui.

ta perturbando, me chamando de

ladréo.

O comunicante abre o par adjacente de formulacgmedmlo de prestacdo do servico

ox

©CoOoO~NOUTAWNE

se autoidentificando como proprietario de um rastate (linha 4). Ao informar que possui
um restaurante e fornecer a sua localizacdo, gbegura da sua solicitacdo, 0 comunicante
projeta, desde o inicio, uma relagédo entre ess® ki@ local onde ocorreu o problema que

sera relatado. A informacao do endereco complet@staurante (linha 5) indica que é pra la
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que a ajuda deve ser enviada. A identificacdo,idagio endereco, projeta que a préxima
contribuicdo a ser feita serd uma narrativa, unsardgio ou um relato, que se constituird no
pedido de prestacdo do servico.

O comunicante descreve a situacdo em que se eacamivrmando que ha uma
pessoa, No seu restaurante, que o esta chamanadr@e (“eu tenho um senhor aqui que ta
me chamando de ladréo”, linhas 6 e 7), acionargBima o par relacional cliente/proprietario
(com seus direitos e obrigacdes de, respectivamerdagar e receber pelos servigos
prestados). O “senhor” a que o comunicante saerefeprovavelmente um cliente do
restaurante. O uso do termo genérico “um senhgsirfacomo “um homem”, “uma mulher”,
“uma pessoa”) indica desconhecimento prévio ergtele que fala e aquele que esta sendo
referido (TRACY; ANDERSON, 1999), ndo constituinag@sse caso, qualquer vinculo entre
as partes (além do vinculo comercial, ja acionado).

Em seguida, o comunicante reformula a referénderian, de “senhor” para “bébado”
(linha 7), invocando as atribui¢cdes ligadas a esgsagoria, como “fazer o que néo deve”,
“perturbar o sossego alheio” e “ofender sem motiv®essa forma, o comunicante produz
um escalonamento em sua descri¢cao, ao recategorafansor de “senhor”, descricdo menos
problematica, para “bébado”, descricdo mais proétera, uma vez que embriaguez presume
desordem social, o que justificaria o acionameiat®Bi, para que a ordem seja restaurada.
Essa nova categoria atribuida ao ofensor coloceesele o foco do problema, e exime o
comunicante de qualquer responsabilidade — por gerde ter feito algo que justifique ser
chamado de ladrdo. Em outras palavras, a categbéhado” imputa ao ofensor a
responsabilidade moral pelo que esta acontecerRlACY; ANDERSON, 1999).

Quando um problema é informado através de umativarras fatos sdo apresentados
seguindo uma ordem cronoldgica de acontecimentosx@rto abaixo conta a agressao
sofrida por um comunicante, ao solicitar um poueocaddua ao seguranca de um posto de

gasolina.

Excerto 4.6 - Ligagao 14

05 C: €- moca?

06 )

07 C: houve o seguinte, eu td com 0s meus amigo aqui,
08 uns papeleiro aqui na rua aqui,

09 )

10 C: ai eu- tem um posto de gasolina aqui na

11 otto,sabe?

12 ()



13 A e, ai

14 )

15 C: né? [eu pe-]

16 A: [a? e ai] 0 qué?

17 C: eu pedi um pouco d’agua pra ele,=

18 A: =[&]

19 C: [e] o ca- e ai e- e ai ele disse que tava no jardi

20 ai eu- eu ndo encontrei a torneira e disse pra
perguntei

21 pra ele se ele tava me tirando, né.

22 )

23 C: ele é seguranca do posto.

24 )

25 C: ai ele veio me da um pontapé e um soco.

26 )

27 C: e disse que ndo qué mais nos ai.
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A forma como o comunicante abre o seu turno (“hoanseguinte”, linha 7) anuncia
que O que vira a seguir serd a narrativa de umda¢oja ocorreu. Ele comeca por informar
guem sdo as pessoas que 0 estavam acompanhandoandoh fatos (linhas 7-8) e a sua
localizac&o (linhas 10-11). Em seguida, passaex fama narrativa na ordem cronoldgica dos
acontecimentos. Relata que pediu um pouco de ayaaum homem, até entéo referido pelo
pronome “ele” (linha 17), o qual lhe informou ongdederia obté-la (linha 19). Ao né&o
encontrar uma torneira de onde pudesse tirar agukcal que Ihe havia sido informado, o
comunicante resolveu indagar novamente, perguntalmdsuposto agressor se ele estava
zombando (linhas 20-21). Somente nesse momentoadassrativa 0 comunicante informa a
identidade do seu informante e agressor: 0 segurdo@osto de gasolina mencionado nas
linhas 10-11 (linha 23). Finalmente, o comunicameteela 0 que faz da sua historia um fato
“reportavel”: a agressao sofrida (linhas 25 e 27).

A narrativa produzida pelo comunicante, no excadiona, nos permite identificar a
presenca de uma ordem cronoldgica de eventos, alacgda fato novo € anunciado pelo
marcador discursivo “ai”, que exerce a funcdo dateraa coesdo da histéria, assim como a
atencao da interlocutora (“ai”, linha 10, “eu patdh pouco d’agua pra ele”, linha 17; “ai ele
disse que tava no jardim”, linha 19; “ai eu-eu Baoontrei a torneira e disse pra ele se ele
tava me tirando, né”, linhas 20-21, “ai ele veio déeum pontapé e um soco.”, linha 25).
Também € possivel observar a existéncia de um qtie, pela perspectiva do comunicante,
justifica a razdo de ser da narrativa (LABOV; WALZKY, 1967), e sobre o qual ele
mantém algum “suspense” no inicio de sua histaregressao relata ao final.

Para Zimmerman (1992), uma narrativa pode ajudanatruir uma situacao em que a

rotina dos acontecimentos diarios é interrompidaywo fato de carater extraordinério. No
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excerto 4.6., parece que a normalidade do ato skar‘€om uns amigos em um posto de
gasolina” e de “solicitar um pouco de agua” foembmpida por uma agressao fisica, sem
que a vitima, de acordo com a sua narrativa, tvéss nada de errado — 0 proprio motivo
da agresséo néo lhe é claro. E a ocorréncia dénesperado, entdo, que motiva a solicitacéo
de ajuda.

Em contraste com a narrativa, as comunica¢fes nd&siou relatos sdo geralmente

anunciados pelos comunicantes, conforme pode senamo nos Excertos 4.7, 4.8 e 4.9.

Excerto 4.7 - Ligacdo 24

03 C: 0i, eu queria relatd um roubo que teve de carro na
04 ricardo santos, cinco meia [trés.]

Excerto 4.8 - Ligacdo 56

02 A: brigada militar, cento e noventa, emergéncia ,
03 soldado cordoba.

04 C: € soldado cordoba, eu s6 queria comunica u- u- um

05 roubo de um veiculo, agora.

Excerto 4.9 - Ligacdo 68

10 A a::: tamara, eu queria fazé uma denuncia de uma
11 pessoa que ta foragida, s6 que eu té tentando li-
12 C: a: liga pra: aquele numero, o um oito um, e eu nao
13 t6 conseguindo.

Nos excertos 4.7 (linha 3), 4.8 (linha 4) e 4.8H# 10), ap6s o alinhamento com 0s
atendentes, os comunicantes dao inicio a seusstumarbalizando os motivos de suas

ligacdes no formato explicitado no Quadro 1.

Quadro 1 — Formato de relatos, comunicagtes e dertias

VERBO COMPLEMENTO
Eu (s6) queria relatar um roubo

comunicar um roubo

fazer uma denuncia

Fonte: Elaborado pela autora
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Conforme pode ser observado no Quadro 1, as coagdigs, denuncias e relatos sédo
geralmente formulados pelo comunicante por meiorda categoria (por exemplo, roubo e
denuncia), enunciada a um participante legitimamenitorizado a ouvi-la, o atendente
(ZIMMERMAN, 1992), e de quem o comunicante esperaaizacdo de alguma acdo com
relagao ao fato.

Nos casos em que a solicitagdo de ajuda é formumdtamente, um olhar para as
formas gramaticais e sintaticas utilizadas pelo wtoante pode revelar como ele mesmo
avalia o seu proprio pedido. Para Curl e Drew (2@38falantes demonstram a avaliacdo que
fazem das suas proprias solicitacdes (avaliacativaltanto ao seu direito em ter seu pedido
atendido como as contingéncias envolvidas no atemib), pelo uso que fazem de estruturas
sintaticas e gramaticais em suas formulacdes. Bsarautores, a utilizacdo de formas
imperativas (“preciso”, “quero”), ou de formas mizddos verbos de solicitacdo (“gostaria”,
“queria”), demonstra uma maior credibilidade daci@nte no seu direito em ter o seu pedido
atendido, assim como na inexisténcia de contingéngue impossibilitem a sua prestacéo.
Por outro lado, a utilizacdo de formas mitigadasn@ condicionais (“eu gostaria de saber
se”) indica a orientacdo do solicitante para asvdweis contingéncias envolvidas no
atendimento de seu pedido, assim como a sua imaedeanto ao seu direito de té-lo
atendido.

Vejamos, abaixo, como os comunicantes formulam sobstagoes de forma direta.
No excerto 4.10., a comunicante solicita 0 enviagha viatura para, aparentemente, intervir

em uma briga entre mulheres, o que mais adian&areer uma briga familiar.

Excerto 4.10 — Ligacao 99

A brigada militar, soldado airton.

(1,2)((gritos ao fundo))

C: EU PRECISO DUMA VIATURA UR-GEN-TE NA RUA SANTA BARBARA.
0,7)

C URGENTBEAMIGO<.

(0,6)

C PORQUE SENAO >ELAS VAO ACABA< - SBEMATANDO.

No ok WN B

A comunicante faz a solicitacdo direta de uma véatna Rua Santa Barbara,
informando o seu carater de urgéncia (linha 3).rd€ncia do pedido se revela ao longo de

trés turnos de fala. O primeiro turno é formuladoncum volume de voz alto; inclui,
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explicitamente, o termo “urgente”, que é enfatizadoser proferido em um volume ainda
mais alto de voz e com pausas entre as silabaséramo primeiro turno se fornece o nome
da rua para onde a viatura deve ser enviada, eetipatdo a provavel solicitacdo do
endereco — fica sugerida, assim, a reducao da iseiquéterrogativa (linha 3). O fato de o
turno ter sido iniciado com a primeira pessoa dgudar do presente do indicativo do verbo
“precisar” em sua funcao imperativa (“EU PRECISIdiha 3) sugere que a comunicante nao
vé impedimentos no atendimento do seu pedido, assino se sente plenamente legitimada
para recebé-lo (CURL; DREW, 2008). Da mesma forimdica a sua familiaridade com o
tipo de produto resultante daquela prestagcéao deeer

O segundo turno, também formulado em voz altaenaeid urgéncia do pedido através
da repeticdo do termo “urgente” (linha 5). A conuanite busca, nesse momento, alinhar-se
ao atendente, ao chama-lo de “amigo”, o que faz fadanacelerada, colocando a énfase do
turno na sua primeira parte, ou seja, no termoefotey'.

O terceiro turno — proferido, igualmente, com urfuuee alto de voz — oferece, como
justificativa para a solicitacdo, a possibilidageatguém morrer. O uso de “porque” serve de
prefacio para a justificativa que se segue, e odestsendo” (‘PORQUE SENAD linha 7)
anuncia que o gue sera informado a seguir podera &contecer, caso a viatura nao seja
enviada (“>ELAS VAO ACABA< SE MATANDO.”, linha 7). Ao condicionar a
sobrevivéncia de alguém ao envio da viatura, a otcante imputa ao atendente a
responsabilidade pela possivel perda de uma véda, & sua solicitacdo ndo seja atendida. A
escolha do verbo “matar” (linha 7), em detrimengéoaditros (como “machucar” ou “ferir”),
imputa uma maior gravidade ao problema (além digeanto mais grave for o problema,
maior e mais rapida seré a atengao recebida).

Contudo, uma solicitacéo direta de ajuda nem semprmpanhada por uma escolha
lexical que expresse urgéncia, ou por um volumeradb de voz, conforme pode ser
observado no excerto 4.16. Neste caso, a comuaiaaiicita uma viatura para interferir
junto ao seu marido, que chegara embriagado em casa

Excerto 4.11 — Ligacao 85

1 A brigada militar, emergéncia.

2 (0,3)

3 C: oi. boa noite. ((ofegante))

4 (0,5)

5 C eu gostaria de uma viatu __ra, eu jafiz a ocorréncia contra
6 0 meu marido pra retira ele de dentro de ca sa.
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Assim como no excerto anterior, o formato inicialsiblicitacdo (“eu gostaria de uma
viatura”, linha 5) também sugere que a comunicdotexcerto 4.11. avalia o seu direito de
realizar aquele pedido como legitimo e as conticiggrenvolvidas no seu atendimento como
baixas. Nesse excerto, a explicitacdo do produsejddo “uma viatura” (linha 5) também
aponta para a familiaridade da comunicante comnacee a qual fica ainda mais evidente,
guando ela se antecipa a uma provavel negativéedeimento por parte da atendente. Ao
informar que ja fez uma ocorréncia para retiragwmarido de dentro de casa, a comunicante
sugere: (a) ter o conhecimento de que, ao invésrageviatura, pode receber a orientacao de
gue necessita tomar outras medidas legais; (lBrjfomado as providéncias legais que |Ihe
cabem, ou seja, ja ter feito a sua parte e, (aJ esticitando uma viatura para intervir junto ao
seu marido.

Veremos a seguir, pela perspectiva dos atendeaquiesjpos de solicitagdo acionam a

prestacéo do servi¢o e quais ndo conseguem fazé-lo.

4.3.1.4.1 Motivos que Acionam a Prestag&o do Servig

Para Meehan (1992), uma das caracteristicas dasgdes do servico de emergéncia
€ a orientacao dos participantes para a coconstde@m “pacote de reclamacaobdinplaint
packag¢ — o que Zimmerman (1992) chama de “pacote deadbsp dispatch package
Esse “pacote” é constituido por dois elementoscbasium “problema relevante para a
policia” e uma “localizacdo admissivel para a palicDessa forma, problema e local séo
cotopicos das ligacdes para o servico de emergémcieclamacado e solucdo sao o objetivo
das ligacdes.

Sendo assim, as duas perguntas principais, quasiere ser respondidas durante os
atendimentos, séo: “O qué?” (qual o problema) ed&¥i (onde esta ocorrendgoblema).

A primeira resposta é geralmente encontrada ja nmepo turno do comunicante, na
formulacdo de sua solicitacdo, ndo havendo, assimacessidade de que a pergunta seja feita,

conforme pode ser visto abaixo (excerto apreserdgatiiormente como 4.1).

0

&, boa tarde. por favor, (.)

eu tenho um restaurante na azenha,

(.) pedro santos, um meia dois,
e eu tenho um senhor aqui que ta me
chamando de ladrdo, um bébado aqui.
ta perturbando, me chamando de
ladrao.

O©CoOoO~NO UL~ W
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Ao ouvir o comunicante descrever que ha uma peakmmlizada dentro do seu
estabelecimento comercial que o esta ofendendtenolente se orienta para a existéncia de
um fato categorizado como um “problema de polids.problemas passiveis de intervencao
policial sdo todos aqueles que se enquadram naSe®p@ cadastradas nos campos
“categoria” e “evento” do formulario eletrénico delicitacdo de servigo (ver item 2.4,
fotografia 8). Ao enquadrar o problema relatado wma das categorias cadastradas no
sistema, o atendente responde a pergunta “O qué?”.

Contudo, nem sempre o primeiro turno proferido petonunicante responde a
pergunta “O qué?”. No excerto abaixo, 0 comunediga para o 190 porque acha que
alguém esta tentando invadir o prédio onde mora.

Excerto 4.12 - Ligacéo 134

07 C: a gente ta co::m (.) eu t6: com uma pessoa aqui

08 na entrada do 1prédio onde eu moro na resti:nga
09 A >0 que t& acontecendo ai <

10 C: a gente- eu ndo sei se ele ta tentando invadi o

11 C: pré::dio, se ele ta:: (.) balea::do se ele ta

12 esfaqueado

O comunicante abre a descricdo informando quari@pessoa na entrada do prédio
onde mora, localizado no bairro Restinga (linh&@).AJma vez que “estar na entrada de um
prédio” ndo é considerado como um “problema decg@dli ou seja, ndo se enquadra em
nenhuma das categorias listadas no sistema, o eaiendusca uma informacdo para
enquadrar o fato, por meio da pergunta “o que d@tacendo ai?” (linha 9). Em resposta a
pergunta do atendente, o comunicante informa nBer &xatamente qual o problema, mas
produz trés possibilidades que lhe parecem viapeg$aciadas pela particula “se” (“eu néo
sei se ele ta tentando invadi o pré::dio, se eld.jdalea::do se ele ta esfaqueado”, linhas 10-
12). Seja qual for a alternativa correta, todag@ssao “problema de policia” — se a pessoa
estiver tentando invadir o prédio onde o comuniambra, serd categorizada como agressora;
se tiver sofrido um assalto ou um atentado, set€goezada como vitima; e se tiver sido
ferida em consequéncia de seu envolvimento em atgume, pode ser categorizada das duas
formas.

Pode-se dizer, entdo, que, nos casos em quecaag@dlo formulada pelo comunicante
nao informa a ocorréncia de um problema que podeaegorizado como “de policia”, o

turno posterior do atendente busca obter essamafgio. Nos dados analisados neste estudo,
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essa busca se concretiza, recorrentemente, attasgserguntas: “O que esta acontecendo?”

ou “O que aconteceu?”.

4.3.1.4.2 Motivos que Nao Acionam a Prestacao aaice

Conforme dito anteriormente, ndo é o relato de ltquex problema” que aciona o
servico prestado pelo 190; é preciso que seja uoblgma de policia”, conforme podera ser
observado nas andlises dos proximos excertos.

No excerto a seguir (4.13), a comunicante liga pafiormar um acidente envolvendo

um veiculo.

Exerto 4.13 - Ligacao 237

05 C: tem um carro batido aqui na parada treze e por
06 enguanto ndo apareceu azulzi:nho ndo apareceu
07 ninguém .

08 ()

09 A como assim senhora?

10 C: é:: tev- tem uma batida aqui:: aqui na parada treze
11 aqui.

12 A: batida?

13 C: €:: 0 carro bateu aqui.

14 ()

15 A: tem alguém machucado senhora?

16 C: na::o aparentemente néo.

17 ()

18 A: entéo é a e-p-t-c senhora.

A comunicante informa a ocorréncia de uma batidaateo e o local (linha 5), mas
nao fornece maiores detalhes sobre o fato, comoegemplo, o estado de saude dos

envolvidos no acidente. Ao informar que nenhum zinbo™!

compareceu ao local (linhas
5-6), a comunicante demonstra ter ciéncia de uERTC quem deve ser acionada nesse tipo
de situacdo. Logo em seguida, acrescenta que @&ecap “ninguém” (linhas 6-7). O uso do
termo “ninguém” é usado para fazer referéncia n&guaquer pessoa, mas aquelas que
representam os 6rgaos fiscalizadores e de assasténu legitimidade institucional para atuar

nesse tipo de situacao.

“ Nome popular usado para fazer referéncia aosdiseatransito da EPTC, Empresa Publica de Tratespor
Circulacdo, responsavel, na regido metropolitanRatto Alegre, pelas ocorréncias envolvendo infeagd
acidentes de transito sem vitimas.



01
02
03
04
05
06
07
08
09

95

A responsabilidade da BM sobre os acidentes dsitearwontudo, sé incide a partir da
existéncia de uma leséo corporal, 0 que ndo ocdd®ma vez que os danos decorrentes desse
fato limitaram-se ao plano material, a situacdo opotivou a interacdo ndo € considerada
como problema de policia e, por isso, a comunicanteientada a se manifestar junto a
instituicdo legitimada para prestar o tipo de sacoecessario aquela situacdo especifica (a
EPTC).

No excerto abaixo podemos observar outra situagéque o tipo de solicitacao feita

nao é aceita.

Excerto 4.14 - Ligagéo 25

A: brigada militar.

C: me diz uma coisa, ndo sabe informé& o telefone do de tran,
agui da ipiranga?

A: senhora, o telefone (.) um nove zero é s6 pra

emergéncias . a gente ndo consegue (.) t- té uma
listagem,entendeu.=
=a,ta.(.)ta bom entéo.=
=ta[::? ]
[bri ]gada.

oOx0

A comunicante solicita o numero telefénico do D&graento de Transito (Detran),
localizado na Avenida Ipiranga (linhas 2-3), inica o seu turno com um formato proprio de
quem vai pedir uma informacéo (“me diz uma coisiaha 2). O formato e o conteudo da
solicitacdo demonstram a orientagdo da comunigaate o entendimento de que um dos
servicos prestados pelo 190 é o de fornecer infpieg® Em resposta, a atendente informa o
mandato institucional do servi¢o: prover atendiroes® emergéncia (linhas 4-5). Uma vez
que a atividade de fornecer numeros telefénicosse@@nquadra nesse carater emergencial, a
comunicante ndo tem a sua solicitacao aceita.

Verificamos, entdo, que nem todas as solicitacomsam a prestacdo do servico do
190. Para que a ajuda seja enviada, é precisogjeaetatado um problema compreendido
pelos atendentes como “passivel de intervencacigidli A atribuicdo desse carater ao
problema relatado esta sujeita a sua semelhancasaategorias previamente estabelecidas
pela Brigada Militar como “assuntos de policia”.

Da mesma forma, ndo € um fato ocorrido em “qualdugar’ que legitima a
solicitacdo, conforme mostrado no excerto a seblgssa interacdo, a comunicante liga para

0 190 em favor de duas meninas, sendo pelo menasdetas sua filha, que estdo sozinhas
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em casa, no Municipio de Gravatai, e estdo sen@agadas por alguém que estd dentro de
um carro. De acordo com o seu relato, as menimasréan acionar o 190 de Gravatai varias

vezes, mas o telefone nao foi atendido.

Excerto 4.15 — Ligacao 63

21 A é- é- ela tem que so liga pro cento e noventa la

22 ela ndo fo- ela ndo disse que foi atendida por

23 algum atendente, nada?

24 C: NAO, ELA NAO FOI ATENDIDA, ELA TA TENTANDO LIGA E

25 ELA NAO CONSEGUE, NAO ATENDEM O TELEFONE.

26 @)

27 A ta, mas isso ai € do- de 1a, né, senhora. [|4 do]

28 C: [pois é. ]
29 A municipio de gravatai.

O atendente informa que a filha da comunicante tigae para o 190 do local onde
mora (municipio de Gravatai) (21-23). Contudo,férmado de que a menina ja tentou ligar,
mas néo foi atendida (linha 24). Em seguida, a cocante reformula essa informacao da voz
passiva para a voz ativa, dizendo que “nao aterjderhi90] ao telefone”, removendo, assim,
qualquer possivel ambiguidade entre ndo ter acismifio atendida” e néo ter o “telefonema
atendido” (linhas 24-25). Nas linhas 27 e 29, ondémte ndo recusa explicitamente a
prestacdo do servi¢co, mas informa que a ocorrgesiance ao municipio de Gravatai (linhas
27 e 29).

A justificativa fornecida se baseia no fato de a BdPorto Alegre nao poder intervir
em um fato ocorrido em um local fora de sua jugddi Sua recusa € amparada na autonomia
de atuacdo da Brigada Militar de cada municipiopf@stadores de servi¢cos publicos atuam
exclusivamente dentro de um limite preestabelecalpa observancia serve como fator
determinante da sua prestacdo ou recusa. Os usua@riservico, contudo, ndo estdo cientes

da burocracia que organiza o servico.

4.3.1.5 Sequéncia Interrogativa

Apéds o atendente ter avaliado a legitimidade deitagdo recebida — ou seja, depois
de identificar o carater “policiavel” do problengatado (“*O qué?”) —, deve-se determinar o
destino a ser dado a viatura (“Onde?”), para qupacote de despacho” (ZIMMERMAN,
1992) contenha um minimo de informa¢des necesg#iasa viabilizacdo do servico.
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Quando o endereco dos fatos ndo é informado petumicante em seu primeiro
turno, juntamente com a formulagc&o da solicitagé@w Excerto 4.1), o turno imediatamente
posterior, de prerrogativa do atendente, € ocupadoa a¢ao de buscar essa informacéo. Nas
ligacbes que compdem nossarpus as perguntas “Qual o endereco?” e “Endereco?’asao
mais recorrentemente utilizadas. Contudo, as fortAasde?”, “Onde é que € isso ai?” e
“Onde é que fica iss0?” também sado encontradadpmna pode ser observado a seguir
(Excertos 4.16; 4.17).

Excerto 4.16 - Ligagéo 176

11 C: tem uma: arruace __ira aqui na frente do meu prédio,
12 () <du:  as damanh&>.impossi: _ vel dormi.

13 (0.6)

14 A: endere:co.

15 C: € na avenida palmeira lopes, duzento e quarenta

Excerto 4.17 - Ligacéo 47

03 A brigada militar, boa noite.

04 C: boa noite, eu tenho que fazé uma ocorréncia que me
05 assaltaram a mao armada e levaram meu carro.

06 ()

07 A: a:.onde?

08 C: € na rua ca- rua caramujo, nimero um cinco ¢ inco.

Em alguns casos, o atendente solicita 0 nome damicante antes do endereco, e
passa a se dirigir a ele pelo nome (Excerto 4.18).

Excerto 4.18 - Ligacéo 47

03 A brigada militar, cento e noventa, emergéncia :

04 soldado cordoba.

05 @)

06 C: € soldado cordoba, eu s6 queria comunica u- u- um
07 roubo de um veiculo, agora.

08 A: como é que € teu nome?

09 C: € jodo, (.) pedro.

10 ((digita))

11 A qgual é o endereco jodo?

12 C: € avenida josé perino,
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Observa-se no Excerto 4.18 (acima) que o atendelfitita primeiramente o0 nome do
comunicante (linha 8), e em seguida pergunta oregdgdirigindo-se ao comunicante pelo
seu prenome (linha 11). O formato da solicitacA@anunicante (“eu sé queria comunica”,
linha 6), ndo sugere urgéncia — pelo contrarioegainformar que o seu desejo em apenas
“comunicar um fato” se opfe as expectativas que®raunicante imagina que o atendente
tenha do seu telefonema (a solicitacdo de uma rajatdo perceber a situagcdo como
desprovida de urgéncia, o atendente parece enc@spaco para a solicitacdo do nome do
comunicante antes do local onde ocorreram os fatos.

Ha casos em que, mesmo tendo sido informado deroiohema que justifique o envio
da BM, o atendente necessita obter outras inforesagfue influenciardo diretamente na
categorizacao precisa do evento e, principalmeraeyreparacdo da guarnicdo para fazer o
atendimento. No Excerto 4.19, a comunicante liga pdormar que sua residéncia parece ter

sido violada.

Excerto 4.19 - Ligacéo 155

C: eu acho que entraram na minha resi rdéncia (.) e
eu ndo sei se tem alguém dentro de 1casa ou ndo
(0.9)

A >mastu tta dentro de rcasa,<
(0.5)

C: eu td de:ntro de ca:sa ta: € um apartame:nto a
janela da frente tava meio- (.) te:xm um sinal de
gue alguém entrou tem pa 1pel no chdo .h tem rmala
aberta [sO que-]

A comunicante liga para informar que desconfia glggiém tenha entrado em sua
residéncia, e formula a sua incerteza quanto age¥ntia, ou ndo, do invasor no seu interior
(linhas 6-7). Contudo, ela ndo diz onde esta, ¢eadente demonstra a relevancia dessa
informag¢do no momento em que busca obté-la no forediatamente seguintexthas tufta
dentro defcasa,<”, linha 9). A pergunta ndo € formulada non&io aberto (que aceita
qualquer formulacao de lugar). Seu carater € poninaa pergunta polar (demandando uma
afirmacdo ou negacédo). Se a comunicante se enssati@ntro de uma casa, na qual pudesse
haver também um ladrdo, tanto a prioridade dadacaréncia, quanto o formato de
abordagem da guarnicéo, seriam influenciados fs&r faso.

“2|sso nao significa que o atendente néo estejatade para a importancia da obtencdo do enderexo. N
entanto, o carater ndo urgente da situacéo, detedmipela formulacdo do comunicante ao solicisgruico,
permite o uso de uma sequéncia inserida anterior.
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A comunicante parece entender que o atendente bestdando evidéncias que
justifiquem a sua desconfianga e, apos informar egié dentro da sua moradia, comeca a
descrever os fatos que a levam a acreditar em ossvel invasao (“eu té de:ntro de ca:sa ta:
€ um apartame:nto a janela da frente tava meide:) um sinal de que alguém entrou tem
patpel no chdo .h temmala aberta [sO que-]”, linhas 11-14).

Quando ndo ha outras informag¢des que precisembiiela® primeiramente (como
ocorreu na interacdo do excerto 4.19), a prioricatéa a obtencédo do endereco para onde a
viatura deve ser despachada busca evitar que géntiras durante a ligacdo (por exemplo, a
perda da conexdo ou, até mesmo, o falecimento dwrcante) impecam a prestagdo do

Sservico.
4.3.1.5.1 Promessa Tacita de Prestacédo de Servico

Ao dar inicio a sequéncia interrogativa, o atenglentdencia que o quesito “problema
de policia” ja foi preenchid® J.Whalen, Zimmerman e M.Whalen (1988) observam ajue
sequéncia interrogativa € inserida entre a primeénde (solicitacdo de ajuda) e a segunda
(oferta ou recusa da prestacdo) do grande par ead@gcsolicitacdo/oferta ou recusa da
prestacdo, organizador da estrutura das ligacbesnukrgéncia. Essa insercdo atrasa a
producado da segunda parte do par, posicionanddiashala interacao.

Contudo, ao iniciar sua busca pelas informacfesssacias para o preenchimento do
formulario eletrénico de prestacéo de servico,&a, 0 dar inicio a sequéncia interrogativa,
o atendente demonstra ja ter avaliado a solicitag@olhe foi feita e, na realidade, ja deu
inicio aos procedimentos burocraticos necessadms gue a viatura seja despachada. Pode-
se dizer, entdo, que, o inicio da sequéncia irgativa € uma promessa tacita de prestacéo de
servico. O que a grande maioria dos comunicanées percebe € que, ao dar inicio a
sequéncia interrogativa, o atendente j4 esta zamlb que a prestacdo do servico sera
efetivada, pois a formulacdo das perguntas que @empessa sequéncia visa a obtencdo dos
fatos que seréo inseridos no formulario eletrérdeosolicitacdo de servico. Pode-se dizer
entdo que, ao preencher o formulario eletrénicateadente ja esta dando inicio ao processo
de acionar a ajuda solicitada.

Porém, devido a sua falta de familiaridade comrasgas que organizam esse evento

interacional, muitos comunicantes ndo se dao cdetgue sua solicitacdo ja recebeu uma

43 Salvo nos casos em que a sua primeira pergunta lesslarecer a solicitacdo do comunicante, qudado
momento de sua formulacao inicial (ver subsecad 4.3, Excerto 4.7
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avaliacdo positiva, e de que o envio da ajuda ta ssndo providenciado. Pelo contrario,
acreditam precisar prover justificativae¢ounts ver capitulo 6) que convencam o atendente
da legitimidade de sua solicitacao.

Dessa forma, ndo sao raros 0s momentos em que mamigne atendente se orientam
para enquadresteracionai&’ distintos ao longo do atendimento. O atendentarisata para
a atividade de obtencdo das informagfes necesg@iaso preenchimento do formulario
eletrénico de solicitacdo de servico para procadaiespacho da viatura; 0 comunicante, por
sua vez, se orienta para a atividade de convencaetermdente da legitimidade da sua
solicitagcdo para que o servi¢co seja prestado, cor@ode ser observado a seguir.

No Excerto 4.20, o comunicante liga para comunizasequestro relampago que

sofrera minutos antes.

Excerto 4.20 — Ligacao 188

11 C: b- bom é:- é perto da Lima e Silva a gente tava a

12 gente foi assaltado &:: e: nos sequestraram com o

13 carro, e nos trouxeram até aqui numa- numa rua::

14 nu:: num beco aqui. dai nos deixaram, levaram nossa S
15 coisas tudo, nos limparam nos tiraram a minha

16 jaqueta tudo, eu e a minha namorada, e a gente

17 desceu a pé até uma avenida aqui agora, e a gente t a
18 aqui,

19 A ta na estrada do roréo trezentos e dois?

20 C: estrada do rorédo trezentos e dois.

21 A ta como é que o teu nome?

22 C: é carlos.

23 A carlos.

24 )

25 C: iSSO.

26 )

27 C: tem como mandar alguma viatura pra cé, fazer alguma

28 coisa que a gente t4 pe- a gente ndo sabe nem

29 vol[tar pra casa. a- a gente é de Canoas.

30 A [tA s6 um pouquinho. (.) tA s6 um pouquinho.

31 @)

32 C: ta bom.

33 @)

34 A °registro de sequestro®

35 @)

36 C: e ndo- e ndo te:xm nem Onibus essa hora também ela t a
37 falando aqui [a::

38 A [qual é a placa do teu veiculo?

“ A nocdo interativa de enquadfeae se refere a percepcéo de qual atividade esttbsenlizada, de qual
sentido os falantes déo ao que dizem (TANNEN; WALLE002).
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O comunicante e a namorada haviam sido assaltageguestrados quando saiam de
um bar e se dirigiam para o seu carro. ApoOs teaost 0s pertencentes roubados, foram
abandonados em um beco, na periferia de Porto &lelgronde caminharam até chegarem a
uma residéncia e solicitaram o uso do telefone ligaa para o 190. Apos o relato dos fatos
ao atendente (linhas 11-18), este da inicio a seipiénterrogativa, ao solicitar a confirmacéo
do endereco (linha 19), que ja havia sido mencioraal inicio da interagdo, e o0 nome do
comunicante (linha 21). O comunicante parece ndender que o0 atendente ja esta
preenchendo o formulario eletrénico, o que indiga sua solicitacao foi aceita, e formula um
pedido explicito e direto de uma viatura (“tem comandar alguma viatura pra ca, fazer
alguma coisa”, linhas 27-28). Ele justifica a sacgacdo com base na sua impossibilidade
de ir para casa por meios préoprios, uma vez que rr outra cidade (Canoas) e nao tem
dinheiro e nem conhece o caminho de volta (linlga29).

Enquanto o comunicante busca convencer o atendergaviar uma viatura, 0
atendente parece estar totalmente orientado paraemchimento do formuléario eletrénico.
Além disso, neste momento especifico da interag@oientacdo do policial esta voltada para
a classificacdo do crime, conforme pode ser obderwa linha 35, quando o atendente I1é a
categoria “registro de sequestro” em voz baixae(ffstro de sequestro®”)A orientagéo do
atendente para a execugcdo de uma atividade pamalelanversa telefénica também é
evidenciada no momento em que pede que o comueidagh uma pausa em sua fala,
aparentemente para ndo atrapalhar a sua concentragesempenho da outra tarefa, a qual o
comunicante ndo tem acesso visual.

Contudo, o comunicante continua provendo justifiest para a sua solicitagéo,
ancoradas, agora, no fato de que nao ha mais omdmugele horario (linha 36), e legitimadas
pela autoridade de alguém que parece ser a docasdaou pelo menos moradora do local e
conhecedora do funcionamento dos servicos na rétgénta falando aqui [a::”, linhas 36-
37). O atendente ndo parece se orientar para acgizvas do comunicante e, em fala
sobreposta, da continuidade a sua busca por inf@esa(“[qual é a placa do teu veiculo?”,
linha 38)

ApOs uma longa sequéncia negociando a placa dmo,ceaujos dados ndo sao
conhecidos, ja que o carro pertence ao pai da relapo atendente explicita a prestacéo do
servigo, conforme pode ser observado na linha Ib2xterto abaixo (fim da interagcéo

anterior).
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Excerto 4.21 — Ligacao 188

162 A: ta. s aguardar ta?

163 C: [0i?]

164 A [t6 solicitando uma viatura prai. >é na estrada do
165 rordo trezentos e dois?<

166 C: ah: obrigado viu amigo.

167 A ta.

168 C: obrigado mesmao.

169 ()

170 C: um abraco. tchau tchau.

O atendente pede que o comunicante aguarde, masnfoima o que deve ser
aguardado (linha 162). Ao produzir “o0i?” (linha }680 turno imediatamente posterior em
tom ascendente, o comunicante solicita a repetigdnirno do atendente. Nao fica claro se a
acdo do comunicante decorre da sua falta de cong@#ealo que lhe foi dito, por néo té-lo
ouvido bem, ou por no ter entendido o que sigmificpedido que Ihe foi feito. E ent&o
apenas que o comunicante explicita que esta swlddt uma viatura para ir ao encontro do
comunicante, e confirma mais uma vez o enderece esse se encontra (linhas 164-165). O
comunicante se mostra surpreso e, a0 mesmo tenip@da em ver a sua solicitacdo
atendida, no momento em que produz “ah:” (linha)166jue sugere uma mudanga em seu
estado epistemoldgico. Em outras palavras, sugereripguele momento, ele compreendeu
que sua solicitacdo havia sido atendida. Logo eguida, o0 comunicante agradece ao
atendente, e o chama de “amigo” (linha 166). Odagrianento € repetido mais uma vez, de
forma enfatica, por meio do uso do advérbio “mesifiobrigado mesmo.”,linha 168), e a
ligacdo é encerrada com o envio de um abraco awlexiee e com despedidas (linha 170),
destoando, de certa forma, do formato de encerrantgenencontros de prestacao de servico,
nos quais o envio de abracos ndo € comum.

A andlise do excerto acima demonstra que, em mua#ess, 0 inicio da sequéncia
interrogativa ndo é compreendido por parte dos odantes como a oferta da prestagcéo do
servico. Na auséncia desse reconhecimento, o0s dcentes continuam fornecendo
justificativas para a sua solicitacédo, até quevioetia viatura seja explicitamente formulado.
Em consequéncia disso, as negociacdes interacientues os participantes sao laboriosas, e a
duracdo das ligagbes mais longas, o que manténmless ltelefénicas ocupadas por mais
tempo (ver capitulo 7).

Apresento, a seguir, como a promessa de prestagdgertico é explicitada nas

interaces do 190.
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4.3.1.6 Oferta de Prestacdo de Servico e Encertardariigacao

O que anuncia o término da sequéncia interroga&ieacaminha a interacdo para o
final € a promessa explicita de prestacdo de seraiqqual € formulada de varias formas

distintas, como pode ser observado a seguir.

Excerto 4.22 — Ligacao 27

21 A qual é o seu nome?

22 B: roberto.

23 A ta oquei, senhor ronaldo. s6 aguarda que eu
24 mando uma viatura no local.

25 B: ta 6quei, obrigado.

26 A de nada.

((ligacéo é encerrada))

No excerto 4.22, o atendente explicita que o tiposdrvico que sera prestado € o
envio de uma viatura ao endereco fornecido peloucirante (“ta dquei, senhor ronaldo. s6
aguarda que mando uma viatura no local.”, linfg&a&4). O mesmo ndo ocorre nos excertos
abaixo (4.23, 4.24 e 4.25).

Excerto 4.23 — Ligacédo 176

24 C: ¢é aline. (.) € aqui na frente do par ____qQue.
25 (3.6)

26 A vou te mand4 dai.

27 (0.7)

28 A: ta:, bri (gada

Excerto 4.24 — Ligagao 212

16 A seu nome.
17 C: maicon.
18 A: oquei. eu vou gerar a ocorréncia. € so aguardar.

Excerto 4.25 — Ligacao 02

37 A certo. sO aguarda, ta?
38 C: ta ok. obrigado.
39 tchau

E possivel observar, nos excertos acima, que omdeites informam aos

comunicantes que algo sera enviado, ou que devagsardado; no entanto, em momento
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algum, esse objeto € formulado explicitamente (“temandé dai.” linha 26, Excerto 4.23;
“oquei. eu vou gerar a ocorréncia. € so aguardéinha 18, Excerto 4.24; “certo. s6 aguarda,
ta?”, linha 37; Excerto 4.25). Contudo, a falta elelicitacdo dos atendentes quanto ao
servico que sera prestado ndo parece ser probleraap comunicantes, uma vez que nada é
questionado, e a ligacao, encerrada.

Além de nada questionar, ao agradecerem pelo atenth a solicitacdo, os
comunicantes demonstram o seu entendimento do &mnteoior, quando a oferta do servico &
proferida pelo atendente. O carater rotinizadovasao qual o atendente promete a prestacao
do servico, sem explicitd-lo, e a demonstracéo,paote do comunicante, de que entende o
gue Ihe esta sendo oferecido, demonstra a exiatélecuma expectativa de ambos para que
“0 envio de uma viatura” seja o produto resultatdquele encontro de prestacdo de servico,

conforme sera discutido a seguir.

4.4 O MANDATO INSTITUCIONAL DO 190

Conforme discutido no capitulo 3, os eventos icierais entre clientes e prestadores
de servicos sdo de natureza institucional (ou sd&@,orientados pelo cumprimento de um
mandato institucional) (MAYNARD, 1994). Esse mamdaisa ao cumprimento de uma
tarefa resultante do encontro interacional (DREVERHTAGE, 1992), e é a busca pela
concretizacdo dessa tarefa o que organiza e sastada nova interacdo, da forma e pelo
tempo em que ela ocorre.

No caso do 190, a tarefa em pauta é a negociagitelefone, de uma solicitacdo de
ajuda, por parte de um comunicante, e 0 seu proNoT@I recusa, por parte de um atendente.
A andlise exaustiva dos dados revela uma fortet@géo dos atendentes para o envio de uma
viatura (e dos comunicantes, para a solicitacdairda viatura) como o produto final das
interacbes que se constituem nas solicitacOes eltagfio de servico. Vejamos como essas

orientacBes dos participantes sdo coconstruidas.

4.4.1 A Orientagéo do Atendente para o Envio da Viara

Nesse excerto, a comunicante liga para o 190, @asabe informar o endereco onde

estao ocorrendo os fatos.
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Excerto 4.26. - Ligagao 159

1 A >brigada militar cento e noventa emergéncia

2 soldado cérdoba<

3 C ai por gentileza meu senhor. tem uma- eu néo se [
4 Ihe dizer a rua mas é aqui entre o hospital porto

5 alegre e:::[e-

6 A [s6 que eu preciso saber o nome da rua

7 pra poder enviar a viatura[né

A comunicante da inicio a sua solicitacdo, por nugiaue parece ser a descricdo de
um problema (“ai por gentileza meu senhor. tem tmiaha 3). Ela, contudo, inicia
autoreparo, reformulando a orientagcdo do seu tutao;formulacdo do problema” para o
“local onde o problema esta ocorrendo”, ao adiaataratendente que nao sabe informar
exatamente o local dos fatos, apenas que ficarmpaob Hospital Porto Alegre (linhas 3-5).
Frente a incerteza da comunicante, o atendentesobneposi¢cdo ao turno dela, anuncia que
ndo podera enviar a viatura, sem saber o nomead@imbas 6-7).

Conforme discutido no item 4.3.1.4.1, € precisoriguar se a solicitacdo que esta
sendo feita se constitui em um pedido de ajudaipblpara que o servico possa ser prestado.
Para Whalen (1995), o maior desafio do atendentardservico de emergéncia € verificar a
natureza exata da solicitacdo e avaliar 0 seuerad& urgéncia, para que a decisdo sobre
enviar ou ndo ajuda seja tomada e, em caso pgssaber com qual brevidade deve ser feito.
O autor chama essa tarefa de “triagem das ligagéa#i”screening. Ao contrario do que €
postulado por Whalen, o atendente do excerto acidw realiza, primeiramente, uma
averiguacdo da legitimidade da solicitacdo, antesadunciar a falta de um endereco
conhecido como uma contingéncia para a prestac&@emao. Sua resposta chega a ser um
prenuncio de recusa, sem tomada prévia de conheftirdes fatos.

A andlise desse excerto nos permite observar ataci& do atendente para o envio de
uma viatura como produto final da interagao, o figee ainda mais evidenciado pelo seu uso
do artigo definido “a”, ao invés do artigo indeflni “uma”, antes de “viatura”, o que
identifica a viatura como “o produto” que esta seadlicitado.

Assim como encontramos uma forte orientagédo doslatges para o envio de uma
viatura, hd também uma forte orientacdo dos coranteés para a obtencdo de uma viatura
como resultado de uma ligacéo telefénica para o(@QGeja, como a prestacdo do servico

propriamente dito), como pode ser verificado abaixo
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4.4.2 A Orientagdo do Comunicante para o Recebimemta Viatura

Neste excerto (4.27), o comunicante liga para q @23 encerra a ligacdo ao ver uma

viatura se aproximando.

Excerto 4.27 - Ligagéo 202

1 C: a policia ndo aten[de

2 A [brigada militar cento e nove nta
3 soldado barros.

4 C: a:::: acidente. aqui na parada trés aqui.

5 A tem alguém machucado?

6 ()

7 C: na.o sei. ndo abriram a porta do carro ainda.

8 ()

9 C: (tdo falando no celular eu acho.)((voz distorci da))
10 )

11 A ndo entendi.

12 @)

13 C: aqui: ta tem uma viatura descendo aqui ja.

14 A ta valeu.

O comunicante liga para o 190 para informar um eati®l ocorrido, e fornece um
namero de parada (de 6nibus), como referénciaa (bnha 4). O atendente inicia, entéo, a
sequéncia interrogativa buscando verificar a gemdeddo problema, possivelmente para
decidir o tipo de servico que deve ser prestadp felicia, ambulancia, EPTC bombeiro§®
(linhas 5, 7, 9, 11). Assim, com o intuito de aaalb problema, o atendente questiona se ha
alguém ferido (linha 5), mas o comunicante demansdio ter tido a oportunidade de avaliar
as condi¢cdes dos ocupantes do veiculo, por aindaterdtido acesso a eles (linha 7). A
interacdo € interrompida pelo proprio comunicanme, momento em que percebe a
aproximacao de uma viatura.

Ao visualizar uma viatura se aproximando do looatomunicante apressa o término
da ligacdo (linha 13), o que indica que ja teveew desejo satisfeito. A formulagcdo do seu
turno revela a sua expectativa. Ao dizer “aquietéd uma viatura descendo ja” (linha 13), o

comunicante indica que o que estava sendo solic{tada viatura) ja se encontra disponivel.

4 A Empresa Publica de Transporte e Circulacdo (BR¥ @unicipal e foi criada em 1998, para regular e
fiscalizar as atividades relacionadas com o trarsibs transportes do municipio de Porto Alegraciénada
através do telefone 118.

4 Apesar de esses servicos serem acionados, por deeitiferentes nimeros telefénicos, dependendo da
gravidade do problema, o atendente pode contata-los



107

A orientacdo do comunicante para o envio de untanragode ser verificada, também
de forma explicita, durante a formulacdo de su&itaido, conforme discutido no item
4.3.14..

Ha casos em que nem o comunicante explicita o si#ebeiscando, nem o atendente
informa o tipo de servico que sera prestado. Cantadanalise da interagdo permite inferir
gue ambos sabem que o que esta sendo solicitafiertado é “o envio de uma viatura”,
conforme pode ser observado no excerto abaixopabalguém liga para comunicar o roubo

de um veiculo.

Excerto 4.28 — Ligacao 122

02 A [brigada mi]litar, jodo.

03 (0.3)

04 C: El, POR GENTILEZA, E AQUI O, DA RUA MAGDA, U M

05 SENHOR TA ACABA- NA FRENTE DO DETRAN, AQUI NA

06 RUA MAGDA, (.) .h ELE FOI ELE FOI ASSALTADO NU M

07 GOL VERDE.

08 ()

09 C: O MOCO, QUAL E A PLACA AQUI O. a policia aqu i 6.
((linhas omitidas))

144 A: o senhor é o senhor salim?

145 (0.2)

146 SIM, E O SALIM SILVA, SENHOR. EU SIM.

147 ()

148 A: ta, o senhor aguarda ai entéo, ta.

149 ()

150 C: TA BOM.

Alguém liga para comunicar a ocorréncia de um #@ssaim subtracdo de veiculo
(linhas 4-7). A pessoa que efetuou a ligacdo padesesonhecer o homem que sofreu o
assalto, uma vez que o designa pelo pronome “elatiliza um vocativo de enderecamento
entre estranhos, para chamar a sua atencao (lnAp&s a interferéncia de outras pessoas na
ligacdo e de um lapso de tempo para a obtencétada go carro, o atendente consegue falar
com a vitima e, ap0s confirmar a sua identidadé4liL44), pede que aguarde (linha 148).

Em momento algum, o atendente informa o que devagerdado, e nenhuma das
pessoas que interagiram ao telefone formula o dipcservico que esta sendo solicitado.
Contudo, o fato de o comunicante acusar o recelanéo turno anterior do atendente,
ocupado com a solicitagcdo de “aguarde” (linha 26 qualquer pedido de esclarecimento
(“TA BOM.”, linha 150), indica que ele compreendgue o que lhe foi ofertado era o que
estava sendo buscado. E possivel, entdo, obsecamoastrucio tacita, entre comunicante e

atendente, da solicitacdo/promessa de envio devianaa.
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Ha interacbes em que se evidencia 0 prévio conketordo comunicante de que o
atendimento do 190 pode resultar no envio de uana para intervir diretamente em uma
ocorréncia, ou ainda no simples servico de intimig@r presenca ostensiva, 0S Supostos
infratores (ou sujeitos que constituam uma ameagaepida). O que deseja e 0 que se
formula de forma explicita, neste caso, é que uiatunra simplesmente “passe” pelo local,
conforme evidencia o Excerto 4.29, onde a comutecsolicita que uma viatura apenas passe

pelo lugar onde esta havendo um racha entre mbstasc

Excerto 4.29 — Ligacao 76

19 C: sera que da pra passa [uma via-]
20 A: [qual é o] numero da santo
21 barbosa?=
22 C: =é trés quatro, dois um.
23 (0,4)
24 C: €:, passauma viatura que eles se ___mandam eu me acordei
25 com o barulho deles.
26 (0,5)
27 A qgual € o seu nome?
((linhas 28 a 49 omitidas))
50 C: me faz o favor, manda uma viatura ali que eles
51 vao embora.

A comunicante telefona para o 190 para reclamaradbas entre motociclistas, os
quais ocorrem regularmente na frente de sua calkan alisso, estdo ocorrendo
especificamente naquele momento. Contudo, o queraicante solicita, reiteradas vezes,
nao é que a policia aborde os motociclistas, egsienuma viatura apenas “passe pelo local”
(linhas 19, 24 e 50-51). Ela formula, explicitanggrsua crenca de que a simples visualizacao
da viatura € suficiente para que os motociclistase8rem do local (linhas 24 e 50-51). Fica
evidente, assim, a orientacdo da comunicante p@ader inibidor de delitos exercido pela
BM pela simples passagem, presenca ou circulacamedeviatura no local.

A orientacdo dos atendentes e comunicantes, pamavio/solicitacdo de viaturas,
conforme apresentado acima, sobrecarrega a cagadéaatendimento da BM, a qual dispde
de recursos limitados. Assim, muitas vezes, o knabalo atendente n&do € recusar o
atendimento ou presta-lo, e sim justificar o at@aqguelas viaturas que foram prometidas aos
solicitantes, mas que ndo chegaram ao seu destino.

No excerto 4.30, o comunicante liga para reclanaademora da chegada da viatura,

prometida em uma ligagao anterior.
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Excerto 4.30 — Ligacéao 174

A: cento e noventa boa noite,
(0,6)
C: boa noite. eu ja chamei a::: (.) a brigada a gui na
((nome da boate)), (.) va __riasve  zes,
(0,3)
ta > é que ndo tem viatura amigdo <

()

[eu sei >ndo ndo< eu |

[dai::, (.) assim que] entra::,
(0.3)

Boo~wouohrwnrk
20

O fato de o comunicante abrir seu turno de falarméndo que jA& chamou a BM
vérias vezes (linhas 3-4), projeta a sua acdo deamar, decorrente da ndo obtencdo do
servico solicitado. O atendente se antecipa amejao e justifica o atraso na prestacédo do
servico pelo fato de ndo haver viatura disponieeh@ 5). O comunicante parece se alinhar
ao atendente, ao demonstrar que compreende o dat@al haver viaturas (linha 6), o que
ameniza o carater de “reclamacdo” da interacaceneodstra uma certa compreensao sua,
com relacdo a caréncia de viaturas que cubramnaardias.

Quando o atendente verifica no computador que uatara ja foi despachada, tenta
amenizar a reclamacéo do comunicante, ao fornaéamiacfes sobre a viatura que fara o
atendimento. No Excerto 4.31, a comunicante tamliganpara reclamar sobre a demora da

chegada da viatura.

Excerto 4.31 — Ligacao 72

10 C: a g- >a gente acabou< de:: presta uma ocorré ncia,
(0,6)
11 solicitando: uma:: (.) uma viatura, (0,3) pra: ;
12 encaminha minha mae que é:, (.) esquizofrénica :
13 )
14 A m.hm
15 0,3)
16 C: e tem bipolaridade
((linhas omitidas))
49 A: a: viatura: (.) pa __lio, (0,4) cinquenta quarenta e trés
50 foi:solicitada pra comparecé no local, sargento
51 freitas ai,(0,4) vai sé o responsavel ai pela viatu ra.
52 @)
53 A: em breve taria: se deslocando pro local ai.
54 @)
55 A: ta?
56 )

57 A: s6 aguarda.=
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Ao informar que ja chamou uma viatura para encaanisha mae, que tem problemas
psiquiatricos, a comunicante projeta o carateredlamacao da sua acao (linhas 10-12 e 16).
As linhas 15- 48 sé&o ocupadas com a atividadeaddizar a ocorréncia no banco de dados da
BM, o que permite, ao atendente, verificar que gpdehante ja designou uma viatura para
fazer o atendimento. O atendente, entédo, forndoemacgdes sobre a viatura: 0 modelo do
carro que estd sendo enviado (“Palio”), o seu xwef’5043”") e o nome do sargento
responsavel pelo atendimento (“Sargento Freitdsihgs 49-51). Esses dados ajudam na
construcdo da imagem de que o servico prestadoBMI& eficiente, na medida em que
demonstra que a instituicdo consegue monitorar aerglimentos e prestar conta deles a

comunidade.

4.4.3 Pra que a Viatura?

Entre as duzentas ligacbes analisadas, encontrammas ocorréncia em que a
comunicante questiona de que forma o envio de uatara pode resolver o seu problema.
Neste excerto (4.32), a comunicante liga para o@d3que teve seu carro violado, e pede

orientacéo sobre como agir.

Excerto 4.32 — Ligacao 71

1 A =boa noite.=

2 C: =& eu pa- eu acabei de chega no meu veic ulo,

3 e ele foi aberto, (.)roubaram som, o (.) o estepe, outros
4 pertences que tinham dentro do carro, (.) e eu ndo sei se
5 existe algum (.) algum procedimento, assim. (.)nao sei se
6 a gente avisa, a policia, e se- de repente eles enc ontram
7 alguém com o (.) .hh ndo sei. (.) eu (.) o senhor p ode me
8 da [uma orienta¢do?]

9 A [n&o, se vocé quisé] a viatura no local, eu gero a

10 ocorréncia, (.) depende de vocé.

11 @)

12 C mas e ai 0 qué que essa viatura pode fazé?

13 )

14 A nao sei, a ocorréncia, né. (.) € que eu ndo sei se VOCé
15 gué ou nao, (.) quem decide € vocé.

16 )

17 C mhm. (.) s6 podem i (.) & no local, fazé a ocorrénc ia.

18 )

19 A depende de vocé

20 @)

21 C ta, e avisa, as outras viaturas, o0s colegas, que an dam
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22 pela rua, é que eu ndo sei- (.) o- (.) & (.) ndo se i se

23 existem (.) & sei |4, blitz, pela rua, ou mesmo (.) nao

24 sei, 0 senhor tem alguma orientacédo além dessa pra me d4?

25 além de faze uma ocorréncia, porque- fazé uma ocorr éncia,

26 oquei, mas e ai, qué que- pra qué serve iSso?

27 )

28 A: estatistica. (.) se tu tem seguro,

29 @)

30 A tu tem se[guro?]

31 C: [mas]vocés néo trabalham com passa radio, avisa,

32 (.) l& e tem outras viaturas (.) [circulando-]

33 A [trabalhamos.]

34 C: veem,=

35 A =tra[balhamos.]

36 C: [veem alguém] na [rua, com]=

37 A [trabalhamos.]

38 C: =0 est[epe ham dJo,

39 A [trabalha mos.]

40 A: () traba[lhamos]

41 C: [thA e 0 se]nhor- () t&, e ai 0 qué que eu

42 preciso fazé pro senhor o [fazé isso? xx-]

43 A: [olha, se vocé qué] a via tura
ai

44 no local, eu mando. [se qué que eu faca um alerta,] =

45 C: [ndo, é que é assim

46 A: =eu

a7 faco um alerta. é: vocé que € ajvi]=

48 C: [ta.

49 A: =a vitima.

50 )

51 C: eu acho que se- viatura aqui ndo adianta porque aqu i ndo

52 tem nada. (.) aqui tem s6 o carro aberto e (.)sem a S

53 coisas. (.) .hh [e::]

54 A: [como é] teu nome?

A comunicante informa que encontrou seu carro apertgue alguns dos pertences
que se encontravam dentro do veiculo haviam sidbagos, como o0 som e estepe (linhas 2-
4). Logo a sequir, solicita ao atendente que anteisobre os procedimentos a serem tomados
nesse tipo de situacdo. No momento em que ela mesgere a alternativa de avisar a
policia, para que tomem alguma providéncia, casorgrem alguém pela rua com os seus
pertences, a comunicante demonstra estar realnmtaetessada em saber o que precisa fazer
para reaver os itens que foram furtados, no casopddicia os achar (linhas 4-8).

A comunicante encerra seu turno com a primeireepotpar adjacente de um pedido

explicito de orientacdo (“o senhor pode me da unemiacao?”, linhas 7-8) e o atendente, em
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sobreposicao, e de forma despreferida, responde urnan negativa (“ndo”). Em seguida,
oferece o envio da viatura ao local (linha 9), uilaado a sua acéo a vontade da comunicante.
Ao vincular a sua atividade de gerar uma ocorréaoialesejo suposto da comunicante de
receber uma viatura (linhas 9-10), o atendentesifjgere que a sua funcdo naquele lugar &
gerar ocorréncias; e (b) transfere para a comutgicapoder de decisdo quanto ao servico que
sera prestado — invertendo, assim, as atividadeeerites aos papéis de “usuario” e
“representante” da instituicao.

A comunicante posterga a segunda parte do paraededite/recusa, abre uma
sequéncia inserida e questiona o que a viaturafaaée (linha 12), questionando, também, o
servico que lhe esta sendo oferecido. O atendeitia seu turno, respondendo que nao sabe,
e em seguida o expande, informando que o que araipbde fazer € uma ocorréncia (“nao

r4ll r4ll

sei, a ocorréncia, né”, linha 14). A utilizacdo dwrcador discursivo “né” convida a
comunicante a concordar com a obviedade do qu#tépisugerindo que ela deveria conhecer
as préticas envolvidas na prestacdo do servica Bpgs, o atendente devolve a comunicante
a deciséo de solicitar ou ndo o despacho de urhaaidinhas 14-15).

A comunicante questiona pontualmente se a Unicsaapile pode ser feita é enviar
uma viatura ao local para o registro de uma ocor@étinha 17). Ao receber mais uma vez a
resposta de que tanto o envio da viatura quantodupdo de uma ocorréncia depende da sua
vontade, ela inicia o0 seu préximo turno com a paldi “ta”, no intuito de encerrar o tépico
anterior. Uma vez que néo lhe foi dada qualqueraowapcédo de servico, a propria
comunicante comeca a enumerar aquelas que lheepasertinentes nesse tipo de situacao:
avisar as viaturas e os colegas que andam pelaurf@zer uma blitz, o0 que demonstra sua
expectativa de uma intervencgao policial mais afivhas 21-23).

Talvez para evitar que o atendente volte a IheeoBgruma ocorréncia, em resposta a
sua solicitagdo, a comunicante explicita ter entBnd seu direito em receber esse
documento, mas questiona mais uma vez a sua d#liganhas 24-26). Sem qualquer
hesitagdo ou mitigacdo, o0 atendente fornece um@osts altamente despreferida
(“estatistica”, linha 28), uma vez que o mandasiitimcional da policia € a prevencao e o
combate ao crime, e ndo a producéo de dados tstetis

O atendente menciona um beneficio que pode seruitoif pela comunicante,
condicionado a obtencdo de uma ocorréncia: a dlizago junto a sua companhia de
seguro, caso esteja vinculada a uma (linha 28)orAunicante reitera seu desinteresse na
obtencédo desse documento, ao ndo se orientar geayanta do atendente e, iniciando seu

turno com a conjuncao adversativa “mas”, questsma policia ndo se utiliza de radio para
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comunicacao entre os policiais. Pelo radio, poddaasvisar outros policiais sobre o ocorrido
e, caso encontrassem alguém na rua com seus parteaando, poderiam resgata-los (seu
interesse principal) (linhas 31-32, 34, 36, 38). &wbreposicdo aos turnos da comunicante,
nas linhas 33, 35, 37, e 39-40, o atendente regpafidnativamente, repetindo sucessivas
vezes a palavra “trabalhamos”, em ameaca a fasealmterlocutora.

A comunicante busca encerrar aguela sequénciapéég@es, ao iniciar o seu turno,
mais uma vez, com a particula “ta” (linha 41) erbreposicdo a fala do atendente. Tendo
finalmente obtido a resposta que estava sendo daisda que a policia pode se utilizar de
outros mecanismos para tentar reaver 0s seus pesteao invés de simplesmente enviar uma
viatura e produzir uma copia de uma ocorrénciaraunicante pergunta o que precisa fazer
para que o atendente preste esse servico (linhd8)4D atendente passa, entdo, a enumerar
as opcdes da comunicante: a viatura no local, &jguara recusada, ou a emissao de um
alerta, e coloca o poder de decisdo, novamentemaas da comunicante, justificado pelo
fato de ser ela a vitima, invertendo novamenteapis esperados de “policial” (que deveria
saber o que fazer) e “comunicante” (que recebendemtacdo do especialista — o policial)
(linhas 43-44, 47 e 49).

A comunicante opta por um alerta, ja que, em suaidmp ndo ha qualquer motivo
para o envio de uma viatura ao local, pois |4 riiodda para ser visto ou feito (51-53). Em
sobreposicdo a fala da comunicante, o atendentgumter seu nome (linhas 54), dando
prosseguimento ao atendimento, uma vez que amlegsu@m a um acordo quanto ao servico
que seria prestado. Ao contrario do que ocorreon#t®is interacdes analisadas, a oferta do
envio da viatura, a qual geralmente encerra o ghacante solicitacao/oferta de prestacao do
servico, ndo se constitui no pré-fechamento daragé®. Em outras palavras, o turno
posterior a oferta da prestacdo do servico ndou@amo com 0 aceite do que esta sendo
proposto. Ao invés disso, o turno formulado pelagnicante em resposta a oferta de servico
questiona a sua utilidade préatica, e esse questema se repete ao longo da interacdo. E
como se o pedido da solicitante fosse um metapedidm questionamento sobre a melhor
maneira de lidar com aquele caso especifico queheega com a maneira geral (e
supostamente Unica) como se soluciona o problenaag@or uma ligacdo ao 190.

Diferentemente do que é proposto pelo atendentaea-uwiatura e uma ocorréncia — a
comunicante sugere desejar reaver 0s objetos roapacha vez que ndo ha mais nada que
possa ser feito com e pelo carro que foi violadssi, enquanto 0os comunicantes das outras
interacbes apresentadas se orientam para a gedsgdoma ocorréncia como um dos

resultados a serem obtidos do atendimento telefp@iccomunicante questiona a utilidade
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pratica dessa prestacdo como solucdo para o sklempa Ao questionar a utilidade pratica
do envio de uma viatura e da obtencao de uma ow@réomo resultado da sua solicitagéo, a

comunicante questiona a utilidade do servico queegtado pelo 190.

R S I b b b b S S IR S I I S e b S EE I B b b b b b S S I S b

Verifiquei, neste capitulo, que, apesar de fungemma como facilitadoras da
comunicacao, as novas tecnologias ndo necessat@nesburocratizaram os eventos sociais
(ver capitulo 5). Os estudos realizados sobre géss de servigco de emergéncia focados no
uso da linguagem, sob a perspectiva da ACE, panmata@lentificacdo de praticas discursivas
gue podem servir de insumo para a orientacao d@sias desses servicos, uma vez que, para
operar de forma competente nesse espaco institlogobter resultados satisfatérios das
trocas interacionais, o individuo necessita conhasepraticas que orientam 0s eventos
comunicativos que constituem a vida em sociedade.

Assim sendo, busquei descrever aqui algumas psajioa constituem os atendimentos
no 190. As analises realizadas mostram, de formal, g& orientagdo dos comunicantes e
atendentes para o envio de uma viatura como ogserviser prestado pelo 190. Mesmo
quando a solicitagdo e/ou a oferta de presta¢c&®ilico ndo sdo explicitas, os participantes
reconhecem que o0 que estdo construindo € a sgioita a oferta de envio de uma viatura
como resultado daquela interacao.

Apesar de estudos anteriores apontarem que o udcgeqliéncia interrogativa revela
a orientacdo do atendente para a prestacdo dacdZIMMERMAN, 1992), a falta de
percepcdo do comunicante para o fato de que oceeltve esta sendo ofertado de forma
tacita, assim como as consequéncias interacioeasadalta de reconhecimento, ndo haviam
sido, até entdo, discutidas por meio de analistades naturalisticos.

Da mesma maneira, outros estudos analisam intexggia servicos de emergéncia,
nas quais as diferentes orientacfes dos partieipguara a urgéncia das solicitagdes resultam
em disputas interacionais. De forma geral, 0os estueivelam que, enquanto os comunicantes
se orientam para a urgéncia de suas solicitac@esaea brevidade de atendimento policial ou
médico, os atendentes se orientam para a obteng8oinformacdes necessdarias que
viabilizem o atendimento (J. WHALEN; ZIMMERMAN; M.WALEN, 1988), o que
demanda a formulacdo de uma série de perguntasetprdam a prestacao de socorro. Em

situacao contréaria, o0 excerto 4.32 apresentou nteeaicdo na qual a comunicante questiona a
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utiidade de uma viatura e, conseqientemente, daceeque € prestado pelo 190. Os
momentos interacionais tensos verificados nesagdmdecorrem, assim, da desestabilizagéo
do roteiro de atendimento do atendente, provocada guestionamento de seu mandato
institucional, aqui entendido como o envio de unadva.

Contudo, conforme evidenciam os dados, 0 momeméoaicional mais laborioso nas
interacdes estudadas € a manutencédo da intersidgde quanto ao local para onde a viatura

deve ser enviada, conforme sera discutido no proxiapitulo.
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5 FORMULACAO DE LUGAR NAS LIGACOES TELEFONICAS PARA O 190

No capitulo anterior, discuti questfes relacionadasganizacdo macroestrutural das
ligacOes telefonicas e a solicitagbes e ofertasemusas de prestacdo de servico. Neste
capitulo, procuro compreender como atendentes @moantes negociam interacionalmente,
através do uso da linguagem natural, a formulagalmghr para onde sera enviada a viatura
da Brigada Militar. A manutenc¢ao da intersubjetdd quanto ao endereco de prestacédo do

servico, no caso do 190, pode fazer a diferenga entida e a morte.
5.1. OSOFTWARECOMO ORGANIZADOR DA BUROCRACIA

Primeiramente, retomo a ideia de que as novas ltsgiae remodelaram as praticas
burocraticas, tanto na prestagdo de servicos pmdblicomo privados, substituindo
procedimentos lentos e laboriosos por outros mgessae, por vezes, automaticos, que
requerem menos tempo e esforco fisico. Contudmpértante observar que outras praticas
burocraticas surgiram em decorréncia desses novas@s, uma vez que as instituicdes sédo
organizadas, gerenciadas e vivenciadas atravésmde complexa gama de codigos que
prescrevem e descrevem as suas praticas e quetwmmstsuas rotinas (SARANGI;
SLEMBROUCK, 1996). Assim sendo, independentemertge avancos tecnoldgicos, as
interagdes na prestagao de servico continuam sgmaadas com vistas ao cumprimento de
uma agenda burocratizada, baseada nos coédigoscedprentos impostos pela instituicdo
cujos servicos estdo sendo buscados. O represedtiristituicdo deve, além de se ater a seu
mandato institucional, também zelar sempre pelo pcinento desses codigos e
procedimentos, sob pena de ser responsabilizadquabdquer discrepancia que venha a ser
constatada.

Para Sarangi e Slembrouck (1996), a burocraciaepte no setor publico atua a
servico do controle social, uma vez que a sua operalizacdo esta fortemente atrelada ao
escrutinio das vidas dos seus usuarios, visandadasnde decisdes relativas a distribuicdo de
direitos e de deveres nas mais variadas areasissoEissas decisdes sdo baseadas na
solicitacdo e fornecimento de informacgfes atrav@ssb da linguagem oral ou escrita. O
representante da instituicdo, enquanto solicitmfasmacdes do usuario, traduz os fatos que
Ihe sdo narrados para uma linguagem burocratica&remdita pela instituicdo, geralmente
através do preenchimento de um formulario de sa{i@b de servico ou outro documento

semelhante.



117

Pela perspectiva da instituicdo, € o preenchiméatom formulario que transforma o
cidaddo em “usuario” e os fatos narrados em umo“cas qual receberd uma classificacéo
com base em categorias pré-estabelecidas de acordoas praticas locais (SARANGI,
SLEMBROUCK, 1996). Os diferentes tipos de formwar{por exemplo, os que oferecem
campos definidos a serem preenchidos, ou ainds [itgnestabelecidos a serem selecionados)
visam o “empacotamento” do caso, de forma a tavriadtitucionalmente “processéavel”, da
mesma forma que imp&em limites ao tipo e a quasdidde informacdes que podem ser
inseridas.

Porém, por mais simples que a tarefa de “preenaheiormulario” possa parecer, ela
pode se transformar em uma atividade laboriosa.ntbdaes discrepancias entre as
informacdes solicitadas pelo formulario e as naedadss do usuario podem gerar conflitos
gue nao se limitam apenas ao ambito interacioeagndo mesmo a recusa de prestacdo do
Sservico.

A Brigada Militar, como toda instituicdo burocrada, também requer o
preenchimento de um formulario de solicitacdo destacdo de servigo, preenchido
eletronicamente pelo atendente do 190, para qiatesdo comunicante passe de “cidadao”
para “usuario” e ele venha, assim, a ter a sugit@éo legitimada e atendida. Veremos, a
seguir, algumas restricbes impostas pelo formuldetronico de solicitacdo de servigo, no
que se refere a insercéo do endereco para ond¢usavileve ser despachada.

5.1.1 As LimitacBes do Formulario Eletronico de Satitacdo de Servigco no

Reconhecimento de Enderecos

A andlise das ligacdes telefénicas que compdenpusalesta pesquisa revelou que o
momento interacional mais tenso durante a tarefarelenchimento do formulario eletrénico
de solicitacdo de servigo € a manutencao da ifietstidade quanto ao endereco para onde a
ajuda deve ser enviada.

Em alguns casos, o comunicante ndo sabe informeardereco onde ocorreram 0S
fatos; outros comunicantes desconhecem a necessigachformar um endereco para que a
BM possa enviar uma viatura; outros ainda moramress que ndo estdo cadastradas no
sistema operacional utilizado pelo 190 (e que, iBSp, ndo podem ser inseridas no
formulario); finalmente, h4 aqueles que moram emasrinvadidas, cujas ruas nao sao

oficialmente nomeadas. A peculiaridade das situsgéeela os limites do mundo descrito e
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constituido por esse formulério eletrénico, o gs@licita a inser¢cdo de informacfes que
possam ser reconhecidas pela sua base de dados.

O campo a ser preenchido com o endereco para oviduea deve ser enviada requer
0 nome de uma rua e um namero que estejam cadasimadsistema. Contudo, o banco de
dados adquirido da PROCERGS em 2005 ndo sofrewuprabtualizacdo até o presente
momento, ndo contendo, dessa forma, o0 nome dasgquea$oram abertas na cidade desde
entdo. Além disso, softwareapresenta falhas no cadastramento de ruas ertsteatmais
tempo. Muitas vezes, o comunicante fornece o nognenth rua popular da cidade, e que o
préprio atendente demonstra conhecer, porém, sae mao € localizado pekoftware A
falta de atualizacdo dessa base de dados que costémmes das ruas e o mapa de Porto
Alegre se deve ao fato de que a PROCERGS, resmnpalo sistema, ndo autoriza o
cadastramento de novas informacfes pelos propsaarios, visando a protecdo de sua
integridade. Por outro lado, a compra de uma basdados atualizada esbarra no seu alto
custo de aquisicdo — quando foi adquirido em 26G8stema custava R$ 50.000,60.

Para lidar com a falta de verba para a aquisiegaam novasoftwareque contemple as
necessidades atuais, os atendentes desenvolvenetadsiacque compartilham entre si —
procedimentos e atalhos que, mal ou bem, ajudacumprimento das tarefas (WHALEN;
BOBROW, 2011). Um desses macetes, por exemplosériino endereco de um lugar
bastante conhecido, localizado préximo do locakomdiatura deve ser enviada, e inserir, nos
campos “ponto de referéncia” ou “observacao soboea”, outras informacgdes que auxiliem
a guarnicao a chegar ao lugar certo.

Levando em conta a complexidade da tarefa a sepridenpelos interlocutores,
procuro descrever os métodos utilizados pelos atdad e comunicantes do 190 para a
manutencao da intersubjetividade necessaria pa&aauealize o objetivo da interacdo: fazer
com que uma viatura chegue ao local formulado petonunicante. A falta de
intersubjetividade entre os participantes quantceladereco para onde a viatura deve ser
enviada pode resultar na falta de prestacdo dageesy por conseqiiéncia, na perda de uma
vida humana. Por esse motivo, antes de olharmoa par métodos utilizados pelos
participantes, é crucial que se compreenda a nde@uersubjetividade para a Analise da

Conversa Etnometodologica.

" Dados obtidos através de conversas com o majoomsédvel pelo 190, na época de coleta dos dados.
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5.2 INTERSUBJETIVIDADE PARA A ANALISE DA CONVERSA
ETNOMETODOLOGICA (ACE)

Retomando a ideia de que a vida social se congtitavés do uso da linguagem
(CLARK, 1996), é importante lembrarmos que o0s at@eciais constroem e mantém um
mundo em comum porque tém o dominio da linguagdoralaTer o dominio da linguagem
natural se traduz pela capacidade que as pesswasldéreproduzir e reconhecer uma
representacdo ou descricdo de suas atividadeasl@mno adequadas, por pertencerem a uma
mesma sociedade ou coletividade (HERITAGE, 1984).

Essas representagOes ou descricdes ndo acontedenmdedescontextualizada. Elas
fazem referéncia a fatos anteriores e/ou postatiovevidos pelo(s) participante(s) das
interacbes, revelando, assim, o carater retrogpeptospectivo dos acontecimentos
(CICOUREL, 1992). Da mesma forma, essas descriggesrem dentro de um contexto
especifico, situado e singular, a cada nova irted@o, e acarretam diferentes consequéncias,
resultantes das escolhas feitas pelos interlocutresuas formulagdes. Pode-se afirmar que
as descricbes sdo, entdo, indexicalizadas e pmecsa entendidas com referéncia a
categorias, tais como “quem”, “onde”, “0 qué”, “qda” entre outras. O carater indicial da
linguagem, ao qual nos referimos, ndo é apenas aaisexpressdes déiticas” como “aqui”,
“eu”, “aquilo”, cujos referentes podem ser locatiaa no contexto imediato. A indicialidade
agui em pauta € a necessidade intrinseca queumad¢jpg possui de “indexar” as palavras a
uma situacao de intercambio linguistico, para qugigm “sentido completo” no seu contexto
de producdo (COULON, 1995, p. 32). A compreensiiguk € dito esta na habilidade dos
interagentes de tirar sentido daquilo que foi eradw— para isso, utilizam métodos técitos e
compartilhados. Esses métodos se traduzem peilzagfib de um conhecimento do senso
comum e do contexto, como recursos para uma congiieespecifica de uma descricdo que
nao é especifica (HERITAGE, 1984). A falta de eSmedade das descricfes esta no fato de
que toda a descricdo é seletiva e nunca exaur¢otligeto descrito, pois cada descri¢cao
coloca certos aspectos daquilo que esta sendaoitdesar evidéncia, tirando o privilégio de
outros. Assim, os participantes de uma interac@mpceendem o sentido de cada enunciado
atraveés da forma como é formulado e tornado reteygara um determinado fim.

Tanto o compartilhamento desses métodos entrataoties e prestadores de servicos,
assim como a sua falta, acarretam consequénciagditnais diversas, conforme sera

discutido ao longo das analises apresentadas castelo.
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5.3 A RELEVANCIA DA FORMULACAO DE LUGAR EM INTERACES DE
PRESTACAO DE SERVICO

Psathas e Henslin (1969) analisaram um tipo ddgu&s de servico para o qual a
compreensao do local para onde o servico devengg&d® (assim como no 190) também é de
suma importancia: o despacho de taxis, acionadagést de uma central telefénica, em uma
cidade dos Estados Unidos. O foco dos autorespydonndo se voltou para as interacoes
entre os usuarios e os operadores de telefone -elgetivo principal era buscar entender
como outros participantes intermediarios (os ddspaes) formulavam para os motoristas,
via radio, o local para onde deveriam se deslaeayiem deveria ser apanhado. Psathas e
Henslin se propuseram a compreender como 0s agoogss, envolvidos naquela atividade
da qual se valiam para desenvolver suas praticdsgonais (localizar lugares e pessoas),
viam o mundo e construiam os significados que azgaam o seu cotidiano. O objetivo do
estudo era compreender como esse grupo formulemapreendia os lugares referidos, como
fornecia informag@es suficientes na tentativa deeggar o mundo através de uma perspectiva
em comum, e 0 que era necessario saber para seatedt um lugar pré-definido para outro.

Psathas e Henslin (1969) ndo partiram de categd&sa priori: procuraram antes
verificar a selecéo de termos de formulacéo derlgga os participantes utilizavam, como 0s
participantes decidiam se os termos eram aproiadondo, e sob que condi¢cdes esses
termos eram empregados. Para atingir esse objetializaram uma sistematizacéo dos tipos
de referéncias a lugares e a pessoas, utilizadodifenentes situacdes, e os classificaram
como “particulares a lugaré§’e “particulares a passageirds”"Consideraremos apenas as
referéncias a lugares, por sua relevancia parecapsilo.

As referéncias particulares a lugares foram diasli@m: a)partes da cidade(o
equivalente a bairros, no Brasil), usadas quandendereco ndo € reconhecido pelo
interlocutor, ou quando ha mais de uma rua com smmenome; bphomes de ruasou de
intersecgbes de ruas; caracteristicas do lugar por sua vez, subdivididas em: uso de c.1)
nome proprio, quando a popularidade do local permite a sualifac@io através do
reconhecimento do seu nome apenas; e uso dear@teristicas que distinguemaquele
local de outros (“na padaria”, “na garagem”, ertrdras). Em suas andlises, os autores
consideraram o fato de que despachantes e mosodistaxi ja haviam estabelecido, entre si,

praticas decorrentes das varias interacdes nas sgi@ngajavam recorrentemente.

“8 place-particulars
49 passenger-particulars
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Assim como o despachante é quem envia o0s taxisogasaus destinos no servico de
radiotaxi mencionado acima, também é o despachlpmém envia as viaturas da Brigada
Militar em resposta as solicitacfes recebidas @omé discutido no capitulo 2). Logo, no
minimo quatro pessoas se envolvem no processo lid&agdio e prestacdo do servigco: o
comunicante, o atendente, o despachante e o palistavai ao local interagir diretamente

com a(s) parte(s), conforme apresentado na figaraefuir.

Figura 4 — Fluxograma da solicitacdo a prestacao deervico no 190

comunicante atendente defsquate policiais em
viaturas na rua

Fonte: Elaborada pela autora

Contudo, a populagcdo em geral, desconhece a intgtgede uma parte intermediaria
(despachante) entre o atendente telefbnico e oigladjue presta socorro no local. Durante o
periodo em que era responsavel pelo 190, o mag@ragtorizou a realizacado deste estudo
convidou alguns usuarios do servico a visitaremIOSP. As pessoas convidadas eram
comunicantes que haviam formalizado reclamacdestguademora da chegada da viatura
para atender suas solicitacdes, ou, porque segeladp a viatura nunca fora enviada. Ao
visitarem o departamento e se familiarizarem corfluwo de informacBes e os tramites
burocraticos, os visitantes verbalizaram o0 seu afdsrimento da intermediacdo do
despachante, da utilizacdo de computadores pareagdp de ocorréncias e de radios para 0s
despachos das viaturas. Alguns informaram queaqifle momento, acreditavam que o
policial que atende ao telefone no 190 fosse o raegm viria prestar o socorro no local, e
que esse, por sua vez, seria 0 mesmo que reghigiicmmento da sua aréa.

E importante lembrarmos, entdo, que as interagfesamalisadas ocorrem entre os
comunicantes e 0s atendentes, e que os Ultimosamecepassar ao despachante, de forma

escrita, através do Sistema de Despacho de Viamsadaformacdes obtidas do comunicante

*Y Dados etnogréficos, fornecidos pelo entdo majparsavel pelo 190, durante visita da pesquisadora.
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de forma oral. O despachante, por sua vez, iréssépas, via radio ou telefone, ao policial
gue se deslocara até o local.

Assim como nos estudos de Psathas e Henslin (1RE9tificamos a utilizacdo de
tipos de referéncias particulares a lugares, commes de ruas, interseccdes, bairros,
estabelecimentos comerciais, entre outros. Nosso feeste capitulo, porém, difere dos
estudos dos autores acima, pois nosso principatiobjé compreender como as diferentes
formulacdes de lugares se tornam relevantes pairstevagentes, a partir da investigacao da
sequencialidade de suas interacdes. Partimos daisgee de que, ao se referirem a algum
lugar, ha uma variedade de termos disponiveis dais @s participantes podem lancar méo.
N&o basta, contudo, o termo utilizado estar corpatecisa ser apropriado e relevante para o
contexto que estad sendo coconstruido. Assim, algumieréncias sdo aceitas, enquanto
outras sao rejeitadas pelos participantes (SCHEGL.Q%72).

Buscamos, entao, refletir sobre os métodos utdizamblos comunicantes e atendentes
do 190 para a manutencdo da intersubjetividadetguafiormulacdo do local para onde a
viatura deve ser enviada, e sobre a forma commlicam os problemas de intersubjetividade
que emergem das interacfes. Um olhar analitico gardados coletados aponta para uma
forte orientacdo dos participantes paraCasegorias de Pertencague atribuem a si e aos
outros, conforme discutido no capitulo 3. Por esedivo, apresentaremos, a seguir, 0S
conceitos basicos que postulam a orientacdo dtisipantes para Categorias de Pertenca em

formulacdes de lugares, segundo Schegloff (1972).

5.4 A ORIENTACAO DOS PARTICIPANTES PARA CATEGORIASE PERTENCA EM
FORMULACOES DE LUGAR

Schegloff (1972) chama a atencéo para o fato desgparticipantes de uma interacéo
tornam relevantes tanto as suas proprias categbeigeertenca quanto as do(s) outro(s) ao
fazerem formulagdes de lugares. Um exemplo dissta# de que, quando precisam solicitar
informacgBes para chegar a um lugar especifico,easoas buscam se dirigir a alguém que
identificam como membro de uma categoria que aatacsountablepara designar um local e
sugerir trajetos. Cabe ressaltar que a pessoaheomuitas vezes, € um policial, em
decorréncia da crenca de que conhecer todos oefugauma caracteristica inerente aquela
categoria, conforme discutido a seguir.

Contudo, se o solicitante realizar uma identiffma@quivocada do seu informante,

provavelmente ndo receberd como resposta o deswommto daquilo que estd sendo
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perguntado, e sim uma alegacdo de ndo pertencingerdategoria que esta atribuindo,
erroneamente, ao seu interlocutor. Schegloff (14@8ra essa probabilidade através de uma
situacdo na qual alguém é abordado em uma loja woa pergunta referente a alguma
mercadoria e, ao invés de informar que ndo sabsposta, a pessoa abordada responde que
nao trabalha no local.

A maneira como um local é formulado permite aoriataitor perceber que aquele
que fez a formulacdo ndo pertence a determinadgya# (relevante para o contexto em
construcdo), e 0 seu “ndo pertencimento” precisaa@esiderado na formulacdo da resposta.
Schegloff (1972) cita como exemplo a situagdo deah perguntar, quando em Nova lorque,
pela localizacdo do terminal de trem de Long Isl@drahg Island Train Terming ao invés
da Penn Statiorou Pennsylvania StatiorPara o autor, essa pessoa sera considerada pelos
novaiorquinos como um nao-novaiorquino, e a respofdrecida, assim como a referéncia a
lugares significativos para se chegar 14, provaegate estardo orientadas para a falta de
familiaridade dessa pessoa com o lugar (p. 89-90).

A utilizacdo de nomes proprios na identificacadutgres sugere que os participantes
sdo capazes de reconhecer esses locais atravésslamnes. Nao estamos nos referindo a
sensacao de ja ter ouvido o nome antes, mas dedpar de realizar operacdes, categorizar,
descobrir a que classe 0 nome pertence no user iaeito conhecimento que aja sobre ele,
detectar quais de seus atributos s&o relevantasopeaontexto etc” (p. 91, minha traduc&d).

— em outras palavras, ser capaz de analisa-lomAssndo, nhomes proprios s6 devem ser
utilizados quando ha a expectativa de que sejaomhecidos e analisaveis.

A expectativa de reconhecimento, e de um reconlesmton apropriado, esta
intrinsecamente ligada ao pertencimento a algurteyoda em cujo contexto aguele nome é
relevante. Ou seja, o tipo de nome empregado sakecjuais categorias devem ser capazes
de reconhecé-lo e analisa-lo. Por exemplo, pamconhecimento apropriado de nomes de
lugares, uma categoria que se torna relevanteeéexritorialidade. E esperado que as pessoas
reconhecam os nomes de lugares proximostafusdesse reconhecimento, ou a falta dele,
sera demonstrado nas operacdes que o interlocener ser capaz de realizar a partir desse
nome. Porém, cabe lembrar que a organizacdo e andéacdo desse reconhecimento séo
negociadas entre os participantes a cada turno.

Apesar de os mesmos tipos de lugares fazerem grartetidiano das pessoas (casas,

ruas, bairros, cidades, parques, igrejas, clutseglas, lojas entre outros), cada um desses

*1[..] [Thd hearer can perform operations on the name — caiegat, find as a member of which class it is
being used, bring knowledge to bear on it, detdgthvof its attributes are relevant in context,.etc
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pontos no espacgo fisico € compreendido de manspec#ica pelos grupos que ajudam a
coconstruir a teia de referencialidade de suailagio. Assim sendo, cada casa, cada igreja,
cada parque, sera constituido na linguagem atdasepraticas daqueles que ali realizam suas
atividades. O que define o nivel de pertencimento cdda individuo a uma mesma
comunidade é o conhecimento necessario para falae £sses lugares. O individuo que néo
demonstra esse conhecimento provavelmente seréifichio como ndo sendo membro
daquela comunidade. Em outras palavras, o uso adeqe o reconhecimento das
formulacbes de lugares demonstram o0 grau de congaté de pertencimento dos
interlocutores as categorias que emergem nas ¢oesgdSCHEGLOFF, 1972).

Problemas de intersubjetividade ocorrem quandoadisendo termo empregado esta
equivocada ou, ao inveés disso, o interlocutor némé&epresentante competente da categoria
que Ihe foi atribuida pelo falante. Esses equivdoosgm-se evidentes no momento em que
ocorrem perguntas relacionadas a formulacdo oftadaicialmente, as quais visam atingir
uma compreensdo mutua do local que esta sendadeef&chegloff (1972) oferece como
exemplo uma situacdo em que a comunicante acrestiéa ligando para a policia local para
solicitar uma viatura e fornece o seu enderecomidmento em que o policial ndo reconhece
o nome de rua que lhe é informado, efetua variagupéas a comunicante na busca pela
localizacdo do lugar. Apds alguns minutos, os gigdntes se dao conta de que a
comunicante havia discado o nimero de outra ceterpblicia, que ndo a de sua cidade.

Por outro lado, a prova mais concreta de que oatermpregado foi reconhecido de
forma apropriada se da quando o interlocutor detrewggie foi capaz de reconhecer o local
formulado ao fazer uma transformacdo da formulagémal. Assim sendo, a cada novo
enunciado, os participantes tém a oportunidadee®onfirmar a sua competéncia enquanto
membros daquela comunidade, e essa acao se ttewante para a atividade que esta sendo
desenvolvida.

A competéncia de um membro também é demonstradaéatda formulacdo e do
reconhecimento de lugares baseados na atividadépoo em desenvolvimento. Contudo,
uma analise para essa orientacdo deve considamanageneidade ou a heterogeneidade das
colecbes de formulacbes (SACKS, 1992) de onde alles@o termo € proveniente. Para
Schegloff (1972), cada subestrutura de termos éegnrso levado em conta nas escolhas de
como um local é formulado e oferece como exempla imeracédo onde a localizacdo de uma
pessoa conhecida entre os participantes, a qusliipasculos em Nova lorque, € formulada

como “em Nova lorque”. O autor argumenta que, estarNova lorque, implica estar no
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Leste, contudo se o local do paradeiro do amigessig sido informado como “no Leste”,
provavelmente seria entendido como em algum luger ndo em Nova lorque.

Schegloff propbde algumas subestruturas de refer€namilugares. Uma delas é a
geografia, representada 8y que se refere a enderecos e a outras formagdeifesacdes
do mesmo tipo, como por exemplo, orientacdes dedatlongitude. Outra estrutura proposta
é “relacionada aos membros” (com relacdo aos mesyihrabreviada com&me que aponta
para a relacdo entre os interlocutores e os lug@sstermosRm precedidos de “a/o”
apresentam uma caracteristica especial de “pemientd” com relacdo ao membro
referenciado (por exemplo, “o0 escritério da Fulan®a mesma forma, sob a perspectiva de
guem os formulou, expressa um sentido de “um lagaqual o participante pertence” (o
escritorio “ao qual pertenco”). Esse fato fica evidado através do uso de respostas como
“ndo t4” ou “saiu” em telefonemas onde a pessoaegtée sendo buscada ndo se encontra no
momento da ligac&o. Esses lugares sdo compreermidus “locais-base®, onde as pessoas
que la vivem, trabalham, ou desenvolvem qualquoer tie atividade, ndo precisam prestar
contas por la se encontrarem.

Ja outros termos coma ‘supermercado” ed'farméacia” referem-se a locais que os
interlocutores tém o conhecimento muatuo de frequrent, ndo havendo a necessidade da
formulacdo de descritores adicionais ou do fornenbm de um nome proprio para a sua
identificacao.

Devido ao limitado nimero de lugares que podemresferidos como “o/a X, as
pessoas utilizam-se de outros recursos que viabiliza expansdo desses termos. A
combinagéo deles com outras expressdes que indetagio entre o local e os interlocutores,
como “perto” ou “na frente”, possibilitam um alanganto de possibilidades. Essas
combinacdes sédo sensiveis ao topico em andamesrido &ssim, essas expressoes, quando
removidas do contexto, podem ser totalmente inajags. Por exemplo, se em uma
interacdo mediada por um telefone celular, um @pdnte perguntar ao outro a sua
localizacdo, a resposta “em casa” sera vista c@rapdada, ao passo que o endereco da casa
do interlocutor ndo sera (SCHEGLOFF, 1972).

Schegloff propde a ideia de que os participantesrisatam para uma preferéncia na
utilizacdo dos termos que privilegiam o uscRiesobreG. Contudo, chama a atencéo para o
fato de que um termBmsé deve ser usado no lugar de um te@muando ha a expectativa

de que o interlocutor seja capaz de reconhecéilsgp, o interlocutor deve ter a capacidade

°2 Relation to members
*3Base places
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de reconhecem. Da mesma forma, a ndo utilizagcdo de um teRmo pressupde que o0
interlocutor ndo tem a sua disposicao a quese refere.

Baseado nessa organizacdo de preferéncia, Schedlafha a atencdo para a
necessidade de os participantes realizarem umaseandlitua das categorias as quais
pertencem antes de fazerem suas escolhas de oideaélugares. E preciso, primeiramente,
gue os participantes tenham a clarezajgem conhece queende quem éstranhoaquela
comunidade, antes de optarem pela utilizacdo dBumm

Alguns lugares sao formulados com base em suaidacdb com relacdo a outros
lugares (entre o lugar X e Y). Schegloff categoessa relacdo comR@l (com relacdo a
pontos de referéncid) Nesse caso, os pontos de referéncia ndo sis iec@inhecidos pela
maioria das pessoas, como prédios publicos, monos\eshopping centers- trata-se de
locais que podem ser reconhecidos e analisadosiqeldocutor (“na frente da escola”).
Assim sendo, ol sdo termos compostos: a segunda parte pode s#a tes#o com um
carater transitorio de lugar (“passando a sindlimo com uma referéncia a um local
propriamente dito (“ao lado do aeroporto”). A condgdo dessa multiplicidade de escolhas
alarga consideravelmente as opcoes possiveis malBoydo de lugar.

Schegloff afirma que, em diferentes sociedades,gemes onde as pessoas realizam
atividades temporalmente limitadas — por exemmpgerar por alguém em local publico —,
possuem mero valor de transicdo. Nesse sentidessoa “ndo estd” naquele lugar, esti
apenas “de passagem”. Outros locais gozam de wn d@ltransicdo bem mais significativo,
por serem considerados como “de origem” ou “deini@spara quem esta em deslocamento,
e sao geralmente cobicados para o estabelecimenpordos comerciais, tendo em vista a
grande quantidade de pessoas que ali circulam.t@ smbém menciona lugares que sdo
formulados com relacéo as atividades que la s&nsgeblvidas, como, por exemplo, “o lugar
onde o lixo é deixado” (p. 101).

Conforme mencionado anteriormente, um recurso fk@stasado na formulacdo de
lugares € a utilizagdo de nomes proprios, o queedgdati chama deRn (com relagdo a
nomesy®, através do emprego de nomes de ruas, bairroadesd lojas etc. Lembramos,
também, que nomes proprios somente devem ser usp@oslo a probabilidade do seu
reconhecimento for identificada. A cole¢cdo de nomeslugares estad organizada em uma
variedade de subcole¢cbes, e a compreensdo desmdizagfio somente pode ser obtida

através de um trabalho de anélise do contexto reddstna interacdo. Ao empregar um nome

* Relation tolandmark.
%5 Relation to names.



127

proprio, o participante pode estar se referindomaitem de uma subcolecdo a qual aquele
nome pertence. Um exemplo mencionado por Sche(affseu artigo de 1972, quando os
estabelecimentos comerciais a seguir ainda existaonde um participante que, ao referir-se
ao nomeBloomingdale’s pode estar tornando relevante, entre outrasa &aiegoria de loja,

de loja de departamentos ou de uma loja localizaalarua 59. Esse sentido sO sera
compreendido através da andlise sequencial dosstufd autor afirma que um grupo de
nomes também pode ser parte de uma colecdo, e Exmngue nomes de lojas como
Bloomingdale’sMacy’s ou Gimbel's podem ser agrupados em mais de uma categori@ com
“lojas de departmento” ou “lojas de Manhattan”.

A organizacdo de formulacbes de lugares em coleéb@sportante porque 0s
participantes podem se valer dessas colecfes s&rwgio de suas formulacdes, orientados
para as categorias as quais esses termos pertelcEiecado de um termo pode permitir que,
ao empregar a regra de consisténcia (ver capijulo idterlocutor perceba que um conjunto
de termos esta sendo usado da mesma forma (“Vamasna casa do Jodo, do Pedro ou do
Luis?”).

Schegloff aponta para a existéncia de uma relagi® @ selecdo consistente de
identificacdo de pertencimento e a selecdo comsestée formulacdo de lugar. E importante
identificar que tipos de descritores podem ser fgtas pelo critério da consisténcia, para
que se possa verificar se a selecédo dos termodiesti@mente ligada ao tdpico. Ao contarmos
uma histéria que aconteceu em uma loja, as careg®es homem/mulher, jovem/velha,
entre outras, podem nao ser relevantes para atdpsenvolvido, enquanto que as categorias
vendedor/cliente podem ser cruciais para o togic@té mesmo constitui-lo.

Considerando a discussdo acima, Schegloff prop@&@ para que haja selecdo e
compreensao adequadas de formulacdo de lugarquestbes devem ser consideradas:
analise do lugar andlise da categoria de pertencaanalise do topico Em outras palavras,
0s interagentes devem se orientar pavade sabemos que estamps quem sabemos que
somos e “0 que sabemos que estamos fazendo nesse ponto txliocucad'.

A analise dos nossos dados revela que muitos dbtepras interacionais encontrados
durante a negociacdo do local para onde a viateva der enviada sdo ocasionados pela
orientacdo equivocada de alguns comunicantes, oafdiscutimos no paragrafo anterior.
Quanto a “onde sabemos que estamos”, cabe lembearag ligarem para o 190, alguns
comunicantes ndo sabem que o policial com quero @gtragindo se encontra na Central de
Atendimento Telefénico, localizada no Centro det®@&legre, e ndo dentro de uma viatura

patrulhando as ruas, ou no Posto da Brigada Milkaponsavel por aquela regido. Uma
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percepcdo equivocada de “onde sabemos que estapuake,acarretar consequéncias para
“quem sabemos que somos”. Ao acreditar que estddalcom um policial que é patrulheiro

ou que trabalha no Posto da BM da regido, o comanteécdemonstra ndo saber que esta
falando com um policial que desempenha apenasrg®da administrativas de atender ao
telefone e gerar formularios de solicitacdo deiservdentro de um escritorio e longe das
ruas. Da mesma forma, alguns comunicantes ndo grarestar orientados para a terceira
questao levantada: “o que sabemos que estamosdéarnesse ponto da interlocucdo”. As

tarefas de realizar a compra de um produto ouitsl& prestacdo de um servico por um meio
eletrébnico, mesmo que intermediada por um teleatgrad requerem o fornecimento de um

endereco para que o produto ou servico possa segea. Ao ligarem para o 190 sem

saberem informar um endereco para onde a viatuwa der enviada, 0os comunicantes

parecem ndo estar orientados para o fato de gie estlizando uma solicitacdo de prestacéo
de servigo.

Assim, conforme sera discutido a seguir, acreditanmaver, por parte dos
comunicantes, a atribuicio de uma categoria deemgt a todos os policiais,
indiscriminadamente, a qual se sobrepde a todasiestdes abordadas anteriormente: a sua
capacidade de conhecer e estar em todos os lugayas,denominada denisciéncia
presumida. Da mesma forma, os atendentes do 190 (parcalaiderso policial descrita em
nossas andlises) parecem atribuir aos comunicantzgegoria deisuarios regulares de
teleservicos conhecedores das praticas burocraticas e digaarenvolvidas nas solicitacoes
de prestacdo de servico via telefone. Veremosgairs@as consequéncias interacionais

decorrentes das atribuicbes dessas categorias.

5.4.1 A Orientagao dos Participantes para Categorsade Pertenca na Formulagéo de

Lugar nas Ligacdes para o 190

No primeiro excerto que apresentaremos, o locafmaudlado pela comunicante dentro
do formato burocraticamente aceito pelo 190, agaénome de uma rua e de um numeral.
Logo apds, observaremos as diferentes situacdegquends comunicantes precisam lancar
mao de outros recursos discursivos para formularéuingar para onde a Brigada Militar deve

mandar ajuda.
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5.4.1.1 Quando o Endereco E Informado pelo Satitéta Reconhecido pelo Software do
Sistema Operacional

Vejamos uma interacdo entre uma comunicante e uteadente quando a
comunicante sabe informar o endereco completo @ fmara onde a viatura deve ser enviada

e esse endereco € reconhecido pelo software @msisiperacional da Brigada Militar.

Excerto 5.1 — Ligacdo 176
Nesse excerto, a solicitante liga para o 190 pegckamar do barulho provocado por

um grupo de jovens, o que a impede de dormir.

1 A °brigada milita:r,°

2 (1.4

3 A bri 1gada militar,

4 (2.5)

5 A rald

6 (0.6)

7 C: .h alb,

8 A € da briga:da.

9 C: eu t6 ligando pra fazé uma denu:ncia.

10 (1.0)

11 C: tem uma: arruace __ira aqui na frente do meu prédio,
12 ()<du:  asdamanh&>.impossi: _ vel dormi.
13 (0.6)

14 A endere:co.

15 C: € na avenida palmira gobi, duzento e cinquenta.

16 (2.5)

17 C: um 1mo:nte de guriza:da, >néo sei 0 que ta-< parece
18 gue tao jogando a 1té futebol.

19 (1.9)

20 A rduzento e cinque:nta é.

21 (0.6)

22 C: i:SS0.

23 A: seu nome?

24 C: e alice. () € aqui na frente do par ____Que.
25 (3.6)

26 A: vou te manda dai.

27 (0.7)

28 C: ta:, bri 1gada

A comunicante telefona para o 190 para denunciar tamuaceira”’ na frente do seu
prédio (linha 11). A utilizacdo do termo “arruaeéjralém de comunicar o tipo de problema
(“perturbacao ou algazarra”), informa o local oedee problema estéd ocorrendo: “na rua”, ou
seja, em via publica, o que legitima o acionamelat@olicia. Caso a perturbacdo estivesse
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ocorrendo dentro de um espaco fisico privado, camo uma area condominial, a
comunicante seria primeiramente orientada a eatracontato com o sindito

Ao proferir “aqui na frente do meu prédio”, a conuamte delimita o espaco da via
publica onde estdo ocorrendo os fatos. Assim(&)daz uso de um ternfl®mcompreendido
como um local de base (“meu prédio”), onde a copamie mora e onde nao precisa justificar
a sua presenca; (b) combina a utilizacdo do termse bom outro termo que indica a relagao
entre ela e o local referido (“aqui na frente”)) @ama para si o direito de se sentir
incomodada, uma vez que o barulho esta ocorreralérénte do seu prédio”, e ndo na frente
de algum outro lugar préximo; e (d) torna relevaatearacteristica publica do local e a
competéncia da policia de zelar por ele.

Ao solicitar o endereco da comunicante (linha d43tendente demonstra ter avaliado
positivamente a legitimidade do problema. A sdigito ndo é formulada na entonacdo
interrogativa, e sim em um formato semelhante aoledara de itens requisitados no
preenchimento de um formulario (“endereco”), o geenonstra a orientacdo da atendente
para a atividade de preenchimento dos dados solastpelo sistema. A atendente alterna
atividades de fala, ao interagir com a comunicaatele escrita, ao digitar os dados no
computador (OLIVEIRA; BARBOSA, 2002). Estabeleciddegitimidade da solicitacao, as
partes passam a negociar o local para onde o sesei@ enviado, ja que a referéncia “na
frente do meu prédio” ndo é reconhecida pela atéagdque desconhece tanto a comunicante
como o local onde ela mora.

A comunicante se orienta para a primeira parte alogaljacente de solicitacdo de
endereco e de abertura da sequéncia interrogatieamula sua resposta da maneira como 0s
enderecos sdo habitualmente informados no Brawmitiende logradouro seguido de namero
do prédio (linha 15). De acordo com Schegloff ()9t2uso de nomes proprios de lugares
pressupde que o interlocutor reconhecera o locakfigéncia e estara capacitado a trazer
para a interacdo a relevancia do sentido que estibsatribuido aquele lugar para o contexto
que esta sendo coconstruido naquela interlocucéocaso das interagbes para o 190, o
reconhecimento do local é realizado pebftwaredo sistema operacional da Brigada Militar,
que é alimentado com os nomes das ruas da suad@reabertura. A comunicante nao
informa o nimero do seu apartamento, e nem a atende solicita, talvez pelo caréater

publico acionado pela expresséao “arruaceira”.

*% Notas de campo.
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A pausa de 2,5 segundos na linha 16 aponta parafa,trealizada pela atendente, de
insercdo no computador das informagOes referentegnalereco da comunicante. Para
Whalen (1995), esse periodo de siléncio que salsumefornecimento de alguma informacéo
por parte do comunicante ndo € interpretado porcelmo um momento de quebra
interacional, e sim como uma indicag¢do de que @nmicdo dada estd sendo registrada e de
que a retomada da interagcdo se dard em seguideertlade, os comunicantes muitas vezes
utilizam essa pausa para a elaboraracdo ou aceest@mnformacdes novas ao que ja foi
enunciado (WHALEN, 1995). Isso fica evidente nabdis 17 e 18, em que a comunicante se
utiliza da oportunidade para expandir o seu redatore os fatos, e informa que a arruaceira
estd sendo provocada por jovens que parecem egando futebol. Apds afirmar que o
namero ouvido estd correto (linha 22), a atenderiee a sequéncia inserida de pré-
fechamento da ligacdo, ao perguntar o nome da doeania (linha 23).

Depois de informar o seu prenome, a comunicanteeé@ um descritor adicional do
lugar: “aqui na frente do parque” (linha 24). Sdb#g1972) afirma que os participantes de
uma interacdo costumam utilizar um artigo defirgashbes dos locais frequentados por eles e
que sabem ou imaginam que o interlocutor tambémuémeta, dispensando, assim, o
fornecimento de nomes proprios para a sua idemtéic. Dessa forma, a comunicante parece
atribuir a atendente a categoria de “frequentadioranesmo parque”, ou pelo menos, de
“conhecedora do parque”.

A atendente, contudo, ndo demonstra se oriengrraribnalmente para esse descritor
adicional, e sim, para a progressao da sequénBRIFAGE, 1992) e, apdés uma pausa (linha
25), fecha o par adjacente “solicitacao/resposta’informar que enviara o servico solicitado
(linha 26).

A analise do excerto 5.1 demonstra que as intddogsi mantiveram a
intersubjetividade necessaria para a realizac@nae acdes. A formulacdo do lugar dentro do
formato requisitado pelo formulério de solicitagioservico (inclusive o reconhecimento do
nome da rua pelo sistema operacional) ndo reseltourabalho interacional extra para os
participantes, além da confirmacdo de que a infodmague havia sido registrada estava
correta. Apesar de a comunicante ter fornecidord@ss alternativas do lugar, além do
endereco, a atendente ndo se orientou interacienénpara elas.

Ao contrario do que ocorre no excerto 5.1, hA maoseam que os nomes das ruas
fornecidos pelos solicitantes ndo sao reconheaigos pelo sistema operacional, nem pelo
atendente. Nesses casos, faz-se necessario umharabderacional extra entre os

participantes, conforme discutido a seguir.
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5.4.1.2 Quando o Endereco Fornecido pelo ComunicanN&o E Reconhecido pelo
Software

Para lidar com as limitacbes impostas psdftware mencionadas anteriormente, o
atendente necessita compreender os diversos t@dsrmiulacdo de lugar oferecidos pelos
comunicantes, os quais divergem do formato padréiicapelo formulério de solicitacdo de
servigo (logradouro e numeral). Veremos, entdo,ccomparticipantes negociam o local para
onde deve ser despachado o servi¢o, quando o ronua thdo esta cadastrado.

Sacks e Schegloff (1979) afirmam que ha duas ordenmeferéncia na organizacao
de referéncia a lugares. Primeiramente, os paatitgs Se orientam para o reconhecimento de
uma referéncia em comum, visando a intersubjetildd&m segundo lugar, buscam utilizar
uma forma referencial minimizada. Essas duas pedts sdo contempladas na utilizacao de
nomes proprios. Contudo, ha momentos em que asiffetividade e a minimizacdo da
referéncia entram em conflito e, para resolvé-®,participantes precisam lancar mao de
métodos para dar continuidade a interacdo. Nossa@®soque a intersubjetividade é crucial
para a tarefa que esta sendo realizada, a mini&uzde referéncia da lugar a uma negociacéo
explicita em busca de compreensdo mutua, comogaramnstatado no excerto 5.2.

Nesse excerto, um guarda contratado pelos moragarascuidar de um conjunto de
ruas liga para o 190, informando a presenca dendimiduo suspeito nas imediagdes.

Excerto 5.2 - Ligacdo 95

1 A: brigada militar, soldado airton, boa noite.

2 (0.4)

3 C: boa no:ite. eu sou a: gu rarda aqui na ferreira viana

4 aqui , (0.6) .h e tem um: sus 1peito aqui de vermelho,

5 (1.0)

6 A ((digita))

7 C: na: (1.6) rua doutor felici rano aqui . (.) podia manda um:
8 s6 pra: da um (0.4) check up aqui.((é possivel ouvir ao
9 fundo uma outra pessoa falando com o atendente , ho

10 entanto o volume € muito baixo))

11 (0.7)

12 A eletaa ronde na: <ferreira vie:ira>,

13 (0.6)

14 [qual +éarva] =

15 C: [ndo, ele-]

16 (0.4)

17 ele ta na: defro- na: cru 1zada aqui da >ferreira viana <,

18 (1.6)
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20
21
22
23
24
25
26
27
28
29
30
31
32
33
34
35
36
37
38
39
40
41
42
43

44
45
46
47
48
49
50
51
52
53
54
55
56
57
58
59
60
61
62
63
64
65
66
67
68
69
70
71
72
73

>

O

O

beg

> 20 202 O » 2

o 20 20

> 0o 2 20 2 2 02 0

na:: doutor feliciano.

(0.9
isso ai fica na a +berta dos morros
(0.8)
>1nao nao,< fica aqui 6: c- é: (.) bardo do amazonas,
ferreira viana, (.) cruzada com a- (.) com a ferrei ra
vi jana aqui.
((digita))
(11.2)
perto do (no-) a- ele ta na <ferre:ira viana>
(0.5)

isto. ferreira viana, c- é: com doutor feliciano.
(.) é uma [rua-]

[>esqui]na< com [dou rtor]=
[toda-]
=feliciano.
(0.3)
i:sto.
((digita))
(16.5)
gual é: todo 0 nome dessa rua ai que nao en 1trou no meu
sistema. até agora ne rnhuma ai do parteno é- é: ja
develria]=
]
=te-

()
[como é que-]
[me da o] nome rcompleto da rua.
(0.3)
a: a rua que eu trabalho >é ferreira< viana, eu
cuido da: doutor felici rano também.
(1.9
fer sreira viana, cru- é:: (0.9) é cruzamento
com a: com a bardo do amazonas.
((continua digitando, inclusive enquanto C f ala))
(4.5)
pois €, eu boto no meu sistema a 1qui e ndo a:cho.
(.) ferre:ira viana.
(1.4)
°a: (0.7) 1ba:°
(6.8)
((A continua digitando))
é cruza tmento >com € be- ela é-< ela ré:um:: (\)
trevo aqui >com a com< a: com a bar&o do amazonas.
((ainda digita))
(6.4)
ela é com a- o- é: (.) perto da pe- do bairro
pe 1tropolis na realida:de [né.]

[é,] bairro petropolis. [ ISS0.]
ta.]
(0.4)
<PE:RE:IRA> viana é 1iSSO né.
(0.6)
<ferre:ira.> (.) fer 1reira viana.
(0.3)

nao, é pere:ira amigo. (0.7) tenho certeza que é
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74 pereira aqui 6. pereira- (0.3) porque fer 1reira viana
75 nao existe. (0.4) pereira viana sim. (.)perei ___rasim.
76 esquina com:

77 (0.6)

78 C: é: é: esquina com a doutor felici (ano aqui. (0.5) é

79 uma rua: sem saida.

80 A: ((digita))

81 (3.2)

82 C: € uma guarita na rua.

83 (1.3)

84 A: seu no:me?

85 (1.3)

86 C: e vitor.

87 A: ((digita))

88 (7.4)

89 A: >qual é a caracte tristica desse elemento.< é

90 +branco ou Lnegro

No excerto 5.2, logo apdés a sequéncia de abertimaag 1-3), ao dar inicio a
solicitacdo do servi¢co, 0 comunicante faz uso desdistratégias para alinhar-se ao atendente.
Primeiramente, identifica-se como sendo “guarddenaira viana” (linha 3), selecionando
para si um termo pertencente a mesma colecdo quéfich o seu interlocutor: “policial”.
Guardas e policiais pertencem a uma colecdo décsujguja atividade € a manutencédo da
ordem publica, o que pode funcionar como uma ci@dertornando 0 comunicante mais
accountablepara fazer a sua solicitacao.

A busca do comunicante por alinhamento é reforgadevés da utilizacdo do termo
“suspeito” (linha 4), que € compartilhada pela gati&a prestadora de seguranca publica, e
regularmente utilizada para fazer referéncia aviddibs cujo envolvimento em um ato ilicito
ainda nao foi comprovado. O uso desse descritoecpadesobrigar o comunicante de
informar o que lhe fez categorizar o individuo caialp e essa desobrigacao é ratificada pelo
atendente, que ndo questiona o motivo da susptat@ce que, tanto para o comunicante
como para o atendente, a atribuicdo de pertencintentum individuo a categoria “suspeito”
é suficiente para o acionamento do servi¢co buscado.

Decidida a prestacdo do servico, comunicante edatée passam a nhegociar o
endereco para onde serd enviada a viatura, e ege&iacdo se revela interacionalmente
laboriosa, pelo fato de a rua ndo estar cadastfgusar dos participantes compartilharem
um objetivo em comum (a manutencdo da intersulijetile quanto ao local para onde a
viatura deve ser despachada), a dificuldade engidtinparece esbarrar nas diferentes

categorias de pertenca, que os participantes astboindo entre si.
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7

Ao informar que € “guarda na ferreira viana” (linBja 0 comunicante espera que o
atendente reconheca o nome préprio “Ferreira Vias@mho parte da subcole¢do “rua”,
baseando-se no conhecimento compartilhado de fuawiento da sociedade em que ambos
estdo inseridos. Nesse universo, o local de trabddls guardas de rua € o logradouro onde
realizam suas atividades. Apds um intervalo deské@undo ouvindo apenas o barulho de
digitacdo provocado pelas teclas do computadorteledante, o comunicante oferece outro
nome proprio (“Doutor Feliciano”), desta vez prddedpela categorizacdo “rua” e pela
preposicao “na” (preposicao “em” +artigo definida@’)* (linha 7), sugerindo que é nessa rua
gue o suspeito se encontra. Até entdo, o nomeéir@Viana” é utilizado como referéncia ao
local onde o comunicante trabalha.

O atendente parece estar interagindo com o commiri@ um colega de trabalho
simultaneamente (linhas 7-10) o que, aparentemafifigulta a sua compreensao ou
memorizacao da informagé&o recebida. Essa dificelgedle ser constatada no momento em
que busca confirmar a informacgao recebida, utiibanm nome diferente do que havia sido
informado (“ferreira vieira”, linha 12). O atendentsolve, entdo, perguntar o nome da rua
(linha 14) quando, em fala sobreposta, € orienfa@@ o turno anterior proferido pelo
atendente (“ferreira vieira”, linha 12), o comumitainforma que “ele ta na defro na cruzada
aqui da ferreira viana” (linha 17). O comunicanéegee que iniciara seu turno informando o
nome da rua onde o suspeito se encontra, ao prafkritd na” (linha 17), contudo, reformula
sua fala oferecendo um descritor adicional queci@ta o local com o nome Ferreira Viana,
referido anteriormente, e para o qual o atendeartecp se orientar (“defro na cruzada aqui da
ferreira viana”, linha 17). O comunicante parece @scolhido inicialmente o descritor
“defronte” (linha 17), mas opta por substitui-la poa cruzada” (linha 17). O nome da rua é
fornecido no seu proximo turno “na doutor feliciaflonha 19).

O atendente pergunta se “isso ai fica na abertambosos” (linha 21), nome de um
bairro de Porto Alegre, na tentativa de delimitsaas possibilidades de busca pelo nome no

H m

cadastro. A utilizacdo do termo “isso ai” ndo deotaro a que parte das informacgdes
oferecidas pelo comunicante o atendente se reféomtudo, 0 comunicante responde
negativamente (linha 23), apesar de néo informaoroe do bairro onde o local em questéo
esta localizado. Em vez disso, o comunicante ofetam terceiro nome de rua (Bardo do
Amazonas, linha 23). Desse momento em diante, @slaescricdes do local fornecidas pelo
comunicante refletem o espaco geografico visuahizdurante o desempenho da principal

atividade inerente a sua profissdo: caminhar agoalas ruas e observa-las.
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As descricdes fornecidas pelo comunicante consistartrés tipos de formulagao: (a)
nomes préprios de ruas; (b) termos que relacionssaseruas entre si, e (c) descritores
adicionais comuns a categoria “rua”. O comunicanferma o nome de trés ruas ao
atendente: Ferreira Viana, Doutor Feliciano e Bald@@mazonas. A Rua Ferreira Viana nao
chega a ser localizada rsoftware pelo atendente, e as outras duas ndo parecem ser
consideradas por ele como referéncia durante atiteatde localizar o enderego. Além dos
nomes de ruas, o comunicante faz uso de uma cotec#ermos que relacionam essas ruas
entre si geograficamente: “defronte” (linha 17)a‘truzada” (linhas 17 e 24), “cruzamento”
(linhas 50 e 60), “no trevo” (linha 61), “esquinanc X” (linha 78) e “na X com Y” (linha 30).
Todos esses termos sédo diferentes formulacdes dmononéugar (o local onde as ruas
convergem), ndo oferecendo, assim, uma alterndgveeconhecimento diferente dessa. Os
descritores adicionais providos pelo comunicanta paxiliar na localizacdo do endereco séo
caracteristicas encontradas em varias outras euagldde: “uma rua sem saida” (linha 79) e
“uma guarita na rua” (linha 82). A guarita é proewente o local onde o comunicante pode
ser localizado quando néo esta fazendo ronda.

Podemos dizer que a orientagcdo do comunicantegatm categoria de “guarda de
rua” transparece na descricdo geogréfica que eldddocal, que representa o cenario onde
desempenha sua vida cotidiana (aqui entendido @mterseccao das ruas Ferreira Viana,
Doutor Feliciano e Bardo do Amazonas, e onde sadtgdica localizada). Da mesma forma,
ao esperar que o policial reconheca as referéméexecidas, o solicitante projeta nele a
categoria de comembro, familiarizado com o locabm as praticas que la ocorrem.

Por outro lado, o atendente ndo parece se alinbisstadus de copertencimento
proposto pelo comunicante, ao ndo ser capaz dehecer as descricdes oferecidas por ele.
Parece, sim, orientar-se para a sua categoria oleigh atendente do 1907, cuja funcao
principal € atender ao telefone e enviar a prestdgaservico para um local fornecido pelo
comunicante. Para isso, precisa obter o enderegadiese efetivara essa prestacao. Contudo,
a obtencdo do enderego n&o basta. E preciso qndevego seja reconhecido pelo sistema
operacional.

Ao digitar nomes de ruas no computador, na busra, sicesso, pelo nome da Rua
Ferreira Viana, e vocalizar suas ac¢fes, 0 atendentwa o status de participacdo do sistema
operacional naquela intera¢do, assim como o poglgredcia do sistema quanto a acuracia
das informacdes prestadas. Observa-se, assimgcaifere o desencaixe da interacdo” entre o
atendente e o comunicante, através do telefonetre @ atendente e o computador, durante a
insercdo das informacbes (OLIVEIRA; BARBOSA, 2002). avaliagdo do sistema
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operacional quanto a corre¢do dos dados informédgosmada através da voz do atendente:
“qual é o nome todo dessa rua ai que nao entramewo sistema até agora nenhuma ai do
parteno(n) é-€ ja deveria” (linhas 39-41); “poiglé boto no meu sistema aqui e nao acho
ferreira viana” (linhas 54-55).

A supremacia do poder de pericia do sistema omeralcifica evidente quando o
atendente confere a elestatusde parte legitima na resolucédo do impasse questsurara: o
nome correto da Rua Ferreira Viana e a sua locdlzaA legitimidade do sistema
operacional é vocalizada no momento em que o atemaéirma que o nome da rua € Pereira
Viana e ndo Ferreira Viana (linha 69). O nome “Pate pronunciado em um volume de voz
mais alto e, apesar do pedido de confirmacdo red fio turno, “PEREIRA viana é isso
né.”(linha 69), o atendente ndo se mostra orienfg@@ negociar a veracidade daquela
informacéo.

Apesar de o comunicante corrigir o atendente, dstguir o nome “pereira”’ por
“ferreira” e, logo apds, repetir o nome completo rda (“ferreira viana”, linha 71), o
atendente corrige explicitamente o comunicanteq,‘@derga, amigo”, linha 73), apontando
que o problema esta no primeiro nome (“pereiraride “ferreira”). O atendente, contudo,
informa “tenho_cdeza que € pena aqui 6. perea- porque ferreira viana ndo existe. perei
viana sim. perea sim.” (linhas 73-75). O atendente repete cinezeg e de forma enfatica o
nome “pereira”, e afirma ter certeza dessa infodoagpdexando o “poder” deoftwarenessa
relacdo. Ao afirmar sua certeza, ao dizer “aquied’porque ferreira viana nao existe”, o
atendente esta validando o poder de pericia densstoperacional, baseando-se nas
informacBes que nele constam como veridicas, cdagpke inquestionaveis. Ao fazer isso,
chama para a instituicdo Brigada Militar, aqui essentada por um conjunto de informacoes
armazenadas em um computador e animadas atravégozlade um atendente, um
conhecimento mais legitimizado do que aquele ge@ioitante possui sobre o local referido.

C.Goodwin (2000) afirma que muitas pesquisas cerand a linguagem como
primordial e autbnoma, e chamam tudo o que ndogudi de “contexto”. Essa dicotomia
entre texto e contexto precisa, segundo ele, smodstruida, e as barreiras que dissociam a
lingua do ambiente no qual esta sendo usada desredesubadas. O autor argumenta ainda
que uma analise da a¢cdo humana através do usogdadiem deve considerar os multiplos
recursos semioticos utilizados pelos participantesno a fala, os gestos e as estruturas
sociais e graficas sedimentadas. Os sinais proosiziravés dos diferentes recursos séo
chamados decampos semioéticbgp.1490). Os diferentes campos semiéticos seepdimm

as acdes humanas e as coconstroem. O conjuntorg®gaemiodticos tornados relevantes
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localmente pelos participantes em uma dada interagdchamado de cbnfiguracdo
contextudl, e serve como urframeworkpara a anélise dos significados e das acdes tf® es
sendo construidos (p. 1490).

Na perspectiva defendida por C. Goodwin (2000),geid nos afiliamos, ao invés de
tratarmos a linguagem e o0 mundo material como objseparados, devemos considera-los
como elementos constitutivos da acdo. Através dhsande interagbes gravadas em video de
meninas jogando amarelinha, e de arquedlogos didoua definicdo de cores, baseando-se
na classificacdo de um livro, C.Goodwin demonstra@ as interacdes dos participantes sado
orientadas e constrangidas pela materialidade &tcgrda amarelinha desenhado no chao e
pelo guia das cores.

Da mesma forma, observamos qusoftwarecomputacional utilizado pelo atendente
para o preenchimento das ocorréncias serve comdérameworkpara a interacdo entre o
comunicante e o atendente, uma vez que seus ts@ilmosrientados pelas especificidades e
restricbes do sistema. Fica evidenciada, entad]we@ncia (no sentido de pelo menos um dos
participantes se orientar fortemente para ela)tahses significativa, de uma terceira parte
sobre o atendimento telefénico do 190 e as negidesagle lugar entre comunicantes e
atendentes. Trata-se da influéncia exercida petata¢des e orientagdes determinadas pelo

softwareoperacional da BM. Essa triade esté represenbsieoana figura 5.

Figura 5 — Partes que influenciam no atendimento tefénico do 190
Comunicante

Atendimento \
telefonico
no 190

Atendente Software operacional
Fonte: Adaptado de Souza (2009)
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Heritage e Raymond (2005) afirmam que, para demansiolidariedade, os
participantes devem se orientar para uma orgarazal@ preferéncia imbricada na
infraestrutura conversacional. Da mesma forma, giescisam estar atentos para o
gerenciamento de direitos e responsabilidades &agdo ao conhecimento e informacgéo
sobre os fatos, identificados pelos autores comontecimento epistemolégico”. O
participante que vivenciou determinada situacaérdenformacdes de primeira mao sobre 0s
fatos por ele vivenciados, e um direito maior de qualquer outro participante de narra-los.
A negociacdo desse direito € renovada a cada nuesa¢do, e seus resultados séo
consequentes para o desdobramento das acdes @userstio coconstruidas.

Ao dizer que tem certeza de que 0 nome corretoaa Pereira Viana”, e ao afirmar
que a rua “Ferreira Viana” ndo existe, o atendeh#ma para a instituicdo um conhecimento
epistemoldgico maior do lugar do que o do comunegue esta “vivenciando os fatos”, o
qual é nesse momento representado peftwvaredo 190 e vocalizado por ele préprio. Além
disso, é desconsiderado o fato de que a Rua Fervéama é o local de trabalho do
comunicante. Esse € o seu local de base, sobralcelupossui direitos epistemologicos.
Verifica-se, entdo, a forte orientacdo do atendepdea a sua categoria de policial,
representante da instituicdo Brigada Militar, coqoder de decisdo sobre o que é correto ou
nao, baseado nas informacgdes armazenadas emtsewasuperacional.

Na linha 76, o atendente da por encerrada a negacago nome da rua, pois ndo d4 ao
comunicante a oportunidade de concordar ou discat@anformacdo e, sem abrir méo do
turno, passa para a proxima indagacdo (“esquina’)coth comunicante abandona a
negociacdo do nome da rua e responde a pergurdéeddente. Encerrada a sequéncia de
formulacdo do lugar, o atendente muda de topicpeaguntar o nome do comunicante (linha
84). O comunicante também abandona a sequénciaoantese alinha ao novo topico
proposto, ao fornecer o seu nome (linha 86) e sworaler as perguntas que se seguem.

A andlise do excerto acima nos mostra que as fagtak de lugares coconstruidas
entre comunicantes e atendentes precisam nao apsemasompreendidas por ambos
interlocutores, mas acima de tudo, ser reconhecmasuma terceira parte envolvida
ativamente na coconstrucao desse contexto, cujarg#racido de supremacia epistemoldgica
€ animada atraves da voz do atendensefiovaredo 190.

Observamos, também, que a forma como os partiggdatmulam o local para onde
a ajuda deve ser enviada esta orientada para aspsoprias categorias de pertenca. O
comunicante somente consegue formular o lugar d&lacom o que vé diariamente em seu

local de base, onde realiza suas atividades, atemédo como “uma guarita localizada perto
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do cruzamento das ruas Ferreira Viana, Dom FebcamBardo do Amazonas”. Apesar das
inUmeras tentativas fracassadas de se fazer entam@dewés dessa mesma descricdo, o
comunicante ndo reformula sua fala na busca de @éscricdo que possa ser reconhecida
pelo atendente, cujo status de néo pertenca a omaniddade que mora ou circula pelo local
nao permite esse reconhecimento.

O atendente, por sua vez, orienta-se para a olotelgcéma formulacéo de lugar que
esteja em consonéancia com a ocorréncia policial pyaeisa gerar. Em outras palavras, a
formulacdo precisa consistir em um nome de rua stadeel no software do sistema
operacional da BM. A ocorréncia é a materializagaoatividade do atendente, pois é o
resultado concreto de sua promessa de prestacsendgo, e, para que seja gerada, o0 campo
do endereco, de preenchimento obrigatério, prezssa completo, com 0 home de uma rua
previamente cadastrada no sistema. Assim sendmjallacdo dos turnos do atendente se
mostra orientada para a atividade de preenchimdatdela, e esses turnos servirdo de
contexto para os turnos do comunicante, na coegyéirda tarefa de formular o lugar para
onde a ajuda deve ser enviada.

Vejamos, a seguir, uma interacdo na qual o comntag#io sabe informar o endereco

onde deve ocorrer a prestagao do servigo.

5.4.1.3 Quando o Comunicante N&ao Sabe InformardeiEgo

No excerto abaixo, a comunicante liga para o 19yum vizinho embriagado esta
dando tiros de dentro do seu proprio patio em umoma que costuma fazer com certa
regularidade. Ela ndo sabe informar o enderecoqrata a viatura deve ser enviada, somente
0 numero da caixa de luz que abastece de enedfic&ltodas as casas do beco onde o seu
vizinho mora. E possivel ouvir, ao fundo, a vozsea filho, o qual Ihe fornece informacdes
ao longo da interacdo. O atendente precisa obéedereco do vizinho, ja que a viatura nao
pode fazer contato com a informante no local, ptasndo quer ser identificada e, por esse

motivo, fala em voz baixa para nao ser ouvida.

Excerto 5.3 - Ligacéo 242

67 A: quatrocen- é, >marechal< ve:ga, quatrocentos e
68 de[zes rsete:]
69 F: [dezessete] € onde a gente mo:ra >mas e a: caixa de

70 luz< do beco é a:
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71 guatro[centos e quarenta e quatro.]

72 C: [e o- e 0- 0- 0-] 0 beco € °quatrocent ose

73 [quarenta e quatro.®]

74 F: [é a caixa de luz xx.]=

75 C: =a caixa de luz é quat ro[centos
76 e quarenta e quatro.]

77 A [t4. s6
78 um pouquinho. >s6 um pou]quinho senhora<. (0.7 ) <QUAL
79 E O NUMERO DA MARECHAL VEGA>?

80 (0.8)

81 C: guatrocentos e dezessete.

82 A: <quatro 1centos e dezes 1 sete>

83 C: mhm.

84 (0.7)

85 C: fica numa escadi:nha, e tem um 1muro che::io de

86 furo.

87 A: ta:e:eoeodele?é:o0:(1.2)e rele fica

88 nesse numero ai? ((voz de C ao fundo))

89 C: rahn

90 (0.5)

91 A: ele fica nesse numero que a senhora me infor mou ai?
92 (1.4)

93 C: nao td ouvindo bem. (1.3) [é que eu tenho s6 -]

94 A: [se 1nho:ra ele:] ele fica-

95 € é da residéncia dele o quatrocentos e dezess ete?<
96 (1.2)

97 C: €, ele costuma bebé e: da rtiro né, [e: ele]

98 A: [se rnhora] eu

99 ndo quero sabé se ele ta bebendo. eu quero sab é se:
100 qual é o 1ndmero <da casa dele>.

101 (0.8)

102 C: .hh +NA0 eu ndo: eu ndo sei o nUmero da casa dele.

103 s6 da: da: da caixa de luz.

No inicio da interacdo (linhas omitidas) a comunteafornece o endereco de sua
propria casa, localizada na Rua Marechal Vega ndmeatrocentos e dezessete. Quando
0 atendente confirma se aquele € o endere¢o pa® aeve enviar a viatura (linhas 67-
68), a comunicante, valendo-se do auxilio de déo,fique fala ao fundo (linhas 69-70 e
74), corrige a informacéo e fornece o numero dolge beco € quatrocentos e quarenta
e quatro”, linhas 72-73) reformulado, logo em sdguicomo sendo o namero da caixa de
luz (“a caixa de luz é quatrocentos e quarenta atrqy linhas 75-76). Confuso, o
atendente pede a atencdo da comunicante (“ta gdounouinho senhora”, linhas 77-78) e
solicita o numero da Rua Marechal Vega (linha m)quanto faz essa solicitacdo, o
atendente demonstra a sua compreensao de quepm@aote a comunicante mora naquela

rua, como também o seu vizinho, e que é para ldaquatura deve ser enviada. Contudo,
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a comunicante se orienta para a literalidade dguma que lhe é feita e responde com o
anico numero localizado naquela rua que é relevgatea a atividade que estd em
andamento: o seu (linha 81). O atendente confirnmdoamacéao recebida (linha 82), mas
resolve confirmar, também, se € naquele enderegoogofensor pode ser localizado
(inhas 87-88, 91, 94-95). Explicitando dificuldadk escuta (linhas 89 e 93), a
comunicante ndo responde a pergunta do atendesidepeosseguimento a descricdo dos
atos do ofensor (“ele costuma bebé e da tiro”, dirl¥). Demonstrando irritacdo, o
atendente informa ndo estar interessado nas infiif@saque a comunicante insiste em
prestar, e sim, no niumero da casa do ofensor (&auquero sabé se ele ta bebendo, eu
qguero sabé o numero da casa dele”, linhas 98-186ente, entdo, a comunicante
explicita ndo saber informar o nUmero da casa @osur, apenas o numero da caixa de
luz (linhas 102-103).

Orientado para as atividades inerentes a sua caede “atendente do 190", o
atendente procura obter um endereco composto parruene um numeral para que possa
inseri-lo no formulario eletrénico. Contudo, o cgle ndo sabe € que a area que esta sendo
informada € organizada de acordo com um formapi¢dide areas invadidas, o qual
difere daquele dentro do qualsoftwarefoi planejado. Naquele local, assim como em
varios outros dentro de Porto Alegre, ha varioobesem nome.

A energia elétrica que abastece as casas ali cddasr é fornecida através de uma
caixa de luz geralmente localizada na entrada da baco e cujo nUmero acaba por servir
de referéncia de endereco para agueles moradosssnAo endereco daquele lugar passa
a ser “Beco XXX (onde XXX é o numero da caixa de)luAo chegar no local e
identificar o beco que esta sendo buscado, o wigitprecisa sair em busca da casa, cuja
descricao lhe deve ter sido passada anteriormentéeve “perguntar em volta” sobre a
localizacdo da casa da pessoa desejada. Geralntedtess se conhecem e fornecem
direcées’

No excerto acima, ap0s uma longa negociacdo seessnientre comunicante e
atendente sobre o local para onde a viatura davensgada, o filho da comunicante, que
falava ao fundo, resolve tomar o lugar na mae meragdo. O atendente, entdo, busca

obter desse novo informante, a informac¢éo queessa para o atendimento da chamada.

*" Informac6es fornecidas pelo Sargento Fraga, atéad® 190 e morador de uma area invadida proxiéraa
descrita no excerto 6.3.
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Excerto 5.3 - Ligacéo 242 (continuacgéo)

109 A °ta° >e qual 1€ 0 endere__ ¢o que fica esse cara ai.<

110 C: ele é:- ele as 1sim 6. ele mo:ra assim a:: a- a ca-

111 >aonde que a gente mora< é trezentos e quarenta e -
112 trezentos e:: dezes 1sete [né.]

113 A [ta.]

114 (0.4)

115 C: .hta. da 11 assim no:: no beco, tem o beco que é

116 onde que as balas atraves ___sam e ca:e:m e vao pra:

117 >n&o sei pra:: ndo sei pra onde que elas vao, ou

118 param ali< ou caem no beco. (0.4) ta, dai a: a- t em
119 umacasa quetemumala  jeeai>bem  dolado do

120 beco, bem do lado do beco tem uma casa que tem um a
121 laje que é treze- beco- trezentos e cinque-<

122 trezentos e quarenta e qua ____tro. e dai: tem um portéo

123 to do vermelho: >todo vermelho assim tipo< pintado

124 de vinho, .h de vi:nho assim, .h &:: de gra ___de.

125 (0.6)

126 C: etem idois carro e uma moto amarela.

127 (0.3)

128 C: eeali __ que eledatiro.

Ao iniciar sua fala com “ele é:- ele |[@an 6. ele mo:ra assim” (linha 110), o
comunicante anuncia que, o que vird apos, naouseréndereco, e sim, instrugcdes de como
chegar na casa do vizinho, através de uma narr&®nm@eiramente, situa o local onde ele
mesmo mora, fornecendo o seu proprio enderecaadidi0-112). Apos solicitar (“né”, linha
112) e receber a confirmacao do atendente de quhistdria esta sendo ouvida (“ta”, linha
113) o comunicante da continuidade a sua narrasimanciada pelo uso dos marcadores
discursivos “ta dai” (linha 115), que se repetemoago da histéria. A seguir, passa a fazer
uma descricdo geografica do local, como quem ersiatendente como chegar la. Inicia
informando a existéncia do beco onde ocorrem os (iimhas 115-118). Logo apds, comeca a
descrever uma casa, com uma laje, localizada amdadbeco, com o nimero trezentos e
quarenta e quatro (linhas 118-122). Nesse momeaim fica claro se o nimero pertence a
casa, ou ao beco. Informa, também, que ha um pgrégteado, de cor vermelha ou vinho, o
qual imaginamos pertencer a casa (linhas 122-Eerra a descricdo informando que ha,
também, dois carros e uma moto amarela (linha 1#&), especificando se esses veiculos
estdo dentro do pétio da casa ou estacionadosan@sgim, ao dar instru¢cdes ao atendente
sobre como chegar até a casa do agressor, o cantegarece acreditar que esta interagindo
com o proprio policial que fara o atendimento nealp o que revela a sua falta de

conhecimento das praticas que envolvem a presthdervico que esta sendo buscado.
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As anadlises apresentadas neste capitulo demonaBaronsequéncias interacionais
encontradas nas ligacOes telefonicas para o 1Hiqadas nesse estudo), decorrentes das
limitagcdes impostas pelo formulario eletrbnico décitacdo de prestacdo de servi¢o, no que
tange ao preenchimento do campo destinado ao €odg@@a onde a viatura deve ser
enviada. O engessamento, provocado pela necessldguteenchimento desse campo com o
nome de um logradouro e de um numeral previamemdastrados ngoftware utilizado,
impde limita¢cdes quanto a insercédo de outros faysde endereco, vigentes na organizagao
social atual, os quais divergem do formato pad&endo esses diferentes formatos mais
frequentemente encontrados em areas habitadas |gpgses sociais com menor poder
aquisitivo e menor nivel de escolaridade, é poksiferirmos que € essa a parcela da
populacdo que mais enfrenta dificuldades quand@jadgs na atividade aqui discutida.
Paradoxalmente, sdo essas mesmas pessoas queoht#izns intervencdo policial para
resolver problemas cotidianos, decorrentes da @agdo social menos privilegiada, na qual
se encontram. Dessa forma, ndo somente o0 acesswadlime a educacédo € dificultado a
essas pessoas, mas também, a seguranca publica.

Além de ter o seu acesso a seguranca publica lthfilmupelas restricbes impostas por
um modelo desoftwareque ndo contempla a realidade na qual estdo dasemssas camadas
sociais enfrentam outra barreira de insercdo sagla falta de letramento quanto as praticas
sociais vigentes no mundo atual. A atividade speiglii em pauta, se refere a solicitacdo de
um servigo via telefone. Os comunicantes dos exed2 e 5.3 demonstram a sua falta de
familiaridade com as rotinas que constituem um t@venteracional dessa natureza, no
momento em que buscam acionar a prestacdo dosetvayes de praticas que se revelam
em desconformidade com a burocracia que organszatg® de servico.

Os recursos linguisticos mobilizados por esses narantes, ao formularem o local
para onde a viatura deve ser enviada, demonstrauodesconhecimento da estrutura
organizacional que movimenta o servico que estdosénscado. As descricdes fornecidas
apontam para a orientacdo desses participantesapaenca de que, ao ligarem para o 190,
interagem diretamente com o policial que vira aos@r. Se ndo o policial que se deslocara
até o local, pelo menos aquele que conhece toddsgases, em especial, o lugar onde o
comunicante se encontra. Ficam, aqui demonstradasentacdo dos comunicantes para a
categoria denisciéncia presumidaatribuida aos policiais, assim como a sua difadélem

atribuir, a si proprio, e ao seu interlocutor, gatgas consoantes com “quem somos”, “onde
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estamos” e “0 que estamos fazendo”, quando ligaim @d.90. Dificuldade essa, decorrente
de sua falta de letramento social.

Quanto ao atendente, nossas analises nos poasibiibservar a sua conformidade
com as restricbes impostas psloftware,do qual se utiliza, para o desempenho das suas
funcdes. Independentemente da falta de atualizédgdmanco de dados ser de conhecimento
geral dentro do departamento, o atendente tenddosa2ar as informagdes la contidas, em
detrimento daquelas oferecidas pelo comunicantsa Bslorizacdo € verbalizada pelo
atendente em diferentes momentos na interacdand3ana forma, o atendente espera que 0s
comunicantes informem os enderecos dentro do formatjuisitado pelo formulario
eletrénico. Fica, aqui demonstrada, a orientacdatdndente para a categoria usiarios
regulares de teleservicosatribuida aos comunicantes. Categoria, essa, egrpre consoante
com “gquem somos”, uma vez que, solicitar servigastelefone, ndo faz parte das praticas
sociais de muitos usuarios do 190.

Assim, considerando as implicacdes da utilizacdamesoftware na prestacao do
servico do 190, é possivel afirmar que a manutedaénotersubjetividade necessaria para que
a promessa de atendimento se efetive, dependedarnitabalho interacional dos interagentes,
quanto das restricdes impostas por esse sistemmacapel. Restricdes, essas, que impdem
demandas aos solicitantes, assim como aos atesdentg, ambas as partes precisam estar
atentas para o seu atendimento, na busca do sutesseento interacional no qual estéo
engajados.

No proximo capitulo, discutiremos a producéoageountsnarrativos nas ligacdes

para o 190.
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6 “EU NAO AGUENTO MAIS!”: A PRODUCAO DE ACCOUNTSNARRATIVOS
NAS LIGACOES PARA O 190

De forma geral, uma ligacdo para o 190 € efetuadendp ocorre algum fato em
desacordo com a moralidade vigente. O fato temvitima ou observador alguém que
identifica 0 evento como uma ofensa ou ameacaegridade de uma pessoa humana ou um
bem material. O autor desse tipo de ligacdo aeredlitda que o estado originalmente integro
dessa pessoa ou patrimonio pode ser restauradmtagido através da intervencao policial;
no caso da impossibilidade de restituicdstius quo antesobrevive a expectativa por parte
do solicitante de que aquele que ofendeu ou amesgjaupunido; finalmente, quando a
punicdo também né&o é possivel, resta a vontadel@e dato seja averiguado por agente da
ordem publica e de que a ocorréncia fique regiatraal forma da lei. Contudo, conforme
discutido no capitulo 4, ndo € qualquer solicitagf@buada para o 190 que aciona a prestacao
do servico, e sim aquelas que reportam um probiestducionalmente categorizado pela
Brigada Militar como um “assunto de policia”.

Vimos, também, que o fato relatado precisa estarardamento, na iminéncia de
acontecer ou ter ocorrido dentro de um espaco mgaeque justifigue e possibilite a
intervencao policial — o que, em Direito Penal, aleima-seflagrante, ou ainda o periodo
imediatamente posterior ao considerado como flagrai© furto de um veiculo ocorrido no
dia anterior, por exemplo, ndo justifica o despadeouma viatura da BM, pois o tempo
transcorrido seria suficiente para que o infratessg algum destino ao veiculo, como
escondé-lo, ou, até mesmo, desmancha-lo. Da mesma,fligar para o 190 para reclamar de
um vizinho que costuma realizar festas até tardaci® de nada adiantara, se a festa nao
estiver em andamento no momento do telefonema.

No entanto, ha situacbes em que a BM ndo é aciomsalafuncdo de um
acontecimento isolado, e sim devido a recorréneiauch comportamento com o qual o
comunicante convive por determinado periodo de ¢terop presencia habitualmente. Em
alguns casos, a regularidade com a qual o fato@eaacerba a tolerancia domunicante, o
qual, baseado em sua experiéncia de situacOesioapsersente-se, naquele momento,

legitimado a pedir ajuda.

8 O Cédigo de Processo Penal do Brasil (Decret®1689, de 1941) define o agente em flagrante deéito
seguinte maneira: “Artigo 302. Considera-se enrélate delito quem: | - estd cometendo a infracaalpdl -
acaba de cometé-la; Il - é perseguido, logo apéls, autoridade, pelo ofendido ou por qualquergagssm
situacao que faca presumir ser autor da infrad&iegl encontrado, logo depois, com instrumentasaar
objetos ou papéis que facam presumir ser ele datorfracdo. Artigo 303. Nas infrac6es permanemeende-
se 0 agente em flagrante delito enquanto ndo cagsenmanéncia.”
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Ha também casos em que o comunicante deseja samagupo ou relacdo, mas o
seu comprometimento anterior ndo permite que seereém perigo ou dificuldade. Para
viabilizar a sua retirada, solicita, portanto, teiferéncia da BM. Esse tipo de situacédo, em
gue o comunicante tende a protelar a deciséo deigpar uma situacéo indesejada por meio
da intervencdo policial, ocorre com mais frequémiando existe entre vitima e agressor
algum laco de carater afetivo, de lealdade ou dmrdinacdo (por exemplo, no campo
profissional, familiar, amoroso ou sexual, de paitmento a um mesmo grupo, de amizade,
de convivéncia, e outras relacdes de proximidade).

Nossos dados revelam que, nas circunstancias aginmmunicante se orienta para o
carater moral do seu envolvimento anterior comto éa com o agressor — na posi¢ao de
participante ou observador — e passa a produzirathars que buscam justificar tal
envolvimento &ccount$. Essas narrativas se constituem em pequenosselatsua biografia
com o agressor (“historicos de relacionamento”)goais reportam uma representacédo do
relacionamento entre as partes como sendo de amgagn ou abrigando a0 menos um
elemento de conflito. Assim, 0os comunicantes impui@ agressor a responsabilidade
(accountability por seus problemas, enquanto constroem, patansi,identidade de vitima
no contexto em que se encontram.

Nosso objetivo neste capitulo é analisaaosountsformulados pelo comunicante, na
tentativa de negociar a moralidade de suas ac@esidq engajado na delicada tarefa de
acionar a policia, com o objetivo ndo de soluciamarfato isolado, e sim uma situacdo na
qual ja teve envolvimento anterior, mas de que rmwuocante ndo deseja mais participar;
veremos ainda como o atendente se orienta seqlmenia para essexcounts Para isso, é
importante, primeiramente, compreendermos o pappraducdo daccountsha manutengao

da ordem social.
6.1 AACCOUNTABILITYDAS ACOES

A sociedade é produzida e mantida através dasici@ssr explicacdes e justificativas
(accounty comuns, fornecidas pelos atores sociais parauas sc¢bes cotidianas. A
capacidade de produzir e reconhecer essas descrigdmo adequadas depende do
pertencimento a uma certa coletividade e do dondaitinguagem natural. O escrutinio da
organizacdo desseascountspossibilita a compreenséo do raciocinio pratibdgeco da acao

humana e de sua institucionalizagéo.
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No campo da Sociologia, as descri¢cOes leigas prdasizio decorrer das atividades
diarias foram tépico de analise, em meadas dos@adsado, através do interesse despertado
pelo socidlogo Wright Mills. Os resultados de suassquisas foram publicamente
compartilhados em um artigo intitulad@ituated Actions and Vocabularies of Motivés
(1940), considerado um classico no tema. Ja nad@pelea, Mills postulava que os estudos
sobre comportamentos linguisticos deveriam focarasencao na fungéo social da linguagem
no que tange a organizacao da acdo humana, aodev&s ocuparem com o estado privado
dos individuos.

Para o autor, os atores sociais verbalizam e imputaa gama denotivosa suas
proprias acfes, assim como as dos outros; a artsdermos utilizados nesse processo,
segundo Mills, é o que possibilita a interpretagdaonduta social, pois “as diferentes razdes
que as pessoas ddo para suas a¢des ndo sdo dEspo®visuas proprias razF8{1940, p.
904).

Mills notou que tanto a solicitacdo quanto a ofdeanotivos geralmente ocorrem nos
momentos em que algum tipo de expectativa € frstifdesses casos, a producado de motivos
exerce a funcéo restauradora de conciliar as agdssindividuos e as expectativas dos
interlocutores, as quais estdo fundamentadas marauhos usos, nos costumes, na moral
vigente e nas normas que regem a vida em sociedade.

A funcdo conciliatéria do uso da linguagem atradés producdo demotivos €
discutida por Scott e Lyman em um artigo publicao 1968. O termo guarda-chuva
escolhido pelos autores para designar os diferéenésnenos de linguagem associados a essa
funcdo —accounts— da também titulo ao texto. Para eles, o teatwountsdefine uma
caracteristica fundamental do uso da linguagemsua habilidade em sustentar as vigas de
uma associacao fraturada; a sua habilidade emeéstab pontes entre o prometido e o
executado; a sua habilidade em consertar o queleradmciliar o apartad8® (p. 46). Sob
essa Otica, a producdo decountsvisaria a restabelecer o equilibrio social abalpdo
alguma situacao problematica. A aceitabilidade eksscountsé localmente situada, ou seja,
esta atrelada ao cenario social e ao evento encylarf com seus sistemas de valores,
sujeitos a revisdo e modificacdo em contextos déamga social (HERITAGE, 1988).

Os accountsque 0s atores sociais provém para as suas acdes e articular aos
entendimentos j& implicitos no senso comum pararéaz sentido (GARFINKEL, 1967).

%9 Acdes Situadas e Vocabularios de Motivos (tradugisa).

0 The differing reasons men give for their actions mot themselves without reasgtraducao nossa)

®1ts ability to shore up the timbers of fracturedtisaion, its ability to throw bridges between themised and
the performed, its ability to repair the broken amdtore the estranggdraducéo nossa).
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Para a Etnometodologia (EM), os atores sociaisvigtos como mantenedores da ordem
social e, para exercerem esse papel, produzent@sser mobilizam uma variedade de pistas
contextuaisad hoc(HERITAGE, 1984), em busca da sustentacdo de umdmem comum.
Essa busca se baseia em expectativas compatrtijlzadparadas em uma ordem moral maior,
que opera o tempo todo. Cada ator social acreditanmpenho do outro na manutengéo da
normatividade das regras sociais, para evitar ante@gsacado da organizacao social. O ator
social, quando membro de uma determinada comunidaaepartilha os principios morais
vigentes e, assim sendo, ao quebrar as expectdivagatros membros, torna-se responsavel
por suas escolhas, passivel de punicdo e devedexplieacdo gccountable Assim, ndo
obstante a aparente trivialidade dmscountsde atos banais, essas “prestacdes de contas”
desempenham, na verdade, um papel crucial na nmgdotelas bases da organizacéo social.

Parte da organizacdo social esta embasada no ocmenée comum de direitos e
obrigagOes atreladoscategorias de pertencdSACKS, 1992; SELL; OSTERMANN, 2009)
dos atores sociais (ver capitulo 3), as quais &torica e culturalmente constituidas. Elas
trazem em si uma gama de inferéncias no que dieitesa direitos e obrigacdes decorrentes
de uma moralidade especifica. Essas inferénciasudg@maticamente aplicadas aos sujeitos
de um dado grupo. Qualquer discrepancia entre @ssafo sujeito e 0 que se espera dele,
como representante de uma certa categoria, poddtareem uma ameaca a sua face
(GOFFMAN, 1967).

Quando em um encontro social, os participantesetend exibir um padrdo de
comportamento que revela a sua interpretacdo duteeeen si, assim como a sua avaliacdo
do(s) outro(s) participante(s) e de si proprio. @@asirées comportamentais disponiveis sao
moralmente orientados, o que restringe, de formpaifgiativa, as possibilidades de escolha,
sem que o sujeito incorra em situacdes constramgedoma situacdo constrangedora pode
causar no individuo sensacdes de embaraco e iasegjustificadas pelo possivel abalo a
sua reputagdo. Essas sensacOes incorridas podaltarresn uma ruptura, tanto em seu
comportamento como na organizagéo da situagcéo oamtodo. Na eminéncia de tal ruptura,
o individuo precisara investir em manter a coegraitre suas acoes e a imagem que busca
construir para si. Em outras palavras € precistraatacar as acdes que potencialmente
possam causar a quebra dessa imagem.

Quando se analisam situagdes em que um comunitanteso de narrativas para
representar uma relacdo antagbnica com 0 seu ageesEssim, convencer o seu interlocutor,
o atendente, a |he prestar a ajuda que esta sefidibada, € importante levar em conta

algumas caracteristicas das narrativas, assim comfbco analitico aqui proposto.
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Ressaltamos, contudo, que ndo € nossa intencdcacaogénero “narrativa” no centro de
nossas analises, nem discutir a sua estruturaU®ar lado, faz-se necesséaria a compreensao
da forma como as narrativas organizam e sao owm@@aszpelo evento interacional discutido

no escopo deste trabalho.
6.2 NARRATIVAS

As narrativas orais de experiéncias pessoais saoragmrso que nos permite
compreender os fenbmenos sociais, no momento enbugeamos verificar de que forma
essas estruturas ajudam a construir o contextaiabegtdo inseridas, ao mesmo tempo em
gue sao construidas por esse contexto. Os inttolesundo se orientam para a histéria
apenas como uma unidade discursiva, mas para estgusendo feitatravésdela,comela e
por ela. Assim, através da historia e da maneira celm@ contada, os interlocutores podem
compreender “por que isso agora”, uma vez que histaria é contada para fazer alguma
coisa, como reclamar, informar, alertar ou jusaififSCHEGLOFF, 1997).

Do ponto de vista dos estudos de fala-em-interaoéal, as historias se constituem
em uma parte organica do ambiente interacionabecs@onstruidas entre o narrador e o(s)
interlocutor(es) (SCHEGLOFF, 1997). Em outras pasyo narrador se orienta para as acoes
do interlocutor ao longo da narrativa e as utitiseno insumo para o préximo incremento da
histéria.

A contagdo de historias do cotidiano também see/g@edurso interacional para a
construcdo de identidades, visto que as identidadlesao fixas, mas construidas localmente
através do discurso (VAN DE MIEROOP, 2011). O psscede construcdo de identidades,
no qual os agentes sociais se engajam, revela @osstante busca pela representacdo de um
self o qual seja tipicamente percebido pelos outresocam “bomself, consoante com o0s
valores morais especificos a cada situacdo. Durantarrativa, oself ndo esta primeiro
localizado no individuo e depois na histéria, commm recurso pré-existente, a ser
posteriormente copiado (VAN DE MIEROOP, 2011). E marativa, e através da sua
coconstrugcao, que os interlocutores demonstranparsos outros as categorias de pertenca
que atribuem um ao outro e que sao negociadas apwturno.

Nesse processo de coconstrucdo, o harrador seaopara quem € o seu interlocutor,
qual a sua relagcdo com ele e o quanto ele deve geds#m, a forma como o narrador ajusta a
sua narrativa, com vistas ao(s) seu(s) interloGesdr em um contexto situado de interacéo,

revela a natureza e a (as)simetria das relacoes estinteragentes. Para De Fina (2009), a
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producdo deaccountscaracteriza uma relagcdo assimétrica, uma vez mpssypde que uma

das partes tem o direito de solicitar a narratigae “o interlocutor, mais do que o narrador,
tem a responsabilidade de avaliar a validade eamnequacéo da narrativa no seu contékto”
(p. 240).

De Fina (2009) busca desconstruir a oposi¢cao ladanpor analistas da conversa e
por ethometoddlogos entre as narrativas produadagntrevistas e aquelas produzidas em
contextos naturais de conversa. Para a autorapisdiplos devem ser analisados a partir de
uma perspectiva interacionista, levando-se em derestdo de que forma constroem e sao
construidos pelo contexto onde estéo inseridogjudose refere as narrativas produzidas em
eventos de entrevista, a autora enfatiza a impoeéaque deve ser atribuida a forma como o
narrador percebe a pergunta formulada pelo entaelis Sugere, assim, que a discussao
deveria focar “o tipo de andlise narrativa” quesiéaf e ndo o “tipo de dado narrativo” que €
analisado.

De Fina reconhece a contribuigéo pioneira dos estadbre narrativas realizados por
Labov e Waltezky (1967) através da andlise de rfest@produzidas em entrevistas. Esses
autores descreveram uma estrutura calcada nas\s=goaracteristicas: (a) presenca de uma
ordem cronoldgica de eventos; (b) existéncia de‘ponto” que justifiqgue a razdo de ser da
narrativa; e (c) avaliacdo da reportabilidade dadhia. Contudo, De Fina também aponta
para o fato de que a maior parte das narrativasapéesenta a estrutura laboviana descrita
acima; afirma que, devido ao fato das narrativagnsecoconstruidas, coavaliadas e
modificadas através da interacdo entre o narrada(sg outros(s) participantes(s), a
organizacdo perfeita dos mondlogos ndo se faz meesws narrativas quando elas sdo
interacionais. Nessa perspectiva, as narrativas s$&w pacotes ordenados, coesos e
cuidadosamente organizados em sua temporalidadenelagia. Quando inseridas em um
contexto interacional, as histérias sédo localmedtsonstruidas, turno apos turno. De Fina
alinha-se, entdo, a visdo conversacionalista enettamlolégica quanto a importancia do
contexto na producgéo de narrativas, fato totalmgmerado por Labov e Waltezky. Por essa
perspectiva, excluir a figura do interlocutor coom coprodutor do contexto situado implica
em uma analise distorcida do evento.

No caso dos dados aqui discutidos, argumentamosju®municantes que ligam
para o 190, quando nas situacdes descritas amtente, produzenaccountsnarrativos

%2 The interlocutor, more than the narrator, has thiaqary responsibility in evaluating the validity afor
adequacy of the narrative in its contéttaducdo nossa).
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orientados para a avaliacdo do atendente quantoralidade de suas acdes, e, para isso,

produzem um repertorio de a¢des, conforme discndisea seguir.
6.3 A ORIENTACAO DOS PARTICIPANTES PARA A MORALIDAB DE SUAS ACOES

Narrar historias, segundo Bergmann (1998), € unvidatle moralmente orientada,
uma vez que é justamente a carga moral da hisiégize a torna observavel, memoravel e
passivel de ser objeto de relato. A forma oniraaié® pela qual a moralidade opera nas
interacdes a torna invisivel e, assim, os intettw&s ndo chegam a perceber que sdo “agentes
morais”. Contudo, mesmo que nédo topicalizada, aaldade se faz presente nas acdes
diarias, e éna fala-em-interacdo localmente situada pog meio dela—, que se produz a
dimensao moral, e que as pessoas se constituem“agertes morais”.

Essa agentividade pode ser acessada através dee aled categorias utilizadas pelos
falantes para descreverem pessoas e acles. A a&staghtermos empregados possibilita a
observacdo do conhecimento das estruturas sogaés,e produzido de forma situada e
socialmente compartilhado. Ao realizar essas easplhs falantes séo responsabilizados pelas
categorias que selecionam (BERGMANN, 1998).

O conceito de moralidade varia de cultura paraucaltatravés do tempo. Contudo,
algunstopicosparecem ser sempre moralmente carregados nas ivaisag culturas, como
estilos de vida, sexualidade, morte e religido.aEsarga moral torna esses tépicos
interacionalmente delicados, 0 que demanda dositéslao acionamento de estratégias
discursivas que buscam lidar com a fragilidade efe$8picos e evitar possiveis situacdes
constrangedoras.

Para ajudar na compreensdo da moralidade quezsabm discursos, Bergmann
apresenta o conceito de protomoralidade, como “bfgico a partir do qual a moralidade é
construida®® (p.283). As manifestacdes morais especificas dda ceultura estariam
construidas sobre essa protomoralidade, a quaicmtearia fundamentada no principio da
reciprocidade. Em outras palavras, responsabilizamsooutros por suas ag¢des, assim como
sabemos que somos responsabilizados pelas nossasn,Aa moralidade emerge nas
interacfes, mesmo sem que os falantes a percebam.

Bergmann (1998) ainda afirma que, em sociedadderoporaneas, muitos profissionais
que atuam em areas como saude, educacédo, psiceladmainistracdo da justica, desempenham
tarefas que envolvem questdes morais. Contudostiicdes nas quais estdo inseridos operam

% The basic stuff out of which morality is built.
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dentro de critérios e modelos orientados pela matdade. Consequentemente, esses
profissionais tém de despir essas questdes deaspastognorais, e enquadra-las dentro de
parametros burocraticamente racionalizados e mEsqguor essas instituicbes. De qualquer
forma, lidam diariamente com o dilema de teremodeat decisdes sobre as vidas das pessoas,
com base nas avaliagbes morais que precisam resdizee osaccountsque lhe séo oferecidos,
guando essas pessoas acreditam precisar jusiifiaaracoes.

Em nosso contexto de pesquisa, a cada nova ligaga@iendentes do 190 necessitam
avaliar a legitimidade da solicitacdo que |hesi@fe o resultado dessa avaliacdo acarretara
na prestacdo ou ndo do servico. Apesar do caraeal imtrinseco das interagcdes para um
servico de emergéncia, decorrente dos varios meotjue levam as pessoas a acionarem esse
tipo de servico, as analises a seguir se limit@ér&discussdo das a¢bes produzidas pelos
participantes quando a ligacédo é efetuada parandemualguém com quem 0 comunicante
teve, ou ainda tem, uma relacdo intima, que senéracenvolvido em um fato recorrente, no
qual o comunicante esta implicado como participantebservador.

Para as andlises deste capitulo, utilizaremos thiesacdes telefonicas. Em uma
delas, uma mulher telefona solicitando que sew figja retirado de dentro de sua casa. Na
outra, a comunicante liga para denunciar uma pefsgagida, com a qual, no decorrer da
conversa, informa ter tido um relacionamento anmriigs duas ligagdes, as comunicantes se
engajam na delicada tarefa de solicitar que a ipoiiterceda em questdes que, de forma

geral, dizem respeito a vida privada.

6.3.1 A Onirrelevancia das Categorias de Pertenca/ftima” e “Policial”

Conforme discutido anteriormente, em cada situ@ighoomunicagéo, as identidades
dos participantes, assim como o0 contexto, sdo prdds e tornados relevantes em um
trabalho conjunto. Durante esse trabalho, as pess®a atribuem, mutuamente, o
pertencimento a certas categorias e, ao fazé-ddizaen inferéncias sobre as suas acoes e
mobilizam seu conhecimento compartilhado do furemo@nto das estruturas sociais. A
questdo que interessa para os estudos de falateracifio social € compreender como 0s
participantes demonstram uns aos outros “quemesdqgial atividade” estao realizando para
obterem resultados dos eventos interacionais ras ga engajam na vida diaria.

A andlise das ligagOes telefénicas para o 190 eosife observar a orientagdo dos
participantes para a coconstrucao e reconhecingantinirrelevancia das suas categorias de

pertenca policial” (atendente) e vitima” (comunicante), as quais incidem diretamente na



154

organizacdo do evento como um todo. Sacks (1998hafque alguns dispositivos de
categorizagao podem atuar de forma onirrelevanteragm do encontro interacional, e atribui
a esses dispositivos o0 potencial de serem aplicanogualquer momento da interacéao, de
forma que, quando invocados, tém prioridade nanmzgado das acdes situadas. Em outras
palavras, referir-se a um dispositivo como “oneweinte” & dizer que opera em nivel
organizacional e, as vezes, em nivel imediato (BERLFITZGERALD; HOUSLEY, 2009).

Ao gravar interacdes entre adolescentes e tergphutnte uma sessao de terapia em
grupo, Sacks (1992) analisa a orientacdo dos jpanmites para as suastegorias de
“paciente” e “terapeuta”’, e demonstra que todosrasiciados poderiam ser potencialmente
produzidos e compreendidos com vistas a essasocaiegUm exemplo analisado é o
reconhecimento, por parte dos interagentes, da @ea&tar inicio ao fechamento da sessao,
feita pelo terapeuta, em decorréncia do seu pap¥hathnte”, na categoria localmente situada
de “terapeuta”. Para Schegloff (2007a), o dispasite onirrelevancia exerce a funcéo de
“co-determinacao reflexivd® da acéo e da identidade, ou seja, as categorigentenca
tornadas relevantes em um evento situado serverordexto para a compreensao dos turnos
de fala dos participantes.

Assim como descrito por Sacks (1992) no estudo acien onirrelevancia das
identidades de “policial” e “vitima” como organizads do evento “ligacdo para um servico
de emergéncia”’ se evidencia desde 0 momento ern quenero telefénico da BM é discado
e o telefone é atendido, como ocorre na maiorialigagbes. Ao ligar para um local que
presta assisténcia emergencial e ratificar paralagnteracdo a participacdo do policial que
atende ao telefone, assim como solicitar a elestagdo do servico, a comunicante se alinha
a ele nas identidades de “vitima” (atribuida aesipolicial”, conforme discutido no capitulo
4. Da mesma forma, ao atender ao telefone, idestib local chamado e ouvir a solicitacao
da comunicante, o atendente se alinha a sua icwol@a nas mesmas identidades atribuidas
anteriormente.

No excerto 6.1, uma mulher telefona para o 190nguanto fala em voz alta de

maneira chorosa, solicita que seu filho seja mchbirde casa.

Excerto 6.1 - Filho (ligacéo 31)

07 A brigada militar.
08 C: oi, boa noite.

% Reflexive co-determinatiop. 473).
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09 A: boa noite.

10 C: eu guero que tirem o infe 1liz do meu filho de dentro da

11 minha casa HOJE. eu quero que o conselho tutelar venha
12 aqui e TIRE + ELE QUE EU NAO AGUENTO MAIS.((voz chorosa))
13 @)

14 C: ALl 1AS, () ERA PRA TE TIRADO HA tANOS ATRAS.

15 eundoa tguento MAIS. (.) eu quero que tirem HOJE

16 o meu filho de dentro da minha rcasa HOJE((voz chorosa))
17 )

18 agora.

ApoOs a sequéncia de abertura (linhas 7-9), a caranteé da inicio a uma solicitacdo
direta (“eu quero que tirem o irfiez do meu filho de dentro da minha casa HOJEhdm 10-
12). Conforme discutido no capitulo 4, as soliéiex;de prestacdo de servico sao efetuadas,
de forma geral, através de uma descricdo ou naaratiqual é compreendida pelo atendente
como um pedido de ajuda, devido a orientacdo desse as suas proprias categorias de
“atendente de um servico de emergéncia’ e “poficiatsim como para a categoria de
“vitima” das pessoas que normalmente acionam épsede servico (ZIMMERMANN,
1992).

De maneira geral, a forma como se formula umaita@o direta sugere o tipo de
avaliacdo que o falante faz de sua prépria sat@dade seu direito em té-la atendida e das
contingéncias envolvidas na sua prestacdo (CURIEWWR2008; DREW; WALKER, 2010).
Em se tratando de ligagOes para um servico de émaegy esses dois fatores exercem um
papel crucial nas avaliagcdes do atendente sobasam Drew e Walker (2010) afirmam que a
estrutura gramatical que o comunicante utiliza pasdizar um pedido direto na abertura de
sua solicitacdo incide diretamente no tratamentosgua dado a esse pedido apos o atendente
ouvir o relato dos fatos que o complementam. Enrasupalavras, € preciso haver
consonancia entre o formato do pedido e 0 queatads.

No excerto 6.1, a forma impositiva através da gqualomunicante formula a sua
solicitacdo (i.e. o uso de “eu quero”, linhas 10-d@monstra que ela atribui a si mesma, de
forma bastante confiante, o direito de ter a sliaitsgéo atendida, sem considerar qualquer
contingéncia que possa priva-la disso. Mais do wqueexercicio de direito, a comunicante
parece clamar para si um certo grau de “autoridaa®”se dirigir a uma policial na forma
declarativa (“eu quero que tirem”). A comunican&rgee acreditar que estd ndo apenas
legitimada a acionar um servico pubico, como tamibéatizar diretivos, e esse direito €
reiterado repetidas vezes; trés durante a solmtdlinhas 10-11 e 15) e varias outras no

decorrer da interacdo, como podera ser observalbmgo de nossas analises.
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Da mesma forma, a confiangaautoridade demonstradas colocagopmunicante na
categoria de “vitima experiente” em acionar espa@e A sua familiaridade com as préticas
gue constituem o evento fica evidente no momentageennomeia o0 6rgao responsavel e
devidamente legitimado a lhe prestar assisténc@omselho Tutelar, ja que o agressor, seu
filho, € menor de idade (como sera verificado madiante). Reformula, assim, sua solicitacao
de “eu quero que tirem” (linha 10), sem especifd@mqual agente espera a realizagdo da agao
de “tirar”, para “eu quero que o conselho tutelanha aqui e tire” (linhas 11-12), ainda na
forma de um diretivo agravado, expandindo a suarigaide sobre mais um orgéo publico.

Ao solicitar a intervencdo do Conselho Tutelarcamunicante se constréi como
conhecedora dos procedimentos e se antecipa aass/@ recusa de atendimento, por parte
da atendente, com base na impossibilidade de a BMr &m questdes que sdo de
responsabilidade de outra instituicdo. Retira, nasglo seu caminho, 0 que seria uma
contingéncia em potencial. Ao mesmo tempo em qgeirtea o Conselho Tutelar como o
orgéo responsdvel por interceder a seu favor, ignesé eficiéncia da sua atuacéo (linha 14).
Ao proferir “ALITAS”, a comunicante anuncia que fara um comentariaroa ressalva com
relacdo ao que foi dito anteriormente e esse aoja@m de ser enfatizado pelo volume de
voz alto com o qual é produzido, tem sua ultimabsilpronunciada em um tom ascendente,
seguido de uma micropausa, criando suspense pque gera dito em seguida. O que se
sucede é uma demonstragdo de frustracdo quantaagdes anteriores do Conselho Tutelar
com relacdo & mesma questdo. A referéncia de t&¥dolANOS ATRAS”, onde “anos” é
pronunciado em entonacdo ascendente, sugere quablerpa reportado pela comunicante
teve inicio ha muito tempo, e que, ja naquela épocaonselho Tutelar falhou ao néo ter
retirado o seu filho da sua casa, o que aparentertera resolvido o seu problema.

Ao dar a entender que enfrenta 0 mesmo problenzads, a comunicante respalda a
sua alegac&o de n&o conseguir mais suportar agjiedgdo (“EU NAO AGUENTO MAIS”,
linhas 12 e 14), fato que menciona imediatamentesasm depois de prover a referéncia de
tempo. A emergéncia da situacdo também é enfatipatta uso do advérbio de tempo
“HOJE”, repetido trés vezes em um volume alto de (hmhas 11, 15-16) e posteriormente
escalonado para “agora” (linha 18), que apesarxgeessar uma maior urgéncia, ndo é
proferido em um volume de voz alto, e sim, com ea¢do descendente. Ao pedir que sua
solicitacdo seja atendida “hoje”, posteriorment®rraulada para “agora”, a comunicante
enfatiza o direito, o qual acredita possuir, deatsua solicitacdo atendida, assim como a sua
orientacdo para a inexisténcia de qualquer contitigéque lhe impeca de ter esse direito

reconhecido e atendido.
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Ao solicitar que seu filho seja retirado de demdeosua casa, a comunicante torna
relevante a sua categoria de mae, juntamente comiresos e obrigacées socialmente
compartilhados, relacionados a essa categoria. Goéd® a comunicante esta legitimada a
interceder em situacdes que envolvam seu filhoycalmente se ele ainda ndo houver
completado dezoito anos, fato que o torna inimpaitgelos seus proprios atos.

Por outro lado, a natureza da solicitacéo feitaetiear o filho do convivio familiar e
coloca-lo sob a tutela do Estado, entra em conflin o papel de “cuidadora”, papel
comumente atribuido a méae, em consonancia com oa@asbcialmente esperado de
relacionamento que deve existir entre o par retetimae-filho. Contudo, a mée ja estabelece
a relagdo conflituosa entre ela e o filho desdei@d, quando se refere a ele como “o infeliz
do meu filho” (linha 10), e morador néo ratificadaquele lugar, ao pedir que o tirem de
dentro “da sua casa” (“de dentro da minha casahak 10-11), e ndo “de” casa (da casa da
familia & qual a mée e o filho pertencem).

E a delicadeza da natureza da solicitacdo e asidads de convencer a atendente a
enviar ajuda para um fato que nédo pode ser caizader nem como urgente nem como
flagrante que levam a comunicante a produzir uma siéaccountsnarrativos, que buscam
justificar a sua solicitacdo, com vistas a idemtedae policial da sua interlocutora. Porém,
antes de olharmos para a producédo demsssuntsfaremos uma analise de como, em outra
ligagcdo, uma comunicante faz a solicitacdo de dgauruma pessoa que esta foragida

(excerto 6.2).

Excerto 6.2 - Foragido (ligagéo 68)

05 A brigada militar.

06 @)

07 C: 0i? boa noite, com quem eu falo?

08 A: com a soldado, tamara

09 @)

10 C: a::tamara, eu queria fazé uma denuncia de uma pes soa
11 gue ta foragida, s6 que eu t6 tentando li- &: lig apra:
12 aguele nimero, o um oito um, e eu nao td consegui ndo

ApoOs a sequéncia de abertura, a comunicante paergumbme da atendente (linha 07)
e o utiliza como um vocativo, antes de fazer aslitacdo (“&:::tamara”, linha 10). Ao

contrario da comunicante do excerto anterior, guentila a sua solicitacdo na forma diretiva,
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essa comunicante se utiliza de uma estrutura giaahéteu queria”, linha 10) — pretérito
imperfeito, em lingua portuguéda- a qual, para Curl e Drew (2008), sugere quelanta
sabe das contingéncias envolvidas em ter o sedgatkndido.

Ela explicita uma contingéncia através da prodwigestrutura sintatica “eu queria...,
s6 que...” (“eu queria fazé uma denuncia de umsgaegue ta foragida, s6 que eu td tentando
li- &: ligd pra:. aquele numero, o um oito um, endio t6 conseguindo”, linhas 10-12). A
comunicante informa ter o conhecimento de que aslicitacdo deveria ser feita através de
outro numero telefénico (“181”, o Disque Denunciadas ndo o faz porque ndo consegue
efetuar a ligacd®® Ao flexionar os verbos no gerdndio (“td tentanliigd.....nd0 to
conseguindo”), a comunicante sugere a recorréreisud tentativa, apesar dos insucessos, e
parece estar se justificando por ligar para o 460nvés do 181.

Ao contrario da solicitante do excerto 6.1, quetiieou de sua categoria de mae para
legitimar seu direito de interceder em questdeaci@hadas ao filho, a comunicante do
excerto 6.2 busca nao estabelecer qualquer retagé® ela e a pessoa que deseja denunciar:
faz uso do termo genérico “uma pessoa”’, o qualindia conhecimento prévio entre o
falante e aquele que esta sendo referido (TRACYDERSON, 1999).

A comunicante 6.1, por outro lado, utiliza outrotou® para lidar com a dupla
contingéncia de, em primeiro lugar, fazer uma #aljéo através de um telefone
publicamente anunciado para atender emergénciaguéo excluiria o recebimento de
denuncias), e de ndo possuir, além disso, uma émm@egou flagrante para informar. De
maneira a contornar essas contingéncias, a conmi@iqgaoduz uma série daccounts
narrativos, buscando convencer a atendente dametade da solicitacdo, influenciando na
sua avaliagao, no sentido de realizar a prestag&erico.

6.3.2 Vitima e Agressor: Categorias em Oposicao

Ao efetuar a sua solicitacdo, nenhuma das duasrdoamies informa um problema
qgue, nos moldes discutidos no inicio desse capitidoha o potencial de se resolver
prontamente a partir do envio de uma viatura. Qomdodiscutido no Capitulo 4, quando o
primeiro turno do comunicante ndo informa um profdeque possa ser categorizado como

“policiavel”, o atendente, no turno imediatamentestgrior a solicitacéo, realiza a acao de

% Curl e Drew (2008) referem-se a estruturavds wondering if.”, em lingua inglesa, encontrada em ligacdes
fora do horario de expediente, para solicitar ateadto médico.

% Em conversas com os supervisores e os atendaresquisadora ouviu varios relatos de comunicanies
alegam ter dificuldade para falarem com o DisqueibDeia, porque as linhas estdo quase sempre o@ipada
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procurar descobrir “0 que aconteceu” ou “esta ammrtdo”, para que possa avaliar a
legitimidade do pedido. E exatamente isso 0 quer@ca interacdo mostrada a seguir.

Excerto 6.3 - Filho (ligacdo 31)

A: [e o qué ele ta] fazendo ai. (.) qué que ele ta fa zendo?
C: 0 qué ele ta fazendo? (.) o- ele faz coisa pior

que um drogado, ele faz coisa, ele- (.) EU ODEIO

ESSE GURI. () ele quebra tudo, eu odeio esse gur i.

eu gque- é eu ja cansei, eu ja apanhei desse guri

()

ta? (.)se eu contd pra voceés, (.) é até pedra,

gue eu j4 andei escorando a minha porta aqui que

ele jA ameacou jogd em mim e me mata. ((voz rouca

no final do enunciado))

()

eu ndo aguento mais, eu quero que tirem esse guri

de dentro da minha casa. POR FAVOR, EU NAO

AGUENTO MAIS.(.)SABE QUE EU NAO AGUENTO MAIS.((vo z chorosa))

A atendente questiona o que o filho da comunicasté fazendo, e o formato que
utiliza na formulacdo da pergunta (“qué que eléar@endo?”, linha 20), deixa espacgo para
uma gama de possiveis respostas, permitindo quenanicante exerca um controle maior
sobre a informacdo que sera disponibilizada. Besébilizacdo permite que a informacéo
seja produzida em varias unidades de turno, nodimrihe narrativas.

Para Kidwell (2009), quando um policial pergunta §@e houve?”’, ou, como no
excerto acima, “O que esta acontecendo?”, ele &gperir como resposta a informacao de
um evento que relate um problema. Essa perguntalaray status epistemoldgico dos
participantes, colocando o policial na posicdo deng ird se inteirar dos fatos e o
comunicante na posicdo de quem conhece os fatosjesmo de sujeito participante no
evento narrado. O comunicante pode ndo se alinb#ividade proposta pelo policial, e ndo
responder ao que Ihe foi perguntado, 0 que podetar suspeitas quanto a sua participacéo
nos fatos. Ele pode também, pelo contrario, aptawvei oportunidade para construir para si
uma imagem positiva que Ihe permita alegar inoeédentro da historia.

A avaliacdo que o policial realiza das narrativae the sdo oferecidas, conforme
Kidwell (2009), é baseada no conhecimento sociaeneompartilhado desse profissional dos
eventos que normalmente resultam nos fatos que sst&o relatados. Da mesma forma, o

narrador “empacota” suas historias, com vistasugosg constitui em um fato policiavel, pela

" No texto em inglés:What happened?
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perspectiva que acredita ser compartilhada entpologais. Em outras palavras, ajusta a sua
histéria ao que, com base em um conhecimento soamé compartilhado, imagina ser as
expectativas de seu interlocutor, o policial, paevento discursivo no qual estdo engajados;
a solicitacdo de um servico de emergéncia. Parstreomesses pacotes, o narrador se utiliza
de categorias de pertenca para fazer referéncegssor. Essas categorias sao utilizadas
pelo narrador dentro do contexto da histéria, deaina a enfatizar a inocéncia de suas acdes
e imputar ao agressor toda a culpa pelo eventaadrr

As categorias de pertenca que 0s comunicantesi@tnita si préprios e que tornam
relevantes ao longo das narrativas, dependem dadégenvolvimento pessoal que alegam ter
com as situacdes especificas, pois essas categest® atreladas a direitos e
responsabilidades decorrentes do conhecimentoespfigico relacionado aquilo que esta
sendo dito O dominio epistemolégico € normativamente orgamiza@BTIVERS;
MONDADA; STEENSIG, 2011) e as pessoas responsahnilizmas as outras tanto pelo
exercicio dos seus direitos, quanto pelo cumprimmdatsuasbrigacdes no que diz respeito a
“‘quem” sabe “0 qué”, “como” e “quanto”. Assim, erauio interagem, 0s participantes se
tornam responsaveis por “o que” sabem, por selel'ni@ certeza”, pela sua “autoridade com
relacdo ao seu conhecimento” e por “o0 quanto” ag ponto) podem exercer seus direitos e
obrigacdes epistemoldgicos (STVERS; MONDADA; STEEBIS2011). Em outras palavras,
0S participantes monitoram, uns aos outros, quaoteeu acesso, a sua primazia e as suas
responsabilidades epistemoldgicas.

No excerto 6.3, a comunicante, na categoria de-rnt@@ada relevante na interacao -,
possui acesso, primazia e responsabilidade epikigioas, quanto as informacdes sobre seu
filho (linhas 21-22), e inicia seu turno informagoe o comportamento dele é pior do que o
de um drogado e nomeia algumas atividades comunagnib@idas aos representantes dessa
categoria (como quebrar as coisas dentro de casagredir fisicamente os familiares): “ele
guebra tudo, eu odeio esse guri. eu que- é engeiau ja apanhei desse guri” (linhas 23-
24).

Em seguida, a descricdo do comportamente do félssgpor um agravamento, e sua
atitude se torna mais semelhante aquela de umsassaguando a mée, exercendo a sua
primazia epistemoldgica de sujeito participanteemento, afirma que ele ameagou mata-la
com uma pedra, a qual ela usou para escorar aost# falvez para evitar que ele forcasse a
sua propria entrada (linhas 26-28). A comunicamteega seu turno fazendo uma nova
solicitacdo para que seu filho seja retirado ddrdeste sua casa, sob a alegacédo de que nao

aguenta mais aquela situacéo, sentimento quegdetide trés vezes (*eu ndo aguento mais,
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eu quero que tirem esse guri de dentro da minfa 88R FAVOR, EU NAO AGUENTO
MAIS.()SABE QUE EU NAO AGUENTO MAIS.”, linhas 313, sendo as duas Ultimas
vezes em um volume de voz alto, prefaciado peladespor favor” (linha 32). Além disso, a
comunicante fala com voz chorosa ao longo da ig&era

Enquanto narra as acOes do filho nas qualidade&dmgado” e “assassino em
potencial”, a comunicante se posiciona dentro dgdha no papel de “vitima”, que nada faz
para provocar as atitudes do filho. Ao contrarigsdj a sua participacdo dentro da narrativa
foi ter sofrido agressdes fisicas (“eu ja apantessd guri”, linha 24), e ter escorado uma
pedra atras de sua porta — talvez para impediraiapacdo do agressor. A sua impoténcia
naquele enredo contribui para uma representacétnée recorrentemente vitima de seu
proprio filho”, o que justifica o seu cansaco (‘j@ucansei”, linha 24) e a sua solicitacdo de
ajuda, uma vez que o historico pregresso legitirmaaarecusa de que os fatos continuem se
repetindo, conforme menciona reiteradas vezes & aguento mais”, linha 31; “POR
FAVOR, EU NAO AGUENTO MAIS.(.)SABE QUE EU NAO AGUENO MAIS.”, linhas
32-33). A essa afirmacao, vem se somar o sentintenéalio que diz sentir com relagéo a seu
proprio filho (“‘EU ODEIO ESSE GURI.”, linhas 22-28u odeio esse guri”, linha 23).

Apesar de a atendente formular a sua perguntamdadje (linha 20), na busca de um
problema em andamento que justifique o estado @malcalterado da mée e a solicitagdo do
envio de uma viatura no carater emergencial quedtd sendo exigido, a comunicante nao
informa os fatos no mesmo tempo verbal. Ela repefeergunta da atendente no mesmo
formato em que lhe foi formulada (linha 21), acusaa sua compreensdo e recebimento,
porém, provém a sua descricdo no presente do fiwdicaA escolha pelo presente do
indicativo serve para indicar a regularidade com agifatos se repetem.

Dessa forma, o filho ndo esta se comportando ‘giwoque um drogado” nho momento
da ligacdo — esse € seu comportamento habituadlngmte, ele ndo esta quebrando os
objetos da casa naquela oportunidade — trata-sendeéabito. E justamente a regularidade
dessas acOes que justifica as categorias que sBoidds ao filho, as quais acarretam a
vitimizacdo da mée. A voz chorosa da mae, seu \wldm voz alterado, assim como a
utilizacdo de expressdes de tempo que, quandadpimo contexto aqui discutido, sugerem
urgéncia, somados a formulacdo da comunicante denga suporta mais aquela situacgéo,
contribuem para a construgcdo de um evento que peetpectiva da comunicante, justifica o
envio de uma viatura.

Depois disso, a comunicante informa seu enderegonee para a atendente (linhas

omitidas). Contudo, quando a atendente pergurdadeido rapaz, fato que pode se constituir
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na contingéncia chave que impediria a prestacdcseatvico, a comunicante se engaja
novamente no trabalho de forneeecountsnarrativos, por meio dos quais a oposi¢ao entre

as categorias de “filho” e “méae” é colocada em maigdéncia.

Excerto 6.4 - Filho (ligacéo 31)

A: guantos ano ele tem?

C: ele vai fazé dezesseis. s6 que ele é co rvarde
comigo. sabe? covarde . € eu aguento quieta ()
quieta .bemquieta .maseundoa rguento MAIS, eu

nao aguento [mais isso que-]

A: [tem que interna] ele entao, ne. )
C: TEM QUE INTERNA ESSE GURI, TEM QUE MATA
ESSE GURI. EU POR MIM MATAVA , SE UM DIA EU
(.)EU ELE VAI SAI MORTO DAQUI se ele ndo sai daqui.
()
C: porque eu ndo aguento mais.
()
C: eu ndo aguento mais.
()
C: eu ndo aguento. ele (.) ele ele se mete comigo, e
€eu nao- +eu nao mando nele.
crianca mae, ((voz de cianca, é possivel ouvi-lo a o fundo))
C: ele teve em cinco colégio, ele passou por sete
colégio. (.) sabe? NO COLEGIO ELE NAO QUE IR MAIS.
tanto que me disse que ndo qué ir mais no colégio
ele é agressivo,
()
crianca mae,((é possivel ouvir a mesma crianga ao fundo))
C: [se eu me meté] com ele, deus oflivre.]

A comunicante informa a idade do filho (“ele vazdadezesseis”, linha 66), o que o
categoriza como menor de idade. A inimputabilidesfiltante da idade do rapaz transfere
para a mae a responsabilidade pelos seus atosgestaarforma que transfere da BM para o
Conselho Tutelar a responsabilidade de interfesisa tipo de questdo. Porém, a mée constroi
sintaticamente a sua narrativa no formato “s6 gubuscando construir com a atendente uma
concessao para aquela situacdo, baseada nas stéuttemas do filho (“s6 que ele é
cofvarde comigo. sabe? covarfldinhas 66-67) e na sua impoténcia com relag@be (“e

eu aguento_quieta(.) quieta bem _quietd, linhas 67-68). A utilizacdo do presente do

indicativo expressa novamente a regularidade dassac
Além de formular a sua impoténcia diante do filaaGomunicante constroi para si a
imagem de uma mée que nao revida as agressfedasoffielo contrario, informa a sua

orientacdo para uma expectativa socialmente coilfald, de que as maes tém o dever
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moral de aguentar os filhos, principalmente enqualds ainda ndo atingiram uma idade que
a sociedade reconheca como o inicio da respordsdéimoral, social e legal do adulto. Em
seguida, pelo uso da conjuncéo adversativa “masdnaunicante deixa claro que o que disse
anteriormente justifica a sua quebra do senso cqomuanto ao que se espera das maes de
um menor de idade, pois ela ndo aguenta maisagaiwna qual se encontra (linhas 68-69).

Em fala sobreposta, a atendente sugere, comoaltexrde acdo para o problema, a
internacéo do rapaz, e solicita a concordancia d@ka ao encerrar 0 seu turno com a particula
“né” (“[tem que internd] ele entéo, né.”, linha 7Bpesar da atendente néo o ter explicitado, a
concordancia da mae se faz importante porque, mseescque envolvem pessoas cujos
comportamentos sdo passiveis de internacdo pdean&ato psiquiatrico, a BM costuma
realizar o acompanhamento até o servico mé&diod comunicante demonstra aceitar a
sugestdo da atendente, ao repeti-la em um volutoedal voz (linha 71). Em seguida, a
comunicante realiza um escalonamento em cima dollgudoi sugerido, e oferece uma
alternativa extrema para resolver o seu problemrmore do proprio filho (linhas 71-72). A
formulacdo extrema utilizada pela comunicante gisanstrucdo da gravidade da situacao, a
qual é ainda mais acentuada quando a propria coanteiameaca mata-lo (linhas 72-73). Ao
condicionar a sobrevivéncia de seu filho a suaaddi daquela casa, a méae divide a
responsabilidade sobre a vida do rapaz com a Bkdd&da BM uma instituicdo criada para
salvar vidas, e a atendente uma representante iefifaicdo, a comunicante busca imputar
nela a responsabilidade moral de exercer o seuat@amtitucional

Contudo, ameacar tirar a vida do préprio filho éauatdo em desacordo com as
atribuicdes socialmente esperadas de uma méaepoategie a comunicante torna relevante
nesse momento da interacdo.comunicante repete, entdo, por mais trés vezss,n§o
aguenta mais aquela situacdo (“porque eu nao agumais.”, linha 75; “eu ndo aguento
mais.”, linha 77; eu ndo aguento.”, linha 79), ikera a sua impoténcia diante do filho, dessa
vez caracterizada pelo que parece ser uma refaré@naiiso da forca fisica (linha 79), assim
como a uma situacdo andmala, em que se desfandade que se espera que uma mae
exerca sobre o filho (“e eu nateu ndo mando nele.”, linhas 79-80).

A comunicante investe, primeiramente, na questisua falta de autoridade e torna
relevante na interagcéo a categoria “estudantejudha sociedade e, principalmente, o Estado
esperam que o seu filho faca parte, em decorr@ucgeu pertencimento a categoria “menor

% Informacao obtida através de conversas com osemes. Geralmente, os pacientes sdo encaminhados p
uma unidade de Plantdo de Atendimento Mental do @issema Unico de Saude), localizada na Zona Niarte
Porto Alegre, popularmente chamada de PAM 3.
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de idade®®. Em outras palavras, existe uma expectativa soeige compartilhada de que ser
membro da categoria “menor de idade” implica seruianeamente membro da categoria
“estudante”. Contudo, enquanto a primeiraga categoria “onirelevante” (como raca ou
sexo), para pertencer a segunda, a agentividadendosbros se faz necessaria, ou seja, €
preciso “se fazer pertencer”. No caso em que a&dasafiva do senso comum €é a de
pertencimento concomitante as duas categorias,fdger ndo pertencer” € uma acéo
moralmenteaccountable.

Ao informar que seu filho ndo quer mais ir ao cmdfinha 83), a comunicante atribui
a ele mais uma acado em desacordo com as expestatigais. Cabe observar que ela chama
a atencdo para a introdugdo desse novo tépicolaoem um volume alto de voz. Dessa
forma, a comunicante demonstra estar orientada parpolicial como representante
institucionalizada da crenca social hegemonicaude‘lyigar da crianca € na escola”, e de que
faz parte de suas atribuicGes a responsabilidadeldepelo cumprimento dessa expectativa.

A comunicante reforca as escolhas autbnomas do dillanto as suas proprias acoes
ao informar que ele ja explicitou a ela que naaeumais frequentar a escola (“tanto que me
disse que ndo qué ir mais no colégio.”, linha &3yntudo, a decisdo do filho de nao
frequentar mais a escola ocorre apOs ele ter ekuden varios colégios (linha 82). E
interessante observar a escolha lexical que a doania faz do verbo “estar”, no lugar do
verbo “estudar”, o qual expressa uma idéia maioralesitoriedade do que de permanéncia,
assim como a énfase que coloca na pronuncia dorolcimeco, nUmero expressivo em se
tratando de numero de escolas frequentadas porouemj Depois disso, a comunicante
realiza um escalonamento no numero de colégioscaed” para “sete”, fato também
enfatizado ao ser pronunciado com maior énfasée ffassou por setlégio.”, linhas 82-
83). O carater transitorio da permanéncia do joueas, escolas, também é escalonada, por
meio da substituicdo do verbo “estar” pelo verbas§ar”.

No entanto, o fato de o filho ter estudado em wantolégios, pode levar a

interpretacdo de que a mae se empenhou em exesgaraautoridade sobre o filho, na medida

% Trata-se de um bem social considerado t&o imperfgara o discurso da modernidade brasileira quma
protecao é reiterada em mais de um diploma juridiogontra-se estabelecido, por exemplo, no asfgdo
Estatuto da Crianga e do Adolescente: “Os paiespansavel tém a obrigagdo de matricular seusfilno
pupilos na rede regular de ensino”. O Cadigo Pprealé sancédo ao abandono de menor (Decreto-Lei
2.848/1940, artigo 133): “Abandonar pessoa quesegidgeu cuidado, guarda, vigilancia ou autoridadpor
qualquer motivo, incapaz de defender-se dos rimdtantes do abandono: Pena — detencéo, de csts @
trés anos”. O Cédigo Civil brasileiro (Lei 10.408(2), no artigo 1.634, confirma a importancia dessa
responsabilidade: “Compete aos pais, quanto a peksofilhos menores: | - dirigir-lhes a criacaedeicacao; Il
- té-los em sua companhia e guarda [...]; VII gaxgue lhes prestem obediéncia, respeito e oscesrproprios
de sua idade e condicéo”.
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em que ndo o deixava sem frequentar a escola, mgamasso implicasse em constantes
mudancas de instituicdo. Manter o filho na escota (ico indicio de que a comunicante
manteve, por certo tempo, algum tipo de autoridadee ele. No momento em que o filho
explicita que ndo vai mais estudar, parece que e e@sfa legitimada a dizer que ndo mais
manda nele (linha 80), conforme mencionado antegate.

A comunicante retoma, depois, a sua impoténciatquariorca fisica, e descreve o
filho como “agressivo”. A agressividade do menino émbasamento para a alegacédo que a
comunicante havia feito anteriormente, de quehm fise mete com ela” (linha 79). Pelo que
é dito em seguida, é possivel compreender que,dquarcomunicante usa a expressao “se
meter”, ela quer dizer “agredir fisicamente”. Essampreensdao é possivel quando a
comunicante oferece, em contrapartida, a sua impiet@&m revidar a acéo do filho (“[se eu
me meté] com ele, deus oflivre.]”, linha 88). Entras palavras, se ela tentar agredi-lo, quem
caba apanhando ¢ ela.

Apesar da menoridade do filho, e da inexistén@auth fato que justifique um
flagrante, a atendente realiza a promessa de gé@estdo servico, conforme pode ser

observado a seguir.

Excerto 6.5 - Filho (ligacéo 31)

104 A: [a ocorréncia ] foi
105 gerada pra ti, € s6 aguarda a viaftura.]

106 crianca [(dei xe)] 0 xx
107 de lado.=

108 C: =entao ta.

Apesar da atendente ndo mencionar qualquer imiggioe do Conselho Tutelar,
conforme Ihe havia sido solicitado anteriormenté&to da comunicante encerrar a interacao
(linha 108) logo apds ouvir a promessa de enviorda viatura (linhas 104-105hdica a sua
aprovacgao do resultado da sua solicitagdo. Podizse que, mesmo sem ter relatado uma
emergéncia, as descri¢cdes produzidas pela comi@jdando em vistas a sua interlocutora,
assim como as categorias de pertenca que foramdasaa tonana interacdo, contribuiram
para que as participantes, orientadas pelo conkatimsocialmente compartilhado das
estruturas sociais, produzissem esse resultado veatce discursivo no qual estavam
engajadas.

Retomaremos, a seguir a analise da interaca@mnetafna qual uma pessoa foragida €

denunciada.
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Excerto 6.6 - Foragido (ligagéo 68)

A: ta foragido, ele ta (.) aonde.

()

C: ele t4 na casa dele.
()

C: s6 que é assim 0, é f- ele faz (.)ma- faz desde ab ril .h
gue ele ta foragido, entendeu. s6 que agora, (.) ele
tava em outro (.) ele tava em outro lugar, ta.
ele tava na casa do (.) padrinho dele, (.) sé que agora
faz um um més mais ou menos que ele t4 na casa de le.

()
C: € na santiago, aqui em porto alegre, na- perto da
roraima, ali.

A atendente inicia a sequéncia interrogativa, B&irelo a pessoa foragida, no género
masculino, através do pronome pessoal “ele” ealdifl do verbo na pessoa correspondente
(“t& foragido, ele ta::: aonde.”, linha 13). A ndfacia é ratificada pela comunicante no turno
posterior, ao fazer uso do mesmo pronome “ele’espasta que fornece para a pergunta da
atendente (“ele ta na casa dele., linha 15).

Contudo, no senso comum, estar “foragido” é estacdndido”; assim, a informacgéo
de que uma pessoa foragida se encontra na suaapcépa vai de encontro ao conhecimento
socialmente compartilhado do que constitui “foragidralvez orientada por uma possivel
quebra nas expectativas da atendente, decorrrantefarmacéo que acabou de prover, a
comunicante utiliza o préximo turno para explicaren turno anterior.

O carater explicativo do turno se evidencia na trogdo sintatica do primeiro
enunciado proferido pela comunicante “s6 que émassi (linha 17), o qual anuncia que, o
que vira a seguir, sera uma explicacdo. A suat@géon para o senso comum de quetabus
de “foragido” esta relacionado as noc¢des de “tengphligar”, torna-se evidente no momento
em que informa a partir de quando a pessoa pasgedencer a categoria “foragido” (linhas
17-18Y°. Depois de uma explicacdo relacionada ao “tempatpmunicante fornece outra,
relacionada ao “lugar”. Informa que o foragido seamtrava antes “em outro lugar”,
posteriormente reformulado para “na casa do paalrifdie” (linhas 18-20), o que justifica a
categoria que lhe é atribuida, uma vez que se @maganrealmente escondido. Contudo, a
comunicante anuncia que revelara um fato novo afemr “s6 que agora”, e as duas
informacdes que fornece se orientam novamentegamgao de “tempo” e “lugar” (“s6 que

agora faz um um més mais ou menos que ele ta aadeds”, linhas 20-21). Fornece, entéo,

0 Essa interacdo ocorreu no més de julho do mesmo an
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0 nome da rua onde a casa dele fica localizadanente de uma avenida préxima, como
referéncia (linhas 23-24).

O conhecimento epistemolégico que a comunicantelaemo excerto acima, nao
condiz com o0 que € socialmente esperado de um roemdr categoria de pertenca
“desconhecida” (do foragido), que havia construpdoa si, e que é tornada relevante, no
inicio da interacdo, no momento da solicitacdo (fearia fazé uma denuncia de uma pessoa,
que ta foragida,”, extrato 6.2, linhas 10-11). Marfa como o dominio epistemoldgico é
normativamente organizado (STIVERS; MONDADA; STEHNS 2011) alguém que é
“desconhecido” ndo € sujeito de qualquer tipo deitdi ou obrigacdo quanto as informacdes
de outrem - muito menos quando se trata topicosalmente delicados, como aqueles
relacionados a contravencédo. A atendente se or@ia, para a quebra dessa normatividade,
mais adiante na interacao.

Apds uma seqliéncia de checagem de dados pessaiautciado no computador e
da demonstracédo, por parte da atendente, de qaletco seu nome, e de que ele realmente
consta no banco de dados da BM, como “foragidoth@s omitidas), a atendente informa a

comunicante uma contingéncia quanto a prestacderao, conforme mostrado a seguir.

Excerto 6.7 - Foragido (ligagéo 68)

64 A: santiago, ele t4. mas a:: a: (.) assim moga, a:: a 2 ()
65 a brigada militar, ela ndo pode en +trd ali na casa

66 sem uma ordem judicial.

67 @)

68 C: e [da-]

69 A: [sO] a brigada- s6 pode pega ele se ele tivé na rua.

Apos ter constatado que se trata realmente de esso@ foragida, e confirmar o seu
entendimento do nome da rua onde essa pessoa @olteaizada (linha 64), a atendente
anuncia a realizacdo de uma acédo que ird de encantjue aparentemente vinha sendo
coconstruida até entdo (denunciar um foragido &ipgbara que seja capturado), através do
uso da conjuncéo adversativa “mas” e da producéaatgamentos na fala, o que atrasa a
producdo dessa acéao (linha 64). A atendente rea&itdo, a acdo despreferida de recusa da
prestacdo do servico (linhas 65-66). A recusaresidaldada na necessidade de obtencéo de
uma ordem judicial, que deve ser expedida por umde direito, para que a BM possa
legalmente invadir a residéncia do rapaz, mesmosentratando de um foragido. Apés

formular o que a BM “néo pode” fazer (linhas 65;6&)atendente informa o que a BM
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“pode” (“[sO] a brigada- s6 pode pega ele se elé tia rua., linha 69). Ao reformular a sua
fala e informar as acdes que a BM “pode” realizagtendente investe na construcdo da
imagem positiva da instituicao.

Em mais uma demonstracdo epistemoldgica do acesddaaprivada do rapaz,

principalmente quanto as praticas dele para drélpolicia, a comunicante busca esvaziar a

possibilidade de a BM o encontrar na rua, pelo meas imediacées do local onde mora.

Excerto 6.8 - Foragido (ligagéo 68)

71 C: ta, s que as- é- dai assim, 6. & (.) .h bom, é

72 gque ndo adianta, é que aonde ele mora € assim 0.
73 é- é um beco, né. (.) entdo tem duas entradas.

74 € um beco, né. (.) entdo tem duas entradas. ali.
75 (.) entendeu? .hh sé que assim 6, quando entra
76 prum lado, ele sai pelo outro.

A estrutura sintatica com a qual a comunicantaadrocseu turno (“ta s6 que”) anuncia
que o que dira a seqguir fard a acdo de contrampreofoi dito pela comunicante no turno
anterior. O uso imediatamente posterior de “daimags’ indica que a comunicante realizara
a sua contraposicao através de uma explicacacs@tgue as- é- dai assim, 6. a (.) .h bom, é
que nao adianta,”, linhas 71-72). Explica, ent@de, adificuldade imposta a BM para prender
o foragidona rua onde mora se deve a organizacdo geogrdéfikegdr: a rua, na realidade, &
um beco (linhas 73-74). A seguir, explicita que aaacteristica do termo “beco”, feita
relevante na sua explicacdo (e que dificulta a alzigolicia), é o fato de possuir duas
entradas. Assim, nas vezes em que os policiaisagé@ele local, enquanto entrgmr um
lado, orapazsai pelo outro (linhas 73-76).

Ao utilizar o presente do indicativo e o advérbés Yezes” (a frequéncia da acéo), a
comunicante evidencia, mais uma vez, seu acesstina ildaquele homenNa verdade, a
utilizacdo do presente do indicativo ao longo ddasoas suas narrativas revela que a
comunicante ndo esta orientada para as acoesapsaktou nopassado, cuja ilegalidade lhe
atribuiu o status de “foragido”. A comunicante destoa a sua orientacao para as acoes que 0
ele tem realizado no presente, e devido as quais a @M d dever moral de prendé-lo.
Investindo, entdo, na revitalizacdo da identidadeécdminoso” do rapaz a comunicante

comeca a oferecer novas informacdes, que visamatergdo dele nessa categoria.
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Excerto 6.9 - Foragido (ligagéo 68)

77 @)

78 C: entende? porque assim 0, ele ta ele tA com uma
79 boca de tréfico ali.

80 )

81 C: na casa dele.

82 )

83 C: € droga, é arma, tudo ali na casa dele.

84 )

85 C: entdo assim 9, e- e- claro, ele se fia ni- nisso,
86 né, que a brigada ndo pode entra, (.) e como ndo
87 pega ele, (.) né, entéo ele ele- ele t4 assim.

Ao dizer que aapaztem uma “boca de trafico” no local onde mora, a wugante o
categoriza ndo apenas como um *“foragido” (talveepandido dos crimes realizados no
passado), mas também como “traficante” — em pleaieio das suas atividades (linhas 78-79 e
81). Depois disso, informa que ndo apenas drogasraficadas e armazenadas no local, mas
também armas, o que incrementa o potewegbericulosidade daquele hom@mha 83). Cabe
ressaltar que, ao utilizar o termo “boca de trafiaccomunicante demonstra familiaridade com o
vocabulario do ilicito (compartilhado por agueles/avidos nesse universo — criminosos e
policiais). A comunicante demonstra, também, tess@ agaciocinio pratico deapazquanto ao
seumodus operand{‘entdo assim 0, e- e- claro, ele se fia ni- nis®y que a brigada ndo pode
entra, (.) e como ndo pega ele, (.) né, entdelelele ta assim.”, linhas 85-87), revelando, mais
uma vez, seatatusepistemoldgico com relacédo a vida dele.

Somente depois de estabelecida sua proximidadepikgica com relagdo aos fatos
e sujeitos de seu relato € que a comunicante iafakenmaneira explicita que esta implicada

nos fatos que estdo sendo relatados, como podésenvado no excerto 6.10.

Excerto 6.10 - Foragido (ligacéo 68)

88 @)

89 C: s6 que ele tA me prejudicando, né. ele ta me
90 prejudicando e muito.

91 @)

92 A: ele € o0 qué, teu ex marido?

93 C: 0i?

94 A: ele é o teu ex marido?

95 ()

96 C: €, € um ex, um ex caso meu.

97 A: aha.=
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A comunicante informa que sujeito a esta prejudicando (linha 89), acdo que é
repetida e enfatizada, logo a seguir, pelo uso deérdio “muito” (“ele t& me
prejudicando e muito.”, linhas 89-90). Contudo, négplica como um “traficante
foragido” esta prejudicando uma “desconhecida’.aBntorientada pela necessidade de
realinhamento entre as categorias dos implicadosistaria, para que possa se valer do
conhecimento socialmente compartilhado do funciardam da sociedade e, assim, poder
tomar uma decisdo quanto ao resultado da solidiag@atendente pergunta qual a ligacao
entre a comunicante ehmmem(“ele € o qué, teu ex marido?”, linha 92).

A atendente oferece como opcgéo, a categoria “marjgovavelmente com base
no conhecimento epistemoldgico da vida do rapaareso qual a comunicante revelou ter
acesso. Contudo, a atendente agrega o prefixodesSsa categoria. Apesar do constante
aumento no numero de ocorréncias de esposas quaaam seus maridos, ainda existe
uma moralidade vigente, na qual, em um relacionamema parte do par ndo denuncia a
policia a outra parte, e a oferta da atendentecpagstar orientada para essa moralidade.

Ao proferir “oi” (linha 93), a comunicante solicita repeticdo do turno da
atendente, ndo deixando claro se ndo o0 ouviu, s ;m&ompreendeu, ou se foi
surpreendida pela pergunta. Ao ouvir a repeticdpetgunta, por parte da atendente (“ele
€ o0 teu ex marido?”, linha 94), ap6s uma micropaas@municante reformula a categoria
“desconhecida”, que havia tornado relevante nodnda interacdo (“€, € um ex, um ex
caso meu.”, linha 96). Primeiro, oferece uma repadirmativa minima “é”, expandida
logo a segquir para “é um ex” e, finalmente, rejeitaferta da categoria “marido”, feita
pela atendente, e a substitui pela categoria “caso”

Por meio da substituicdo de categorias, a comutedamsca atenuar a sua ligacao
com o homem,uma vez que, enquanto a categoria “marido” aciomanterlocutor a
possibilidade de existéncia de vinculos mais foetesiradouros (filhos, familia e bens em
comum), a categoria “caso” remete a ‘“instabilidade” a “transitoriedade” dos
relacionamentos. Além do mais, ao se referelecomo “caso”, a comunicante sugere
que, pelo menos da sua parte, nunca atribuiu seleedho relacionamento. O seu
realinhamento para uma categoria que sugere unuleiriatimo anterior com gapaz
aciona na comunicante a producdoateountsque buscam enfraquecer os lagcos entre
eles, como pede ser observado.
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Excerto 6.11 - Foragido (ligagéo 68)

98 C: =s6 que desde- desde a da outra vez que ele

99 foi preso, que ele j4 tava foragido e eu ndo

100 sabia nada da histéria, .h (.) eu larguei tud ode
101 mao, e agora quando ele fugiu, ele voltou a m e
102 procura, né. mesmo eu tendo me mudado, té (.) .h
103 tendo sumido, né. ndo tendo contato com o- ou tras
104 pessoas que tinham convivéncia com a gente, ( )
105 .h ele conseguiu me acha.

106 @)

Investindo em proteger a sua imagem, por ter tirdaelacionamento intimo com uma
pessoa que € “foragida” e “traficante” (de drogaarmas), a comunicante informa que
desconhecia as acoesmpaz (“s6 que desde- desde a da outra vez quiei gleeso, que ele
ja tava foragido e eu ndo sabia nada da histofiafias 98-100) e, no momento em que
passou a conhecé-las, buscou manter-se afastadé'@lelarguei tudo de mao,”, linha 100).
Alega, entédo, que o vinculo atual que mantém cemndelcorre do fato dele procura-la (linhas
101-102), demonstrando seu estado epistemologiea (fao sabia”), que lhe retira a
responsabilidade como coadjuvante. Passa, ent@oyraerar tudo o que fez, em vao, para
nao poder ser localizada: mudou de residéncia €¢s@ecificando se morava anteriormente
com ele ou ndo), parou de relacionar-se com aso@&sque conheciam em comum
(provavelmente para que nao pudessem repassamagfoes quanto o seu paradeiro) e se
utiliza de uma formulacgéo extreMldPOMERANTZ, 1986) “tendo sumido”, para expressar
quanto esforco empenhou nessa tentativa (“mesmter@o me mudado, té (.) .h. tendo
sumido, né. ndo tendo contato com o- outras pespgastinham convivéncia com a gente,”,
linhas 102-104). Contudo, ohomem conseguiu localiza-la (linha 105). Através da sua
narrativa, a comunicante investe, entdo, na caz@trde um antagonismo enéla e elepa
qual constroi para si a identidade de “vitima” dasgdo e para ocapaz,a identidade de
“agressor”.

ApoOs a atendente fazer a leitura das acusacoemc@rpaz que constam em seu
banco de dados (falsa identidade, estelionatote)fuainda, assim, informa, novamente, as
contingéncias envolvidas na prestacdao do servigtha$ omitidas). Em resposta, a
comunicante oferece um novo relato das atividalleisas atuais delegstabelecendo um

L Extreme case formulation
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vinculo entre os traficantes de uma vila de Portegie, famosa pelo seu alto grau de
periculosidade, como fator agravante.

Excerto6.12 - Foragido (ligacéo 68)

181 C: ele ta co- porque € assim, 0. ele anda (.) ele

182 anda envolvido (.) com os cara da da da ( nome davila ).
183 @)

184 C: entendeu?

185 A: [ahd]

186 C: [en]tdo assim, 0. ele ta ele th guardando arma

187 pros cara da ( nome davila ), a droga que ele ta

188 vendendo é da ( nome davila ), (.) entendeu, entdo ele

189 ta- ele ta a ultima vez que eu fui &, eu me

190 apavorei. porque € assim, é um artesanal [sic] de arma.
191 (-) tudo em cima do telhado. (.) do forro, assim.

192 é- € horrivel.

193 @)

194 C: e ndo é nada assim, ndo é nada muito pequeno,

195 assim. sao coisas bem pesadas.

196 @)

Ao associar as atividades dapazaquelas ocorridas em uma vifaconhecidana
cidade devido ao seu alto nivel de criminalida@e(ta co- porque é assim, 0. ele anda (.) ele
anda envolvido (.) com os cara da da danfe da vila”, linhas 181-182), a comunicante
demonstra se orientar para a identidade de “pBlida atendente, e ao seu acesso
epistemoldgico as informagBes que dizem respeitquam € quem” no mundo do crime
(“[en]téo assim, 0. ele ta ele ta guardando arroa para danome da vily a droga que ele ta
vendendo é danpme da vilg (.) entendeu,”, linhas 186-188) e, assim, dettaro que sabe
gue a atendente compreende suposto o grau delpsiiade dagressor.

Na busca de legitimar a sua historia, a comunicmte relevante a sua categoria de
testemunha dos atos ilicitos dapaz,e informa o que viu na ultima oportunidade em que
esteve na casa dele (“ta- ele ta a ultima vez queida, eu me apavorei. porque € assim, €
um artesanal [sic] de arma (.) tudo em cima daatih (.)do forro, assim.”, linhas 189-191).
Além de informar que viu uma grande quantidaderdea (linha 190), informa, também, a
sua localizagéo: “tudo em cima do telhado. (.) @woof assim.” (linha 191), o que imprime
mais veracidade aos fatos. Logo apods, oferece walgagdo do que testemunhou (“é- é

horrivel.”, linha 192), e descreve o calibre do amento (“e ndo € nada assim, ndo é nada

2 No Rio Grande do Sul, a palavra “vila” é utilizaoara designar bairros ou comunidades de baixarendle
situacao irregular.
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muito pequeno, assim. sédo coisas bem pesadabislitf4-195), destacando, dessa forma, o
seu perigo eminente.

A atendente, entéo, volta atras na sua decisatgroosm podemos verificar.

Excerto6.13 - Foragido (ligacéo 68)

197 A eu vou gera ocorréncia, moga. mas eu nao te
198 prometo que a viatura vai invadi a casa dele, ta.
199 C: mhm

200 @)

201 C: bom, (.) tA. ndo tem problema. [s6-]

202 A [eu] gero a ocorréncia, (.) a viatura vai ali.

203 (.) no beco,

A atendente informa que vai gerar a ocorréncia paramunicante, mas nao garante
que a BM ira invadir a casa dkenunciadqlinhas 197-198). A comunicante demonstra ter
compreendido as limitagbes envolvidas na prestaigicservico que lhe foi prometido
(“mhm”, linha 199; “bom, (.) t&. ndo tem probleniad-]”, linha 201). Mesmo assim, a

Ay

atendente oferece uma explicacdo mais detalhadgu#en” faz “o qué”, assim como “o
quanto” pode ser feito e “onde” (linhas 202-203jn Butras palavras, tudo o que pode
prometer € que “ela” vai gerar uma ocorréncia e ajtsatura” ira até o beco. Nao ha mais
nada que possa prometer, além dessas providéncias.

Apo6s negociarem o0 endereco para onde a viatua skavenviada (linhas omitidas), a
atendente pergunta se a comunicante frequentaaloaspaz provavelmente orientada pelo

acesso, que a comunicante demonstra ter, aos eketidifatos tdo atuais quanto a rotina dele.

Excerto 6.14 - Foragido (ligacéo 68)

215 A: e ele escondido, e ai tu vai a +li as vezes ali

216 [xx]

217 C: [n&o,] eu ia (.) a- qua- até quando ele me

218 forcava.

219 A aha

220 C: entendeu, s6 que agora eu dei um basta, eu

221 realmente disse pra ele que a proxima, (.) eu

222 grito, eu esperneio no meio da rua, e alguém vai

223 té que me ajuda.
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A resposta da comunicante para a pergunta da atendeanto aos seus habitos de
frequentar a casa diomemé negativa e produzida em fala sobreposta. Logs, apforma
que frequentava o lugar, quando era forcada altagéhas 217-218), justificando-se por
frequentar a residéncia de um criminoso. Anuncitgge atraves da estrutura “s6 que agora”,
uma mudanc¢a na forma como as coisas ocorriam argiga, e informa o término da relagdo
(linha 220). Explica, logo a seguir, o que querediao utilizar a expressao “dar um basta”
(linhas 220-223), anunciando que, se precisarrpeguda a qualquer pessoa (mesmo um
desconhecido de rua) no sentido de impediragemem a leve, contra a sua vontade.

No ultimo accountproduzido pela comunicante, ela informa as medidesntes que

tomou para evitar o seu agressor.

Excerto 6.15 - Foragido (ligacéo 68)

231 C: sabe, ele me inferniza. inferniza a minha vida,

232 sim. .hh (.) entdo eu ia na casa dele até umas
233 (.) mais ou menos umas trés semanas atras, eu
234 ainda tava indo 14, (.) né, quando ele ia la no

235 meu servico me buscd, (.) eu acabava indo pra 13,
236 s6 que agora eu mudei de servigo e até agora ele
237 néo descobriu. (.) e aqui na minha casa, ele ndo
238 vem porque o meu tio ta morando aqui comigo, né.
239 ()

240 C: entdo ele eu acho que ele meio que teme 0 meu
241 tio, assim, entdo ele ndo (.) ele ndo ele ndo ta
242 vindo, assim.

ApoOs descrever como se sente com relacdo a ir@edier do homem na sua vida
(“sabe, ele me inferniza. inferniza a minha viddifiha 231), a comunicante finalmente
permite que se estabeleca alguma referéncia deotparp seu relacionamento com o rapaz
(232-234). O fato de ainda frequentar a casa delatd pouco tempo (trés semanas) justifica
0 seu conhecimento epistemologico atualizado davislaaprivada. Ela ndo menciona o uso
de forca fisica como a razdo de sua visita a residédo individuo denunciado, mas
condiciona a sua ida 14 a acdo dele de buscd-¢amvico (linhas 234-235), 0 que sugere que
eles se dirigiam para la juntos, apds o expedmteabalho da comunicante.

A comunicante anuncia, entdo, uma modificacdostaius dos fatos que estava
narrando até entdo (“s6 que agora”, linha 236) eneia 0 que se modificou (i.e. seu
trabalho”, linhas 236-237). Com essa informacaa;omunicante sugere que mudou de

servico para néo ser localizada pelo homem e, atérmento (o0 que parece cobrir um periodo
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de trés semanas), 0 seu objetivo fora atingido.dfe®r que “até agora ele ainda néao
descobriu”, a comunicante se orienta para a pdigside de o rapaz estar empenhado na
tarefa de averiguar onde ela esta trabalhando edesoobrir, voltar a procura-la, e
provavelmente, retomar a rotina anterior de buac#lservico e leva-la a sua casa.
Finalmente, a comunicante informa a atitude queotopara evitar que o denunciado
a procure em sua prépria casa: levou o tio paramnoansigo (linhas 237-238), e menciona o
motivo pelo qual a presenca do tio mantém o rafestadlo (“entéo ele eu acho que ele meio
que teme o meu tio, assim, entdo ele néo (.) @eete ndo ta vindo, assim.”, linhas 238-
240). Ao se referir as idas do rapaz no gerundmriéo ta vindo” (linha 240), a comunicante
sugere que, antes do tio se mudar para la, elednégva a casa da comunicante. A atendente

reitera, entdo, a promessa de envio de uma vigwdigacao chega ao fim.

Excerto 6.16 - Foragido (ligacéo 68)

254 A [ai a viatu]ra=

255 C: [tA bom enta-]

256 A: =vai ali verifica.

257 ()

258 C: ta.

259 ()

260 C: ta bom entdo, muito obrigada, viu?
261 A: tchau.

262 C: tchau.

Apés o ultimoaccountprovido pela comunicante, a atendente reforcaaguiatura ird
até o local fazer uma verificacdo (linhas 254 e)25&pds a comunicante agradecé-la (linha
260), as duas participantes se despedem (linha8&@8Hle encerram a interagao.

A andlise dessa ligacdo nos permite observar asatégghs utilizadas pela
comunicante para lidar com a dificil tarefa de eoer a atendente a enviar uvigtura para
interceder em um fato que ndo estd em andameaténe disso, diz respeito ao envolvimento
da comunicante com um criminoso. Para isso, cotas/é&avaliacdo que a atendente realizara
da situacéo, ela se orienta para a moralidade gamniaa as acdes sociais para narrar a sua
historia, enquanto torna relevamia e pela interacdo, em um trabalho conjunto com a sua

interlocutora, diferentes categorias de pertersaas respectivas atribuicoes.

EE I I S S S S S kK khkkkhkk*kkkk*x
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Por meio da analise de duas interacfes teleférécasssivel observar a orientacéo
das comunicantes para a produca@deountsnarrativos para convencerem as atendentes a
enviarem ajuda, em momentos onde ndo ha um crimargtamento, e sim o desejo de
receber auxilio policial para interceder em sit@sgiolongadas de conflito. Através desses
accountsas comunicantes constroem uma relagcdo de ansagom@om 0S seus agressores ao
relatar crimes cometidos por eles que, ainda queassado, sao “policiaveis”, ao mesmo
tempo em que se constroem como “vitimas” daquelagio.

As comunicantes, orientadas pelo fato de que aipbira monitorar as suas respostas
a procura de um fato policiavel, ajustam as suasatizas de acordo com @pnhecimento
socialmente compartilhado do que se constitui emeuanto moralmente sancionavel. Da
mesma maneira que as atendentes, elas se apresem@nagentes morais, no momento em
gue realizam suas acdes com base nas expectativgsitiihadas das atribuicdes de direitos
e obrigacoes, atreladas as categorias de pertelectoiam relevantesa e pela interagéao.
Dessa forma, a analise dos métodos, através das asigarticipantes demonstram 0 uso
dessas categorias, a0 mesmo tempo em que acreditanneconhecimento da sua
demonstracao, revelam a normatividade que suljagagizacao social da vida cotidiana.

Assim, as andlises apresentadas ao longo destalogpontribuem para o avango na
compreensao da producédo decountsnarrativos e de categorias de pertenca e/ou seus
predicados em cendrio brasileiro em um contextextiema relevancia social: a solicitacdo e
a prestacao de ajuda em situacdes de emergéncia.

Apresentarei, no proximo capitulo, o treinamente gesultou do desenvolvimento

deste trabalho.
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7 A CAPACITACAO DOS ATENDENTES DO 190

Conforme esclarecido anteriormente, quem almejairsagcarreira de policial militar
deve realizar concurso publico de selecédo. Aquplesndo desejam integrar o quadro fixo de
funcionarios da BM e buscam apenas uma oportunidietrabalho por um periodo
determinado também necessitam realizar concursbcpinas para uma vaga em carater
apenas temporario. Os processos seletivos paraatamdto de funcionérios temporarios
ocorrem quando a demanda de aumento do efetivoigdghrecisa ser suprida com urgéncia
(para um entendimento melhor sobre a contrataciand®narios temporarios, ver capitulo 2).

Ap6s 0 processo seletivo de temporarios, ocorrigo 2910° onze funcionarios
selecionados foram designados para a funcdo deesmtenno CIOSP, de acordo com o
anotado anteriormente. Naquela oportunidade (nokeemd mesmo ano), obtive permisséo
para acompanhar e filmar a capacitacdo que |Iheprfiporcionada, com o objetivo de
compreender o que é considerado um “bom atendirhesgigundo o ponto de vista da
instituicdo, consubstanciado verbalmente por maitath do instrutor. O tempo de curso e de
gravacao totalizou duas horas e sete minutos. Aciagdo ndo sera discutida para que a
privacidade do evento seja mantida.

A seguir, faco um relato do curso de qualificagé@tendimento ao publico do telefone
de emergéncia 190, que elaborei e ministrei norsgsemestre de 2011. Os tdpicos discutidos

no curso sao resultantes das reflexdes e dasemnfditas no decorrer desta pesquisa.

7.1 O CURSO DE CAPACITACAO DESENVOLVIDO E REALIZADGELA
PESQUISADORA EM AGOSTO DE 2011

Por acreditar que toda a pesquisa cientifica devacomo objetivo principal, a
producdo de conhecimento que resulte em beneffmatcos para a sociedade, minha
intencdo primeira era finalizar este estudo com proposta de capacitacao, com base no que
fora discutido ao longo do trabalho e com o fimcdpacitar os atendentes do 190 para lidar
com as contingéncias diarias, de forma a atendo @&s necessidades dos comunicantes
quanto as da BM. Contudo, em abril de 2011, fysisendida por um convite formulado pelo
major comandante do 190 — que havia assumido o gost meses antes e que acabara de ler
meu projeto de qualificacdo — para que realizasséreinamento pratico de qualificacdo dos

atendimentos. O convite significou, para mim, @rg@cimento de todo o trabalho que havia

"3 Foi realizado outro processo seletivo no primegmestre de 2011.



178

sido desenvolvido até entdo, e representou a ventadcomandante de investir tempo,
dinheiro e esfor¢cos na melhoria do servi¢o prestado

A proposta constituia na elaboracdo e aplicacamdeurso com carga horaria de 50
horas/aula, que seriam divididas em dez horasadiatie segunda a sexta-feira. Com vistas a
formar turmas com um ndamero de alunos que podadsk o envolvimento de todos e o
compartilhamento de ideias, foram formadas duasdsy com, aproximadamente, vinte e
cinco alunos cada. Essas turmas contaram com igipagcéio de todos os atendentes e de
alguns despachantes e supervisores do CIOSP de Rledre, além de representantes de
outros CIOSPs do Rio Grande do Sul — Caxias dolBuljuaiana e Santana do Livramento.
Foram realizados, entdo, duas edi¢cées do cursmapeeram nas duas primeiras semanas de
agosto do mesmo ano.

Em obediéncia aos tramites legais, o projeto iiaiito “Projeto de Curso de Qualificacédo
de Atendimento ao Publico — Telefone de Emergén&i@a — CIOSP™ foi submetido &
avaliagdo do Comando-Geral da BM e aprovado no mené@s. Visando a brevidade do
processo de submissdo e aprovacdo do projeto, wndmto encaminhado foi 0 mesmo que
havia sido aprovado anteriormente em outra cagdcifacuja edicdo Unica ocorreu em janeiro
de 2007. As disciplinas propostas no projeto ndieison alteracdes, contudo, fui informada,
desde o inicio, sobre a flexibilizacdo do conteimloposto, com vistas as necessidades
especificas do momento. O conteldo programéatiqeogto no projeto pode ser visualizado no

quadro 2 abaixo, na sua integra.

Quadro 2 — Contetdo programatico ddProjeto de Curso de Qualificacdo de Atendimento aBublico
Telefone de Emergéncia 190 — CIOSP

(continua)

Carga

Conteudos DESENVOLVIMENTO PESSOAL L.
horaria

CONTEXTO PROFISSIONAL;
Trabalho de ldentidade 5
Construcao da identidade profissional;
Saude mental e estresse.

O processo perceptivo;
Caracteristicas e regras de validacao; 5
Fatores que intervém na percepc¢ao;
Contribuicdes para o trabalho.

Percepcéo

O projeto pode ser verificado na integra no An@xo
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(concluséo)

Carga

Conteldos DESENVOLVIMENTO PESSOAL horaria

A COMUNICACAO SOCIAL E AS RELACOES;

CONDICOES PARA A COMUNICACAO SER
Comunicaco ESTABELECIDA;

ALTERACOES NA COMUNICACAO;

NIVEIS DE COMUNICACAO.

Desenvolvendo o autoconhecimento;
Relacionamento A utilizacdo de mecanismos de defesa;
Interpessoal e Feedback | Aprendendo a dar e receber feedback;
Controle emocional e suas implicagdes.

Caracteristicas de personalidade;

Estilos motivacionais;

Conciliando caracteristicas pessoais com o ambiente
de trabalho.

Motivacao

O que sdo competéncias;

Identificag8o das competéncias necessarias ao
Competéncias trabalho; 5
Plano de desenvolvimento;

Alinhamento de interesses pessoais e institucionais.

Contetdos TECNICAS DE ATENDIMENTO AO PUBLICO

Principios da exceléncia no atendimento;
Estabelecimento de rotinas como diferencial
competitivo;

Uso correto do telefone — informatica;
Comprometimento com o atendimento;
Postura;

Qualidade do atendimento;

Produtividade;

Lidar com diferentes estilos de pessoas;

O cliente vitalicio.

Técnica de atendimento
ao publico interno e
externo

10

Contetdos CURSO DE EXPRESSAO ORAL

Comunicacao verbal: ordenacgéo da fala, vocabulario,
vicios de linguagem,

Analisando as formas e | Comunicagao néo verbal - voz, corpo, gestos,

os tipos de comunicacao | expresséao facial, aparéncia, emocéo,

Comunicacao de sucesso — 0 ouvir e a atencdo na
comunicacdo moderna.

10

TOTAL DE HORAS-AULA 50

Fonte: CIOSP

O projeto tinha, como objetivo geral, o aprimoratoetle técnicas de atendimento ao
publico, tanto interno, quanto externo, objetivandoaproveitamento das informacgfes
fornecidas e solicitadas pelo publico externo qommre ao 190, para que resultasse em uma

melhor adaptacao e flexibilidade com relacéo asathelias de trabalho do CIOSP.
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Os objetivos especificos propostos no Projeto dasdCde Qualificacdo de Atendimento
ao Publico — Telefone de Emergéncia 190 — CIOShdistados abaixo:

(a) Especializar os policiais militares para o die®@nto ao publico que recorre aos servigcos
prestados pela Brigada Militar na area de segurpdbdica através do nimero do n.° 190,
através do reconhecimento do contexto profissidaatonstrucdo da identidade profissional e
pela busca da saude mental e controlstdess (b) Qualificar com técnicas de atendimento ao
publico, para primazia e exceléncia do atendimeatdopublico que recorre ao 19(;)
Aperfeicoamento da percepgédo, busca através dessogerceptivo, analisar os fatores que
entrevéem e contribuem no trabalho diario; (d) Ageoar a comunicacgéo social e as relagoes,
melhorando as condi¢Bes para comunicacéo, entesd@veis de comunicacao; (e) Exercitar
o relacionamento interpessoal feedbackcom o desenvolvimento do autoconhecimento,
utiizando mecanismos de defesa, aprendendo a daeceber feedback conciliando
caracteristicas com o ambiente de trabalho; (flePesver a motivacdo no ambiente de
trabalho; (g) Proporcionar aos Servidores do ClG®Rhecimentos necessarios sobre
metodologias eficazes no atendimento ao publicoCépacitar os ME [policiais militares]do
CIOSP para analisar e identificar as competénaasgsarias que exige no desenvolvimento
do trabalho de atendimento ao publico, aliando intesesses pessoais e institucionais; (i)
Apresentar técnicas para o uso correto da expressfiocorporal e dominio da gesticulacao,
através da ordenagdo da fala, do vocabulario adequdos vicios de linguagem, da
comunicagao ndo verbal e da ateng&o na comunicagderna. (p. 2)

Um olhar para os objetivos especificos estabedscith proposta do curso permite
identificar uma preocupagdo com o desenvolvimergohdbilidades que promovam uma
comunicacao eficaz entre os atendentes e os sem$esl externos (comunicantes), assim
como com os internos (principalmente os despacharid@ mesma forma, parece haver um
cuidado para que os atendentes se mantenham nusimadiesenvolvimento do seu trabalho
e construam, para si, um ambiente saudavel pareal&zacdo de suas tarefas diarias,
proporcionando-lhes bem-estar fisico e mental.

A metodologia das aulas deveria mesclar discuge@egas com exercicios praticos,
proporcionando aos militares momentos de reflexdessussdes e analises. Apesar de a
proposta inicial sugerir que houvesse o contatetalicom as ferramentas tecnologicas, 0
espaco disponibilizado para a realizacédo do cu&odispunha de qualquer outro recurso
pedagogico além do quadro branco e do projetorudgmidias.

O projeto inicial informava que o corpo docentgastormado por militares indicados
pelo Departamento de Ensino da BM, no entanto di@@mmento que adquiri sobre o topico,
mediante o desenvolvimento deste estudo, permikuey recebesse aprovacéo para elaborar
e aplicar o curso. Convidei, entdo, a Profa. Dralidda Santos Fort€scom formac&o nesta

> Sou grata & Profa. Dra. Melissa Santos Fortesympresenca nos momentos iniciais desse treinaraent
decorrentes contribuicdes.



181

area de estudo em que atuo, para que me acompamaasaulas. Além disso, tive a intencdo
de que a sua presenca e participacao lhe permitidesempenhar o papel de interlocutora
legitimada durante o processo de avaliar e repesmsaulas, a medida que 0s encontros
avancassem. Compromissos profissionais de Ultima hestringiram a presenca da
professora a poucos encontros, mas sua participagiomostrou crucial para a
“retroalimentacao” do curso.

Buscando uma aproximacdo com a proposta pedagdgerzcionada, que fora
aprovada pelo diretor do Departamento de Ensin@&Ma na submissédo do projeto e que
reflete as crencas da instituicdo quanto as hadiis que devem ser desenvolvidas na
formagao de um bom atendente, desenvolvi a proplestairso de capacitacdo apresentada a
seguir. Além de procurar ndo me afastar do traballeoja havia sido aprovado e realizado,
meu objetivo principal era o desenvolvimento de pet@ncias e a conscientizacdo dos
atendentes para certos topicos, em cuja relev@acsauma melhor compreenséo do trabalho
cotidiano e para a prestagdo de um bom atendinpasi®ei a acreditar. A proposta pode ser

observada no Quadro 3.

Quadro 3 — Conteudo programatico do Curso de Qualifacéo de Atendimento ao Publico Telefone de
Emergéncia 190 elaborado pela pesquisadora

(continua)
3 CONTEUDOS ABORDADOS E ATIVIDADES CARGA
TOPICOS i
DESENVOLVIDAS HORARIA

» Aimportancia do autoconhecimento;

» Dinémica de grupo :individualmente os(as)
atendentes elaboram uma pequena lista
com adjetivos que acreditam descrever sua

N propria personalidade. Logo apds, recebem
Construcéo de

) ] uma etiqueta em branco onde devem
identidade:

_ escrever um adjetivo para cada colega de
autoconhecimento e 5

] curso, descrevendo a personalidade deste.
relacionamento

_ Os(as) atendentes circulam pela sala e
interpessoal

colam nas costas dos(as) colegas os
adjetivos correspondentes. Ao final, cada
atendente compara os adjetivos de sua
prépria lista com aqueles que Ihe foram

atribuidos. Cada participante reflete sobre
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as semelhancas e discrepancias da lista e
recebe feedback dos(as) colegas.

» Personalidade e mdltiplas identidades.

» Atividade em duplas ou em pequenos
grupos: os(as) atendentes refletem sobre
as diferentes identidades as quais procuram
(co)construir no trabalho e em outros
ambientes do dia a dia, como o familiar, o
escolar etc., e sobre a identidade
profissional que a instituicdo busca

(co)construir com os atendentes.

Sensibilizacdo para as
diferencas entre
interacBes cotidianas e

institucionais

» Conceito de “linguagem”;

e Tomada de turno;

* Sequencialidade;

» Pares adjacentes;

» Assimetria de direitos e obrigacfes
(questdes de poder);

* Mandato institucional;

» Atividade em duplas : por meio da andlise
de transcri¢des de interacdes telefénicas
para o 190 os(as) atendentes refletem sobre
0 seu mandato institucional como

atendentes do 190.

Caracteristicas do
trabalho em call

centers/helplines

As modificagbes ocasionadas pela aplicagéo
das novas tecnologias nas prestacdes de
Servico;

Call center ativo X passivo e o perfil do
atendente de cada uma das modalidades
Orientacao dos atendentes para o script de
atendimento, o software operacional e o
sistema de gravacao digital;

Atividade em grupo : Compartilhamento de

experiéncias pessoais na identidade de cliente

em interag@es telefénicas com servigos de call
centers, considerando o que foi discutido antes.

Atividade em duplas : por meio da andlise de
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transcrigcbes de interacdes telefénicas para o
190, os atendentes identificam momentos em
gue demonstram a sua orienta¢ao para o

software operacional e reconhecem quais as

implicacdes dessa orientagao para a interagao.

A estrutura das

ligacdes para o 190

SOLICITACAO DE PRESTAGCAO DE
SERVICO PUBLICO X PRIVADO;

AS DIFERENTES FASES DAS LIGACOES:
PRE-ABERTURA, IDENTIFICACAO,
ALINHAMENTO, SOLICITACAO,
SEQUENCIA INTERROGATIVA,
OFERTA/RECUSA DE PRESTACAO DE
SERVICO E FECHAMENTO;

Diferentes formatos de solicitacdo: descricéo,
narrativa e solicitacdo direta.

Atividade em duplas : por meio da andlise de
transcricdes de interacoes telefénicas para o

190, os(as) atendentes identificam o formato

das solicitagoes.

10

Entendimento matuo
(intersubjetividade)
nas interacdes

telefbnicas

O CONCEITO DE “INTERSUBJETIVIDADE”
E A SUA RELEVANCIA PARA A
PRESTACAO DE UM SERVICO DE
EMERGENCIA;

A pergunta: “Qual o endere¢o?” como oferta
tacita da prestacéo do servico e a sua

implicacdo interacional,

O CONCEITO DE “CATEGORIAS DE
PERTENCA”;

A ORIENTACAO DOS(AS) PARTICIPANTES
PARA AS IDENTIDADES DE “VITIMA” E
“POLICIALY;

A orientacdo dos(as) participantes para
“categorias de pertenca” na formulagéo do local
para onde a viatura deve ser enviada quando o
endereco ndo é conhecido ou ndo esta

cadastrado no sistema operacional.

10
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Atividade em duplas : por meio da andlise de
transcricBes de interacdes telefénicas para o 190
os(a) atendentes refletem sobre os diferentes
formatos de formulacéo encontrados, como
os(as) atendentes lidaram com essas
formulacdes, quais os resultados obtidos e quais
estratégias poderiam ter sido empregadas para

um resultado mais satisfatorio ou mais rapido.

Retextualizacéo: do
texto oral (informacdes
obtidas pelo(a)
comunicante) para o

texto escrito (redacéo

» Elaboracédo de resumos: sensibilizacdo para
a presenca de ideias principais e
secundarias de um texto escrito

» Sensibilizacdo para os elementos principais
e secundarios que devem constar no
histérico das ocorréncias.

» Discusséo sobre possiveis formatos de
redacao do histérico das ocorréncias com
vistas a selecdo das informacdes relevantes

visando a clareza, a objetividade e a

. otimizacéo do tempo. 10
da ocorréncia) com
) N ) . » Atividade em dupla : andlise de histéricos
vistas a satisfacao das _ N
, de ocorréncias emitidos pelo(as) atendentes
necessidades do
, do 190 para discusséo sobre como as
despachante: cliente
, guestbes acima mencionadas séo
interno do(a) atendente
apresentadas nesses textos.
» Atividade individual : por meio da andlise
de transcri¢des de interacdes telefénicas
para o 190 os(as) atendentes produzem
historicos de ocorréncias pautados pelas
guestdes discutidas acima.
Definicdo de competéncias;
Competéncias: Atividade em grupo : Identificacdo das
identificacao, competéncias necessarias para o trabalho de
desenvolvimento, atendimento telefénico no 190, considerando o 5

autoavaliacao e

avaliacao institucional

que ja foi discutido no curso;
Atividade individual : autorreflexdo sobre as

competéncias que considera ja ter desenvolvido
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e aguelas que precisam ser desenvolvidas;

» Atividade em grupo : em pequenos grupos,
os(as) atendentes compartilham o resultado do
exercicio individual, dao e recebem feedback
dos colegas;

» O trabalho delicado de “dar e receber
feedback”: implicacdes interacionais e
emocionais;

» Autoavaliacdo: envolvimento no curso e
aproveitamento;

» Avaliacéo do curso.

TOTAL DE HORAS AULA 50

Fonte: Elaborado pela autora

Para uma melhor compreensdo sobre como o0s contqirdgsamaticos foram
desenvolvidos, apresento, a seguir, uma descrigio afividades realizadas, em cada

encontro. N&o farei o relato das duas semanasrde, ara evitar repeticoes.

7.1.1 Primeiro Encontro

O curso foi oficialmente aberto pelo Major Comartdado CIOSP, o qual se
encontrou com os alunos no local das aulas (Est®lBormacdo de Bombeiros) uma hora
antes do horario previsto, com a finalidade deieaph todos quais eram as expectativas da
instituicdo quanto a realizacdo da capacitacdoocersaos resultados a serem obtidos
posteriormente.

Minha participacao no primeiro encontro teve inimdon uma apresentacéo pessoal e a
solicitacdo para que todos fizessem o mesmo, ir#odm o seu cargo (atendente, despachante
OU Ssupervisor) e suas expectativas com relacdauesm.cApesar de todos os militares do
CIOSP Porto Alegre se conhecerem, havia a presencalegas de outros CIOSPs do estado,
que, até entdo, sequer se conheciam entre si.chraigels as apresentacoes, discutimos o
programa a ser desenvolvido no decorrer da semana.

Com o objetivo de familiarizar os colegas que amerde outros locais, fiz uma
apresentacao do fluxograma dos atendimentos delar&IOSP de Porto Alegre. Cabe
ressaltar que o modelo operacional da capital edassemelha, necessariamente, aqueles

encontrados nas cidades do interior. Por exempioakguns locais em que o numero de
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habitantes € menor, os cargos de atendente e gactleste sdo acumulados pelo mesmo
funcionério. Mostrei, também, fotos das salas dtsndimentos e dos despachos e
videomonitoramento, a fim de possibilitar uma vigzgdo, mesmo que limitada, do CIOSP.
Logo apéds, disponibilizei o perfil dos militares equa época da realizacdo do curso,
compunham o quadro de atendentes. Informei a idadexo, a escolaridade e o tempo de
servico na BM e no CIOSP. Houve, entdo, uma maaigés geral de que aquela estava
sendo a primeira oportunidade em que lhes eraoftgola a sistematizacdo do quadro
funcional do seu departamento, quanto aos quagi®estavam sendo discutidos.

Encerrada a familiarizagdo com o CIOSP, e visandapeoximagdo entre oS
interagentes nesse encontro, tipicamente presamténinio de eventos dessa natureza,
realizamos uma dinamica de grupo que proporcionasaéegracado de todos e viabilizasse
uma reflexdo sobre a forma como os participantesep@m uns aos outros e a si mesmos
(ver quadro 3).

Passamos, entdo, a discutir o conceito de perdadalidesenvolvido por Ballone
(1999). Dentre os topicos discutidos pelo autosqbei enfatizar o fato de que o senso
comum de um sistema sociocultural costuma atréujietivos para caracterizar os individuos
daquele sistema (por exemplo, sincero, honestanoca pessimista). Meu objetivo era
familiarizar os participantes com conceitos basipasa a compreensdo das questdes
relacionadas a categorias de pertenca, que seisantidas mais adiante.

N&o utilizando, ainda, o termo “categoria de per@, e sim “papel social”,
empregado por Ballone (1999), concordamos que jgapel social € constituido pelas acdes
que a sociedade espera do ocupante de uma posic@lg@mna estrutura social e que todos os
individuos desempenham muitos papéis sociais ssamedimente (por exemplo: filho, chefe,
pai e vizinho), que sao tornados relevapiga e na interacao social.

Com vistas a preparar os participantes para a stifouposterior, sobre a construcao
das diferentes identidades que emergem na interac@om énfase especial para as
identidades de “vitima”, “policial” e “agressor”, assim como para a importancia da
intersubjetividade na realizacdo das acles sodesytimos o fato de que ajustamos nossa
propria fala de acordo com o nosso interlocutoschndo a construcdo de um “mundo em
comum”. Enfatizei, também, a multiplicidade e ayfreentacdo das identidades potenciais que
uma pessoa traz a interacdo e que sdo (co)cormstrpielos participantes ao longo do
encontro.

Logo a segquir, os participantes discutiram em difplas, a(s) identidade(s) dos

atendentes do 190 desejada(s) pelo CIOSP, assim easmmultiplas identidades que os
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participantes buscam (co)construir nos diferentagextos, como o familiar, o escolar, o
social e profissional.

Passamos a discutir, de forma mais pontual, o maq@etido por um atendente de um
servico de emergéncia. Foi destacada a respomzaizlideste profissional na construcdo da
imagem da instituicdo perante os olhos da sociedada vez que representa o “cartdo de
visitas” da BM, constituindo-se no primeiro interlwor ao qual o comunicante tem acesso,
guando busca um contato. Considerando que é alelagjnecessidades do comunicante sao
informadas, discutimos a importancia de o atendemeprimeiro lugar, compreender essas
necessidades, independentemente da forma commsaolddas, para poder, apos, traduzi-
las para uma linguagem burocraticamente aceitaipgtfiglicdo, exercendo, assim, a fungéo
de “tradutor”.

Também foi enfatizada a posicédo do atendente cogemzador da agenda diaria do
departamento como um todo, por meio da geracaca@émcias, as quais sempre resultam
no atendimento prestado pelos policiais que est® roas. Contudo, apesar da grande
responsabilidade na qual o cargo incorre, os mabtando esconderam a sua frustracdo por
estarem posicionados na base da piramide hierarguieceberem uma remuneracéo que nao
corresponde ao grau de responsabilidade atribufigiacao.

Logo apds, foi realizada uma atividade na qual, @mplas/trios, os militares
discutiram respostas e detalhes relacionados asnsegy perguntas: “O que é um bom
atendimento telefénico no 190, pela perspectivaalesdentes?” e “Quais as competéncias
necessarias para a realizacdo de um bom atenditiekéorespostas foram compartilhadas
com o grande grupo e compiladas em um documentm (para que fossem retomadas ao
final do curso, conforme pode ser lido abaixo.

Para os participantes, ser um bom atendente de&:1@) manter o controle; (b) dar
assisténcia; (c) filtrar as informacdes; (d) dioeer o fato a uma solucdo adequada com o0s
meios disponiveis; (e) ser objetivo; (f) ser prsifimal (ter conhecimento técnico do sistema e
da legislagédo); (g) ser agil na tomada de decis@ogeracdo da ocorréncia; (h) ter
discernimento quanto ao grau de relevancia dos fatatados; (i) demonstrar imparcialidade
e neutralidade; (j) ser comprometido com o comum&ae com a instituicdo; (I) saber
trabalhar em equipe; (m) buscar a padronizacao teiodienento; e (I) saber conduzir a
interacao.

Apos a producdo do documento acima, passamos exdefle a discussdo sobre o
conceito de linguagem como uma forma de agir nodouBnfatizamos que o estudo do uso

da linguagem revela a forma como as ac¢fes se aggarsequencialmente no contexto social,
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cultural e material que é (co)construido pelosigipeintes de uma interacéo, na busca de uma
interpretacdo conjunta do mundo. O objetivo priacgessa atividade era desconstruir a ideia
de que os estudos sobre linguagem limitam-se diseméas estruturas linguistigasr see
apresentar aos participantes a perspectiva teguie@mbasa nossas analises.

Buscando instrumentalizar os participantes commhecamento fundamental sobre os
estudos de fala-em-interacdo social, que lhes lgbtsse realizar e compartilhar as anéalises
que seriam propostas ao longo do treinamento, tthsos alguns conceitos basicos da area
como: definicdo de turno, organizacdo da tomad&ud®, sobreposicao de turnos, uso de
continuadores, pares adjacentes, sequencialidselguéncias inseridas.

Com o objetivo de sensibilizar os participantesppestdes relativas a adequacao do
uso da linguagem, discutimos as diferencas entle d¢atidiana e fala institucional.
Enfatizamos, principalmente, a orientacdo dos q@pantes para o cumprimento de um
mandato institucional como resultado dos encorntrtesacionais dessa natureza.

O primeiro encontro foi finalizado com uma atividadm dupla/trio, na qual, com
base nas transcricbes de interacdes telefénicasef@éionadas, os participantes deveriam
refletir sobre e discutir a seguinte pergunta: Quatandato institucional dos atendentes do
1907 Os resultados foram posteriormente discutidos cogramde grupo, e a andlise das
interacdes permitiu que se chegasse a conclusgoede mandato institucional do atendente
do 190 é enviar uma viatura em resposta as sgli@tados comunicantes.

Cabe ressaltar que, ao terem o primeiro contato as transcricoes das ligacbes
telefénicas, alguns participantes demonstrarantréc&o por ndo serem expostos ao audio
das gravacdes. Tal descontentamento foi justifigeeda crenca de que, se o0s erros ocorridos
durantes os atendimentos fossem apontados, aqieleentes que os cometeram deveriam
ser pessoalmente punidos. Em um primeiro momerpigeei as questdes éticas envolvidas
na preservacdo das identidades dos sujeitos eduslvia pesquisa. Também enfatizei o fato
de que o objetivo das tarefas praticas de anatistados ndo visava ao julgamento das ac¢des
dos atendentes, e sim a identificacdo dos topioessgriam abordados ao longo do curso e
que serviriam de insumo para reflexdo. Foi somenatis tarde, quando parece ter ficado claro
que as atividades propostas nao tinham foco awaljaique todos os participantes

demonstraram estar satisfeitos com a utilizacadrdascricbes apenas.
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7.1.2 Segundo Encontro

Iniciamos o segundo encontro discutindo as modifiea nas prestacdes de servigco
ocasionadas pela aplicacdo das tecnologias, pagsargeguir, para as diferencas entre o
trabalho que é desenvolvido eall centersativos ecall centerspassivos — momento em que
0s participantes foram solicitados a refletir satm qual dos dois tipos de contextos mais se
identificavam. Foram destacadas as praticas disagrsecorrentes em atendimentoscdé
centers as quais decorrem da orientacdo dos atendentas gacript de atendimento, o
sistema de gravacao digital e o uscsdtiwareoperacional, os quais resultam na presenca de
sequéncias inseridas desvinculadas do turno anterio

Foram desenvolvidas, logo apds, trés atividadesdepia/trio. Na primeira, 0s
participantes realizaram ubmainstormingdo que acreditavam ser caracteristicas do pedil d
atendentes deall centersativos e desall centerspassivos, e expuseram suas ideias ao grande
grupo. Na segunda atividade, compartilharam expeaé pessoais em interacdes telefénicas
em servigos deall centers na identidade de cliente, considerando as diSegsanteriores.
Finalmente, foram solicitados a identificar momen&m que os atendentes mostraram
orientacdo para o uso dsftware operacional, e as suas implicacdes interacionas, n
transcrigdes de interacdes telefénicas no 190.

Encerradas as atividades, discutimos algumas dgage entre as prestacées de
servicos publicos (& populacdo) e privados (amtd)e no que tange a forma como esses
servicos sdo cobrados, ao seu foco principal, asddas impostas ao cliente (para que sua
solicitacdo seja aceita), ao tempo de espera patm prestacdo e as restricoes geograficas
guanto a sua abrangéncia. O objetivo principal alediscussdo era conscientizar 0s
participantes para a orientacdo dos comunicante$9@opara a prestacdo de um servico
privado, enquanto, de fato, estdo acionando umiceere utilidade publica. Conforme
esclarecido no capitulo 4, as diferentes oriengacd@nto do comunicante, quanto do
atendente, para o tipo de servico em pauta, podsar gnomentos interacionais tensos, que
resultem até mesmo na falta de prestacdo do seeyigs vezes, na perda de uma vida
(J.WHALEN; ZIMMERMAN; M.WHALEN, 1988).

Passamos, a seguir, a discutir a organizacactasiraas ligacdes telefénicas para o
190 (pré-abertura, identificacdo, alinhamento, c#alfdo, sequéncia interrogativa,
oferta/recusa de prestacdo do servico e fechamedsoparticipantes foram, a partir disso,
solicitados a identificar as diferentes partes ligacdes nas transcricOes telefénicas. Os

diferentes formatos de solicitacdo (descricdo,ati@a, solicitacdo direta, solicitacdo urgente
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e solicitagdo mitigada) foram apresentados, junténeom as analises das transcricdes.
Algumas questbes pertinentes a orientacdo dos doamtes para as contingéncias de suas
solicitacdes também foram debatidas.

O segundo encontro foi encerrado com uma atividamedupla/trio, na qual os
participantes deveriam identificar diferentes foiwsade solicitacdo por meio da analise de
transcricdes de interagdes telefénicas. Deveriascdyytambém, indicagbes da presenca de

contingéncias formuladas pelos comunicantes.

7.1.3 Terceiro Encontro

O terceiro encontro tratou das questdes relaciegnadarmulacéo do lugar para onde a
viatura deve ser despachada, o que se constitunehos principais problemas com os quais
0os atendentes precisam lidar durante os atendisetdtefonicos (ver Capitulo 5).
Primeiramente, discutimos a necessidade de o<ipariies atingirem a intersubjetividade
guanto ao local que esta sendo identificado, eodgreenderem a relevancia desse fato para
a prestacdo de um servico de emergéncia, uma @a dalta de intersubjetividade pode
resultar na perda de uma vida humana motivadagmeiio de ajuda ao lugar errado.

Houve um consenso geral de que, no momento em s|ueadentes dao inicio a
sequéncia interrogativa — geralmente com a saj@itado endereco — a demanda do
comunicante ja foi avaliada como legitima e o pchanento da ocorréncia ja foi iniciado.
Todos concordaram também que essa oferta tacppeedeacao de servigo ndo esta clara para
0 comunicante, o qual, em decorréncia do seu dasconento dessa pratica, tende a alongar
as ligacbes com o provimento de justificativas @uecam convencer o atendente a lhe
prestar ajuda. Analisamos, entdo, varias transesigfiue ajudavam a identificar o esforco
interacional feito pelo comunicante, no sentidocdavencer o atendente a lhe providenciar
uma viatura, quando, na verdade, essa decisdeiggido tomada de inicio.

Discutimos, entdo, a orientacdo dos atendentessecaimunicantes para diferentes
acoes. Enquanto o atendente se orienta para a twafbter as informacdes necessérias para
o preenchimento do formulario de solicitacdo destagfio de servico, 0 comunicante se
orienta para a tarefa de convencer o atendentgiarejuda, e esse descompasso pode gerar
problemas de intersubjetividade, bem como alongampo das ligacdes.

Todos concordaram que, quanto mais rapidamenteeh@mntendimento, por parte do
comunicante, das agfes necessérias para o atemglidensua solicitacdo, mais eficaz,

objetiva e prontamente esta podera ser realizaciau Bcordado, entdo, que, no momento em
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que o atendente identificar a legitimidade da #aljéo, informar4 ao comunicante que o
servico sera prestado, mas que, para isso, pr&cisaponder a algumas perguntas. A
informacéo sera formulada ao comunicante, padrdaire seguinte formato: “Para que eu
possa Ihe enviar uma viatura, preciso, antesdberfalgumas perguntas”.

Retomamos, a seguir, as discussdes anteriores papgs sociais e discutimos o
conceito de categoria de pertenca. Enfatizamosqogdo de pertencimento esta diretamente
relacionada com a questédo de ser e parecer sermmel®luma comunidade de pratica pelo
uso da linguagem.

Por meio da analise de transcricdes de interacéle$onicas para o 190, os
participantes identificaram os diferentes formatdesformulagédo de lugar utilizados pelos
comunicantes, e o que essas formulacdes revelavhra as categorias de pertenca que os
participantes da interacdo tornavam relevantes ceigol da conversa. Finalmente, o0s
participantes foram solicitados a discutir se haveutras estratégias, que poderiam ter sido
empregadas, para um atendimento mais rapido, rhgtvo e mais eficaz, e a apontar que
estratégias seriam essas.

Chamei a atencdo dos participantes para a faltafadeliaridade de muitos
comunicantes com a atividade de acionar a prestig@ion servico via telefone. Discutimos,
entdo, o conceito de “letramentos” como “praticasias, plurais e situadas, que combinam
oralidade e escrita de formas diferentes em evatdasatureza diferente, e cujos efeitos ou
consequéncias sao condicionados pelo tipo de aratmelas finalidades especificas a que se
destinam” (ROJO, 2009). Nosso objetivo principa eonscientizar os participantes para as
diferentes formas de letramentos, tendo sempre entenguem € o comunicante que esta do
outro lado da linha.

A questéo de falta de familiaridade com as prataessolicitacdo de prestacédo de
servico trouxe a tona a crenca dos comunicantegude ao ligarem para o 190, estariam
falando com o mesmo policial que faria o atendimeatqual, por sua vez, seria 0 mesmo
gue costuma fazer a ronda no local de residéncieodwnicante. Os participantes do curso
enrigueceram essa discussdo com varios exemplosndenicantes que ligaram para o 190
com essa crenga.

Encerradas as discussdes sobre formulacdo de kgtamos nossa atencéo para a
orientacdo dos participantes das interacoes tetaf®re para as categorias de pertenca de
“vitima” e “policial”. Da mesma forma, olhamos maspecificamente para a orientacdo do
comunicante para a construcdo da sua categorieedenpa de “vitima”, em oposicdo a

categoria de “agressor”, atribuida a pessoa quesestdo denunciada. Foi realizada, entéo,
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uma atividade em dupla/trio, na qual os participantoram solicitados a identificar as
estratégias utilizadas pelos participantes dagaipdes na construgdo das categorias de

pertencas listadas acima.

7.1.4 Quarto Encontro

hY

Ainda que questbes pertinentes a retextualizacatexto oral para o escrito nédo
tenham sido tratadas neste estudo, o0 quarto encociipou-se desse tdpico, uma vez que 0s
atendentes necessitam mobilizar habilidades deefala escuta, enquanto interagem com os
comunicantes ao telefone, e de leitura e escrig)anto preenchem o formulario eletrénico
de solicitagao de servigo.

Primeiramente, chamei a atencao dos participamtesgpresenca de ideias principais
e secundarias nos textos, com o objetivo de camszaelos para a selecdo das informacdes
que se constituem de maior ou de menor importaecipe devem constar no histérico das
ocorréncias geradas. Com relagdo a producdo dadritds, discutimos a necessidade,
anterior a sua redacgéao, de se responderem as tesgoénguntas: (a) Quem escreve?; (b) Para
guem escreve?; e, (c) Com qual objetivo?

Com o objetivo de sensibilizar os participantesapaimportancia de termos sempre
em mente essas trés perguntas, toda vez que nusnwse a produzir um texto, seja ele oral
ou escrito, desenvolvemos uma atividade em grugp@ @ qual os participantes receberam a
tarefa que consta no Apéndice C, impressa em ulima. fo

Durante a leitura dos textos em voz alta, foi padsbbservar que os participantes
formavam frases longas e circulares, conectadasqoeljuncdo ou pronome relativo “que”.
Aproveitei, entdo, a oportunidade para mostrar-tteeso produzir oragdes reduzidas, com o
objetivo de prover-lhes com recursos para lidar eggnoducéo dos histéricos das ocorréncias
com agilidade. Os atendentes tém dois minutos paerrarem o preenchimento do
formuléario eletrénico de solicitacdo de servicopgap encerramento da ligacdo. Caso esse
tempo nao seja observado, a ocorréncia sera autamante apagada da tela.

Realizamos, posteriormente, uma atividade em duplaha qual os participantes
deveriam refletir sobre que informacbes sao, dendorgeral, consideradas primarias,
secundarias e nao relevantes, para a producaasiésdos das ocorréncias. Discutimos, logo
a seguir, questdes pertinentes ao uso da linguageradagcdo dos historicos, assim como o

conceito de “portugués padrdo”, e refletimos solal seria o uso adequado da lingua
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portuguesa na redacdo dos historicos, considergnelm € o interlocutor e qual a acdo que
esta sendo realizada.

Haviamos solicitado, anteriormente, um conjuntdidedricos de ocorréncias geradas
pelos atendentes do CIOSP, os quais, na visao gmsvssores, se classificam em “bem
geradas” ou “mal geradas”. De posse desses his$oris participantes foram convidados a
analisa-los, em duplas/trios, de acordo com osis@gucritérios: (a) Em que medida (ndo)
estdo adequados aos objetivos do 190? e (b) B8r qu

Os resultados foram compartilhados com o grandpogeuas discussdes resultantes
trouxeram a tona diferentes entendimentos sobreeguacdo pratica dos histéricos das
ocorréncias. A presenca de alguns despachantearso, @rincipais interlocutores internos
dos atendentes, possibilitou ampla discussdo solassunto e resultou em uma série de
combinacdes entre as partes sobre procedimenarsra seguidos.

Apoés a atividade acima, os participantes produzisams proprios historicos, com
base nas transcricdes utilizadas em aula. Primeirtean em duplas/trios, os participantes
analisaram cada uma das transcricdes que haviamusiidadas ao longo do curso, com
vistas a responder as seguintes perguntas: (ap@sia sendo comunicado?; (b) O que deve
ser reportado?; e, (c) De que forma deve ser @pa?Pt Logo apds, elaboraram os histéricos

das ocorréncias relativos aquelas transcri¢oes.

7.1.5 Quinto Encontro

O ultimo encontro foi dedicado a recapitulacéo de fpi discutido durante a semana,
a autoavaliacdo dos participantes — quanto ao@ewe&itamento e participacdo nos encontros
— assim como a avaliacdo do curso propriamere dit

Primeiramente, em duplas/trios, por meio da regkgfio de alguns topicos que haviam

sido discutidas ao longo da semana, os participaniscaram sistematizar alguns conceitos
basicos. Para isso, utilizaram-se de um conjuntquistdes, que pode ser verificado no
Apéndice D. Uma atendente mencionou a importaressalatividade de recapitulagéo para o
esclarecimento de duvidas que haviam sido deix@gdaa tras, e sua contribuicdo foi
ratificada por uma boa parte de seus colegas.

Esclarecidas as duvidas e as varias questdes qgieasuao longo da discusséo, foi
realizado, logo apoés, ubrainstormingcom o grande grupo, em busca de uma definicdo para
a palavra “competéncia”. A seguir, a definicaobad#oi apresentada:
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Ter competéncias € mais do que ter conheciments/elve também habilidades e atitudes
para identificar e articular recursos na buscaalec8es e/ou inovagdes. Pressupfe destreza
técnica; respeito aos principios éticos; atuacfioutada com os demais; consciéncia de uma
identidade politica na instituicdo; e busca permtmepela exceléncia. A competéncia,
portanto, ndo é um estado de formacdo profissionain tampouco um conjunto de
conhecimentos adquiridos ou de capacidades apasdiths, sim, a mobilizacéo e aplicacdo
de conhecimentos, habilidades e atitudes em situagfecifica, no contexto de recursos e
restricdes que lhe sejam proprios. Cabe esclampeera competéncia tem um dinamismo
proprio resultante da relacdo entre os individucs iestituicdo, de modo que existe uma
corresponsabilidade do individuo, da equipe e distoges na identificagdo, manifestacdo e
desenvolvimento das competéncias. Em outras palaar@entificacdo, o reconhecimento e o
entendimento de uma dada competéncia requeremeqoensidere o contexto em que ela se
insere (UNISINOS, 2006. p. 9).

Os participantes foram solicitados a discutir, enplas/trios, a relevancia dos
seguintes critérios, mencionados no conceito adja)ehabilidades e atitudes para identificar
e articular recursos na busca de solucbes e/oagdes; (b) destreza técnica; (c) respeito aos
principios éticos; (d) atuacdo articulada com amals; (e) consciéncia de uma identidade
politica na instituicdo; (f) busca permanente meleeléncia; (g) mobilizacédo e aplicacédo de
conhecimentos, habilidades e atitudes em situasfec#ica, no contexto de recursos e
restricbes que Ihe sejam proéprios; e, (h) corresggaufidade do individuo, da equipe e dos
gestores na identificagéo, na manifestagéo e rengelvimento das competéncias.

Apods as discussfes em pequenos grupos, as idedas ompartilhadas entre todos
0S participantes.

Havia, finalmente, chegado o momento de retomarmodocumento preparado
coletivamente, na primeira aula, com as competéresgenciais para um bom trabalho de
atendimento telefénico no 190, a partir do que iasudsdes haviam avancado até aquele
momento. A nova lista produzida pelos participakesurso passou a ser: (a) ser paciente;
(b) saber ouvir para compreender as necessidadastmicante; (c) guiar o comunicante ao
longo da interagdo com vistas ao cumprimento dodataninstitucional do atendente: enviar
ajuda; (d) saber discernir os diferentes niveis devancia das informacbes
solicitadas/fornecidas; (e) saber traduzir as rsidades do comunicante em uma linguagem
burocraticamente aceita/relevante para a prestdoaservico; (f) saber articular as suas
proprias necessidades, como atendente, com asmmaante e as do despachante; (g) saber
trabalhar em equipe; (h) procurar demonstrar nideude e imparcialidade nos atendimentos;
(i) raciocinar e agir com rapidez, eficacia e dljdade; (j) ter consciéncia das mdultiplas
identidades (ex.: policial, vitima e agressor) dvidas nos atendimentos; (I) saber trabalhar

sob presséo; (m) mobilizar as habilidades de faldjcdo, leitura e escrita simultaneamente



195

de forma rapida e objetiva; (n) efetuar a retextagbo das informacdes negociadas na forma
oral para o texto escrito, visando a atender asssetades do despachante para o envio da
viatura; (0) usar adequadamente a linguagem (czateta), considerando os interlocutores e
0S propositos de comunicacdo; e, (p) mobilizar @®peténcias acima no menor tempo
possivel.

Apés os participantes terem produzido uma listacemum com as competéncias
necessarias para a realizacdo de um bom atendindr@gou o momento de avaliarem
guais competéncias cada um ja havia atingido, & @uiada precisariam ser aprimoradas.
Para isso, 0s participantes responderam as seguyiatguntas, individualmente: a) Quais
das competéncias listadas anteriormente vocé gndelsveu? Que beneficios elas trazem
para o seu trabalho de atendimento telefonico ra?;1@, b) Quais das competéncias
listadas anteriormente vocé ainda acredita que degenvolver? Por qué? Em outras
palavras, no que elas contribuiriam positivamentseu trabalho de atendimento telefonico
no 1907?

Uma analise quantitativa das respostas forneciddgs pparticipantes, quanto as
guestdes de avaliacdo, nao foi realizada, por edesse o foco deste estudo. Os resultados
das avaliagOes discutidos a seguir serdo apressndadorma generalizada.

Em resposta as perguntas acima, uma parte sigivficdos participantes acredita ja

ter desenvolvido a maioria das competéncias. Dagugle ainda precisam ser aprimoradas, a
mais mencionada foi saber efetuar a retextualizag&oinformacdes negociadas na forma
oral para o texto escrito, visando atender as saaes do despachante para o envio da
viatura. A segunda competéncia que precisa aindaadmlhada, mais listada, € ser paciente.
Alguns participantes informaram ficarem irritadasgagdo os comunicantes n&o séo claros ao
telefone ou quando se alongam demais nas ligaédddiculdade em utilizar a linguagem
escrita de forma acurada também foi mencionada.

Logo apds a atividade descrita acima, os paaitgs foram convidados a realizar
outra atividade de autoavaliagcéo, desta vez, quamseu desempenho no curso, que pode ser
verificada no Apéndice E.

A grande maioria dos participantes escreveu tad@icsatisfeita com o resultado dos
exercicios praticos de andlise e redacdo de owmimenEles informaram acreditar terem
desenvolvido uma sensibilidade maior para as irdgas relevantes, e que devem constar na
ocorréncia, e para as que nao o sao e, por ess®M@O precisam ser anotadas/registradas.
Mencionaram estarem se sentindo mais aptos a proaigiricos com maior precisao e,

principalmente, brevidade, dentro dos dois mingtes dispdem para essa atividade.



196

Muitos participantes mencionaram acreditarem goenomento em que passarem a
informar explicitamente ao comunicante a prestaigiservico, e a necessidade de obtencao
de outras informacgdes, passardao a exercer maitmo®mobre a interacdo, reduzindo, desse
modo, o tempo da interacéo.

No momento em que passaram a compreender as qiesi@eonadas a formulagéo
de lugar, alguns participantes informaram que tieien melhor, antes de ficarem bravos
com a dificuldade dos comunicantes em fornecer garlipara onde a viatura deve ser
direcionada. Alguns participantes informaram queaquéle momento em diante,
verbalizariam aos comunicantes as ac0es a serdimadas junto ao computador, ou que
comecariam, pelo menos, a demonstrar atitude ademt@racdo, pelo uso de continuadores.
Um participante informou acreditar ndo ter apreadidda de novo. Acrescentou, também
que, se os audios das gravacdes tivessem sidzadtb, talvez as discussfes pudessem ter
feito mais sentido.

Apés realizarem a autoavaliagdo, os participanteagam o treinamento. Para isso,
responderam as questdes que podem ser encontcadpgmdice F.

Na sua grande maioria, 0s participantes mencionagae os topicos discutidos
durante o curso foram de grande relevancia, umagueztratavam exatamente do dia a dia
dos atendentes. Deixaram claro achar importante aova opinido sobre o seu trabalho de
alguém externo ao ambiente de trabalho deles, gdespe contribuir com sugestdes de
melhorias, as quais, muitas vezes, ndo sao peasepat quem faz parte do lugar.

Alguns participantes consideraram de grande valiopartunidade de terem
despachantes e atendentes reunidos em um mesmcelbmcam ambiente que |hes permitiu
sentirem-se a vontade para discutir importantestgas relativas ao cotidiano de trabalho.

Para alguns, passar a enxergar 0 mundo pela pevspgoc comunicante modificou a
sua maneira de ver os atendimentos. Informaram gaefetornarem ao trabalho, se
empenhariam para entender melhor as diferentadadak das pessoas que acionam o 190.

Um participante escreveu que, na sua opinido, ssn&ss discutidos ao longo do
curso foram “diversos da realidade do 190". Infekente, essa pessoa nao se utilizou do
espaco que lhe fora proporcionado para expandiaaggumentacdo, de forma a possibilitar
um melhor entendimento da sua resposta. Como tesipantes ndo precisavam se identificar
ao preencherem as avaliagdes, néo tivemos a omatiende procurar essa pessoa, a fim de
ouvir uma justificativa que pudesse servir de ingyo@ra repensar a proposta da capacitacao.

Com relacdo a metodologia utilizada no curso, oHiggeantes salientaram a

relevancia do uso de transcricoes de ligacoedtetefs para o 190. Disseram acreditar que
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esse tipo de dado atribui “certa realidade” aosict®p discutidos. Mostraram-se
particularmente satisfeitos com a ampla oporturadguke Ihes foi oferecida de participagao
nos encontros, e manifestaram terem se sentidartest vontade. Um participante disse ter-
Ihe chamado a atencéo o fato de que os topicoslis@ssdes eram apresentados aos poucos
e, no decorrer de cada encontro, era possiveldartende as partes se encaixavam no todo.

Os atendentes foram unanimes em avaliar positiveemen desempenho das
instrutoras. As qualidades das instrutoras que nifas chamaram a atencédo foram:
conhecimento do topico, paciéncia, clareza, ohfide e vontade de ajudar.

Quanto ao material utilizado, de forma geral ogigipantes acreditaram ter sido
adequado, principalmente no que concerne a uizalas transcricdes. Contudo, alguns
mencionaram que prefeririam ter ouvido os audiesgiavacdes. A ma qualidade da imagem
projetada pelo equipamento de multimidia foi memada por um participante.

No que tange a infraestrutura do local onde o ctosoealizado, grande parte dos
participantes afirmou ter “deixado muito a desejai®Os principais problemas apontados
foram: localizacdo distante do banheiro e sua thtaigiene, falta de agua potavel, falta de
uma cozinha que servisse de apoio para algumassi@ades basicas (como café ou agua
para o chimarrdo), cadeiras extremamente descanéist alguns vidros de janela quebrados
(que permitiam a entrada do frio do inverno) e dagrmal sinalizados, que protagonizaram
alguns tombos no decorrer do curso. Ja para opadgipantes, a infraestrutura do local
condizia com as condi¢Ges geralmente oferecidas@alerno do Estado.

De forma geral, todos os participantes acreditam @capacitacdo atingiu 0s seus
propoésitos. Apenas um participante escreveu quarsodoi constituido de “muita teoria e
pouca prética”, o que teria sido diferente se @bo&udas gravacdes tivessem sido utilizados.
Esse participante explicita que “n&o gostou” daacapcao, mas nao especificou 0 motivo.

Com relacdo ao espaco aberto para sugestdes, degnagoria dos participantes
acredita que todos os funcionarios do CIOSP davenarticipar desse curso. Muitos
acreditam que o seu conteudo deveria fazer parteutkm de formacdo de soldados e de
sargentos, assim como do Curso de QualificacdoisBiamfal (que ocorre anualmente).
Alguns acham que a EPTC, a SAMU e a Guarda Muditapabém deveriam ser incluidas na
capacitacdo. Também foi mencionado que a maioe plaxt policiais que trabalham nas ruas
nunca esteve no CIOSP e, por esse motivo, ndo grasqualquer conhecimento quanto ao
funcionamento desse Centro Integrado. Informaramdéar que a comunicagado entre esses
policiais, os atendentes e os despachantes me#josar eles passassem a compreender o

trabalho que é realizado pelo 190, o qual se dansty coracdo da BM.
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Grande parte dos participantes manifestou o desmejoter cursos regulares de
aperfeicoamento. Acreditam que a sua maior defiGérestd no uso da linguagem,
principalmente na forma escrita. Porém, a faltacdehecimento, na area da informéatica,
também foi mencionada como um dos problemas eafileatpor uma parcela dos atendentes.

Varios participantes sugeriram que haja uma pagagép do atendimento, contudo,
nao deixaram claro o significado do termo “padrag@on”. Alguns acreditam que 0 curso
deveria incluir simulacdes de atendimentos, nassalguns participantes fariam o papel de
atendentes, enquanto outros atuariam como comuescan

Um participante parabenizou as instrutoras pelaativa de realizacdo do curso, e
disse que elas deveriam aproveitar 0 seu conhetoneen lingua inglesa para ministrar um
curso de inglés que preparasse os atendentes p@@pa do Mundo de 2014. Outro
participante acha que deveria de ser dada astmstsua oportunidade de realizarem alguns
atendimentos telefénicos, com o objetivo de vivaren a rotina dos atendentes. Foi ainda
sugerido por um participante, que deveriam serizagds visitas peridédicas ao 190, com
vistas a avaliar o desempenho dos atendentes.

A necessidade de apoio psicolégico para lidar centantingéncias do trabalho,
também foi mencionada nas sugestdes. Finalment@auticipante informou acreditar que o
problema do CIOSP ndo esta nos atendimentos, poesnmas condi¢bes de trabalho
oferecidas aos atendentes.

Os representantes dos CIOSPs do interior do esteofestaram oralmente a sua
satisfacdo com o curso e disseram que repassasadiseussfes para 0 seu comando e
compartilhariam as informag¢des com os seus colegas.

Cabe ressaltar a participagao, no curso, da Ousidar BM, setor da BM para o qual
0s comunicantes se dirigem quando desejam recldmaervico prestado pelo 190. Apesar
de necessitar lidar com a insatisfacdo dos comumtg@saguanto ao servigco provido pelo 190,
os funcionarios da Ouvidoria hunca haviam visitadolOSP e n&do tinham conhecimento dos
seus processos internos. Avisada da realizacaardo,ca Ouvidora nomeou uma advogada
do setor para representa-la na segunda e ultimaeeda capacitacao.

A participacédo da advogada Amélia Freitas mostefusdamental para a riqueza das
discussfes. Essa presenca permitiu ampla trocg€aenacdes. Se, por um lado, Amélia teve
a oportunidade de familiarizar-se com as atividadiesCIOSP (muitas delas verbalizadas
pelas pessoas que fazem e concretizam o CIOSP)gparasse conhecimento a ajudasse a
guiar o julgamento dos processos que |lhe chegamm&ss; por outro, 0os atendentes e

despachantes ampliaram o conhecimento das norneaangparam o seu trabalho no ambito
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juridico. As instrutoras, por sua vez, aumentarabresmaneira o conhecimento sobre a BM,
por meio das varias discussbes que se instaurdtamrelatos de Amélia motivaram a
Ouvidora a visitar pessoalmente o CIOSP e essi vesultou em uma ordem de compra de
novas cadeiras para os atendentes.

As tardes de sexta-feira das duas semanas de tegdacforam finalizadas com uma
confraternizacéo entre todos os participantes dsoce contaram com a presenca do major
comandante do CIOSP. Os dois momentos foram conaglm®rcom a degustacdo de uma
torta e de refrigerantes e a entrega dos certdgaadnto aos alunos, quanto as instrutoras. No
altimo encontro, Amélia e eu fomos presenteadas fbamas, providenciadas pelos proprios
participantes.

Transcorrido alguns dias, me reuni com o major cataate do CIOSP para
avaliarmos os resultados do curso. Chegamos a@msmsle que a capacitacdo havia sido
positiva, uma vez que proporcionara momentos dendmagem e compartiihamento de
experiéncias a todos: atendentes, supervisoregacdemtes, ouvidora e pesquisadoras. Para
minha surpresa, entdo, fui informada de que, arpdotprimeiro semestre de 2012, quem
quiser ocupar uma vaga de atendente do 190, tergpagsar por uma capacitacdo de 200
horas-aula, no qual 50 delas ficardo sob a minlsporesabilidade (ANEXO D). O
reconhecimento do meu trabalho, por parte dos raégs do CIOSP, se constitui, sem
davida alguma, no retorno mais significativo obtidon o desenvolvimento dessa pesquisa.
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8 CONSIDERACOES FINAIS

Ao descrever as ac¢des coconstruidas pelos comtescanatendentes do servigo de
emergéncia prestado pela Brigada Militar de Portege, acionado pelo telefone 190,
procurei compreender de que maneira esse seragoséituido na pela interagao social, por
meio do uso de linguagem natural. Para atingir essetiabjeancorei-me nas perspectivas
tedrico-metodoldgicas da Andlise da Conversa Ethodaoddgica, da Etnografia e da Anélise
de Categorias de Pertenca.

No momento em que ofereci um relato de uma de min&gas incursdes em campo,
busquei prover uma descricdo, o mais proxima peksida rotina dos atendimentos
telefénicos. Procurei também descrever os Vvari@mites burocraticos envolvidos no
atendimento aos chamados, desde o momento emligag&o é efetuada, até o encerramento
do atendimento, passando pelo despacho da viatura.

Sendo as ligagdes para o 190 atendidas por meiamdecentral telefénica Unica,
dentro de um formato que se assemelha aquele eadontas prestacdes de servigoaath
centers foquei minha atencdo nas praticas discursivasri@ttes nesse tipo de evento
interacional. As praticas discutidas no escopoedigabalho dizem respeito a orientacdo dos
atendentes para script de atendimento, o uso dftware operacional e o sistema de
gravacao digital. Esses elementos determinantesridatacédo do atendente resultam na
producao de sequéncias inseridas, que influencigtachente a organizacao das interacoes.

No que se refere as analises das ligacdes tetefnfoi possivel observar que
apresentam uma macroestrutura semelhante aqueddatalgmr Zimmerman (1984) e por
Whalen e Zimmerman (1987), a saber: (a) pré-inigio chamado; (b) abertura; (c)
identificacdo; (d) alinhamento e solicitacao; (ejencia interrogativa; (f) oferta ou recusa
da prestacao do servico; e, (g) fechamento.

No momento em que foram encontradas vinte e trésbicacdes diferentes de
abertura nas ligagfes, ficou revelada a falta dieopizacdo desse estagio da interacdo, pelo
menos a época da coleta de dados. Quanto as age# formuladas, por meio de
comunicacoes, denuncias, relatos, descri¢cdes,tivagau solicitacbes diretas, foi possivel
observar que as estruturas sintaticas utilizadadaim a avaliacdo do proprio falante quanto
as contingéncias envolvidas no atendimento. Se, yporlado, o emprego de formas
imperativas (como “preciso” e “quero”), ou de fosnmodais dos verbos de solicitagao

(“gostaria” e “queria”) apontam para a credibilidadb falante em ter o seu pedido aceito, a
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utilizacdo de formas mitigadas, como condicion&s (@ostaria de saber se”) demonstram a
incerteza do falante quanto a possibilidade desslicitacdo ser atendida.

Um olhar detalhado para a organizacdo sequencg&lirderacdes demonstrou que,
para que uma viatura seja despachada, é preciso pueblema relatado seja um problema
“de policia” (de acordo com o0s crimes pré-categalis no formulario eletrénico de
solicitagdo de servigo). Verificamos também queymamento em que o fato informado se
enquadra nessa categoria, 0 atendente se oriaata @@endimento da solicitacdo e, ao dar
inicio a sequéncia interrogativa, que visa a cagéty de um pacote de despacho, ele formula,
de forma tacita, a prestacdo do servico solicitg@o o envio da uma viatura). Em alguns
casos, o comunicante ndo compreende imediatamenfegta tacita que lhe é feita; quando
iSso acontece, é possivel observar que ha um iamgerinvestimento de tempo e esfor¢co na
producdo de uma série decountsque buscam convencer o atendente da legitimidade d
pedido. Esse investimento acaba resultando na o&apdas linhas telefonicas por um
periodo provavelmente mais longo do que o necess@tiservou-se que 0 comunicante
somente encerra a ligacao telefénica no momentgueacompreende que seu pedido ja foi
atendido.

As analises das interacdes também permitiram quesrsigicasse a forte orientacao,
tanto dos comunicantes como dos atendentes, para® de uma viatura como “o0 servigco” a
ser prestado pelo 190 da BM de Porto Alegre, comstio-se, dessa forma, no mandato
institucional a ser cumprido. Muitas vezes, a semptirculacdo de uma viatura nas
proximidades do local dos fatos foi considerada @wosatisfatoria, pela perspectiva dos
comunicantes. Uma das ligacdes de nossos dadeseeps bem a importancia central que o
envio da viatura tem para o atendente. Nessa owoat@&ima comunicante ligou para reportar
um fato e questionou a eficacia do envio de umrdaacomo solucéo para o problema que se
apresentara. Quando a utilidade daquilo que haviafesecer € posta em duavida, o
atendimento se desestabiliza. Nessa ligacdo, almpresenca de momentos interacionais
tensos, h4 o realinhamento das atividades perésext diferentes categorias de pertenca de
“usuario” e de “representante institucional” — compor exemplo, a prerrogativa de fazer
perguntas e prover respostas.

Por meio das andlises, foi possivel verificar quas situacdes em que a BM é
acionada para intervir em situagbes que nao caafiguum flagrante, nas quais a
regularidade de ocorréncia de um fato exacerb&egatia do comunicante, ele produz uma
série deaccountsnarrativos, com vistas a convencer o atendentéegitimidade de seu

pedido. A coprodugcédo dessas narrativas permitideatificagcdo dos participantes como
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agentes de uma moralidade que, em detrimento daibifidade de seu carater, se faz
onirrelevantena e pela interagdo social. A agentividade moral dos intartores péde ser
verificada por meio das categorias que empregaem gescreverem pessoas e acdes, a qual
revela o conhecimento desses falantes das esssocais.

Foi possivel observar ainda que a orientagdo dogipantes para a coconstrugéo e o
reconhecimento da onirrelevancia de suas categaigaspolicial” e “vitima” incidem
diretamente na organizagcdo do evento como um #skim, € prerrogativa do comunicante
prover accountsque justifiquem a legitimidade de sua solicitacdo, e qu eximam de
qualquer responsabilidade pelos fatos que estdin setatados. Da mesma forma, é trabalho
do atendente avaliar as justificativas formulad&o pcomunicante, dentro do que é
institucionalmente esperado como legitimo, paraajaecisdo sobre a prestacdo do servico
seja tomada. Além da orientacdo dos participanéea ps categorias de pertenca listadas
acima, foi possivel identificar, também, a consiougla identidade de “vitima” que o
comunicante constréi para si, em oposi¢ao a idad¢idle “agressor”, atribuida a pessoa que
esta sendo denunciada.

As andlises e discussoes realizadas ao longo gdiloa serviram de insumo para
que eu tentasse responder a pergunta que maraatima etapa da realizacdo deste estudo:
Que tépicos devem ser abordados em uma capacijagdlousca preparar os atendentes para
realizar os atendimentos do 190 de forma rapidéiceemte, e qual a metodologia a ser
adotada durante o curso? No ultimo capitulo, erd@screvi a capacitacdo que preparei e
ministrei aos atendentes e a alguns despachastgseevisores do CIOSP de Porto Alegre, a
alguns atendentes de outros CIOSPs do interiorstadg do Rio Grande do Sul e a uma
representante da Ouvidoria da BM.

Apresento, a seguir, de forma resumida, as prirgipantribuicdes teoricas deste
trabalho e algumas contribuicbes praticas — esesatadas apenas a questdes ainda nao

discutidas no capitulo 7.
8.1 CONTRIBUICOES TEORICAS

Como vimos no decorrer da revisdo de literatura ekisdos etnometodologicos, a
intersubjetividade € um produto coconstruido pepasticipantes de uma determinada
interacdo (GARFINKEL, 1967; HERITGE, 1984). Assinsucesso (ou mesmo o fracasso) na
manutencdo da intersubjetividade normalmente seonér@c “nas maos” dos préprios

interagentes. Este estudo, contudo, revela queimten manter a intersubjetividade na
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prestacdo do servico de emergéncia da BM vai alérnathalho interacional desempenhado
pelos interagentes. A intersubjetividade no evediscursivo em questdo é também

constrangida pela materialidade sloftwareoperacional da BM. Ou seja, enquanto estudos
anteriores sobre formulacdo de lugar, como os dth&s e Helsin (1969) e Schegloff (1972),

demonstram que a intersubjetividade € obtida pentacdo dos participantes em prover

instrucdes adequadas ao interlocutor para quet@socutores cheguem a uma compreensao
mutua sobre “como chegar” a um determinado locah@smo apenas sobre “onde fica”

determinado local, o presente estudo demonstra banwga outra demanda. Para o evento em
guestdo, ndo basta que se chegue a uma compraaasd® do local para onde deve ser

enviada a viatura. Ou seja, ndo basta que o atendemmpreenda”’ de que local se trata.

Mais do que isso, € preciso quesoftware “reconheca” o local em questdo. Em néo

reconhecendo determinado local, a simples inteztivljade ou compreensdo muatua dos
participantes da interacdo (no caso, comunicantgeadente) — apontadas em estudos
anteriores sobre como suficientes para a obtengédmtdrsubjetividade na formulacdo de

lugar — pode nado ser suficiente. Ademais, ao n@ontecer determinado local, como

pudemos ver, a prépria prestacao do servico padmbkecada em risco.

Nesse sentido, esse estudo contribui para os sstelfala-em-interagcdo no sentido
de se demonstrar a necessidade de sua adequagéwvaasnecessidades e mesmo as novas
limitagbes impostas em um mundo cada vez mais liegmado. A investigacdo da
intersubjetividade nesses novos contextos tecreddgs demanda que o pesquisador alargue
seu olhar analitico de forma a também contemplaoswampos semidéticos (C.GOODWIN,
2000), que vao além da interacdo propriamente @Qitaseja, se os participantes lidam com
muito mais do que a fala-em-interacdo ao desempesegws papeis sociais (no caso dos
atendimentos no 190, como as demandasaftware em questdo), cabe ao pesquisador
também investigar quais as imposi¢cdes que se @ipantir desses outros campos semioéticos.

Os dados aqui analisados revelam que o formulddatdeico de solicitagdo de
prestacdo de servico atua como samipt organizador e, muitas vezes, determinador, do
evento interacional aqui discutido. Isso pdde deseovado nos turnos produzidos pelo
atendente, orientados para o preenchimento doscsamgsse formulario. Entretanto, os
turnos do comunicante nem sempre demonstram a mesardacao. No capitulo 5, por
exemplo, analisei uma interacdo (Excerto 5.2) em guatendente atribuiu asoftware o
conhecimento epistemoldgico quanto ao enderecoquata a viatura deveria ser enviada. O
comunicante, por outro lado, ndo demonstrou compliezeque a forma como ele insistia em

fornecer o endereco nédo podia ser reconhecidasoffevare N&do havendo a orientagdo do
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comunicante para a relevancia do formulario elétrcomo organizador do evento, a
prestacdo do servico pode vir a ndo se efetivara eiatura ser enviada para outro local
(como ocorreu no Excerto 5.2.).

A figura 6 a seguir representa a orientacdo doficgentes para as partes que

influenciam no atendimento telefénico do 190, comi® observado no Excerto 5.2.

Figura 6 — Orientacdo dos participantes para as paes que influenciam no atendimento telefénico do 09

comunicante

atendente software

Fonte: Elaborada pela autora

Na figura 6, observa-se a orientacdo, tanto do oorante, quanto do atendente, para
a manutencdo da intersubjetividade entre si. Pérodado, verifica-se que, enquanto o
atendente preocupa-se constantemente em atendimasdas impostas petoftware o
comunicante nem sempre o faz e, em muitos casossia sequer ciente da sua existéncia.
Entretanto, mesmo que o comunicante ndo conhegemmeba essas demandas, elas atuam
fortemente sobre a organizacdo do evento, ao pdss@a prestacdo do servigco estar
condicionada ao seu atendimento. Assim, enquag@nador e determinador do evento, a
principal demanda projetada pelo formulario eléttéraos participantes é o preenchimento
dos campos que informam o tipo de ocorréncia (@)jeénde ela aconteceu (Onde?). Para
que essa demanda seja atendida é fundamentah#agée de ambos os participantes para o
softwarena manutencao da intersubjetividade ao longordasicoes.

Este estudo também contribui para outra esferaiti@aados estudos de fala-em-
interacdo no Brasil, a saber, Andlise de CategaléaRertenca, principalmente no que tange
aos pressupostos envolvidos quando acionadas dedelas categorias de pertenca e/ou seus

predicados.
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A analise das formulac6es de lugar para onde araiateve ser enviada, informadas
como se fossem um endereco (na verdade, elas sét@asmezes, um enderegco completo,
desprovido, no entanto, de uma ou mais das caistatas formais exigidas pekoftware,
revelou a forte orientacdo dos comunicantes pass sategorias de pertenca, enquanto
membros de uma comunidade familiarizada com uml Ideacrito por aqueles que la
desenvolvem suas praticas, ou que, de alguma foatnduem aquele lugar valor de
significado. A falta de reformulacdo dessas deSesg com o0 objetivo de ajusta-las a um
novo interlocutor que ndo pertence a mesma comadaida pratica — o atendente —, revela, de
forma bastante palpavel, a orientacdo dos comumeisgrara a crenca de que, de forma geral,
os policiais conhecem todas as partes da cidaudajiatio-lhes o predicado de uma categoria
de pertenca quase “divina” ou sobrehumana, quendi@aomos nesse estudo deisciéncia
presumida.

Da mesma forma, a expectativa gerada nos atendeetegue 0s comunicantes
informem os enderecos dentro do formato requisitpeéto formulario eletrénico de
solicitacdo de servico revela a atribuicdo aos cooamtes, por parte dos atendentes, da
categoria de pertenca dsuarios regulares de telesservi¢ces especialmente no que tange a
ser capaz de fornecer um endereco propriamente @tondo simplesmente uma
“localizagéo”). Contudo, o pressuposto dessa categio revela-se como inadequado
quando os comunicantes demonstram ndo conheceitec®p envolvidas na solicitagdo desse
tipo de prestacao de servico.

Assim, o estudo aqui desenvolvido demonstra que inwestigacdo que vai além da
analise sequencial dos turnos de fala, de fornme@porar também a analise das categorias
de pertenca para as quais 0s participantes sdamemuito tem a nos informar sobre como
se da a compreensdo mutua entre os interagentesefraa forma, permite também que se
revelem possiveis problemas interacionais dec@senios pressupostos envolvidos nas

categorias selecionadas, atribuidas, acionadas jp¢dwagentes.
8.2 CONTRIBUICOES PRATICAS

Algumas das ponderacdes da subsecdo sobre ashuapdieis tedricas se prestam a
gerar, de forma praticamente direta, sugestbesg@uaverno Estadual, como, por exemplo,
de que invista em campanhas publicitarias educatida ampla circulagdo nas midias
populares, que ensinem os cidadaos a acionaremstagdio de servico do 190. As analises

realizadas ao longo deste estudo revelaram o dalteetramento da populacdo, quanto as
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praticas envolvidas no acionamento de tal senggmo por exemplo, o desconhecimento da
necessidade de se prover um endereco para on@tusavieve ser enviada. Tal campanha
teria, como principal objetivo, a insercao dessdepda populacdo, em uma pratica social da
maior relevancia para a ordem e para a segurarg&aUe poderia significar a diferenca
entre a vida e a morte.

Uma negativa de prestacao do servico, baseadapussibilidade de localizar o local
formulado pelo comunicante, permite que se testbmuma pratica, a incongruéncia entre a
falta de capacidade do sistema operacional paaadmim as necessidades diarias do servico,
de um lado, e as demandas provocadas pela orgaoizacial contemporanea, do outro.
Observa-se, dessa forma, a dificuldade de acessegaranca publica provocada pelas
limitagcbes impostas por uma tecnologia que, viaedga, serviria para otimizar 0S processos
envolvidos na funcionalidade da instituicdo. Vesafise, entdo, que 0s avancgos tecnoldgicos,
por si sO, ndo satisfazem as necessidades semprgasttes da vida em sociedade. E preciso
gue as tecnologias aplicadas aos ambientes delhmala@ompanhem a dindmica das
demandas da vida contemporanea, por meio de a@#p@iig sempre constantes, resultantes de
um dialogo permanente entre aqueles que desenvalgeantefatos tecnoldgicos e os seus
usuarios. Verificou-se, assim, que as novas tegiadondo desburocratizam as praticas
organizacionais das instituicoes, e sim, as resgigm.

Outra importante contingéncia, com a qual a BM r@is especificamente, o0s
atendentes do190), precisam lidar na realizacdtadia seu trabalho, para que a populacao
do municipio de Porto Alegre receba atendimentoedwwrgéncia, além das limitacbes
impostas pelsoftware,& o numero de posi¢cdes de atendimento dispordbdiz. Sdo doze
linhas telefénicas para servir a décima cidade rpajsulosa do Brasil, com 1.409.381
habitantes. O problema da escassez do numero ligsli@ agravado em decorréncia do
namero, também reduzido, de funcionarios para atéagl Apenas trinta pessoas se revezam
em turnos de doze horas de trabalho, o que implitssilassim, que todas as cabines sejam
ocupadas de uma so vez.

Durante o extenso turno de doze horas — o dobra@asga horaria geralmente
cumprida em teleatendimentos — os atendentes tanprégisam lidar com restrices
impostas pelos recursos materiais limitados, taatque se refere ao conforto do ambiente de
trabalho (falta de cadeiras ergonémicas e condiciores de ar), quanto aos equipamentos

eletronicos utilizados.

® De acordo com dados de 2010 divulgados no sitedlituto Brasileiro de Geografia e EstatisticaGB).
Disponivel em: <http://www.ibge.gov.br/cidadesaiiindow.htm?1>. Acesso em: 22 nov. 2011.
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Contudo, a falta de autonomia do CIOSP, decorrdetesua subordinagdo a uma
complexa estrutura governamental em nivel estaddal,permite que os problemas acima
mencionados, dentre outros, sejam facilmente sanad&@ontratacdo de novos atendentes
esbarra na necessidade de realizacdo de concutdacopuque ocorre em periodos
esporadicos, e precisa suprir as necessidades dzoBid um todo, principalmente no que se
refere a provisdo de seguranca publica a populagé&b,visibilidade da prestacdo desse
servico. Da mesma forma, a compra de recursos iaiatencluindosoftwaresoperacionais,
depende de liberacdo de uma verba publica escasgal precisa ser compartilhada pelos

varios departamentos da area da seguranca.
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APENDICE A — Termo de Consentimento Livre e Esdfe (TCLE)

TERMO DE CONSENTIMENTO LIVRE E ESCLARECIDO (TCLE)

Projeto de Pesquisa:

As Interagdes no Servico de Emergéncia do 190

Sou doutoranda do Programa de Pés-Graduacdo em Linguistica Aplicada da
Universidade do Vale do Rio dos Sinos - UNISINOS - e meu projeto de pesquisa visa
analisar as interacdes telefénicas entre a comunidade e os atendentes do Servico de
Emergéncia do 190. Sendo esse servico solicitado e oferecido através do uso da
linguagem, é crucial compreendermos como essas interacdes sdo co-construidas pelos
participantes da conversa no sentido de terem seus objetivos atingidos. No caso do
cidadao, receber a ajuda solicitada; no caso da instituicdo, prestar ajuda emergencial,
quando for o caso. O estudo serd realizado por mim, Marcia de Oliveira Del Corona, sob

a orientacdo da Professora Doutora Ana Cristina Ostermann.

As atividades que servirdo de dados para a pesquisa sao:

» Gravacgdo em audio de aproximadamente 400 chamadas telefénicas para o 190,

efetuadas em diferentes horarios do dia e em diferentes dias da semana.
» Gravagéao de imagens do local onde as chamadas telefénicas séo atendidas.

» Entrevista semi-estruturada com os atendentes do 190 que participaram dos

excertos de conversa selecionados para analise no corpo do trabalho.
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Sendo o(a) senhor(a) atendente do 190, solicito sua autorizagdo para analisar
interacdes telefénicas onde constam a sua participacdo; gravar imagens do seu local de

trabalho em momentos em que o(a) senhor(a) encontra-se presente e entrevista-lo(a).

No sentido de proteger a sua identidade comprometo-me a utilizar nomes ficticios ao
me referir a sua pessoa, tanto na andlise dos audios, quanto das entrevistas; ndo divulgar
qualquer imagem que mostre sua fisionomia e utilizar essas informagfes somente para

fins académicos. Os dados coletados ficardo sob minha inteira responsabilidade.

Sua participacdo neste estudo € voluntaria. O(a) senhor(a) pode recusar-se em
participar das gravacbes, assim como em responder qualquer pergunta durante o

desenrolar da entrevista.

Esse documento serd assinado em duas vias, ficando uma em seu poder e a outra

com a pesquisadora.

Agradeco sua participacdo nesta pesquisa.

Profa. Ms. Méarcia de Oliveira Del Corona

AO ASSINAR ESSE DOCUMENTO DECLARO QUE ESTOU DE ACOR DO EM

PARTICIPAR NESTE ESTUDO NAS CONDICOES DESRITAS ACIM A.

Nome:

Assinatura;

Data:

Assinatura da Pesquisadora:




APENDICE B - Carta de Anuéncia

CARTA DE ANUENCIA

Projeto de Pesquisa:

As Interagdes no Servico de Emergéncia do 190

A

Profa. Mércia Del Corona

Doutoranda

Programa de Pds-Graduacdo em Linguistica Aplicada

UNISINOS

Declaro estar ciente da pesquisa que sera realizada pela senhora sob a orientacao
da Professora Doutora Ana Cristina Ostermann, conforme o projeto de pesquisa que
me foi encaminhado. Concedo permissao para as atividades listadas abaixo, através

das quais serdo coletados os dados para seu estudo.

* Gravagdo em audio de aproximadamente 400 chamadas telefénicas para o

190, efetuadas em diferentes horarios do dia e em diferentes dias da semana;
» Gravacdo de imagens do local onde as chamadas telefénicas sédo atendidas;

» Entrevista semi-estruturada com os atendentes do 190 que participaram dos
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excertos de conversa selecionados para analise no corpo do trabalho;

 Andlise do material impresso utilizado para fins de treinamento dos

atendentes do 190.

Os dados coletados deverdo ser utilizados somente para fins académicos e

ficardo sob sua inteira responsabilidade.

Nome:

Assinatura;

Data:
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APENDICE C - Tarefa sobre retextualizag&o

1. Leia o texto abaixo.

Percorrendo a casa

Os dois garotos correram até a entrada da casa.

— Veja, eu disse a vocés que hoje era um bom dialpacar aqui — disse Eduardo. —
Mamae nunca esta em casa ha quinta-feira — acteacen

Altos arbustos escondiam a entrada da casa; osnaepodiam correr no jardim
extremamente bem cuidado.

— Eu nao sabia que sua casa era tdo grande -Mhsses.

— E, mas ela esta mais bonita agora, desde queaienandou revestir com pedras
essa parede lateral e colocou uma lareira.

Havia portas na frente e atras e uma porta latprallevava a garagem, que estava
vazia, exceto pelas trés bicicletas com marchadgdas ai. Eles entraram pela porta lateral.
Eduardo explicou que ela ficava sempre aberta fua@a irmas mais novas entrarem e sairem
sem dificuldade.

Marcos queria ver a casa... Entdo, Eduardo comagmostra-la pela sala de estar.
Estava recém-pintada, como o resto do primeiro rarelduardo ligou o som: o barulho
preocupou Marcos.

— Nao se preocupe, a casa mais proxima esta a qoudi@metro daqui — gritou
Eduardo. Marcos se sentiu mais confortavel ao sbsgue nenhuma casa podia ser vista em
qualquer direcéo além do enorme jardim.

A sala de jantar, com toda a porcelana, pratastasj ndo era lugar para brincar: os
garotos foram para a cozinha, onde fizeram um Engtluardo disse que nao era para usar o
lavabo, porque ele ficara Umido e mofado, uma wezajencanamento arrebentara.

— Aqui é onde meu pai guarda suas cole¢des de selmgedas raras — disse Eduardo,
enquanto eles davam uma olhada no escritorio. Alénescritério, havia trés quartos no
andar superior da casa.

Eduardo mostrou a Marcosatosetde sua mae cheio de roupas e o cofre trancado
onde havia joias. O quarto de suas irmas nao enatiéressante, exceto pela televisdo com o
Atari. Eduardo comentou que o melhor de tudo emajbanheiro do corredor era seu, desde

que um outro fora construido no quarto de suassiridao era tdo bonito como o de seus pais,
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gue estava revestido de marmore, mas ele era @anuaiisa do mundo (traduzido e adaptado
de J. Pitcher & R. Anderson. “Taking Different Rmstives on a Story’Journal of
Psychology1977, 69, In: A. Kleiman. 19893extoe leitor, Pontes Editores, Campinas).

2. Selecione agaracteristicas mais importantes da casa descrit&omo se vocé

fosse repassa-las para dois diferentes interloesitqgrara um possivel compradopara um

assaltante.

Para um possivel comprador da casa Para um assaltan

3. Escolha uma das tarefas listadas abaixo.

a) Vocé € um corretor imobiliario e foi recentemertatatado por um cliente que esta
procurando uma casa para comprar. Escreva um epanail esse cliente oferecendo a casa
descrita no texto. Use as caracteristicas listadaxercicio 2.

b) Vocé é um assaltante. Escreva um bilhete paraompanheiro de assaltos sobre a
possibilidade de assaltarem, juntos, a casa deswitexto. Use as caracteristicas listadas no
exercicio 2.

N&o se esqueca de considerar:

e Quem escreve?

* Para quem escreve?

e Com qual objetivo?

Adaptado de: MACHADO, A.; LOUSADA, E.; ABREU-TARDHL, L. Resuma Sao Paulo: Parabola, 2004,
p. 29-31. (Leitura e produgao de textos técnicasaelémicos; 1).
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APENDICE D — Recapitulagéo dos tépicos discutidasidte o Curso de qualificacio de
atendimento ao telefone de emergéncia 190

RECAPITULACAO DE ALGUNS TOPICOS DISCUTIDOS DURANTE O CURSO
DE QUALIFICACAO DE ATENDIMENTO AO TELEFONE DE EMERG ENCIA
190

1. Explique as seguintes frases:
a) A sociedade € constituida através do uso dadgem.
b) A realidade € construida através do uso dadigeon.
2. O que significa dizer que as identidades séo: djptas; b) fragmentadas; e
c) dindmicas?
O que é um “turno”?
Como se organiza a tomada de turno?
Em que casos a sobreposicdo de tiNA® é considerada problematica?
Em que casos a sobreposicéo de timonsiderada problematica?
O que é “sequencialidade” nas interacdes?

Dé um conceito para “linguagem”.

© 0o N o 0o b~ W

O que sao “pares adjacentes”?

10. O que define uma fala como “institucional™?

11. Cite algumas caracteristicas que diferenciem ariatéucional da fala cotidiana.

12. Cite algumas modificagdes ocorridas nas prestai@ssrvicos em decorréncia do uso
de novas tecnologias.

13. Cite algumas caracteristicas discursivas dos atedos entall centers

14.De que forma(s) o uso deoftware e do formulario eletrénico de solicitacdo de
prestacéo de servico orienta as falas dos aterslént&90?

15.Quais as diferentes expectativas que a sociedanendtra ter, ao interagirem ao
telefone, quanto a prestacédo de um servico publmavado?

16. Quais sao as diferentes fases que organizam/esimuttma ligacéo para o 190?

17.Quais os diferentes formatos de solicitacdo fordmggoelos comunicantes e quais as
suas caracteristicas?

18. O que é “intersubjetividade/entendimento mutugual a sua relevancia nas ligacdes

para o 190?
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19.0 que o inicio da sequéncia interrogativa (por gdem‘Qual o seu endereco?”)
significa para o atendente e para o comunicant&?Ps@s consequéncias interacionais
acarretadas por esses diferentes entendimentos?

20. Explique o conceito de “pertencimento”: ser e paresembro de uma comunidade de
pratica pelo uso da linguagem (Garfinkel, 1967).

21.Explique a seguinte afirmacéo: os participantesligagdes para o 190 se orientam
para as suas categorias de pertenca quando fornuganes.

22. O que é “retextualizacao™? O que significa dizee @ processo de “retextualizacdo”
mobiliza diferentes competéncias?

23.A orientagdo de um participante deve estar voligala que espécie de questdes,
guando produz um texto oral ou escrito?

24.0 que significa usar portugués “padrao” e portugadsquado”?
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APENDICE E — Questdes para autoavaliacio

QUESTOES PARA AUTOAVALIACAO

o

o

w N PO

O que eu aprendi ao longo desta semana?

Qual (is) o(s) impacto(s) positivo(s) has minhagtipas/acbes/estratégias de

atendimento telefénico no 190?

Como eu aprendi isso?

Como percebo a minha participacdo no curso ao Ildegta semana em termos de:
Aquisicao de novos conhecimentos.

Desenvolvimento de novas competéncias.

Contribuicdo a construcéo conjunta de saberesémeias sobre o trabalho no 190.

O que eu ainda gostaria de aprender sobre o atenthirtelefénico no 1907?
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APENDICE F — Avaliac&o do curso de capacitacio

AVALIACAO DO CURSO DE CAPACITACAO

O Avalie o curso com relagao:

ao conteudo apresentado e discutido.

a metodologia de ensino.

ao desempenho das instrutoras.

ao material e recursos de ensino utilizados.

a infraestrutura do local de ensino.

o 00k w0 N PE

ao propaosito de qualificacdo do trabalho de ateadimtelefénico no 190.

O Sugestao(des) de aprimoramento do curso, com vgjaalificacdo do trabalho de

atendimento telefénico no 190.

O Outros comentarios.



225

APENDICE G — Convencdes de Transcri¢ao

CONVENCOES DE TRANSCRICAO

(ponto final)

entonacao descendente

? (ponto de interrogacéo) entonagcao ascendente
: (virgula) entonacgao de continuidade
- (hifen) marca de corte abrupto
(dois pontos) prolongamento do som
nunca (sublinhado) silaba ou palavra enfatizadg
PALAVRA (maiusculas) fala em volume alto
°palavra® (sinais de graus) fala em voz baixa
>palavra< (sinais de maior do que e fala acelerada
menor do que)
<palavra> (sinais de menor do que e |fala desacelerada
maior do que)
hh (série de h’s) aspiracao ou riso
.hh (h’s precedidos de ponto) inspiracéo audivel
£ (sinal de libras) smile voice
[ ] (colchetes) fala simultanea ou sobreposta
= (sinais de igual) elocucdes contiguas
(2,4) (numeros entre parénteses) medida de siléncio (em
segundos e décimos de
segundos)
() (ponto entre parénteses) micropausa, até 2/10 de
segundo
( ) (parénteses vazios) segmento de fala que ndo|pode
ser transcrito
(palavra) (segmento de fala entre transcri¢cdo duvidosa

parénteses)

((olhando para o teto))

(parénteses duplos)

descricédo de atividade nad

vocal
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ANEXO A — Regras para o atendimento do fone 190

REGRAS PARA O ATENDIMENTO DO FONE 190

a)
b)
c)
d)

e)
)
¢)
h)
)
)
K)

)

Atender ao telefone o mais rapido possivel;

Demonstrar profissionalismo no tom de voz;

Chamar o interlocutor de “Senhor ou Senhora”;

N&o conversar paralelamente com outros atendeftesecessario, falar baixo ou
utilizar a ferramenta “mute”;

Ouvir com atencdo, detectando as necessidadesladiovi solicitagdes;

Fazer SOMENTE as perguntas necessarias e REGIST&RARCom precisao;

Pedir para soletrar as palavras que néo entender;

Evitar girias, termos técnicos e intimidade excessi

Ser direto e objetivo, porém, cortés e atencioso;

Dar prioridade ao atendimento e ndo deixar as psesperando ao telefone;

Ao ouvir reclamacdes, deixar o interlocutor desabafepetir o que ele expos,
demonstrando que entendeu, dando a solugéo espega@stao;

Demonstrar interesse e ter iniciativa, dando meai@ncao as ocorréncias graves;

m) Ao ser solicitado sua identificacdo, fornecer sem@ e graduacao;

n)

0)

p)

a)

Valorizar o seu servi¢co de atendimento e a suadtagpo;

Ao perceber estar recebendo um trote, ndo se alongm dialogar, simplesmente
encerrar a ligacao;

Em ocorréncias de gravidade, acionar imediatane/texiliar de Supervisédo, e criar
a pasta AlS o mais rapido possivel, colhendo todatados necessarios;

E terminantemente proibido receber ligacbes deerapérticular ou informar escalas
de Servico via telefone de emergéncia (190);

Sempre que houver reclamacgdes de solicitantegmafoimediatamente ao Auxiliar
de Supervisao;

Em caso de duvida, consultar o Auxiliar de Supénuis
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ANEXO B — Material de Divulgacao do Servigo de Egércia

 QUEM LIGA PR

 PASSAR TROTI
VAO LIGA PRA SU!
SEGURANCA.

| ’.de ajuda. O 190 existe para casos de emergénci

S6 ligue se estiver precisando mes

GO

RIO GRANDE

DO SUL

CORAGEM PARA FAZER
SECRETARIA DA SEGURANCA PUBLICA
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ANEXO C - Projeto de Curso de qualificacédo de atardto ao publico telefone de
emergéncia 190 — CIOSP

Continuag@o do Projeto de Curso CIOSP- SPIN®..............ooviiiiiiieeeeeeeee oo Fls ........

ESTADO DO RIO GRANDE DO SUL
SECRETARIA DA JUSTICA E DA SEGURANCA
BRIGADA MILITAR
DEPARTAMENTO DE ENSINO - SPCP

PROJETO DE CURSO DE QUALIFICAC[\() DE ATENDIMENTO AO PUBLICO
TELEFONE DE EMERGENCIA 190 - CIOSP

Aprovado pelo Comando-Geral, através do
Processo SPI n° 013866-12 - 06-2

Porto Alegre, Abril de 2011.
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ESTADO DO RIO GRANDE DO SUL
SECRETARIA DA SEGURANGA PUBLICA
BRIGADA MILITAR - CPC - CIOSP

PROJETO DE CURSO DE QUALIFICACAO DE ATENDIMENTO AO PUBLICO (TELEFONE
DE EMERGENCIA 190 — DESTINADOS AOS PM’s DO CIOSP)

APRESENTAGAO

A crescente demanda na area de comunicagéo, das relagdes entre os publicos internos e
externos que permeiam a Agbes de Seguranga Publica, exige dos Servidores da Brigada Militar
uma busca permanente por experiéncias e técnicas de atendimento, fazendo-se necessério
disponibilizar um treinamento para desenvolver habilidades, conhecimentos, atitudes ou
comportamentos perante seu publico interno e externo principalmente, mudando suas atitudes
frente ao seu trabalho ou suas interagées com o pliblico.

A compreens&o e emprego dos didlogos interacionistas com o meio funcional, tornam-se
necessario para reforcem os conceitos constitucionais em que sdo citados os pardmetros do
poder de policia, oferecendo recursos metodolégicos no atendimento ao publico, suprindo
necessidades coletivas da cooporagéo para primazia do atendimento ao publico externo.

Em cena, apresentam-se diariamente, novas tendéncias de agentes que necessitam dar e
ter flexibilidade durante o atendimento ao publico, quando estes buscam auxilio ou solicitam os
servicos da seguranga publica, e novas técnicas de atendimento precisam ser de dominio
funcional dos Servidores da Brigada Militar.

Desta forma, é de vital importancia a construgdo da visdo de futuro das interagbes
comunicacional policial com o publico externo, a qual servird como referencia para a Brigada
Militar e outras Policias Militares, uma vez que as interelagbes com o publico interno e
principalmete externo véem exigindo cada vez mais uma visal global do contexto social em que

vivemos.

Pioneira em varios sistemas a Brigada Militar, estrategicamente forma servidores na area de
comunicacdo através de técnicas especificas ligadas ao publico externo, necessitando
atualmente uma melhor visdo na area das comunicagées humanas, o que revertera em um
servico mais eficiente e eficaz, proporcionando uma maior satisfagcdo pessoal funcional refletindo
em um bom atendimento ao publico externo.
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1. DADOS DE IDENTIFICAGAO

Realizagao: Estado do Rio Grande do Sul.

Instituicoes: Brigada Militar ,

Projeto: Projeto de Curso de Qualificagéo de Atendimento ao Publico
Entidade Coordenadora: Departamento de Ensino da Brigada Militar.
Entidade Executora: APM em conjunto com o CIOSP/CPC

2. OBJETIVOS DO CURSO

2.1. Objetivo Geral ‘

Proporcionar aos integrantes da Brigada Militar que trabalham no n.® 190, conhecimentos
através de técnicas de atendimento ao publico interno e externo principaimente, objetivar permitir
o dominio e o melhor aproveitamento das informagdes fornecidas e solicitadas pelo publico
externo que recorrem ao 190, possibilitando uma melhor adaptacéo e flexibilidade as demandas
de trabalho do CIOSP.

2.2. Objetivos Especificos do treinamento

2.21. Especializar os policiais militares para o atendimento ao publico que recorre aos servigos
prestados pela Brigada Militar na area de seguranca publica através do nimero do n.°
190, através do reconhecimento do contexto profissional da construgéo da identidade
profissional e pela busca da satide mental e controle do stress;

2.2.2. Qualificar com técnicas de atendimento ao publico, para primazia e exceléncia do
atendimento ao publico que recorre ao 190.

2.2.3. Aperfeicoamento da percepgéo, busca através do processo perceptivo, analisar os fatores
que entrevéem e contribuem no trabalho diério;

2.2.4. Aperfeicoar a comunicagdo social e as relagdes, melhorando as condicées para
comunicacgéo, entender os niveis de comunicagéo.

2.2.5. Exercitar o relacionamento interpessoal e feedback com o desenvolvimento do auto-
conhecimento, utilizando mecanismos de defesa, aprendendo a dar e receber feedback,
conciliando caracteristicas com o ambiente de trabalho;

2.2.6. Desenvolver a motivagdo no ambiente de trabalho;

2.2.7. Proporcionar aos Servidores do CIOSP conhecimentos necessarios sobre metodologias
eficazes no atendimento ao publico.

2.2.8. Capacitar os ME do CIOSP para analisar e identificar as competéncias necessarias que
exige no desenvolvimento do trabalho de atendimento ao publico, aliando aos interesses
pessoais e institucionais;

2.2.9. Apresentar técnicas para o uso correto da expressdo oral, corporal e dominio da
gesticulagéo, através da ordenacgéo da fala, vocabulario adequado, vicios de linguagem,

comunicagao n&o verbal e a atengdo na comunicagdo moderna.
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2.3 Metodologia

O programa de treinamento sera desenvolvido através de vivéncias e exercicios estruturados,
permitindo a todos os participantes uma atuagédo pratica em todas as atividades. Dessa forma
indicamos que as turmas sejam formadas com no maximo de 25 alunos, por turma, em sala de
aula.

Apos, cada exercicio, sera aberto espaco para debates, reflexdes e analise. Para facilitar o
atendimento e as discussdes, utilizaremos trabalhos intermediarios para desenvolvimento dos
seguintes intens — consenso, comunicagdo, empatia, trabalho em equipe, definicdo de
prioridades e tomada de decisdo. Os participantes receberdo orientagbes bibliograficas
referentes aos temas apresentados em sala de aula.

Os participantes ficaréo divididos em 2 turmas com no méximo de 25 alunos por turma e as
aulas serdo desenvolvidas através de metodologias e técnicas que privilegiem a participagéo dos
alunos em contato direto com as ferramentas tecnolégica de modo a aplicagdo pratica, visando a
aplicacéo das experiéncias e vivéncias profissionais e pessoais, objetivando o dominio integral
das tecnologias e o seu aproveitamento na seguranga publica.

3. PUBLICO ALVO, DESENVOLVIMENTO, METAS E LOCAL DE REALIZAGAO.

3.1. Publico Alvo

3.1.1. Oficiais e Pracas que servem no CIOSP.

3.2. Desenvolvimento do Curso

3.21. O curso serd em regime de dedicagdo exclusiva de segunda a sexta-feira e sera
desenvolvido em turno integral;

3.2.2. A jornada diaria escolar desenvolver-se-a, em turno Unico, das 08h as 18h, mediante
quadro de trabalho semanal, com aulas no turno da manhé e tarde, compreendidas entre as 08h
e 12h, no turno da manha, e 14h as 18h, no turno da tarde;

3.3. Metas
Capacitar e qualificar os servidores para melhoria do atendimento ao 190, através de

técnicas de relacionamento e interagdo com o publico interno e externo principaimente que
recorre aos servicos de seguranga publica proporcionados pala BM.

3.4. Preenchimento das vagas
As vagas serdo preenchidas conforme organizagdo de efetivo disponivel do CIOSP,

adequando-se as necessidades do servico.
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3.5. Local de realizagio do curso
APM.

3.6. Carga-Horéaria do curso
50 horas-aula.

3.7. Periodo de realizagio
As aulas serdo desenvolvidas nos turnos da manha e tarde de segunda a sexta-feira,
conforme edi¢Ges abaixo:

Edicéo Periodo Vagas
12
2a
3&
42

3.8. Organizagdo do Curso
3.8.1. O corpo discente sera composto pelos indicados conforme quadro de instrutores do DE.
3.9. Legislagdo Basica (Fundamentagio Normativa)

3.9.1. Decreto Estadual N° 19.931/69 — Regulamento de Preceitos Comuns para o Ensino na
Brigada Militar (RPCE);

3.9.2. Regimento Interno da Brigada Militar (RI-BM);
3.9.3. Diretriz Geral da Brigada Militar no. 011(DGBM 011/EMBM/01);
3.9.4. Regimento Interno do Departamento de Ensino (RIDE);

3.9.5. Sobre o Atendimento Integrado de Seguranca.
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4. DISCIPLINAS DO CURSO:

41. Conteido programatico:

Conteudos

DESENVOLVIMENTO PESSOAL

Carga
heoraria

Trabalho de Identidade

Contexto profissional;
Construgéo da identidade profissional;
Saude mental e estresse.

5

Percepcéo

O processo perceptivo;
Caracteristicas e regras de validagéo;
Fatores que intervém;

Contribuicées no trabalho.

Comunicagéo

Comunicacéo social e as relacbes;

Condigdes para a comunicagéo ser estabelecida;
Alteragdes na comunicagéo;

Niveis de comunicacéo.

Relacionamento
interpessoal e Feedback

Desenvolvendo a auto-conhecimento;
A utilizacdo de mecanismos de defesa;
Aprendendo a dar e receber feedback;
Controle emocional e suas implicagées.

Motivagcéo

Caracteristicas de personalidade;

Estilos motivacionais;

Conciliando caracteristicas com o ambiente de
trabalho.

Competéncias

O que sédo competéncias;

Identificagdo das competéncias necessérias ao
trabalho;

Plano de desenvolvimento;

Alinhamento interesses pessoais e institucionais.

Contetidos

TECNICAS DE ATENDIMENTO AO PUBLICO

Técnica de atendimento
ao publico interno e
externo

Principios da exceléncia no atendimento;
Estabelecendo rotinas como diferencial competitivo;
Usando corretamente o telefone — informatica;
Comprometimento com o atendimento;

Postura;

Qualidade do atendimento;

Produtividade;

Lidar com diferentes estilos de pessoas;

O cliente vitalicio.

10

Contetidos

CURSO DE EXPRESSAO ORAL

Analisando as forma de
comunicacgéo e os tipos
de comunicagéo

Comunicagéo verbal: ordenagéo da fala, vocabulario,
vicios de linguagem

Comunicagéo nao verbal - voz, corpo, gestos,
expressao facial, aparéncia, emogéo,

Comunicagéo de sucesso — saber ouvir e a atengéo na
comunicag¢do moderna.

10

TOTAL DE HORAS AULA

50
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6. CORPO DISCENTE

6.1. A auséncia do discente em sala de aula sera verificada no inicio dos trabalhos e
passados 20 (vinte minutos) do inicio do horario previsto para o inicio da aula implica
em falta;

6.2. A freqiiéncia minima para aprovagéo dos alunos obedece ao previsto no RI/DE:

6.3. Os discentes terdo seu desempenho em curso avaliados em planilhas e diretrizes

especificas elaboradas pela SSA/DET.

7. REPERCUSSAO FINANCEIRA

7.1. Gratificagdo Magistério - Horas-aula

Gratificagéo de Magistério - na forma de Lei Estadual n.° 11.515 de 13 de julho de 2000,
alterada pela Lei n® 11.559, de 18 de dezembro de 2000, sera paga a gratificagdo de magistério
para os professores nomeados pelo Departamento de Ensino, na razéo de R$ 28,90 por hora-
aula com a seguinte repercuss&o financeira: custo de horas-aula: 50 X 28,90 = R$ 1.445,00, por
turma, sendo necessérias sete turmas, estipulando-se um valor total de horas-aula de R$
10.115,00 (dez mil cento e quinze reais).

7.2. Recursos Financeiros

Etapas de Alimentacdo — se houver fornecimento de alimentacdo em espécie, para
aqueles ME que implementarem todas as condi¢bes legais para percepgéo, na forma da Lei n°
6196/71 (CVV), com alteragdes introduzidos pela Lei n° 12.024/03, serdo pagas Etapas de
Alimentagéo, com recursos orgamentario do OPM de origem.

7.3 Com Etapas de alimentagio

A projecéo para recebimentos de etapas de alimentacdo sera através de Mapa de Etapas que
ficara a cargo do Comando do CIOSP/CPC, na seguinte forma: 02 Etapas (R$ 4,83 x2 =9,66 x 5
= R$ 48,30 X 20 ME = R$ 966,00) X por edigao, totalizando para as 7 edigdes o valor total de R$
6.762,00.

7.4 Resumo das despesas.

ITEM DE DESPESA VALOR PREVISTO (R$)
Horas-aula 10.115,00
Etapas de Alimentacéo 6.762,00
TOTAL 16.072,00
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7.2. Instalagoes fisicas

A Escola executora disponibilizar sala de aula, com capacidade para o nimero de alunos
previstos, quadro de giz e/ou quadro branco e com boas condigées de iluminagéo e ventilagao.

7.3. Meios Audiovisuais

O CPC disponibilizara nas salas de aula, os meios audiovisuais disponiveis.

8. IMPLEMENTAGAO DO PROJETO
O presente projeto serd implementado conforme estabelecido, obedecendo aos

cronogramas e previsées orcamentarios nele contidos.

9. PRESCRICOES DIVERSAS

A coordenagéo, a execugdo, o controle e o acompanhamento do projeto serdo realizados
pela Academia de Policia Militar, incluindo os procedimentos de formatura, relatério, juntada e
arquivamento da documentacéo pertinente a atividade de ensino.

O CPC através do CIOSP disponibilizara os meios humanos e materiais, bem com fara o
acompanhamento técnico que julgar necessario ao bom andamento do curso.

As salas utilizadas para as aulas ministradas pelos instrutores BM seréo as salas de aula do

CPC, em cronogramas conjuntos deste Comando.

UILSON MIGUEL MIRANDA DO AMARAL
Cal NOFEM Diratar An NE
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ANEXO D - Nota de Instrugdo Administrativa

ESTADO DO RIO GRANDE DO SUL PORTO ALEGRE, RS,
SECRETARIA DA SEGURANCA PUBLICA
BRIGADA MILITAR — EMBM Em 29 de agosto de 2011.

PROPOSTA CURSO DE EXTENSAO

NOTA DE INSTRUCAO ADMINISTRATIVA N.°

1. FINALIDADE

Regular o processo de selecdo, qualificacédo eatreinto dos recursos humanos que servem nos Cl@SPaas de
Operagdes — SOp’s, com a finalidade de proporcianeapacitacdo dos servidores para o exercicidut@des previstas,visando a
exceléncia do atendimento a comunidade e a otifirdQs recursos humanos e materiais na execugamidiamento ostensivo.

2. BASE LEGAL

a.Decreto n.° 36.175, de 13 Set 95 — Regulamento anvntacédo do Servidor
Policial Militar;

b.Lei Complementar n.° 10.990, de 18 Ago 97 - bttados ME da BM do RS;

c.Portaria SJS n.° 166 de 23 de novembro de 2000;

d.Portaria SJS n.° 181, de 19 de novembro de 2001;

e.Nota de Instrucdo de Ensino e Treinamento n.°@®25 de novembro de 2004;

f. Nota de Instrucéo de Ensino e Treinamento n.° @30 de dezembro de 2004;

g.Lei n.° 12.349, de 26 de outubro de 2005.

3. EXECUCAO

a. Consideracoes Gerais:

1) Frente a relevancia das atividades realizadas mOSEs e SOp’s para a
articulacdo do policiamento ostensivo. Os quais f#n objetivo tornar a execugcao do
policiamento ostensivo mais agil e compativel c@amacessidades da Brigada Militar em
atender os interesses de seguranca publica da madenem acordo com os principios de
valorizacéo profissional, selecdo e mérito, corisana Lei que institui e regula o ensino na

Brigada Militar;
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2) Frente a funcdo dos CIOSP’s e SOp’s de recebers tadachamadas de
ocorréncias, através do telefone de emergéncia@sapiando-se como uma das principais

formas de relacédo da Corporagcédo com a comunidade;

3) Frente a funcdo dos CIOSP’s e SOp’s de despacharoaar 0s recursos

disponiveis e necessarios para o atendimento deoca@s;

4) Frente ao aumento de tecnologias capazes de otimizaticulacédo e a
fiscalizacdo dos recursos humanos, envolvidos raug@o do policiamento ostensivo, 0s
quais sao gerenciados pelos CIOSP’s e Salas dea€das; visando a internalizacdo dos
valores policiais militares, o aperfeicoamento tant®e dos padrdes éticos, morais, culturais e
de eficiéncia dos recursos humanos da Corporacao;

5) Frente a funcdo dos CIOSP's e SOp’s de coordenarredss de
comunicacdes operacionais via radio e telefon@aainos casos dos CIOSP’s proporcionar a
integracdo e sistematizacdo entre os 0rgdos qupdmoma Seguranca Publica, os CIOSP’s e
SOp’s passam a ter condi¢cbes de sele¢do, quadibaagreinamento diferenciados, para tanto,
0s recursos humanos para ocuparem funcdo nos G3Q@BPSOp’s deverdo passar por um

processo seletivo e de qualificacéo.

b. Processo de selecdo para os CIOSP’s e SOp’s:

1) O concurso se dara em nivel de Corporagéo;

2) As Pracas serao classificadas nos CIOSP’s ou S§ygsescolheram, apos
concluirem o processo de selecéo e qualificac@uaedgue concluam o Curso de Qualificacédo
de Operadores de Comunica¢fes, com média setdérna desta. O referido Curso tem seus
conteudos programaticos nos Anexo “A”, desta NI,

3) As transferéncias para os CIOSP’s e SOp’s teram abjetivo completar as
faltas dos efetivos dos CIOSP’s e SOp’s, tantxestentes, quanto as previstas dentro do ano

por reservas ou outras;

4) Para serem transferidas para os CIOSP’s ou SOp'Pragas deveréo

preencher os requisitos estabelecidos nesta NI;

5) O concurso de selecédo e curso de qualificacdoquempletamento de vagas

nos CIOSP’s e SOp’s serao realizados anualmenta;imeiro semestre de cada ano, visando
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preencher as vagas daquele ano, ou em outro peidado a necessidade de efetivo seja

apontada e justificada pelo Comando Regional resjvah.

c. Requisitos necessarios aos PMs candidatos a seleg@wa os CIOSP’s e

SOp'’s:

1) A Praca deverd encaminhar requerimento de intereasé&equéncia do
Curso ao DE (conforme modelo constante no anexadaANI ET n.° 002/2004), respeitado o

canal de comando, para ocupar vaga especifica e@Q®P ou SOp de uma OPM,;
2) Estar em pleno desempenho da fungéo policial milita
3) Ser Soldado da Brigada Militar;
4) Estar classificado, no minimo, no comportamentoNBO

5) Ter sido considerado apto para a atividade fimnspdcéo Bienal de Saude

(Conforme norma da Corporagéo) e ndo estar afadtadervico por motivo de saude;
6) N&o estar cumprindo condenac¢do penal em caraieitoyef,

7) Nao estar em gozo de licenca prémio ou especatianiento de saude
propria ou pessoa da familia, de assunto de isenaarticular, ou de qualquer outra licenca

equivalente, cujo afastamento seja superior arBg} dias;
8) Ter nocdes bésicas de informética;

9) Ter entre 02 e 20 anos de efetivo servigo.

d. Requisito alternativo:

Podera concorrer a selecdo a Praca que tiveresddiaptado por ter sofrido
alguma limitacdo da sua capacidade fisica, confarmevisto no inciso Il do Art. 114, da
Lei Complementar n.° 10.990, de 18 de agosto d&.198ste caso, podera ser
reconsiderado o tempo de servico previsto no nudema letra b. do nimero 3 da

presente NI, de acordo com o interesse da Corpmraca
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e. Requisitos necessarios para transferéncia aos CIOSPou Salas de
Operacoes:

1) Ser considerado apto no Exame Fisico — EF, do psoceeletivo;

2) Ser considerado aprovado no exame intelectual - dd, carater
classificatorio;

3) Ser aprovado, com média sete ou mais, no Curso wdifiQacdo de
Operadores de Comunicacoes.

f. Do Exame Intelectual (EI):

1) O El ser& aplicado pelo DE, a critério desse Dapshto, com apoio do
CPC/ CIOSP. Naqueles Comandos Regionais onde néaeehdlIOSP, se solicitado, o
Comandante Regional indicara um representante geatecipar do processo de avaliacéo,
junto ao DE, conforme Normas da Corporacédo. Podeadwitério do DE, ser delegado o

processo de avaliacdo ao respectivo Comando Regiona

2) O El serd composto de uma prova escrita, com citigitpiestdes, de carater
objetivo, com necessidade de acertos para aprovagdiona de 70% dos conhecimentos

exigidos;
3) A nota do El tera carater classificatorio para@acao das vagas;

4) Os temas de abrangéncia desta prova sdo as Leisretds especificos sobre
a atividade e de interesse da Corporacdo e atwidguicada a funcdo policial, NI's e
Diretrizes.

g. Do Exame Fisico - EF:

1) O EF sera aplicado pelo DE, através da Escola ded€do Fisica - ESEF,
conforme Normas da Corporagéo;

2) O candidato devera obter, no minimo, conceito BQWL(pontos) no EF a
ser procedida pela Comissdo Permanente de Pesguiaaliacdo Fisica - COPPAFI,

conforme Normas da Corporagao.
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h. Missdes:
1) EMBM

Com base nos dados fornecidos pelo CPC sobre o RZRo3 e pelos
demais Comandos Regionais, sobre seus respectl@SPCou SOp’s estabelecer o
guantitativo de vagas a ser preenchidas na OPMOmsS$ho ano, encaminhando ao DA e DE
para edital e divulgagéo, nas datas estabelecidas.

2) DA

a) Com base nos dados fornecidos pelo EMBM, informar E o
quantitativo de vagas a ser preenchidas nos CIOSB®p’s, para o Curso de Qualificacao
de Operadores de Comunicacoes, objetivando a algdmdo edital de selecéo e divulgagéo;

b) Receber os requerimentos de inscricdo no concanstisar e remeter ao
DE a relacdo dos PM em condicbes de participarensetiecdo, publicando em BG os

requerimentos indeferidos com a justificativa dayid

c) Proceder a transferéncia das Pracas aprovadas, optem de
classificacdo, de acordo com o numero de vagabedstadas para o periodo, para 0s

respectivos CIOSP’s e SOp’s.
3) DE

a) Nomear comissao, com integrantes desse Departanparto elaborar o
edital de selecao interna;

b) Elaborar as questdes do El, podendo solicitar septantes dos CIOSP’s

para compor comissao;
c) Aplicar o El,
d) Designar integrante da COPPAFI para procedero EF;

e) Solicitar a publicacdo em BG da ata dos aprovadbsseiecdo, por

classificacao.

4) CPC e Comandos Regionais

a) Encaminhar ao EMBM estudo solicitando o quantitatde vagas a

serem preenchidas nos CIOSP’s e SOp’s, conforneeesaidade;
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b) Apoiar o DE em todas as fases da selecéo (elalwrdea edital,
elaboracao e aplicacao do El e do EF);

c) Treinar o efetivo aprovado visando a sua adaptasawmtinas da OPM,

de forma a enquadra-lo meodus operandilas OPM’s CIOSP’s ou respectivas SOp’s.

5) Comandantes de OPM

a) Instruir e encaminhar os requerimentos de selecas Bracas
interessadas em prestar concurso para os CIOSEB®pude OPM especifica, nas funcdes de
atendente do telefone de emergéncia, despachanteeméco, ou video observador,
observando o calendario especifico;

b) Indeferir os requerimentos das Pracas que ndo gireesm 0s requisitos

previstos nesta NI, fundamentando sua decisao lecanto em Bl do OPM.

i. Do processo de treinamento do efetivo que serve nOBOSP’s e SOp’s

Conforme estabelecida na NI de treinamentoPAQP os efetivo

CIOSP’s e das SOp’s serédo treinados anualmenteiso especifico

j. Anexos:

1) “A” - Curso de Qualificacdo de Operadores de Comagbes.

4. PRESCRICOES DIVERSAS

a. Nos casos de Pracas readaptados que tiverem safgdma limitacdo da sua
capacidade fisica, conforme o previsto no incisddlArt. 114, da Lei Complementar n.°
10.990, de 18 de agosto de 1997, estes concoreméie, si, a até dez por centos das vagas
destinada a cada CIOSP ou SOp. Neste caso, sultlnetermo El e ao EF especifico, quando
se aplicar, conforme decisdo da Comissdo homedo®pe

b. Enquanto durar os respectivos cursos de qualificasiPracas permanecerao
classificados nas Unidades de origens, devend@amesentados nos locais onde deverao

realizar o curso;
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c. Os Cursos terdo carga horaria de 200 horas/ authscplinas reguladas no
Anexo “A”: Conteudo programatico do Curso de Qualificagédo &penal de Atendente do Telefone
de Emergéncia e Anexo “BConteudo programatico do Curso de Qualificacdo &penal de
Despachante de Servico e “C” - Conteudo programatio Curso de Qualificacdo
Operacional de Videomonitoramento;

d. Para cada processo seletivo, a Praca somente pemtaiinhar requerimento
para uma das funcdes do CIOSP/PoA;

e. As Pracas candidatas serdo cientificadas dosicst@ara a classificacdo das
vagas, através dos respectivos editais;

f. A Praca transferida para os CIOSP’s ou SOp’s s@neodlerao requerer nova
transferéncia de OPM, se preencher o0s requisitos  doec. N.°

g. A classificacdo dos candidatos aprovados seradeitro do grau obtido;

h. As transferéncias por necessidade do servico @IOSP’s ou SOp’s seréo
realizadas pelo Diretor do DA, em carater extempeoaao tratado nesta NI, por proposta
fundamentada do Cmt do Comando Regional respeatosm, a homologagcdo do Chefe do
EMBM,

i. Os recursos impetrados por Pragca que n&o concordeoen resultado(s) de
determinada fase do processo seletivo, deverasam¢opencaminhar, via canal de comando
correspondente, ao diretor do DE, em 1.2 instém@en grau de recurso administrativo fina,
ao Comandante-Geral da Brigada Militar, requerimemievidamente instruido, juntando
pecas probatérias que confirmem a sua ndo conanadéom o resultado de determinada fase
do processo seletivo ou indicagéo de candidato(s).

SERGIO ROBERTO DE ABREU
Cel QOEM - Comandante-Geral

Anexo “A” — a proposta de NI

CONTEUDOS DESENVOLVIMENTO C/H INSTSUTO
Construcao de Identidade Auto-conhecimento e @lacnhento interpessoal 5 Dr2 Marciag
Percepcao Sens_lblllzagao para as diferencas entre |nteragq§s Dra Marcia

cotidianas e institucionais
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Comunicacao

CARACTERISTICAS DO TRABALHO EM CALL
CENTERS/ HELPLINES

Estruturas das ligacdes para o telefone de emeaegéna

10

Dr2 Marcia

Entendimento

Entendimento mutuo (intersubjetividade) nas int@es
telefonicas.

k10

Dr2 Marcia

Retextualizacéo

Retextualizacdo: do texto oral (informagdes obtiokel®
(&) comunicante) para 0s textos escritos (redagh

ocorréncia) com vistas a satisfacdo das necessidiaje

despachante: cliente interno do (a) atendente.

0,4

Dr2 Marcia

Competéncias

Identificacdo, desenvolvimento,
avaliacao institucional.

auto-avaliacdo

10

Dr2 Marcia

Responsabilidade Territori
e peculiaridades

eAREA DE ACAO DAS UNIDADES DO CPC, DO

CARACTERISTICAS E PECULIARIDADES DA

BATALHAO AEREO E DO BATALHAO
AMBIENTAL.

12

Cmt de OPM

OPM CIOSP

HISTORICO E FILOSOFIA DA UNIDADE.

Chefe do
CIOSP

Legislacéo aplicada a funcg

d-undamentos do Policiamento Ostensivo;

ORGANIZACAO DA BRIGADA MILITAR;

Termo Circunstanciado (lei 9.099/95);
Das PrisBes provisorias;
Acdo Penal — teoria geral e espécies.

10

Linguagem Policial

Elaboracéo de texto;
Resumo de histdricos com correcao e ortografia.

19

Utilizagao do sistema AIS

Conhecimento e utilizacdo de forma correta do rsig
AIS, para o bom desempenho da funcéo.

40

Pratica de atendimento ao
telefone de emergéncia.

Emprego na pratica operacional de atendimentg
telefone de emergéncia, despacho operacion
videomonitoramento com acompanhamento integrd
servidor deste Centro, e supervisionado pelo itwstru

b ao

ll%%

f Fundamentos da integragdo da PC com os demais <] r%élo
Policia Civil ) A
da Secretaria de Seguranca Publica.
IGP Fundamentos da integracdo da IGP com os dg r‘rzﬁis
Orgaos da Secretaria de Seguranca Publica.
TOTAL DE HORAS AULA 200
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Anexo B

Conteudo programatico do Curso de Qualificacdo &jenal de Despachante de Servico

CONTEUDOS

DESENVOLVIMENTO PESSOAL

CH

INSTRUTOR

Construcédo de Identidade

Auto-conhecimento e @lacnento interpessoal

~ Sensibilizagdo para as diferengas entre interacd
Percepgao cotidianas e institucionais )
CARACTERISTICAS DO TRABALHO EM
Comunicacao CALL CENTERS/ HELPLINES 10

Estruturas das ligacfes para o telefone de emeegé

Entendimento _Entendlmento i mutuo (intersubjetividade) nas
interagdes telefdnicas.
Retextualizacdo: do texto oral (informagdes obtidas

pelo (a) comunicante) para os textos escritos ¢l

Retextualizagao da ocorréncia) com vistas a satisfacdo das neegles 10
do despachante: cliente interno do (a) atendente.
al Identificacdo, desenvolvimento, auto-avaliagdo _eL
Competéncias s 0
avaliacdo institucional.
CARACTERI'STICNAS E PECULIARIDADES
Responsabilidade DA AREA DE ACAO DAS UNIDADES DO 10
Territorial e peculiaridadesCPC, DO BATALHAO AEREO E DO
BATALHAO AMBIENTAL.
OPM CIOSP HISTORICO E FILOSOFIA DA UNIDADE. 5
Lei Complementar 10.990 de 18 de agosto de 97
Legislacéo Institucional | Decreto 43.245 de 19 de julho de 2004 10
Regimento interno da Brigada Militar
Linguagem Policial Elaboragcéo de texto; 20

Resumo de histéricos com corregéo e ortografia.




246

Utilizagao do sistema AIS

Conhecimento e utilizacdo de forma correta dorsiate

AIS, para o0 bom desempenho da fungao.

40

Pratica de operagédo de
radio.

Emprego na pratica operacional do radio e sisteroas

despacho operacional com acompanhamento integ

de servidor deste Centro, e supervisionado
instrutor.

pelo

Cddigo de Ocorréncias
Policiais

Emprego da Codificagdo de Sinais Numeér
relacionando-os aos atos delituosos, facilitandorag)
descricdo do fato, agilizando o despacho e
conseqiiéncia tornando a linguagem na Rede H
extremamente técnico, eficiente e eficaz. Da
complementares sobre o codigo basico do despac
ocorréncia, deverdo ser transmitidos via outrofis
de comunicagédo, evitando-se a rede radio ao mé&
principalmente com linguagem coloquial.

COS

por
Radio
dd3s
ho da
an
Ximo,

Legislacéo Penal

Conhecimento basico do CPB;
Conhecimento do ECA,;

Conhecimento da Lei Maria da Penha;
Conhecimento basico do CTB;
Conhecimento do Estatuto do Idoso
Conhecimento da Lei do Desarmamento
Conhecimento da Lei de Toxicos

Termo Circunstanciado (lei 9.099/95);
Das Prisfes provisorias;

Acado Penal —teoria geral e espécies

10

TOTAL DE HORAS AULA

200




