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ANEXO 1

Audiéncia de Negociagdo de Divida de Energia Elétrica
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(...)conciliadora e mediadora? do juizado. mediadora
é: um pouco diferente de conciliacdo, em que a gente
j4 vem com um hordrio estipulado. E:: ¢é correto.
tivemos sorte que entramos no hordrio, né?.. enté:o
mas nés ndo temos hora para terminar: porque O NOSsO
intuito é a gente chegar a um acordo.

Certo

e das duas partes sairem satisfeitas. entdo eu
gostaria que dona Eva comegasse nos relatar o que que
aconteceu?

é porque eu ndo tenho como pagar a conta de luz no
momento é de duzentos e tantos reais. ndo sei se veio
no xerox ai né?

duzentos e trinta e trés reais=

= duzentos e trinta e trés (riso).. eu tdé6 com minha
cabeca quente como é que eu vou pagar essa luz

/sei/

é::: e Jja ta: j& té4 atrasada desde muito tem::po

como é que &7

T4 atrasada né?

é é-ela é referente ao més de julho, e: até a presente
data ela ainda n&o tinha sido paga

tem uma de cinglienta e cinco também junto

essa de cinqgqlienta e cinco é do parcelamento, né? a
senhora j& ja& fez um parcelamen:to

e a que chegou agora, chegou de cento e vinte. mas eu-
eu sal com tanta pressa né? eu até faltei de servico
14 da escola né? que eu so:u auxiliar de servigo név?
ae

E num achei a de cento e vinte que chegou agora essa
semana né?..

Arra
e 14 fica até uma pessoa tomando con:ta, num tem
ninguém pegando luz. eu ndo seli o que que té&

acontecendo né&o
Ja ja& a cemig ja& fez a:=
=mesmo com O parcelamento eu achei que foi puxa:do
porque é o seguinte. o parcelamento da senhora é:: foi
feito um parcelamento e a senhora paga uma uma parcela
de cen[to e vinte e cinco reais ]

[é: eu enten:do.Ma::s]eu achei muito
puxa:do..né? e a outra j& veio cento e vinte.
/isso/
Ja abaixou
Arra
[agora
[cé j& viu 1l& [que] j& veio uma de cento e vinte=

[Ja:]

= a Ultim-a-pentltima foi essa de duzentos e trinta e
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trés? e agora veio uma de cento e vinte=
=cento e vinte e noventa e nove

hum hum

entdo Jj& diminuiu,né? quase a metade

e:

e a senhora veio aqui: é:: querendo o qué?

O:lha eu quer-eu gostaria assim né >porque< té& marcado
assim que a partir do dia doze né eu vou ficar sem
energia név?
(1.2)
N&o. por enquanto ndo. é::=
= Vamos ouvir pra ver qual que é: ol ( ) dela]
[é.. O:: papel] que
veio escrito para mim né?
E
o0 aviso né? reaviso (1.8) eu tenho até ele aqui
ar
Veio assim ”a partir do dia doze, do nove ndo teré

energia porque serd suspensa”.... né?..entéd:o...como
se diz né? eu tenho que:: pedir um acordo assim: eu
ndo td negando a n&o pagar porque eu também ndo Posso
ficar sem a 1luz, né? mas eu gostaria assim:.. se
tivesse Jjeito >assim< de de pdbr um parcelamento
menor....né? que eu ndo tenho como pagar essas luz

assim tudo de vez nes-ness::a conta né? nessas trés
conta. eu no momento eu td ganhando mui:to pouco, né?

como vVocé&s mesmos viram o xerox né?.. porque meu
marido teve internado eu precisei de pegar empréstimo
né?... tem até no contra-cheque ai. entdo apertou

demais, entendeu? Ele deu pancreatite /entd:o/ o
negbdcio apertou para o nosso lado 1l4. meu menino téa

desempregado... o rapaz de dezoito anos. hoje que ele
vai: ser liberado 14 no exército pra poder arranjar
servico para me: ajudar... para trabalhar para me

ajudar pagar essas contas

Ah essa conta [>que ele td querendo saber se té paga<]
[Ndo emprestei luz pra nin:guém ]

todo mundo 14 tem seus padréo

E::

a minha caixa é dois 1& todo mundo tem os seus. no

beco

Sei.. e a sem-a-senhora estava querendo o qué-?

Eu queria assim né? se tivesse jeito de re-assim..

consertar assim, fazer assim, um tipo assim, de um

parcelamento assim, ou menor:: porque. pagar assim, no

momento assim, ir 1l4:: o dinheiro ndo t4 comportan:do

(1.5)

A divida da senhora entdo, incluindo 1isso que a

senhora paga por més que ¢ cinglienta reais. >de uma

negociacdo de divida anterior< ao todo té& duzentos e

trinta e trés?

ndo. E:: assim é ela t4d em quatrocentos e dez reais..
dez e cinglienta e trés centavos

e:: tudo=

= Tudo? incluindo essa de duzentos e trinta e trés
reais?

[é:: ]
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[incluindo ]a de duzentos e trinta reais =

= >ndo menina< eu td com minha pressdo alta com isso
(1.5)

6, o que acont-deixa eu sbé explicar para senhora o que

fol que aconteceu. porque que a Eletrix esta cobrando

essa conta de duzentos e trinta e trés da senho:ra. E:

no més de junho parece gque a energia ela foi cortada

(1.8)
Hum?
No més de maio, né-?
Hum?

No més de maio a conta da senhora a energia foi
cortada. Ai, no més de Junho a senhora pediu a

religacdo. a eletrix foi 14 e religou a senhora.. So
que é o seguinte. ah do dia que a senhora religo:u, é:
pediu a religacdo, até o dia que nbés faturamos.. é

>/a gente faz/< ndbés faturamos as contas do: 1& do
local 1l4. eh deram menos de quinze dias, deram sé sete
dias. A eletrix ela ndo fatura o consumidor com quinze
dias, eh, que foi ligado, ou religado. entdo o que
aconteceu? Eh, o consumo desse més de Jjunho, ele
acumulou: pro prox-pro més de julho. porque isso que
td dando esse valor de-de, td dando um valor
quatrocentos e trinta e dois quilowatts, ta? que deu
esse valor de duzentos e trinta e trés reais.

Que é Jjunho e julho?

E:. Junho e julho. Porque ah, nés religamos ela em
junho, s6 que, é:: como tava com menos de quinze dias
que ela foi religada e noés faturamos, ah, os
consumidores. a eletrix ndo fatura. E:: ela ndao
recebeu conta. Al ela f-foi sé6 o parcelamento =

= E um barracdozinho humilde, é:: s-sem vizinho no
local?

Arra

Inclusive tem vizinho 14 que té&-téd recebendo taxa
minima, outros ta recebendo um e vinte de luz. todos
sem nada e o <tan:to> que eu estou economizan:do.
desliguei tu:do assim. baixei assim, tirei negdbcio de
ldm:pada acesa no quintal para alumiar bem. porque nés
ndo tem nem taxa de iluminacdo. Porque o meu padrdo é
feito na rua z.

é&. o consumo da senhora, caiu bastante

Caiu

porque a senhora tinha um ambiente de trezentos e
sessenta a quatrocentos quilowatts =

= E agora t& quanto?=

= No més de agosto téd cento e noventa e seis

Cento e noventa e seis?

E

entdo vamos fazer o seguinte. Quatrocentos e?
quatrocentos e trinta e dois quilowatts

0 que que o senhor propde?

Arra
qual seria uma contra proposta pra ela?
0 que a gente pode fazer é o seguinte, como é:: tava

com menos de quinze dias ndés ndo faturamos. o que a
gente pode fazer é o seguinte, o leiturista LT, esteve
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no local e fez a leitura. ai registrou um consumo de
<duze:tos> duzentos e trinta e sete gquilowatts.
que era pra ter sido cobrado no més de julho. Mas nés
ndo cobramos porque: foi religado com menos de quinze
dias. a gente pode fazer o seguinte, a gente pode
pegar esses quatrocentos e trinta e dois, subtrair os
duzentos e trinta e sete quilowatts, eh, emitir uma
conta pra ela do més seis.. com esse valor de duzentos
e trinta e dois quilowatts, e a conta do més de julho,
cobrar s6 o que ela gastou do més de julho.
mas va:m-qual o nome do senhor?
Joao
senhor Jodo,vamos ver essa situacdo. Amanhd:, ela né&o
val conseguir pagar essa con:ta, mesmo subtrain::do
Certo
ai vai voltar novamen:te, né? vai ter mais
dificulda: :de=
=eu t6 tendo esses dias=
—é=
=porque até: no final do ano é esse saldrio ai. porque
tive que: ocorrer por causa de doenca, né?
ev?
eu tive que sair as pressas com meu esposo
Arra
pancreatite, uma dor muito forte, tive que pagar
ta:xi, apertou demais
Arra
diante dessa situacdo em que: ela =
=humilde=
=teria uma outra <proposta>? teria uma outra proposta?
uma >redivisdo< pegar esses quatrocentos e trinta e
trés.
<vamos dividir:> para que: é:: as ve:zes, ¢é melhor
fazer um acordo em que as duas partes saiam perden:do,
do que fazer um mé:dio acordo e dagqui [h& pouco

[a minha
sugestdo é: eu ndo quero negar >assim< de ndo pagar.
pelo menos pouquinho::, eu vou aperta:r. desse cento e
noventa e nove que eu td recebendo. Tira:r, que & o
que eu tenho ai
Sei
né, enté&o?
a a senho- a senhora Jja paga parcelamento, a senhora
j& ta Jj& t& pagando parcelamento, é é o valor da
parcela é de cingiienta e cinco reais
acaba quando esse parcelamento?

de cinglienta e cinco reais?

(4.5) ((consultando papéis))
foi parcela:::do::.... eu ndo tenho a gquantidade de
parcelas (2.0) isso foi quer ver? (1.5) /Eu acho aqui
agora/ (2.2)

Nem chuveiro eu td usa:ndo...tirei.. té esquentando
dgua na lata
(22.0) ((consultando papéis))

((ouve-se barulho de outras audiéncias))
foi feito em sete parcelas, o parcelamento
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Arra
a senhora jé& pagou::
tem::[/uma, duas, trés, quatro, cinco, seis/]

[tem até umas que eu paguei ai.. ]td anotando
tudo
ai é do més de setembro ainda. ainda falta mais uma
parcela=

=ainda tem uma de cingiienta, né?

/cingiienta e cinco/

e a senhora t4 pagando em dia esse parcelamento?

duas eu paguei em dias, né. mas as outras:: eu td com
uma de cingilenta e cinco ainda pra poder pagar. que
veio separado

(1.5)
essa boleta veio separado?
ndo. [ela vei]

[1& foi ]separado, né? que o rapaz mandou eu ir
14 fora pagar=
=veio separado porque é o >seguinte< no més de junho,
é: nbds nédo faturamos, mas o parcelamento a gente
manda. como foi feito o parcelamento, a gente manda
uma conta a parte. sb6 os cinglienta e cinco reais
quan:to que a empresa poderia fazer? vendo uma
situacgdo de:ssa, de a consumidora, ela quer pagar, ela
veio aqui, ela téd querendo pagar, mas de acordo com a
situacdo dela, financeira
com certeza
e a gente t4d vendo que ao longo do processo, que ela
ta mudan:do, té& diminuin:do o gasto
Isso
ndo é aquele negbébcio que:, eu [quero paglar

[ ( ) 1=

=e. eu quero pagar e meu gasto, o0 meu consumo continua
O mesmo

Arra
ela td diminuin:do /pra tent-tentar quitar isso/
(2.0)
/aqui:/ esse aqui é a:: é o parcelamento, >né?< do més
seis. ele foi feito em oit-em-oito prest-em oito
parcelas=
= >aqui a Gltima o<
/isso/

ela ja pagou?
Ja. estas j& estdo pagas.
(4.5)
no caso a gente poderia, propor um >nov parcel<, eu
cancelaria esse parcelamento dela, a gente faria um
novo parcelamento=
=tudo junto?
E
ev?
que seria esse débito, né? de quatrocentos e dez
reais, e cinquenta e trés centavos
Arra
a gente parcelaria isso novamente
entdo, vamos ver? uma consumidora dela, a gente vendo
o poder aquisitivo, >ndo adianta a gente estipular um
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valor< em que daqui a pouco ela vai estar aqui:o
senhor vai ter que estar aqui também. vamos ver um
consenso, em que a senhora vai comprometer a <pagar>,
ndo vai <atrasar>, né? e vaili continuar [ ( )]

[ndo tem] jeito
assim, ndo, Jodo? de de separar eles, assim:, o0s

parcelamento?...num pode ndo, né?=
=n&o. ele vem junto com a conta (1.5) Ele é:: ele vem
junto com a conta do més... por isso que essa: conta

da senhora do més de junho do més oito, aqui ¢, téa
nesse valor de cento e vinte reais e noventa e nove.
>faz o seguinte< é: a senhora:, se ndo tivesse esse
parcelamento, a senhora ia té& pagan:do uma con:ta
de::.. sessenta e cinco reais e quarenta e trés
centavos

é o que meu menino fez as conta
Isso. arra

quanto seria?
sessenta e cinco::
sessenta e cinco reais e quarenta e trés
e quarenta e trés centavos
entdo vamos voltar aqui. quatrocentos e dez. guanto
que a teletrix poderia fazer?
eletrix
a eletrix, /desculp/
a gente podi-poderia parcelar pra ela em umas seis
vezes
essa Ultima parcela [foi de quanto?]
[mas seis vezes] assim, mas sé que
o valor da prestacdo menor, né?
(2.0)
mas ai ia pagar mais juros, né?
e:: ai a senh-a senh-
a senhora vai pagar [por mais tempo
[ma-es-esse dinheiro [ai::]
=[na:o]=

= t& t&o complicado
ai é o seguinte. a gente vai parcelar sb6 isso aqui pra
senhora. sé esse valor, quatrocentos e dez, a gente
ndo vai td cobrando juros da senhora
ndo vai cobrar?
Nao
vamos dividir isso ai por umas oito vezes?
Isso
vamos ver, quatrocentos e dez, dividido por oito. pra
num ter amanh& qu-ela:: né? pra dona::
aqui. vai d& mais ou menos cinglienta e um reais, mais
a conta do més. vai dar mais ou menos esse valor aqui,
cento e vinte reais
(1.8)

isso ai: em oito vezes?
Em oito vezes
vamos ver de doze?
Ndo, doze, ai, [j&::]

[vamos] sé tentar. sé pra gente
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tudo bem
aqui=
=adrra=
=a gente ta: é negociando=
= & negociando.Isso, név?
Né?
sem atri:to, né? tudo na cal::ma porque nédo adian:ta
Ai t4 dando o valor de trinta e quatro reais
/trinta e quatro/
e. mais o consumo, né? mais [/ ( ) /1]
[porque eu] td abaixando,
né? gracas a deus eu té=
=e se dividisse de: dez vezes, Jodo?

/quarenta reais/?=

= vail dar quarenta reais

entdo é o <cinqglenta> e o <quarenta>...Seriam
<quaren:ta reai:s>.>que vail dividido essa divida da
senhora< e mais o consumo

mais o consumo

(1.2)
al nesse caso ai, é::, Jodo, é:, dessa: desse bilhete
que eles mandaram. do dia doze. E:: a suspensa
ai >é& o seguinteg, como a gente wvai fazer o
parcelamento, ail esse é:: essa ordem de desligamento

j& perde o valor
num vail desligar néo
isso..arréa

que é o que eu td mais preocupada é isso
(1.5)

mas a senhora tem que ta ciente do >seguinte<,
se a gente for fazer esse parcelamento, a senhora vai
t4d >além do parcelamento< a senhora vai té& pagando o
consumo normal da senhora.
<va:l ta: em [torno> de]

[porque e]le té& caindo. vocés tdo vendo
que ta caindo=
=isso.isso
vai d& mais ou menos quanto? Jodo
mais ou menos uns cem reais
com com desse parcelamento de quarenta-?
com o parcelamento. se a gente for fazer em quarenta
/isso/
Em dez vezes,né?
Em dez vezes
s6 que. Isso val ser em dez meses (1.2) a senhora vai
ta pagando mais ou menos cem reais
cem reais

cem reais de luz?

[arra]

[/é/]

por causa do parcelamento

(1.2)
é duro, viu?
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(1.8)
de doze num pode né?
vamos ver isso, Jodo? de doze? porque ai..[de doz-]

[mostra Jele
o a tot-da-da=
= trinta e quatro
Trinta e quatro. mais quanto? Que seria o consumo dela

o consumo dela ¢é: >geralmente<... como ela ta&
economizan: :do
Isso

é em torno de >mais ou menos< cingilien::ta a cinglienta
e cinco reais.

Cinglienta e cinco

val dar uns: oitenta a noventa reais

pois é. seria bom pra senhora? se fosse oitenta,
noventa, ao invés de cem reais?

S6 que sdo doze meses
doze meses

doze meses, né-?

isso

olha, a senhora num pode mais: ficar: é: a gente tem
gque comprometer aqui: que a senhora vai pagar
Légico, é7
Né:: porque a gente aqui:, o Jodo ai=
= é a gente num tem:. Né eu também td6 perdendo dia de
servigco, né? a gente =
= 16::gico. entdo vamos ver agqui. a nossa preocupacgdo
aqui, ¢é atender a senho:ra. e atender a eletri:x,
entdo, a gente num pod- ndo vamos fazer um acordo=
= a gente num é crianca, név?
E i:sso. Nbés ndo podemos fazer um acordo que a gente
ndo vail pod- conseguir cumprir, né:?
/E verdade/
entdo ndés vam- o Jodo téa falando aqui:, a gente té
tentando de doze vezes.
entdo? quatrocentos e dez dividido por doze, d& trinta
ev?
vai d& trinta e quatro
Trinta e quatro
/quatrocentos de dez ponto/ ((fazendo o cédlculo))
trin:ta e qua::tro <em vez de cingiien::ta>
/e::/
a senhora <ta pagando a di:vida>. a senhora vai pagar
<trinta e quatro>.
Arra
que é a di:vida e isso sem falar no <consu:mo>
Isso
que a senhora tem. tem <trinta e quatro a divida> e
mais o consumo de <cin[glienta e cinco>]

[cinquenta e cinc]o reais=
= ail vocé escreve tudo direitinho pra mim, que é pra
mim mostrar meu menino, né-?
isso. ai vai ser <cinglienta e cinco de consu:mo> quer
dizer a senhora continua reduzin:do ainda pra néao
pagar:
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To reduzin:do
i::sso, cinglienta e cinco de consumo mais trinta e
quatro, d& noventa reais

parcelamento

isso

/arrd/.. as vezes se eu economizar MAIS ainda va=

= melhor ainda. ao invés de ser noventa, a senhora ja
paga setenta.. mas sempre pagando esses <trinta e
qua:tro>

/Dur [ante doz-/]=
=que [a senhora ]té& acordando=
= com o Jo&o ai:
durante doze meses
6 Jo&o, e se >por exemplo<, >tudo bem< fez esse
parcelamento. e deus ajudando que eu: acabando de
pagar, esse empréstimo, que quando meu marido adoeceu
que ele ficou internado ..deus ajudando que:: se
surgir assim o menino voltar trabalhar e eu consegui
algum dinheirinho=
=com certeza=
=eu posso ir 147
=com certeza=
=[Pode, né? Jodo?]
=[/a gente cancela/] a gente cancela o parcelamento, a
gente emite uma conta sé pra senhora, é:: com a divida
da senhora, e a senhora pode quitar
entdo vamos ver.
a senhora [pago-]
[mas: ] >eu ndo estou prometendo ndo<.

[i::::880]
[Se ca:so] deus ajudar que::
com certeza!
né? porque o: rapaz ele foi-ele trabalhava de office -
boy na ca:ixa, o >meu menino mais velho<, hoje ele foi
dispensado do exér:cito e::, ou o Besam, ou o senhor
Rodrigo, onde é que ele trabalhou: >vendendo jornal<
vao chamar ele novamente?
vdo chamar.
Sei
ja fui 14, j& conversei, né? ele vendia jornal. E o
trabalhou: depois que vendeu o Jjornal, passou pro
Besam, trabalhou no Banco Y de office-boy. mas sb::
que agora ele ta aguardando, enquanto o exército néo
libera:r, e liberou hoje
libe[rou]

[libe]lrou
Ai 6 !quem sabe?
entdo ele ndo pegou
mas €& melhor: [o dona Eva]

[ai ele vai] me ajudar

isso
ele falou hoje pra mim
Arra
/é [melhor/]

[ele t4] preocupado também
Certo
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entdo, isso é muito bom né:? >a expectativa de que a
gente< vai cumprir:: [e é melho]

[eu pensei] Jodo, até de colocar
um outro padrdo de luz num outro endereco pra mim, de
t&do nervosa que eu fiquei!
mas ai, nesse caso, a senhora teria de pagar a divida
primeiro
e lbégico ué!
pra depois a gente=
= ndo. Se caso assim:

Vamos resolver, né dona Eva?

E

[nessa rua]

[0 meu vizi]nho até me chamou

“® dona Eva, paga e pde aqui: as vezes & por conta da
distén:cia”.

“ndo é&”.

ninguém t& pegan:do, num tem fio e-encostado em
parede, tudo organizadinho! GENTE! O menino j& fez a
vistoria, j& olhou, o rapaz j& olho:u. igual o rapaz
14 do Ressalto mandou, né? é até amigo da gente, eu

trabalho junto com a:: esposa de uma pessoa que
trabalha na eletrix, o:: Ronaldo >1&-do-14< do::
racional, j& foram, j& mandaram gente l4:: e num tem..
entd:o

a rotacdo da senhora ele tad correto
entdo agora t& correto
por causado parcl[elamento

[entdo. t& bom pra senhora? dona Eva-?
a gente divide de dua:s ve::z-doze vezes=
=doze vezes, né? que d& trinta e quatro reais, dai
diminuiu: o valor da prestacdo=
=isso. a senhora tem que lembrar o seguinte. invés de
<cin:qlien::ta> eu vou pagar >a prestacdo< de <trin:ta
e qua::tro> mas ndo é sb6 o <trinta e qua:tro>, na:o=
/eu entendo/
= é& o trinta e QUATRO?
ma:is [0 que a senhora consome]

[/Mais o que a senhora colnsome/

Arra
de doze vezes
Ta bom
Ta bom pra senhora? tad bom pro senhor?
eu ndo estou negando de né&do pagar igual muita gente
que::, né? >fala assim<
“ndo, num vou pagar”.
6 gente, eu acho assim: se usou:a obrigagdo ¢é
pagar...né?
Al a senhora fica satisfeita com esse acordo?
e o jeito né? porque::
o jeito [é >diminuir a despesa<]
[se num pagar:::] se num pagar eu vou ficar
sem
mas é, é o preco de tudo, né? (rindo)
e o preco de tudo né?
De tu:do... téd bom pro senhor?
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/bem pra mim/=
=t4 bom pra senhora?

Arra
entdo vamos lé&

(2.0)
ai:: Jodo, esse do dia doze, é qual més que vocé va:i
jogar? pra mim pode:r pagar essa conta? Pra mim
pode: :r=

= ai vail ser a partir do préximo més. eu vou cancela:r
ess-esse débito aqui da senhora, vou cancelar essas
con:tas. /vou limpar tudo/ é: vou pegar sb esse valor
aqui. esses quatrocentos e dez reais. ai vou fazer
esse parcelamento [encimal]

[é na ]Jconta que vai vir do més que
vem?
Na préxima conta
Na prbéxima conta
arra

/pera ai sbé um pouquinho, té&?/ ((sai))

porque se a eletrix passar 1la: pra eu poder pedir a

dona pra mostrar pra mim... a que toma conta l& pra
mim

(2.5)
essa conta do-é:: essa conta do més oito a senhora J&
recebeu, né? de cento e vinte?
recebi

té, entdo a senhora ndo paga ela ndo. dque eu vou
cancelar ela

e a de cinglienta e cinco também, que eu td preocupada.
Ta tudo jun:to!

>n-ndo preoc-<ela tad junto

Ta junto né?

arra
(8.5)
((barulho de fundo de outras audiéncias))
agora eu queria que vocé é:: colocasse uma data pra
mim

uma data?

é assim::(1.8) pra poder... juntar esse dinheiro, né?
vé, tudo direitinho

(5.0)
ndo ai, ai, o dia gque a senhora é: tiver esse
dinheiro, a senhora pode ir na agéncia e:: quitar
isso

qualquer agéncia?
qualquer agéncia, &rra

umrra

(7.0)
ai a: conta que vocé vail mandar é no més que vem?
umrra

(2.5)
Isso aqui j& té incluindo nessa outra conta dela?
Ja, jJ& t& incluido nessa conta do-do:=
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=da cento e vinte =
= do més de agosto, cento e vinte e noventa e nove
entdo a senhora pode ficar mais <trangiiila>. pode
trabalhar com cal::ma..né?.. isso ai J& vai::
(5.5)

((barulho de conversa de outras audiéncias))
mas agora no més que vem se >deus quiser< essas duas
prestacdo essas prestacdo do meu contra cheque vai

acaba:r.. porque eu fui obrigada a faze:r os
empréstimo
Hum
pra poder socorrer ele, né? porque::
(2.0)

ai essa conta de cento e vinte a gente vai-eu vou
substituir ela, ail ndo vai ser esse valor mais, cento
e vinte, como a gente té& parcelando, vai ser o::s::
sessenta e cinc-quer ver?
hum?
deixa eu calcular aqui pra senhora

(2.0)
//Cento e vinte por//
a senhora tem algum telefone de contato? Dona Eva
tenho
qual que é&?

noventos e >primeiro o trés, né?< noventos e dez,
quatro sete, cinco sete

perai... trés::

mas ndo é celular, ndo. que é: uns telefone novo, que
eles colocaram 14 agora

Ta. novecentos e de::z?

quatro sete, cinco sete

quatro sete?

cinco sete

cinco sete?

arra

(2.0)
al val ser mais ou menos isso aqui 6 .. é:: essa conta
de:: a senhora iri:a pagar cento e vinte, ai wvai ser

noventa e nove reais

Ta. més de setembro em diante, név?

Isso. Essa de setembro. essa que a senhor iria pagar
agora dia vinte e dois do nove, de cento e vinte, ai
val ser esse valor /aqui/ noventa e nove reais

umrra

ta?

(10.5) ((barulho de outras audiéncias))

Ai vai:: ela vail chegar mais ou menos que dia pra mim?
Ndo, a gente manda entregar pra senhora.. eu vou-eu

provavelmente devo mandar entreg-fazer isso /hoje/,
amanhd a senhora vai t& recebendo ela em casa. ai a
senhora pode desconsiderar essa de cento e vinte

Ta

/ta?/
Qual que é o valor todo, Jodo? quatrocentos e::
quatrocentos e dez e cinglienta e trés::..isso.

>quatrocentos e dez e cinglienta e trés<
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ai: o que eu vou ter que fazer é o seguinte, eu vou
pega:r quarenta e cinco reais do meu e dquarenta e
cinco do: meu esposo
Tudo?
Mais ou menos. a gente vai dividir=
=Mais ou menos, é arra
(8.5)
Em doze parcelas, né?
E, em doze parcelas.
de quanto?
(1.8)
trinta e: /<qua:tro:>/?=
= <trinta e quatro::> e >vinte e nov<
(2.5)
vence no primeiro? em qual dia do més?
e: vence agora no dia vinte e dois do nove
Ta bom pra senhora? vinte e dois do nove?
até que dia eu tenh-eu posso pagar ela?
ndo ai:: o vencimento dela é esse, dia vinte e dois do
nove
dia vinte e dois? /do nov/=
= é conta normal da senhora=
=mas o0 meu pagamento mesmo é sbé6 dia doze ((rindo))
(1.2)
E. mas ai d-dia vinte e dois t& bom pra senhora?

Olha, gen:te [vamos fazer o seguinte]

[0 pagamento da senhora] é dia doze
vdo fazer o seguinte=
= vamos por dia quin:ze?

ndo, mas ai eu num pPoOSSO
>porque & o seguinte< [a conta dela] vence=
[/num po::de/]
= to-todo dia vinte e dois.
ar
Al teria que ser todo dia vinte e dois
tem até que dia pra mim pagar essa conta? Jodo?
(1.7)
>pbom< o vencimento dela é dia vinte e dois do no:ve
a senhora rec ela recebe quando? essa /conta/
a gente vai té& entregando isso pra e:la:: >amanhé&<
(1.3)
é nesses::, 6, nesses:: até dia doze eu vo-vo-vou ser
franca pra vocés... o UGnico més que eu td-que eu vo:u
folgar é sbé o més de outubro.... que vai me desapertar

mas 1isso aqui a gente Jj& t&.. né? vamos VA0 por
assim:, pra senhora.... dia vinte e dois, serd que?
é o0 mesmo que a conta vence=
= porque a conta vence no dia vinte e dois=
—é=
=ail a genlte tem
[ai:: eu posso pagar ela dia doze de outubro?

pode n&o, név?
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ai a senhora vai téd sujeita a:o corte, né?
>porque ai< Ela vence em setembro, a senhora sé6 vai
pagar=
=ah! é mesmo!=
= quase um més depois
val ter que pagar dia vinte e dois=
=& tem que ser o dia vinte e dois=
=t4&:: a senhora did um jeitinho ai:: pra nédo ter esse
problema de corte, pra senhora n&o precisar voltar
mais aqui
Arra
t4d: bom::!

(6.0) ((escrevendo o termo de compromisso))
vinte e dois do?
Vinte e doils [do nove]

[do nove]?

Isso

((mediadora escreve o termo de compromisso))
((alguém de fora se despede da mediadora))
(1.5)
Eu esqueci porque as outras estdo atrasadas
o depdsito serad fei:to:?
(2.3)
depois serd feito um acordo, assim::.. ndo assim::..
se surgir né-?
e=
=tipo assim:=
=se a senhora tiver condicdes
Deus..ajudar..que sai.. que folga:r
Isso
sai aquelas pres[tacdo do::]=
[>esse pagalmento é (realizado)< =
=contra cheque?=
= no boleto, né?
e. e conta: é conta: é conta de energia normal
(8.0)

Quer dizer que vocé anotou ai que té& caindo?
Arra
/o consumo/ né?
isso. ele caiu de: a senhora tinha uma média de::
quatrocentos, trezentos e sessenta quilowatts, caiu
pra: cento e noventa e seis.... nesse més de agosto
aquir::
“a autora pagard a ré a importédncia de quatrocentos e
de::z: virgula cinglien:ta e trés: em doze <parcelas>,
de trinta e quatro ponto vinte um. cada uma vencendo
prim-a primeira no dia vinte e dois de set-setembro de
dois mil e um, e as demais no-nos mesmos dias dos

meses subseqgiientes” ((lendo o termo de compromisso))
Arra
Arra
é igual a-as essas outras aqui 6
i:sso.
(1.5)

a senhora assina aqui para mim? Por gentileza?
arra
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(1.5)
al amanhd vocé j& manda ela né-?
ja. eu vou fazer isso hoje, e amanhd a gente j& manda
entregar na casa da senhora

(26.0) ((assinando o termo de compromisso))

entdo dia do:ze, suponhamos..que as vezes O pagamento
pode atrasa::r..
cuif[da:]do que a senhora pode ter esse cor:te..

[né?]
Se num pagar pode cortar a=
= nd:o eu falo dia doze, agora, que é o que eu tava
preocupa:da!
Ah [ndo:! Ai::: ]=

[/se eu ndo,né?/]
Ta tranqgiiilo=
= >ndo,ndo<. ai ja& ndo vail ter o corte mais
a senhora espera s6 um pouquinho que eu vou te dar uma
cbépia dessa::=
=quero=
>(folha)< té&::?
rra
14.0)

((a mediadora sai para tirar cdpias))

acho que ndo é sb6 eu que t6 desse Jjeito assim com
essas conta alta, ndo? > é todo mundo<?

— Qe ||

o problema é que a:: tarifa ta:: aumentando demais,
né?.... e o saldrio-e-o saldrio ndo aumen:ta
(1.6)

eu ndo enten:do. tudo bem né? que.. tem tanta gente 1l&
que ta pagando t&o pouquinho

porque é o seguinte.. é:: ndo sei: ((guagueja))
>ndo sei o que que tad acontecendo!<
porque o seguinte, se consumidor ele é-é-é: ele

economizar abaixo de cem quilowatts, a cada um real
que ele economizar, ele tem direito a dois reais. por
isso que é-é-é >provavelmente< a vizinha da senhora té
pagando um real sbé de conta. ela té tendo: um: consumo
inferior a cem quilowatts
de noite, Jo&o, té& tudo escuro l4 em casa. a gent-a
unica coisa que liga é sé televiséo.
arra

(1.5)
>a gent< assim: desli:ga luz de fo::ra, luz de
cozi::nha, tudo escuro!
I:sso. arra
eu tenho vontade até desligar o reldgio! >ai eu falo<
“olha ai Alex”
mas ai j& é demais! Név?
e. A4rréd....agora a geladeira a senhora num tira da
tomada, ndo, né-?

Na::0.. porque diz que: [gasta mais]

[es:-traga] e também estraga a
geladeira
tanquinho puxa muito forte e chuveiro, né?
e. a senhora, o tanquinho >por exemplo< a senhora tem
que é:: a senhora junta as roupas todas, ai é::: lava
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tudo de uma vez. >porque< se a senhora, utiliza:r,
cada dia a senhora lava um pouquinho, a senhora vai
gastar mais energia. é melhor a senhora Jjuntar tudo,
lavar tudo de wuma vez, do que fica:r lavando aos
poucos

ndo, a gente faz assim mesmo

isso, arra

por isso ele que t& caindo, név?

E

E se deus quiser ainda vai cair mais ainda

com certeza./&drra/

(2.5)
em vista do que ta:va
duzentos e:: tanto [caiu pra cento e vin]te

[trezentos e sessenta] pra cento e

noventa
E
Arra
(2.5)

ai desse pagamento agora, eu vou fazer o seguinte, eu
ja vou deixar os quarenta e cinco desse: dinheiro que
eu vou receber agora
Arra
e eu vou pegar um pouquinho dum-do-meu esposo e a
gente pde junto
isso

(2.8)
ail depois que eu pagar tudo, eu arranjando um ponto,
assim::.. se eu quiser colocar uma caixa.. Jjunto com
um outro vizinho, >0 vizinho tem trés caixa< mais uma-
uma caixa pra mim:.. e:: tem outro que té& gquerendo
colocar também, pode, num pode? Jo&o
Pode. 14 sd:0 sdo quantas casas?
sdo::.... é::.. /deixa eu ve:r/, 1lad j& tem trés que
tem a caixa
que tem o reldgio. arra
que tem o reldgio

Isso=

= quer dizer, entdo sbé td faltando eu e o outro moco,
mas eu tenho meu reldgio em outra:: casa. é uma dona
muito direita, ela é mui:to hones::ta, inclusive ela é
até evangélica!... >Vocé ta compreendendo?< e ela olha
tudo pra mim

Arra

pra ver se tem gente fazendo isso

Isso

tinha uns rapaz que morava l& do lado, a gente olho:u
pra ver se num tinha fio descasca::do...tudo isso! o
meu menino é muito inteligente, também.. inclusive eu
vou até colocar ele pra fazer um curso de-de.. assim
dessa area porque:: ele entende um pouquinho

e uma area boa, &arra

e.... 0 mais novo, o de quinze

certo

vou ver se eu coloco ele pra fazer
(2.5)
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ai ele olhou e diz que.. num deu nada, né&o.
o negdécio é economizar mesmo
é arra.

é por causa do parcelamento né? ai a conta=
= >fol isso mesmo<
e, 4arrd. a conta: ela aumenta bastante. cinglienta e
cinco reais, mais o consumo da senhora, da& esse valor
de cento e vinte reais

(8.5)
e 14 é um barracdozinho humilde, eu ndo entendo /uma
coisa dessa, ndo/? ....simplezinho
arra

¢ 14 na-na-na::... ali no:: onde que o Milton Cardoso
deu aquelas casinhas.. s6 gque eu num-num moro naquelas
casinha, ndo, € no( )
sei arréa
é humilde
arra
(1.5)
[mora quatro pessoas]=
[0 pagamento sera]
= na casa
Esse pagamento é feito por:: boleta, né?
Isso
/>como que é7?7</
a—acho que todo més ela recebe a conta de luz e:: vai
vir junto com a conta

(7.2)
é muito mais bonito a gente vir aqui e conversar de
que:
E
igual outros que faz cambalacho.. [deus me livre!]

[através do?]

através da-da conta de-de-de energia

(32.0)
((barulho de outras audiéncias))
e s6 pagar na casa lotérica, né?
isso. arréa

(16.0)
/ai/ Al eu economizando assim caiu pra cento e vinte:,
14 pro més que vem com esse parcelamento de trinta e
cinco. as vezes >quem sabe< que num cai pra uns::
oliten:ta ou seten:ta, né?
isso. arrd. ail vail depender do consumo da senhora?
Se a senhora <economizar>, né?..
abaixar mais ain:da dal a contal[...]diminui
[drra]
(8.0)

dia vinte e dois do nove? ai amanhd vocé vai mandar
a::

drrd. a gente manda:: a gente vaili pedir o motoqueiro
pra entregar para a senhora
(1.5)

T4. eu vou avisar pra vizinha 14 pra: ela aguardar.
ela manda até os menino dela ir 1la em casa levar
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ANEXO 2

Audiéncia de negociacao de tratamento odontologico

Claudia
Ivone

Ivone
Claudia
Ivone
Claudia

Claudia
Ivone

Mariana

Claudia

Ivone

Ivone

Claudia

Claudia
Mariana

Claudia
Mariana

Claudia
Mariana
Mario

Mariana

Claudia
Mariana

Claudia

Mario
Ivone

Ivone da Silva Medeiros?
Isso,quer minha identidade?
(2.5)

Nao?
/precisa nao/
Precisa néo?

(11.0)
((um mediador diz algo incompreensivel para o outro))
<Vocés.ja estdo cientes.do problema?>

(2.0)

Assim. .=
Ja& inclusive a gente até j& conversou algumas vezes,
név?
trés vezes

(1.5)
a..e<vocés tém algum acordo?>
al [guma proposta de acordo

[ndo,eu ndo tenho proposta de acordo

(1.5)

Nenhuma

(45.0)
deixa eu sé esperar ( )
((fala dirigida a pesquisadora que desliga o

gravador))
((recomeca))
(5.0)
<Vocé::fez..> colocou aparelho?
foi. e:: eles trocaram de dentista e eles ndo querem

continuar meu tratamento

e vocé continua pagando quanto?

ndo... parou, porque vinha descontando em folha de
pagamento, ai a menina que desconta, parou de pagar,
s6 que eles ndo devolvem as minhas promissdrias e ndo

querem tirar o aparelho.. ndo decidem nada
(2.5)
e isto é desde gquando?..
de Julho=
=esse aparelho foi colocado::[no dia novelde julho?
[em julho ]
(3.0)

E vocés naol[ ( )

[hd seis meses td6 sem manutencdo, machuca
minha boca e eu vou 14 pra eles tirarem o ferrinho e
eles se recusam, se recusam a mexer

(1.5)
e vocés.da Climex .. falaram o qué-?
(1.5)

Cés:=
=ndés até tentamos..varias vezes, inclusive ela até foi
1l4: nbés tentamos varias vezes entrar em acordo com
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ela, né? S6 que todo acordo que fazia ela néo
aceita:va

(1.5)
quais? foram os acordos propostos?
tentamos..é: na época até, a menina tentou até
devolver pra ela os trés meses que ndo foi feita a
<manutencgdo:>.. é:: tentou:-a-gent-ela continuar o
tratamento com esse é:: novo dentista,né? o orto-
ortodentista que ta& 1l4. Ela >também< n&o quis, uma
hora ela n&o queri:a, outra hora ela <ndo queri:a>..

Dlep

[entdo ficou nesse impasse..ficou esse impasse
depois que eu fizesse... ele s mexeria nos meus
dentes depois que eu fizesse uma cirurgia... que o meu

caso é cirtrgico..ndo foi me passado 1isso antes,
inclusive ele virou pra mim e disse

“ndo,>a sua cirurgia ndo custa menos de dez mil”<....
agora que ele téd querendo mexer depois que eu fizesse

a cirurgia. >eu n&o tenho condig¢des<....quero sé que

eles tiram o aparelho e me devolvem o meu dinheiro
(1.5)

[S6 um minuto]

[s6 que eles ] ndo guerem mexer

E::aqui no pedido da senhora... a senhora relatou

que... foi neg- é::...0 primeiro dentista colocou

aparelho ortoddéntico em 19 de julho?

arra=

=e dai em diante
“foi negado a continuidade do trata-amento sob
alegacdo de que o primeiro dentista, havia agido de

forma errada?” ((lendo o processo))
exato
(1.5)
entdo quer dizer que:
(2.5)
é::..a clinica... negou a continuar o tratamento?
[é 1ss07?]
[negou]

todos os dois dentistas negaram,
todos os dois que[tavam l&

[porque eles falaram que tava errado?
tinha que comegar de novo?=
= é
um falou gque nunca viu colocar aparelho sem- sem
extrair os dentes e o outro falou-riu na minha cara,
falou que o meu caso era cirtrgico, e que ele néo
colocaria a mdo na minha boca de forma alguma

(1.5)

cheguei a conversar com o dono da clinica, ele >me

enrolou me enrolou< e ndo me explicou na:da... ficou
de me dar um retorno, >td até hoje me dando retorno<
(9.0)

E a clinica num.. tem nenhuma proposta de acordo?
nao
(1.5)
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foi..o..[prbéprio.. credenciado da clinica que]

[ndo porque ndés Jj& tentamos fazer, né]
Nés Jj& tentamos fazer. sbé que tudo gque a gente tentou
fazer, <ela ndo aceitou>... entdo, ficou dificil.nbds
tentamos fazer isso la: mes:mo=
=isso [o que?

[porque a-a-a intencdo.. é, fazer um acordo com
ela, continuar o tratamento, mas tudo gque a gente
propunha ela néo aceitava.

(1.5)
n&do aceitava, nada do que a gente propunha...
entdo, ela até inclusive foi 14 <mes:mo> conversou 1la
com o::, >mas ndo se:i<. desse assunto eu ndo estou
por den:tro, eu ndo participei, eu ndo estou por
dentro, ndo sei o que que foi resolvido.... até onde
eu sei, a gente tentou que ela volta:sse pra continuar
o tratamento, ela n&o queria, >na mesma hora que ela
queria ela ndo queria<.. entédo
“vocé quer tratar com outro dentista”,
“tudo bem, vocé vai e trata com outro dentista”,
a gente, né, assume tudo.. também, ela ndo me deu,
ela ndo me deu <nenhuma posicdo>...
[Pois &, posso falar]
[seria injustical

uma proposta que ela me passou?... me passou, O
endereco, o telefone de outro dentista, que é amigo
desse que t& la:.. pra mim fazer particula:r... soé

isso, e outra esse doutor Cristiano falou que sbé
mexeria com-no-no-nos meus dentes se eu fizesse a

cirurgia (1.5) que é essa cirurgia de maxilar.... <foi
essa a proposta que vocé me fez>
(5.5)

entdo se a senhora fizer a proposta de continuar o
tratamento

(2.5)
porque...na verdade..>/igual eu falei com vocés/< vo-
vocés ndo querem, tipo assim... ela sbé quer que retire
o aparelho e que vocés devolvam o dinheiro, isso néo é
possivel?=
=pois &, olha s6, um aparelho, ele é-ele ndo tem, O&nus
nenhum. ele colocado, ele é gratuito, o que paga ¢ a
manutencdo. certo? Entdo pra tirar o aparelho, >se ela
ndo quer continuar o tratamento, quer tirar o
aparelho< ela vail ter que pagar por esse aparelho
(1.5) né? entdo ndo tem porque devolver, dinheiro
sendo que ela tem que pagar pelo aparelho....
eles querem que eu vou atrads do dentista que colocou o
aparelho..
entendeu?
falou pra mim que::
“ele que: ele é que tem obrigacdo de tirar o aparelho
da minha boca porque ele ndo era cadastrado na
empresa”.
mas pera ai, se ela era cadastrada.
se ela é uma cliente da <empresa>, da sua empresa, e O
dentista-ela colocou o aparelho pela sua empresa...
entdo=
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=com um dentista
[que ndo era cadastrado pela empresa?]
[isso ai, 1sso ail, eu ndo es]tou ciente, 1isso ail eu
ndo td ciente, ta?..
Se existe [isso eu ndo sei

[mas a reclamacdo dela=
= >s6 seil que ele trabalhava la<=
= é baseada nisso=
sé sei que ele trabalhava 14 na clinica, isso ai eu
ndo td6 ciente porque::

(1.5)
Como é que elal ... ]Jcontrata=
>[porqu-eu]<

=um servico. de um profissional que ela, enten:de ser
da firma e ele ndo era da firma, entendeu?

(1.5)
>ndo mas ele era, ele trabalhava 14<, a odontoldégica é
dentro da empresa....ele trabalhava 1l4.

(2.0)

mas ela acabou de falar=
= mas ele ndo era cadastrado
ndo, isso é o que ela td alegando, é o que foi falado
pra ela.

(1.5)
Vocé tem como comprovar isso?
ndo, >a secretdria que me falou isso<, no dia que ela
me entregou a minha pasta (2.0) que:: ndo adianta
eu::eu ir contra a Climex, que eu tenho que ir contra
ele (1.5) porque ele ndo era cadastrado na empresa

e:e-e de inicio porque que a senhora procurou ele?

(1.5)
porque ele era o:: ortodontista=
= estava na lista 1a&? [dos cadastra]dos?

[é:: fol ele ]
ele era o Unico ortodentista que tinha 14
[que tinha na lista?]
[que mexia com aparelho]

fornecida ©pela empresa?... Fol essa empresa dque
forneceu a lista?.. e a senhora tem. essa lista?
ndo... 1l& ndo fol assinado nada, a ndo ser as minhas

promissérias que eles ndo querem devolver...
quando a senhora contratou o servigco 1la&d como é que
foi?
foi a min-minha empresa ¢é que..fez contato com a
empresa deles
a.. a certo
mas a senhora ndo tem um caderninho que consta todos
0s que sdo cadastrados?
nao
nao?

(1.5)
e quem informou pra senhora gque esse médico era
cadastrado de 147
a empresa....a empresa onde eu trabalho.

(2.0)

e vocés: (1.5) e vocé colocou-fez esse tratamento
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aonde?...na Climex
na Climex. Com o doutor Cristiano

(3.5)
sobre isso vocés ndo tém nada a dizer?

(2.5)

((tosse)) ela falou que foi, ele era de 14 mesmo, isso
eu sei, que ele era de la... o:: dentista era de 13&,
por isso eu tava achando- alguém falou com ela que

ele ndo era cadastrado, o motivo pelo qual eu ndo sei.

6 Ivone, pois é, entdo, mais um motivo.
se ele era cadastrado, vocés, que s&o de 1la&d tém que
responder porque como que ela tad pagando por um
tratamento e o médic-o ortodentista vai ser
transferido, mudou, e agora /ela ndo pode terminar o
tratamento/?
foi isso que eu acabei de falar, ndés tentamos fazer
todo tipo de acordo com e:la..
ela foi 14 varias vezes (1.5) pra fazer acor:do.
quais foram os acordos além de-desse?=
=primeiro foi de continuar o tratamen::to

(1.5)
de [pois ( )]

[ndo continu]ou::..segunda foi o de devolver pra ela
os trés meses que ela ndo havia feito manutencéo,
porque eu acho que ndo Justifica ela ter feito
manutencdo. e eu ter que devolver o dinheiro pra ela.=

= mas <eu [ndo sou culpada>]
=[porque foi feito]
<eu ndo sou culpada> d-do Cristiano ndo querer mexer
nos meus dentes
(1.5)
entendeu? porque foi feita a manutencdo, agora os trés
meses que ficou sem fazer manutencdo, tudo bem?
propor, né? a menina 14 propds devolver pra ela, mas
todo acordo que fazia, n&o chegava a lugar nenhum.
>num sei<, na verdade, /eu ndo sabia o que que ela
queria/.
ela sé entrou no caso depois de trés meses, porque
eles vieram >me enrolando, me enrolando, me enrolando<
ai eles me deram o telefone dela.... ela sé entrou no
caso depois de trés meses,... mesmo assim o acordo que
ela queria fazer comigo >é esse<, ela ligou para o
dentista na minha frente, ai ele falou com ela gque nédo
iria mexer, de jeito nenhum.. me deu o telefone de um
amigo dele, que era pra mim procurar ele, para fazer
par-ticular... mas eles nao iam assumir
responsabilidade nenhuma, ia ser por minha conta (1.5)
e o doutor Cristiano falou que sé mexia depois que eu
fizesse a <cirurgia>.
(4.0)
entdo perai, vocé td querendo, a devolucdo das:: seis
parcelas, é isso?
nove parcelas e tirar esse aparelho da minha boca.
(2.0)
porque uma vez eu fui com a boca desse tamanho 1&, e
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esse: doutor Cristiano n&o quis nem-nem por a mao,
falou que ndo iria por a mdo de jeito nenhum (1.5) ai
tive que ficar tomando antibidético para desinflamar,

<t4d todo solto esse aparelho>..nos:::a
(1.5)
/ ) em dobro, né?/ ((os mediadores falam bem

baixo um com o outro))
/O que que a gente faz?/
causa varios problemas, nos:::a

(8.0)
eu ndo posso me alimentar, tudo eu vou fazer, minha
mde tem que fazer minha comida separada, porque né&o da
pra comer a mesma comida que eles comem, devido a esse
aparelho, que machuca de-mais:

(1.5)
entdo quer dizer que, resumindo a histéria, a senhora
(1.5) é:: a-a empresa da senhora fez um contrato....
com essa::

(2.5)
Climex
Com essa climex...e a senhora foi (1.5) utilizar os
servigos... comecou a (2.5) a ir ao dentista e tal...
foi.. colocado o aparelho e depois.... o aparelho
comegou

(3.0)
ele foi mandado embora
ele foi mandado embora ai

(4.5)
ele foi mandado embora?
E vieram outros=
= foi substituido por outro..[..gque ndo quis mexer

[e esses outros nao

guiseram assumir?
ai esse que t& ndo quer também, que ¢é o doutor
Cristiano
((os mediadores saem para chamar um advogado para
tomar o lugar deles))
senhoras e senhores, bom dias. E a senhora?

(2.0)
Climex ou Crimex?
/Climex/
Climex? Clinica Climex?
Climex
Climex?
(1.5)
quem é a preposta?
eu
a senhora é a preposta?... E a senhora?

( )

o que a senhora quer dizer a RESPEITO?

(1.5)
qual a sua pretenséd::o0, név?
6, o que eu quero, é sb6 que:: eles tira aparelho e

devolve o que eu ja dei =

=mas eu gquero o seguinte, eu quero gque a senhora
relate >por gentileza< os fatos, com brevidade, se
possivel, s6 para eu me inteirar, né?.. sobre o dque
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aconteceu... sendo possivel vamos tentar aqui um
acordo ..para resolver o problema, né?

a empresa onde eu trabalho, fez um contrato com a
Climex.. ai nisso eles passaram pra gente uma
carteirinha, que a gente tinha direito a: odontologia.
ali eu fui, fiz um tratamen:to,é: coloquei o aparelho,
tava indo >tudo< legal, n&o foi me passado que eu
precisava de uma cirurgia <nem nada>, s6 dgue eu
precisava tirar o freio, >s6 isso<. o dentista colocou
o aparelho.. ai tava indo legal, tava fazendo
manutencéd:o. ai quando foi em fevereiro foi a uUltima
vez que eu fiz a: manutengdo.. em marco ele ndo estava
mais no-no consultdério porque ele havia sido mandado
embora... ai eles contraram outro dentista, que o
doutor Cristiano.. ai ele me examinou...ndo falou
nada, me mandou voltar pra casa, tornou marcar pra
mim. Quando eu voltei, a minha pasta Jj& estava em cima
da mesa porque a menina falou pra mim que ele ndo iria
mexer mais...no meu caso, dJue O meu caso era muito
complicado, e que eu ndo havia extraido den:te....ai
td. ele ndo ficou, marcou pra mim de novo, voltei e::
o Cristiano me examinou, riu na minha cara=

=/Cristiano é o segundo dentista?/
é. riu na minha cara, chamou a dentista ao lado.. e

que o meu caso era mui:to complicado.. ai eles
comecaram, a conversar, numa sala.. al voltou e falou
pra mim
“Mariana, infelizmente o seu caso eu ndo pego....
0 seu caso ¢é <extremamente> cirurgico, n&o foi te
passado isso?”
>e eu falei<
“ndo, ndo foi”...
&
“eu ndo vou pegar o seu caso”...
e ail nessa hora eu fiquei nervo:sa, com ele, e tal
ou,seja, ele ndo continuaria o seu=
=tratamento.
O tratamento
isso. E eu falei pra ele
“mas porque eu pago e tal”
e::
“eu tenho um contrato com a Climex”,
ai ele virou pra mim e falou que ndo tinha ninguém que
obrigava ele a, continuar o meu tratamento.
>a ta<, depois eu comecei a entrar em contato com a

Climex, ai eles me passam o seguinte, dque:: o
Cristiano sé continuaria o meu tratamento se eu
fizesse a cirurgia... por minha conta (1.5) e ai ele

ainda falou para mim que essa cirurgia
“ndo custa mais de dez mil”

(2.0)
e al t4, ail >continuan:do o acordo<.. ai eles fizeram
um acordo comigo para mim fazer a cirurgia e depois
continuar o tratamento.. ai me deram o telefone de um
amigo desse Cristiano, pra mim continuar o tratamento
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particular... e isentar a Climex de tudo, né? Ou entéo
eu assinaria um: termo de responsabilidade.... ai eu
conversel com ela h& trés meses atrds, e eles ndo me
deram decisdo nenhuma.. fui até o dono da Clinica, ele
<me enrolou>, mandou eu aguardar... e isso eu ja& td
aguardando tem um més Jja.. e eles ndo entram em
contato comigo... ndo quer continuar, minha boca
inchou, fiquei sem alimentar, fui 14 pra eles tirarem
o ferro que tava machucando e ele falou que nédo iria
mexer. que se eu quisesse fosse em outro dentista que
também n&o quis tirar, ndo quis nem-nem olhar... entdo
tudo que eu queria é que eles tirassem o aparelho....
e me devolvessem o meu dinheiro.. Jj& que eles néao
querem continuar /o tratamento/...

/t4 certo/ (1.5) a senhora, nunca fez tratamento
odontoldédgico, segundo, O seu processo, név?

arra

tendo pago nove parcelas de sessenta e dois reais e
cinglienta centavos... sendo as trés primeiras,
diretamente em sua conta e as demails com desconto em
folha de pagamento... s que a senhora, Jja& estd cinco
meses sem atendimen:to.. devido a substituicdo de
dentista, ndo ¢é?....0 primeiro dentista colocou o
aparelho ortoddéntico em 19 de julho do ano passa:do..
e dai em diante, foi negada a >continuidade do
tratamento, sob alegacdo< de que o primeiro dentista,
havia agido, de forma errada... assim a senhora estéd
requerendo a devolucdo da quantia /paga/?

na verdade eu pago sessenta e dois e cinqglienta

enquanto outras pessoas pagam quarenta e cinco.. ndo
sei porque isso... pra mim é sessenta e dois
(1.5)
a senhora quer fazer uso da palavra?...
ndao eu =

= a senhora confirma os fatos? altera?..0 que que a
senhora tem a dizer=
=eu ndo vou confirmar porque, coisas que ela conversou
com o dentista eu ndo presenciei, muito mesmo com o
dono da empresa=
A senho[ra.é proprietéd]ria da clinica?

[ndo presenciei]
ndo eu sou apenas preposta, aqui estd minha carta de
preposicdo.. entdo é o seguin:te, o que-até onde eu
sei..>quando ela me procurou< realmente, até onde eu
sei, é que ndés tentamos fazer acordo com ela de todas
as formas... ela ndo aceitou.. inclusive o préprio
dentista, que eu esqueci de relatar no inicio, o
préprio dentista que a atendeu. queria dar
continuidade ao servigo, <ela ndo quis../ela também
ndo quis..com ele ela ndo quis/>... né? era o doutor
Cledir, ele saiu da clinica porque ele teve que fazer
um curso fora do Brasil...foil por isso é que ele saiu.
Mas ele retornou, ele ia, fez o curso e voltou:

(1.5)

>jJ4 vem com a mesma histdédria<
ela ndo quis continuar com ele também .... <tentamos>
é-fazer um acordo com ela, devolver para ela o
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dinheiro dos trés meses <que ela ndo fez manutencdo>..
porque >eu acho o seguinte<, se eu coloquei um
aparelho, e ele precisa de manutencdo, porque o
aparelho é gratuito mas a manutencdo ndo..o dentista
cobra por ela.. entdo se ela fez a manutencdo num
determinado periodo, né&o tem porqué eu devolver o
dinheiro pra ela porque foi feita a manutencgdo...
agora os trés meses que ela ndo fez, a gente propds
até devolver o dinheiro pra ela na época. sé que <todo

o acordo que fazia> ela ndo queria.... tudo...acho que
o negdbdécio dela era vir aqui mesmo .. porque tudo que
gente fazia ela ndo queria ((fita
acabou))
( )pra ela, porque a gente ia resolver da melhor
forma possivel (1.5) sb que também ela nao
quis:....por isso é que estamos aqui nesse impasse.
posso falar?

(1.2)

/pois né&o/
no comeco, quand-quando ele foi mandado embora, no

outro dia el-ele ligou realmente comigo.... ligou, pra
todos os pacientes dele.. falou que ia dar
continuidade ao tratamento sim... e que:: ele havia
saido da::da <clinica por varios motivos (1.5) eu
liguei para Climex e perguntei pra ela como é que ia
ficar:?...é-essa Katia /que é a: secretaria 1la/ falou
pra mim que de Jjeito nenhum... que:: ele ndo podia
continuar o tratamento, ndo, porque eu ja& tin-tinha
feito na Climex.. entdo era na Climex que ia teminar
meu tratamento.
(1.8)

e:: em questdo dela ter feito. proposta >pra mim<, ela
fez sim.. de eu ir em outro dentista, mas por minha
conta.... e:: de devolver-devolver os trés meses
sim... e:: s6 que eu-eles ndo iam tirar o aparelho..

que eu fosse atrds do dentista que havia sido mandado
embora

(1.6)
td certo. Oh-a >antes de mais nada< eu pergunto..da
devolucdo de <trés meses> de manutencido?... em
valores?=

=isso foi na época, né? que ela teve 14 e nds tentamos
fazer o acordo
td. em termos de valores seria qual?

(1.2)
o que ela paga de manutencdo, parece que é sessenta e
dois reais e cingiienta por més.. né?..entdo seria o
valor gqu-ela que ela pagou:... que na verdade, nem
tava sendo descontado dela isso.. a-a empresa 1la nem

tava /descontando dela/

entdo..>eu perguntaria a senhora assim< a senhora esté
requerendo ao-a devolucdo da gquantia paga?

a senhora me disse que pagou?

/nove parcelas/

nove parcelas... e esse dinheir-e a Clinica admite
devolver trés, é isso?

ndo, eu ndo estou fazendo acordo nenhum hoje
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>igual eu falei com ela<

“hoje eu ndo faco acor:do nenhum”.

isso foi na época que ela esteve 14 e conversou:... a
proposta que ndés fize:mos para ela. na época..

e ela ndo aceitou.

agora <ho::je> eu ndo tenho acordo nenhum /pra propor

pra ela....
eu ndo estou autorizada a fazer nenhum acordo /hoje/
td. olha, a autora alega que:: tratava com um

dentista..certamente funciondrio da sua clinica, né?
é.
e que: num dado momento esse dentista se desvinculou
/saiu/
da clinica. e:: o0s que sucederam...ndo quiseram
continuar o tratamento, é isso mesmo?

(1.2)

isso é o que ela fala >como eu estou te dizen:do<
entre dentista e paciente.. eu num:: presenciei nada..
/nem sei do que se trata/..
a senhora [como prep- ]

[porque pra mim] ele ndo disse 1isso. nada
disso
td. mas a senhora como preposta <funciondria que esté
na defesa>.. dos interesses da clinica.. poderia muito
bem, >ndo é7?< a essa altura ter conhecimento? do que
realmente aconteceu?.. porque 1isso para desleite da
causa. . é fundamental (1.3) a gente precisa
identificar aqui se é o consumido:r? que abandonou a
causa?.. ou se foi o consumidor que-que::.. teve a sua
situacédo..é::.. é::, como eu direi? teve a sua
situacdo complicada, n&o é? Em razdo de um tratamento
que se iniciou:: e que néo poderia ser
concluido....por algum defeito de exa:me ou parecer::
ou alguma coisa que esteja ligada a parte técnica..do
tratamento../precisava ter. a exata nocdo do que
aconteceu/ .
na 6tica do consumidor..ela fala que:.. o-os dentistas
ndo quiseram dar continuidade=
=até [onde eu sei] ela ndo quis continuar com a gente

[a senhora:]

n&do, vocé sabe que ele ndo quis.
vocé conversou comigo. /isso/
ele falou
“eu faco o [tratamento de:la]l=

[me deu o telefone]
=a partir do momento que:”
>porque é o seguinte< ela quis jogar em cima da gente
uma cirurgia... que:.. é.. tem que fazer::
[é um proble:::ma!]
[ndo quero jogar ]Jna::o!
/entdo/ ela tem que fazer ndo tem nada a haver com o

aparelho.... ndo foi aparelho que causou:.... O
problema dela. é problema de o::sso que tem de ser
tira::do.. entdo ela queria gque a gente assumi:sse
essa cirurgi:a.. /ndés ndo podemos assumir/=

=ndo quis
mas ela ndo estd falando isso
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ndo, eu estou falando. Quando. tentamos fazer o acordo
com e::la,né? Entdo 1isso a gente ndo podi:a.. o
problema do: dentista com ela foli e:sse porque ela
queria jogar [isso/para ele/]

[>entdo.Ta< o::]lha..nbés estamos aqui em
audiéncia de conciliacgdo..ndo é?..e:: diz a lei nesse
momento. que as partes se aproximassem.. para que::
houvesse uma solucdo amigével.... viu?.. Vocés estéo
brigadas?
na:::o.
querem fazer acordo?... mas eu acredito que talvez..
encerrando-se O processo nesta oportunida:de.. seria a
melhor so:lucdo....imaginem porque?... ora, a autora
procurou a clinica.. /desejosa de fazer/ o tratamento,
né?

/é/
agora:...imagina. ela foi rec-recebida por algum
profissional?....
com [certezal]
[0 profilssional. <certamente>... tinha o seu

parecer >escrit<-6::
“nés vamos::nds vamos: fazer o seu tratamento
dest..desta forma.vamos fazer isso e aquilo?”

..né?..Ta. muito bem. O:: tratamento foi iniciado...
um profissional a atendeu. . e no curso do
tratamento... segundo a autora.. os dentistas, os
profissionais, que sucederam.. >/aquele/< que. a
atendeu. inicialmente?... dizem a ela
“olha..eu ndo vou fazer o seu tratamento?... porque-u-
eu tenho um impedimento de ordem técnica?”...
quer dizer.. o-o:: profissional que-o:: antecedeu?
ele. sequer poderia ter dado inicio.

(2.5)

estaria configurado aqui de alguma forma? e ndo hé
aqui nenhum breve momento? Quero expor uma situacdo,
né? parte do gque aconteceu entre vocés...
estaria configurado aqui um ato talvez até ilicito..
se ela dé& inicio? sendo um profissional? da mesma
clinica? Depois fala
“eu ndo vou dar continuidade porque n&o tem condig¢des
técnicas”

(2.0)
nado é verdade?
entdo, eu-eu quero convocar vocés duas aqui para
>tentar< alguma coisa e solucionar a ques:tdo?..mesmo

porque.. se o Jjuiz que for Jjulgar o processo,
entender, /que/, no curso do processo, dque, para
desleite.. da questdo. ele precise se valer, de algum:
laudo técnico a respeito? esse processo nem teréd
/fim/.... quanto mais vocés eternizarem essa situacédo
pior pra vocés.. /acredito/.

& 1interessante, do lado da <consumidora? Porque:
>acredito< que a esse momento ela deve estar com
desconforto muito gra:nde? aparelho no inicio,
tratamento que n&o foi cumprido... deve ter-a senhora
deve estar sofrendo algum do::res,né? desconforto, por
outro lado pra clinica? Pelo menos nunca vi >até o



DBD
PUC-Rio - Certificação Digital Nº 0115442/CA


PUC-Rio - Certificacéo Digital N° 0115442/CA

12 01
02
03
04
05
06
07
08
09
10
11
12
13
14
15
16
17
18
19
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

Angela

Rui
Rui

Ivone
Rui

Ivone
Rui

Ivone
Rui

Ivone

Rui
Ivone
Rui

Ivone

Rui

Ivone
Rui

Ivone
Rui

207

momento< nada... /aqui no juizado/.. que envolvesse a
clinica Climex...né? deve gozar de uma imagem
idbé:nea.. respeito:sa?

vamos entdo.. encontrar essa solugdo aqui. porque eu
acho que é melhor pra vocés.... se hd um tratamento

que ndo podia ser feito? ou que deu errado?

>/da licenca um minutinho/< o senhor quer um
salgadinho? ((rindo))

nao, nao

que foi iniciado e que ndo deu certo? se outrora era
desejado entre vocés? nada as impede de soluciona::r
aqui, n&o é? aposto que também, fugiu ao controle da
prépria clinica (1.3)ndo é? entdo vam-guero convocar
vocés duas o que que a gente pode fazer?

olha, eu acho melhor=

= s6 os trés..a senhora ndo me venha com a proposta de
<trés meses> que ja& foil rejeita:da

ndo.eu ndo tenho proposta nenhuma, nem dos trés

a senhora ndo tem nenhuma?
ndo. [>ndo td autorizada a fazer nenhuma<]

[a senhora acredi:ta?....] a senhora acredita que
a clinica ((rindo) tenha agido.. no:: estrito.. limite
do seu dever::?
e que: ndo poderia.. em momento[nenhum rever?]
[na:o na::0..] nao.

isso é o que eu quero. eu ndo tenho proposta nenhuma,
porque eu ndo fui autorizada a fazer? mas assim=
= nada impede também [da senhora..]liga::r
[ndo impede]
vamos tentar aqui. a senhora liga para o geren:te ou
pro proprietario >e diz 6<
“nés estamos em audién:cia”?
eu gostaria que marcasse uma nova audiéncia para

gente.. olhar <com mais cal:ma>, verificar todos os
fatos.

é-é, pegar <provas:>.. de tudo isso que ela acabou de
dizer, também.... /provas de/... né? Pra uma nova

audiéncia pra a gente: >tentar entrar num acordo<.

ndo quer dizer que a gente n&o queira fazer acordo.
ndo estd descarta:do a possibilidade da gente fazer
acordo, na:o.

sé que hoje >eu ndo estou autorizada a fazer esse
acordo<... e é por isso que eu queri:a >se pode< ser
marca:do uma nova audién:cia. pra a gente colha
provas, né? Pra que a gente possa:.. fazer da melhor
forma possivel? sem prejudicar nenhuma das partes

/td certo/..a senhora. como autora. tem alguma
proposta. a ser feita em audiéncia? Para que. consulte
aquém de direito, a senhora faria isso em respeito a
autora?

/com certeza/

a senhora consultaria sobre a audiéncia? seu che:fe?
seu gerente?

hoje?

2

e
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n&o, hoje, néao
ndo?.. /entdo/ realmente nd3o h& como. Sustentar.
nenhum acordo.viu? Vamos marcar a audiéncia de
instrucdo e Julgamento. na préxima vez com o Juiz
inclusive vai indiciar.. ta bom? pra que vocés venham
com o propdsito. mesmo de con:ciliar:?.
mais wvale um bom acordo >ou melhor< talvez um mal
acordo do que um acordo demorado,né? viu?

(2.5)
Foi. marcado... uma boa tarde
boa tar::de
tudo de bom pra senhora, viu?
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ANEXO 3

Audiéncia de Negociagdo de Telefone Celular

6 Cristina, deixa eu te perguntar?

advogado de defesa ndo precisa, né?

av

a primeira: conciliacdo ndo precisa, név?

se o senhor quiser a gente pode chamar o defensor
publico.

eu gostaria
qual [>pera ai< ]

[eu nun-nun:]

[qual que ] é o valor?=
= eu nunca participei de::
ndo é, aqui o valor é um saldrio <minimo>

(2.5) ((mediadora passa paginas do processo))
o senhor:: prefere?
eu gostaria porque eu ndo tenho a minima noc¢do de:
como é::>0 encaminhamento< =
=é. aqui a primeira audiéncia é uma <tentati:va de
acor:do>. T&? aqui o senhor n&o precisa, né&o é
obrigado a fazer nenhum acor::do.. >caso< o senhor
queira o senhor faz, sendo, ndo tem-ndo é obrigado,
eu vou: aqui tem uma sala de defensor puUblico, eu
posso tentar ver se (ta 1l4)=
=se-se der pra vir um defensor publico /eu prefiro/
/prefere?/

((ouve-se barulho de outras audiéncias))
((intervalo longo n&do marcado))

td aqui? ta&? se-serd que ele vai demorar?
((para um funcionério))
vai entrar em uma audiéncia agora

(2.5)

entdo /vamos 1l&/

(21.0)
vamos comecar?

(1.5)
€::eu adquiri esse telefone, na tellmax dia
dezesseis do oito de dois mil...um més, dois meses
de uso é::ele Jja& comecou a: dar problemas, né?
<descascan:do> e:: o sinal caindo de uma forma que:
a ligagdo chega a cair.... e ai eu cheguei na
tectrbnica celular, que ¢ uma autorizada da
Bléquia... e: coloquei ele pra conserto, né?..
ficou 14 uns quinze dias uteis, mais ou menos.. eu

necessito de telefone por que-por dois motivos.
porque eu trabalho com telefone e porque eu sou
baiano, preciso falar com familiares na Bahia e
tal.. e: >necessito do telefone< né? e com dois
meses de uso o telefone comecou a dar esses
problemas e tal, levei na tectrdnica, disseram eles
que iam consertar o telefone, sé que um més depois
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da tectrbnica comecou novamente a dar o0s mesmos
problemas.... né?.. e: td aqui que eu coloquei aqui
que cinco meses depois que eu coloquei na
tectrbnica eu levei com o0s mesmos problemas na
Paracell, que ¢é outra autorizada da Bldquia

celular.... e:: com o0s mesmos problemas. d& pra:
(1.5) t& aqui, né? ((apontando o processo)) os
mesmos problemas ta ai /sublinhado/....que

consertou em uma? Cinco meses depois consertou na
outra, autorizada, que foi a Paracell.
a primeira vez o senhor levou na?
tectrdbnica celular
na tectrdnica=
= dia vinte e um de agosto, né?
dia doze:?..
doze [do trés]
[de marco?]
Isso.
de dois mil e um?=
= e esse aqui vinte e um de agosto?
((mostrando a nota do conserto))
vinte e um de agosto també:m
de dois mil
td aqui. dois mil

(3.0)
((folheando as notas de conserto))
e:: al agora recentemente é:: eu perguntei um amigo

que faz direito na Puc /por eu fag-/>eu estudo na
Puc<, ai eu perguntei a ele, porque minha garantia
estava acabando. acabou agora dia dezesseis do
oito, dois mil e um. o meu telefone tava
descascando, tava com esses problemas >e talg,
entdo eu perguntei a ele >porque eu entrei na
justiga?<... e perguntei se eu deveria colocar na
garantia porque sendo eu ila perder a garantia e ia
acabar perdendo aqui também na: conciliacdo e: ia
ficar com meu telefone no prejuizo, ai eu botei pra
consertar aqui na Paracell.Que foi agora
recentemente

dia dezesseis de agosto?

dia dezesseis agora, név?

a

ai eles consertaram o telefone. sé que::.... néo
tenho garantia que esse telefone vai ficar bom
(1.3)pelo motivo que eu coloquei... na Tectrdnica e

voltou a dar 0s mesmos problemas >em menos de UM
ANO?<
depois: do dia dezesseis de agosto j& comecou a ter
algum problema?
depois que voltou des-desse [Gltimo conserto?]

[0 sinal dele ndo] ¢é

bom de forma nenhuma. 0 sinal-tem até uma
reportagem  que saiu na Veja que eu achei
interessante.. ( (passando pédginas da Revista))

essa é a mesma daquela ali?
((advogado e reclamada olham as notas de conserto))
ndo. é uma outra
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daqui é outra

vocé teve na Paracell duas vezes e na Tetrdnica
trés?

foi na Tectrdnica trés.

essa aqui é uma reportagem que saiu na Veja

pera ai, vamos ver

que:: falando desse telefone..desse telefone dque:
td com uma série de problemas e tal.e eu achei
interessante aqui falar:

“que a prépria Bldédquia admite que teve problemas
técnicos com o trinta e oito setenta”

ok
/que é o caso desse telefone/=
=entdo me fala o seguinte.. é-é-é.. o senhor tentou

quantas vezes?
vamos 14? Tem uma aqui do dia dezesseis de agosto
de[sse a:no?]
[nessa prilmeira vez aqui eu::=
=a primeira vez foi qual?
a primeira vez.. fol >vinte e um de agosto<
vinte e um de agosto de dois mil?
de dois mil.foi cinco dias depois que eu adquiri=
= o senhor adquiriu foi quando?

/deixa eu ver aqui/ ((olhando as notas))
dia dezesseis do oito
td bom.... opa desculpa... dezesseis de agosto, dia
vinte e um. cinco dias depois teve um problema e
depois? ... qual foi a outra?
depois foi recolocagdo de parafuso... porque. Teve.
parafuso solto no telefone =
= dia nove do qua:tro? ((olhando as notas))
(1.2)

ar

(1.8)
reprogramacdo de ( ) foli dia onze do oito.... de

dois mil e um (1.5) /dia/ onze do oito ndo. Foi dia
vin:te e cinco do oito de dois mil

vinte e cinco:::?

/onde é que ta/

(1.5) ((olhando as notas de conserto))
td::: ((olhando as notas))

(5.5)
/téd/.entdo vamos ver o seguinte.vamos ver.o senhor
comprou no dia dezessei::s, teve um proble::ma no
dia vinte e um:, depois, voltou a ter um
<pro:blema:::>? //pera ai, data de emiss&o?//

((consultando as notas)) (1.5)
dia onze do oito:?
é porque eu pedi essas vias... é:: agora

recentemente. deve t4 aqui embaixo.
((mostrando a nota))
(1.2)
isso. dia dezesseis do oito. />deixa eu por aqui
pra gente saber/<... /dia vinte e cinco do oito/..
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((olhando as notas)) primeiro foi vinte e um do
oito, depois voltou dia wvinte e <cinco do oito,
depois dia nove do quatro de dois mil e um... opa.
antes?

/doze de marco/=

=do:ze de marco, depois nove do quatro e agora
dezesseis do oito.

agora eu tenho uma reclamacdo desses documentos ai

porque a Tectrdnica ndo foi verdadeira.. porque:
nesse dia vinte e um do oito ficou quinze dias
uteis 1l&.. eu até sublinhei as datas ai. porque

eles ndo colocam as datas. Eles colocam a data de
entrada e a da saida eles botam zero zero zero.
eles néo..
a?
apresentam a data da entrega do telefone, né-?
sei
aqui, deixa eu te mostrar aqui (3.0)

((mostrando as notas))
telefone entrou dia doze do trés..
botou até aqui seis dias uteis com C.
interrogagdo porque ndo é verdade, isso aqui ficou
mais de quinze dias uteis=
=ficou mais de quinze dias?=
=eu cheguei a ligar pro Procon eles me informaram
que::...é:: com mais quinze dias se eles né&o
entregassem meu telefone que eu entrasse com
processo e tal..ai com quinze dias eles entregaram
sé que eles justificaram que n&o deu tempo para o
conserto total do telefone,né?
na Tectrdnica nova que vocé levou? ou na-na-na
antiga:? da-da=
= na antiga=
foi na antiga
da Bias Fortes?
na Bias Fortes
mas na época foi:..
mas na época=
=/conseguiu, né? foi consertado/
>deixa eu ver< aqui. entdo vamos ver o seguinte.. o
senho:r. entrou aqui no juizado pretendendo o qué?
eu pretendo ou a devolucdo do meu dinheiro.. co:m a
correcdo monetadria, né? ou a troca do meu celular
num aparelho gque seja.. bom, né? que pres:te.
Porque eu ndo vou comprar um aparelho e:: ficar més
a més indo na..na autorizada pra conserto. eu ndao
tenho tempo, né? &t eu acho que é um
constrangimento.. grande demais. dor de cabeca,é::
nervoso e tantas coisas dque vocé passa 1lad na
autorizada..né? e:: sei lé&..o prejuizo que eu tive
material e moral também, né-?
o0 que que:: quem poderia:..
a senhora gostaria de comecar?
bem, no meu caso.é:: eu estou sabendo.. dessa
situacdo agora. é:: e a gente normalmente nesses
casos a gente recorre realmente as autorizadas..
porque sdo elas é que sdo as representantes do
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fabricante e caso quando o aparelho apresenta algum
defeito a gente leva eles ou pra solucionar o
problema ou pra resolver, é:: trocar o aparelho do
cliente ou o que for. >Porque< infelizmente a gente
fica-nés os logistas a gente fica nas m&os
deles.>porque eles sdo< a Bléquia tem os seus
representantes no caso agqui a Paracell e a
Tectrdnica nomeados os representes da Bldguia..né?
e a gente fica dependendo deles para uma situacéo.
>na época ndo nos foi passado< vocé levou direto?
levei

tem certeza que levou direto para autorizada? Levou
direto pra autorizada e a gente fica na eminéncia
que a autorizada resolva

certo
<ndo resolvendo> a ge:nte: realmente ndo sei o que
que:: o0 gque que eu poderia ajudad-lo a né&o ser

contactar a Bléguia que Ja& té& aqui? se ela néo
tivesse sido chamada eu ia pedir a presenca dela?
pra gente ver com eles o que é que é >realmente<
que poderia ser feito pra atendé-lo /nisso ai/.
>na-ndo< em termos de-de-do apare:lho, em virtude
de ter ido va:rias vezes na assisténcia técnica e:
apesar de serem.. é:: defeitos vamos dizer assim::
ndo tdo graves que fosse motivo de ter de
substituir imediatamente, né-?
sim
porque quando a autorizada detecta que ¢é defeito
grave de fébrica elas mesmo fazem troca: >sem
prejuizo< mas no caso ndo foram isso, ele foi 14
varias vezes.eu tenho autorizacdo.posso fazer no
caso a troca.
uma [troca por outro celular::]=

[troca por outro apare:lho]
= porque a gente tad vendo que foram cinco ve:zes,
név?
isso
cinco ve:zes::, que o:: senhor Flavio foi la::.
entdo essa parte assim: a-a-a empresa: entende
essas coisas,né?

isso

de ter ido varias vezes

/1lb6gico/

e ndo ter ficado satisfeito com servicgo..entdo, no
caso a gente poderia fazer a troca...agora. em
termos. tem mais pedido, né? de-de-de=

=primeiro vamos resolver um. a bléguia se

comprometeria a trocar o aparelho dele?

sim. a gente poderia fazer uma troca.

poderia fazer uma troca

agora..esses outros pedidos... é-é=

= >pera ai< entdo vam-vamos ver em partes=

A?

=porque as vezes a gente vai falando.

/ndo, claro/

é-¢é ela se compromete a trocar pro senhor...td::?
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vai te dar um aparelho no::vo que ndo vai dar
proble: :ma

em relacdo a garantia desse aparelho? que cé& té:
trocando?

olha, é:::../>geralmente assim</ quando: ha:
troca.. de apare:lho. gquando se ¢é autorizado a
fazer essa troca também, a garantia ndo é de um
ano, é de trés meses../de troca/...posso de repente
tentar ver com Sdo Paulo se eles liberariam algum
documento que desse um ano para ele. porque a
principio. sei que sdo trés meses..né?.../eu
poderi/

entdo vdo ver. quando o senhor veio aqui parece que
tava preocupado com essa garanti:a, né?

é lobgico

ele ta preocupado com a garanti:a /(disso)/. entéo
a senhora t& falando que poderia:..ela te daria um
telefone novo e: vamos ver. Conseguiria um ano=

=um ano pra ele

pra mim eu aceitaria essa proposta se: é:: no caso
conseguisse esse ano.

esse ano

é:: Sendo eu preferiria a devolucdo do dinheiro
mesmo=

é

= e com correcdo monetdria... pra mim seria mais
vantagem

entdo, vamos ver o seguinte com o senhor. essa
proposta dela <de te dar um aparelho novo?, com a
garantia de um ano>? é: o senhor fica satisfeito?

eu acho que::..eu ndo t& aqui pra discutir com
Blé:quia nem com Tellmax. eu acho que eu nédo quero
nada em cima de vocés eu sbé6 quero o meu direito de
consumidor de comprar um aparelho e::

Exato

t4d funcionando normalmente=

=1l6gico

entdo eu ndo t6 aqui pra::..pra mim ta& oétimo.

trocando meu telefone e me dando um ano de
garantia, o telefone servindo pra mim t& excelente.
ndo precisa de::../mais alguma coisa/=

=a senhora quer: uns cinco minutos, dez minutos
para ligar pra Sdo Paulo?

>quiser j& ligo agora<. é sbé pra::

entdo 6timo. a gente.... fica aguardando... e deixa
um consumidor feliz::
/é/

(1.3)

ai amanhd se tiver um outro modelo o senhor compra
de novo a Bléguia?
((Todos riem))
tem que prometer [é i:sso ai::!]
[vai lancar:] wvai lancar mais um
modelo, heim? ((rindo))
ai 6!
ta vendo?=
= prepare-se[porgque tem modelo novo]


DBD
PUC-Rio - Certificação Digital Nº 0115442/CA


PUC-Rio - Certificacéo Digital N° 0115442/CA

07 49
50
51
52
53
54
55
56
57
01
02
03
04
05
06
07
08
09
10
11
12
13
14
15
16
17
18
19
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

Roberto
Cristina
Joana
Maria
Cristina
Maria
Cristina
Flavio
Cristina
Flavio

Roberto
Maria
Cristina
Joana

Cristina

Joana
Roberto
Cristina

Flavio

Cristina

Roberto

Flavio
Cristina
Flavio

Roberto

Flavio

Roberto

215

[j& tem modelos novos?] ((rindo))
cada dia diminuindo?
/mais, né?z?/..

agora é a intencdo. né? ((rindo))

eu acho que o dela é menor que O seu

é

ail

depois de ler essa reportagem é que eu:
ae

pensei no meu caso. porque aqui 6
“a situacdo chegou a tal ponto, em que alguns casos
a Bldéquia, tem oferecido no lugar das ©pecgas
defeituosas o seu mais recém modelo, batizado
sessenta e dois setenta”..
acho que é o aparelho que: parece ndo dar problema,
név?

(1.5)
é ndo tem=
=vou ver se consigo esse ai

ai 6!

(7.0)
é::
vé se vocé consegue esse e mais um ano de
garantia?... gentileza?

(6.0) ((Maria sai para telefonar))

como que chama a loja do senhor?
Tellmax
Tellmax

>agora<. eu tinha preferéncia.por exemplo. porque
esse aqui eu escolhi e ta:l. eu tinha preferéncia
por escolher o aparelho, >assim< porque s&o varios
modelos vermelho, azul, cinza. entendeu? eu tenho
preferéncia da cor do aparelho

da cor. é: >mas< eu acho que:..vamos ver com ela
ali.. acho que s6 o modelo ndo teri:a::....
é:: a cor eu ndo sei. porque a Bldéquia manda parece

que manda aleatdério.eu participei de wuma outra
audiéncia justamente com o mes:mo problema. parece
que ¢ um problema eletrdnico desse telefone.
algumas pessoas chegaram realmente a entrar: no
caso dele é a segunda pessoa dque nos cha:ma..
parece gque a moga: >fol até essas mesma que esteve
no dia<. é::: ai j& ndo depende dela, depende da
Bléquia e a Bldégquia manda aleatoriamente.. parece
que mandaria os grafites
prefiro vermelho
vermelho?
é

(21.0)
((ruido de ~cadeira se arrastando e de outras
audiéncias))
pois é, té&o grande né, cara? como ¢é que pode
produzir, em tdo larga escala /um produto/=
=¢é eu fiquei horrorizado quando eu 1li ess-
>porque eu li[recentement<

[essa matéria?
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vocé leu essa matéria?
(1.8)
o comércio dele depois disso ai
nessa época ele ainda era vendido, né-?

isso
hoje n&o usa mais[ja& foil Ja: ( ) ]

[foi:::: quinze ] de novembro que
saiu essa reportagem
é no ano passado, quando houve essa
reporta:gem?....a venda do celular caiu muito
>eu vou te falar uma coisa< é:: meus pais tem::
comércio.. e a pessoa que tem comércio e ndo da um
produto que presta pro cliente?

(1.5)

o comércio seu vai-tender a cair..../né?/
muita gent-muita gente gosta de:le. porque & um
aparelh- ele ndo apresentou defeito na:: na linha
de producgdo <cem por cento deles>. mas <um grande
numero>.. tem gente que usa até ho:je. tem hé

anos.um, dois anos
as vezes & um ou outro né? /que:/ =
=esse ndo. esse até que teve maior numero
év
nédo foi todos, mas fol um numero assim: acima do
normal... esse aparelho, o Blbéquia zero nove nove
nove=
= vamos ver? O problema era qual?
o problema dele /é o seguin-/sdo varios. quer ver?
aqui 6? ((passa paginas da revista))
ele tem uma sé:rie de problemas
“problemas em série”.
é::
“perda de memdbéria, tinta cromada”
foi trocada duas vezes essa carcaca, ela descasca

>ela derrete na sua mao< essa tinta, név?
((mostrando o telefone)) pane no viso:r, sinal
ruim:..vocé t& falando aqui ele cai 1ligacédo::..
>entendeu?<.. varias coisas

(2.3)

/é problema de placa dele/
ai 6! estamos resolvendo o problema e o senhor néo
precisou do defensor?
é
viu?..que coisa boa!

((Intervalo de alguns minutos n&o marcado))

((barulho de outras audiéncias))

(...) a gente tava falando disso aqui ago?ra (
)
eu demorei porque é o seguinte co:mo o de praxe
os trés meses entao eu tive que espe:ra::
autorizacédo e:::
vamos abrir aqui pra ela ( )=
= ndo. >é porque< tava quen:te ali fora
a..év

Koo

&: a questdo é a seguinte. &:: eu consi:go o
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oitenta e um seten::ta e esse modelo dois /esse
modelinho aqui/

que é o melhor?

E

esse modelo aqui J& saiu de linha, entdo /néo
féabrica mais/

é..é..seria esse modelo... é:: um ano de garantia
6timo!

eu consi:go pra vocé::, viu? /vai sair com a nota
fiscal ( )a gente entregaria para vocé&/ agora
d:: o problema que a gente vai ter é o seguinte a
Bldégquia >agora nesse periodo< ela ta em balango
fiscal. entdo >geralmente< a gente pede assim:

estipula um prazo réapido pra repor o aparelho. mas
nesse caso eu queria se vocé ndo se importasse (
)seria entregue o aparelho para vocé em vinte dias,
sé por garantia. eu acredito que a gente consiga
chegar bem antes com esse aparelho para vocé. é sbé
pra ndo dar problema porque como ta em balanco
fiscal ndo estd podendo emitir notas fiscais. e:
vem no seu nome. a nota fiscal vem no seu nome.
[entdo ndo pode sailr

[vinte dias uteis] no caso?

n&do. Corrido

Corrido

Corrido, né?

é...mas eu acredito que chegue antes, né? mas sob
por garantia. Para ndo estipular dez dias e:
atra:sa e ndo da problemas para vocé... e:: a

questdo da cor eu ndo tenho como garantir qual cor
que vem. provavelmente vem na cor grafite. mas essa
questdo >e-esse aparelho< ele também pode muda:r.
que eu saiba ele também:pode::=

= trocar a frente

pode trocar a frentezinha dele se vocé-quer
vermelha, né?

isso

isso ai: é:: sdé trocar

tem que arrumar uma frente original e levar na
autorizada de troca />sem problema</

porque:: é:: da mesma forma gque eu escolhi meu
telefone, eu gostaria >entendeu?< nao quero
<gualquer coisa> eu queri:a:: o ver-mas acho que

ndo tem problema, ndo.

mas porgque gu-como a cor <vermelho e azul> sdo as
cores >vamos dizer assim< <predominantes>, né-?
entdo de repente o que fica 14, no estoque, na
loja, para esse tipo de-de caso=

av

=[sdo (os telefones) grafite]

[vocé pede? vocé tem como] pedir o vermelho?
>/desculp/< e ai eles mandam >se for o caso< o
vermelho?

é eles falaram gque ndo tem como pedi:r.
fazer o pedido do vermelho? porque o que vai ter 14
disponivel [pra enviar é o grafi:te]

[e vocé tem co:mo:: é::] através da:: da
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Paracell ou da Tectrdénica pedir essa troca? pra
mim?

chegando o aparelho eles trocam? a:: frente?

vocé sabe como é essa troca?.. Vocé tem idéia?
o:[lha::.. normalmente ]as autorizadaa tém, né?=

[>essa eu n&o sei mesmo<]

=pra vender. é-&é ndo sei se trocam
O custo é bem caro [cento e poucos] rea:is::

[é.. é.. é.. ]
eu calculo gque mais ou menos isso. Porque eu vi
isso a prego de custo pra mim, setenta e cinco
reais pro mercado.. entdo ndo sei se um pedido seu,
eles trocariam numa garanti:a ou vocé teria que
compra:r pra eles trocarem deles, né? uma vez Jque

tiverem.. mas ten:do troca. /em qualquer outro
lugar/=
=ai ele procuraria aonde? vocés ou a sua loja?
(1.2)
no caso pra entregar o velho?
é
ndo. seri:a:: ¢é o seguinte. a Bldégquia tem um

promotor: de marketing agqui em BH que ele é que
entra em contato. o aparelho chega pra ele e ele
que entra em contato com o consumidor e entrega.
ndo poderia entregar na loja com o senhor? porque:
como ele comprou na loja com o senhor? vocé
entraria em contato com ele e ele buscaria na sua
lo:ja /vamos vé&/
/nd:::o/[quem faz o acordo é a Bldéquial=

[0 procedimento é da Bléquia]

entd::o

/tem que perguntar pra ela/

é

& a-tem um endereco certo que ele poderia
procurar?

pra ele ndo ficar sé a mercé de um telefone?

ndo, eu posso constar na-no endereco do meu
escritd:rio que eu posso garantir pra vocé: caso dé
algum problema é:: até mesmo para facilitar vem o
promotor exatamente pra agilizar porque sendo teria
que vir pra mim, sé que quando vem pra mim é mais
complicado /é mais um procedimento/

é:: a gente queria aqui definir um telefo::ne..

arra

um endere::co, pra ele ficar garantido.

ndo. eu gostaria entdo que as partes assinassem >se
fosse possivel<

ar

“que:: a entrega val ser feita pelo promotor da
Bldé:quia que entrard em contato com o autor”.

na ( yconstaria o meu endereco

ta

pra ele ficar garantido.

e val ser entregue em vinte dias corridos?
isso

é: eu gostaria também que botasse a observacdo ai
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da cor, né? do telefone entéo

é:: Mas ndo, mas ndo=

=é::=

=poderia tentar=

=ndo custa nada tentar=

=>isso ndo tem problema<=

=0 senhor, preferencialmente pela cor vermelha.
isso

al eu tentaria >/nesse meio tempo/< ver se eles
libe:ram ou existe a possibilida:de ou::

e com a garantia de um ano.

com a garantia de um ano

t4 bom pro senhor?

/té& bom/

val comprar? amanhd? um outro modelo? da Bldéquia?
ano que vem

Isto!

tem modelos novos ((rindo))

entdo vamos l4.. a senhora tem procuracdo aqui?
te:m. >junto com a carta de preposto<

(9.0)
((barulho de papel))
/alids/, >como é acordo< eu posso juntar o (RX) do
estabelecimento, né?

é
/ndo tem problema/
(12.0)
((assinatura e preenchimento do termo de
compromisso))

esse telefone ndo tem jeito de ser entregue pelo
correio? >ndo é7?<..em casa? na residéncia?
(1.4)
pra mim seria melhor.
porque ele val marcar com vocé para entregar::
até porqu- vai vir um recibo.. as-assim >tipo
assim<... >ah esqueci de te falar< gquando for
entregue o novo apare:lho vocé tem que devolver o
seu: antigo.
entdo vai vir um recibo dizendo
“que vocé estd devolvendo o seu aparelho antigo e
recebendo um no:vo, em virtude de-desse:, név
acordo aqui no juizado”....
entdo >por isso que ele< realmente a gente vail ter
que combinar um hord:rio com vocé::
porque eu vou ter que 1r na telemig também pra
trocar o nuimero do apare=
=ndo, mas como & com o promotor. ele é que va:i::
/ (disponibilizar isso ai)/ exatamente por isso que
a Bléquia disponibiliza esse promotor.
ele mesmo faz?
pra ele agilizar essa::
a
isso ai
(4.5)
gente! [aqui t& quente]
[ta quente demalis aqui] ((rindo))=
[/a hora que sai tava frio/] =
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= eu tava de blusa de 1& 1a fora
mas td frio 14 fora

(9.0)
qual é o telefone do senhor?
nove, trés,um,meia, quatro,quatro, trés,oito.
tem um residencial?
av
quatro,quatro,dois, dois,um, cinco, zero

(14.0)
qual que é o nome do senhor? ((anotando os dados))
Roberto Soares Carvalho
(3.0)

o senhor é o proprietério?
ndo. sou o preposto

(2.5)
CPF?
quatrocentos...trés,cinco,dois,meia, trés,cinco,
quatro,meia, dois >meia sete dois um zero<

(6.5)

a senhora vai ser como preposta ou como
/proprietéaria/?
/proprietéaria/

((muito barulho de outras audiéncias))
((a fita acaba))
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