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ANEXO 1 
 

 
Audiência de Negociação de Dívida de Energia Elétrica 

 
 
                                                                                        
01 01 

02 
03 
04 
05 
06 

Cristina (...)conciliadora e mediadora? do juizado. mediadora 
é: um pouco diferente de conciliação, em que a gente
já vem com um horário estipulado. É:: é correto.
tivemos sorte que entramos no horário, né?.. entã:o 
mas nós não temos hora para terminar: porque o nosso 
intuito é a gente chegar a um acordo.  

 07 João Certo 
 08 

09 
10 

Cristina e das duas partes saírem satisfeitas. então eu
gostaria que dona Eva começasse nos relatar o que que
aconteceu? 

 11 
12 
13 

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

 14 João duzentos e trinta e três reais= 
 15 

16 
Eva = duzentos e trinta e três (riso).. eu tô com minha

cabeça quente como é que eu vou pagar essa luz 
 17 João   /sei/ 
 18 

19 
Cristina é::: e já ta: já tá atrasada desde muito tem::po 

como é que é? 
 20 Eva Tá atrasada né? 
 21 

22 
João   é é-ela é referente ao mês de julho, e: até a presente 

data ela ainda não tinha sido paga 
 23 Eva tem uma de cinqüenta  e cinco também junto 
 24 

25 
Cristina essa de cinqüenta e cinco é do parcelamento, né? a

senhora já já fez um parcelamen:to 
 26 

27 
28 

Eva e a que chegou agora, chegou de cento e vinte. mas eu-
eu saí com tanta pressa né? eu até faltei de serviço 
lá da escola né? que eu so:u auxiliar de serviço né? 

 29 Cristina ã? 
 30 

31 
Eva E num achei a de cento e vinte que chegou agora essa

semana né?..  
 32 João Ãrrã 
 33 

34 
35 

Eva e lá fica até uma pessoa tomando con:ta, num tem
ninguém pegando luz. eu não sei o que que tá 
acontecendo não 

 36 Cristina  Já já a cemig já fez a:= 
 37 Eva =mesmo com o parcelamento eu achei que foi puxa:do 
 38 

39 
40 

João 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 ] 

 41 
42 

Eva       [é: eu enten:do.Ma::s]eu achei muito
puxa:do..né? e a outra já veio cento e vinte.  

 43 João /isso/ 
 44 Eva Já abaixou 
 45 João Ãrrã 
 46 João [agora 
 47 Eva [cê já viu lá [que] já veio uma de cento e vinte= 
 48 João               [Já:] 
 49 Cristina = a últim-a-penúltima foi essa de duzentos e trinta e 
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02 01 três? e agora veio uma de cento e vinte= 
 02 João =cento e vinte e noventa e nove 
 03 Eva hum hum 
 04 Cristina então já diminuiu,né? quase a metade 
 05 Eva e: 
 06 Cristina  e a senhora veio aqui: é:: querendo o quê? 
 07 

08 
09 
10 

Eva O:lha eu quer-eu gostaria assim né >porque< tá marcado 
assim que a partir do dia doze né eu vou ficar sem
energia né? 
        (1.2) 

 11 João Não. por enquanto não. é::= 
 12 Cristina = Vamos ouvir pra ver qual que é: o[(      ) dela] 
 13 

14 
Eva                                    [é.. O:: papel] que

veio escrito para mim né?  
 15 Cristina É 
 16 Eva o aviso né? reaviso (1.8) eu tenho até ele aqui 
 17 Cristina ã? 
 18 

19 
20 
21 
22 
23 
24 
25 
26 
27 
28 
29 
30 
31 
32 
33 
34 
35 

Eva Veio assim ”a partir do dia doze, do nove não terá
energia porque será suspensa”.... né?..entã:o...como
se diz né? eu tenho que:: pedir um acordo assim: eu
não tô negando a não pagar porque eu também não posso
ficar sem a luz, né? mas eu gostaria assim:.. se 
tivesse jeito >assim< de de pôr um parcelamento
menor....né? que eu não tenho como pagar essas luz
assim tudo de vez nes-ness::a conta né? nessas três 
conta. eu no momento eu tô ganhando mui:to pouco, né? 
como vocês mesmos viram o xerox né?.. porque meu
marido teve internado eu precisei de pegar empréstimo
né?... tem até no contra-cheque aí. então apertou 
demais, entendeu? Ele deu pancreatite /entã:o/ o
negócio apertou para o nosso lado lá. meu menino tá
desempregado... o rapaz de dezoito anos. hoje que ele 
vai: ser liberado lá no exército pra poder arranjar
serviço para me: ajudar... para trabalhar para me 
ajudar pagar essas contas  

 36 Cristina Ah essa conta [>que ele tá querendo saber se tá paga<] 
 37 

38 
Eva               [Não emprestei luz pra nin:guém ] 

todo mundo lá tem seus padrão 
 39 Cristina É:: 
 40 

41 
Eva a minha caixa é dois lá todo mundo tem os seus. no

beco 
 42 Cristina Sei.. e a sem-a-senhora estava querendo o quê?  
 43 

44 
45 
46 
47 

Eva 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 lá:: o dinheiro não tá comportan:do  
                (1.5)  

 48 
49 
50 
51 

Cristina A dívida da senhora então, incluindo isso que a
senhora paga por mês que é cinqüenta reais. >de uma
negociação de dívida anterior< ao todo tá duzentos e
trinta e três? 

 52 
53 

João não. É:: assim é ela tá em quatrocentos e dez reais.. 
dez e cinqüenta e três centavos  

 54 Eva e:: tudo= 
 55 

56 
Cristina = Tudo? incluindo essa de duzentos e trinta e três

reais?  
 57 Eva [é::       ] 
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03 01 João [incluindo ]a de duzentos e trinta reais = 
 02 

03 
Eva = >não menina< eu tô com minha pressão alta com isso 

               (1.5) 
 04 

05 
06 
07 
08 

João ó, o que acont-deixa eu só explicar para senhora o que 
foi que aconteceu. porque que a Eletrix está cobrando 
essa conta de duzentos e trinta e três da senho:ra. É:
no mês de junho parece que a energia ela foi cortada 
             (1.8) 

 09 Eva Hum? 
 10 João No mês de maio, né? 
 11 Eva Hum? 
 12 

13 
14 
15 
16 
17 
18 
19 
20 
21 
22 
23 
24 
25 

João No mês de maio a conta da senhora a energia foi
cortada. Aí, no mês de junho a senhora pediu a 
religação. a eletrix foi lá e religou a senhora..  Só
que é o seguinte. ah do dia que a senhora religo:u, é: 
pediu a religação, até o dia que nós faturamos.. é:
>/a gente faz/< nós faturamos as contas do: lá do
local lá. eh deram menos de quinze dias, deram só sete 
dias. A eletrix ela não fatura o consumidor com quinze
dias, eh, que foi ligado, ou religado. então o que
aconteceu? Eh, o consumo desse mês de junho, ele
acumulou: pro prox-pro mês de julho. porque isso que 
tá dando esse valor de-de, tá dando um valor 
quatrocentos e trinta e dois quilowatts, ta? que deu
esse valor de duzentos e trinta e três reais. 

 26 Cristina Que é junho e julho? 
 27 

28 
29 
30 
31 

João É:. Junho e julho. Porque ah, nós religamos ela em
junho, só que, é:: como tava com menos de quinze dias 
que ela foi religada e nós faturamos, ah, os
consumidores. a eletrix não fatura. E:: ela não
recebeu conta. Aí ela f-foi só o parcelamento =  

 32 
33 

Eva = É um barracãozinho humilde, é:: s-sem vizinho no 
local? 

 34 João Arrã 
 35 

36 
37 
38 
39 
40 
41 

Eva Inclusive tem vizinho lá que tá-tá recebendo taxa 
mínima, outros tá 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 negócio de
lâm:pada acesa no quintal para alumiar bem. porque nós 
não tem nem taxa de iluminação. Porque o meu padrão é 
feito na rua z. 

 42 João é. o consumo da senhora, caiu bastante  
 43 Eva Caiu 
 44 

45 
João porque a senhora tinha um ambiente de trezentos e

sessenta a quatrocentos quilowatts = 
 46 Cristina = E agora tá quanto?= 
 47 João = No mês de agosto tá cento e noventa e seis 
 48 Cristina Cento e noventa e seis? 
 49 João E 
 50 Cristina então vamos fazer o seguinte. Quatrocentos e?  
 51 João quatrocentos e trinta e dois quilowatts 
 52 Cristina o que que o senhor propõe?  
 53 João Arrã 
 54 Cristina qual seria uma contra proposta pra ela? 
 
 
 

55 
56 
57 

João o que a gente pode fazer é o seguinte, como é:: tava
com menos de quinze dias nós não faturamos. o que a 
gente pode fazer é o seguinte, o leiturista LT, esteve
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04 01 
02 
03 
04 
05 
06 
07 
08 
09 
10 

no local e fez a leitura. aí registrou um consumo de
<duze:tos> duzentos e trinta e sete quilowatts. 
que era pra ter sido cobrado no mês de julho. Mas nós
não 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 mês seis.. com esse valor de duzentos 
e trinta e dois quilowatts, e a conta do mês de julho, 
cobrar só o que ela gastou do mês de julho. 

 11 Cristina mas va:m-qual o nome do senhor? 
 12 João João 
 13 

14 
Cristina senhor João,vamos ver essa situação. Amanhã:, ela não

vai conseguir pagar essa con:ta, mesmo subtrain::do 
 15 João Certo 
 16 

17 
Cristina aí vai voltar novamen:te, né? vai ter mais

dificulda::de= 
 18 Eva =eu tô tendo esses dias=  
 19 Cristina =é= 
 20 

21 
Eva =porque até: no final do ano é esse salário aí. porque

tive que: ocorrer por causa de doença, né? 
 22 Cristina e? 
 23 Eva eu tive que sair às pressas com meu esposo 
 24 João Ãrrã 
 25 

26 
Eva pancreatite, uma dor muito forte, tive que pagar

ta:xi, apertou demais 
 27 João Ãrrã 
 28 Cristina diante dessa situação em que: ela = 
 29 Eva =humilde= 
 30 

31 
32 
33 
34 
35 

Cristina =teria uma outra <proposta>? teria uma outra proposta?
uma >redivisão< pegar esses quatrocentos e trinta e
três. 
<vamos dividir:> para que: é:: às ve:zes, é melhor
fazer um acordo em que as duas partes saiam perden:do,
do que fazer um mé:dio acordo e daqui [há pouco 

 36 
37 
38 
39 
40 

Eva                                       [a minha
sugestão é: eu não quero negar >assim< de não pagar. 
pelo menos pouquinho::, eu vou aperta:r. desse cento e
noventa e nove que eu tô recebendo. Tira:r, que é o 
que eu tenho aí 

 41 Cristina Sei 
 42 Eva né, então? 
 43 

44 
45 

João a a senho- a senhora já paga parcelamento, a senhora 
já ta já tá pagando parcelamento,  é é  o valor da
parcela é de cinqüenta e cinco reais 

 46 
47 

Cristina acaba quando esse parcelamento? 
                     ....          

 48 
49 

Cristina de cinqüenta e cinco reais? 
         (4.5) ((consultando papéis)) 

 50 
51 
52 

João foi parcela:::do::.... eu não tenho a quantidade de
parcelas (2.0) isso foi quer ver? (1.5) /Eu acho aqui
agora/ (2.2) 

 53 
54 
55 
56 

Eva Nem chuveiro eu tô usa:ndo...tirei.. tô esquentando 
água na lata 
          (22.0) ((consultando papéis)) 
      ((ouve-se barulho de outras audiências)) 

 57 João foi feito em sete parcelas, o parcelamento 
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05 01 Eva Ãrrã 
 02 

03 
João a senhora já pagou:: 

tem::[/uma, duas, três, quatro, cinco, seis/]  
 04 

05 
Eva      [tem até umas que eu paguei aí.. ]tô anotando

tudo 
 06 

07 
João aí é do mês de setembro ainda. ainda falta mais uma

parcela= 
 09 Cristina =ainda tem uma de cinqüenta, né?  
 10 João /cinqüenta e cinco/ 
 11 Cristina e a senhora tá pagando em dia esse parcelamento? 
 12 

13 
14 

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

 15           (1.5) 
 16 Cristina essa boleta veio separado? 
 17 João não. [ela vei]  
 18 

19 
Eva      [lá foi ]separado, né? que o rapaz mandou eu ir

lá  fora pagar= 
 20 

21 
22 
23 

João =veio separado porque é o >seguinte< no mês de junho,
é: nós não faturamos, mas o parcelamento a gente 
manda. como foi feito o parcelamento, a gente manda
uma conta à parte. só os cinqüenta e cinco reais 

 24 
25 
26 
27 

Cristina quan:to que a empresa poderia fazer? vendo uma
situação de:ssa, de a consumidora, ela quer pagar, ela 
veio aqui, ela tá querendo pagar, mas de acordo com a
situação dela, financeira 

 28 João com certeza 
 29 

30 
Cristina e a gente tá vendo que ao longo do processo, que ela

tá mudan:do, tá diminuin:do o gasto  
 31 João Isso 
 32 Cristina não é aquele negócio que:, eu [quero pag]ar  
 33 Eva                               [ (      )]= 
 34 

35 
Cristina =e. eu quero pagar e meu gasto, o meu consumo continua

o mesmo  
 36 João Ãrrã 
 37 

38 
Cristina ela tá diminuin:do /pra tent-tentar quitar isso/ 

                       (2.0) 
 39 

40 
41 

João /aqui:/ esse aqui é a:: é o parcelamento, >né?< do mês
seis. ele foi feito em oit-em-oito prest-em oito 
parcelas= 

 42 Eva = >aqui a última ó< 
 43 João /isso/ 
 44 Cristina ela já pagou? 
 45 

46 
47 
48 
49 

João Já. estas já estão pagas. 
        (4.5)  
no caso a gente poderia, propor um >nov parcel<,  eu 
cancelaria esse parcelamento dela, a gente faria um
novo parcelamento= 

 50 Cristina =tudo junto? 
 51 João E 
 52 Cristina e? 
 53 

54 
João que seria esse débito, né? de quatrocentos e dez 

reais, e cinqüenta e três centavos  
 55 Cristina Ãrrã 
 56 João a gente parcelaria isso novamente 
 
 

57 
58 

Cristina então, vamos ver? uma consumidora dela, a gente vendo
o poder aquisitivo, >não adianta a gente estipular um
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06 01 
02 
03 
04 

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>, 
não vai <atrasar>, né? e vai continuar [(     )] 

 05 
06 
07 

Eva                                        [não tem] jeito 
assim, não, João? de de separar eles, assim:, os
parcelamento?...num pode não, né?= 

 08 
09 
10 
11 
12 
13 
14 
15 

João =não. ele vem junto com a conta (1.5)  Éle é:: ele vem
junto com a conta do mês... por isso que essa: conta
da senhora do mês de junho do mês oito, aqui ó, tá 
nesse valor de cento e vinte reais e noventa e nove.
>faz o seguinte< é: a senhora:, se não tivesse esse
parcelamento, a senhora ia tá pagan:do uma con:ta
de::.. sessenta e cinco reais e quarenta e três
centavos 

 16 Eva é o que meu menino fez as conta 
 17 João Isso. ãrrã     
 18   .... 
 19 Cristina quanto seria? 
 20 Eva sessenta e cinco:: 
 21 João sessenta e cinco reais e quarenta e três 
 22 Eva e quarenta e três centavos 
 23 

24 
Cristina então vamos voltar aqui. quatrocentos e dez. quanto 

que a teletrix poderia fazer?   
 25 Eva eletrix  
 26 Cristina a eletrix, /desculp/  
 27 

28 
João a gente podi-poderia parcelar pra ela em umas seis 

vezes 
 29 Cristina essa última parcela [foi de quanto?] 
 30 

31 
32 
33 

Eva                     [mas seis vezes] assim, mas só que
o valor da prestação menor, né?  
     (2.0) 
mas aí ia pagar mais juros, né? 

 34 
35 

João e:: aí a senh-a senh-  
a senhora vai pagar [por mais tempo 

 36 Eva                     [ma-es-esse dinheiro [aí::]= 
 37 João                                         =[na:o]= 
 38 Eva = tá tão complicado 
 39 

40 
41 

João aí é o seguinte. a gente vai parcelar só isso aqui pra
senhora. só esse valor, quatrocentos e dez, a gente
não vai tá cobrando juros da senhora 

 42 Cristina não vai cobrar? 
 43 João Não 
 44 Cristina vamos dividir isso aí por umas oito vezes?  
 45 João Isso 
 46 

47 
Cristina vamos ver, quatrocentos e dez, dividido por oito. pra

num ter amanhã qu-ela:: né? pra dona:: 
 48 

49 
50 
51 

João aqui. vai dá mais ou menos cinqüenta e um reais, mais
a conta do mês. vai dar mais ou menos esse valor aqui,
cento e vinte reais 
                     (1.8) 

 52 Cristina isso aí: em oito vezes? 
 53 João Em oito vezes 
 54 

55 
Cristina vamos ver de doze? 

       .... 
 56 João Não, doze, aí, [já::] 
 57 Cristina                [vamos] só tentar. só pra gente 
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07 01 João tudo bem  
 02 Cristina aqui= 
 03 João =ãrrã= 
 04 Cristina =a gente ta: é negociando= 
 05 Eva = é negociando.Isso, né? 
 06 Cristina Né? 
 07 Eva sem atri:to, né? tudo na cal::ma porque não adian:ta 
 08 João Aí tá dando o valor de trinta e quatro reais 
 09 Cristina /trinta e quatro/ 
 10 João e. mais o consumo, né? mais [/(     )/] 
 11 

12 
Eva                             [porque eu] tô abaixando,

né? graças a deus eu tô= 
 13 

14 
Cristina =e se dividisse de: dez vezes, João? 

            .... 
 15 Cristina /quarenta reais/?= 
 16 João = vai dar quarenta reais  
 17 

18 
19 

Cristina então é o <cinqüenta> e o <quarenta>...Seriam
<quaren:ta reai:s>.>que vai dividido essa dívida da 
senhora< e mais o consumo  

 20 
21 

João mais o consumo 
      (1.2) 

 22 
23 

Eva aí nesse caso aí, é::,  João, é:, dessa: desse bilhete
que eles mandaram. do dia doze. É:: a suspensa 

 24 
25 
26 

João aí >é o seguinte<, como a gente vai fazer o
parcelamento, aí esse é:: essa ordem de desligamento
já perde o valor 

 27 Cristina num vai desligar não 
 28 

29 
João isso..ãrrã 

   ... 
 30 

31 
Eva que é o que eu tô mais preocupada é isso 

               (1.5) 
 32 

33 
34 
35 
36 

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

 37 
38 

Eva              [porque e]le tá caindo. vocês tão vendo
que ta caindo= 

 39 João =isso.isso 
 40 Cristina vai dá mais ou menos quanto? João 
 41 João mais ou menos uns cem reais 
 42 Cristina com com desse parcelamento de quarenta?                
 43 João com o parcelamento. se a gente for fazer em quarenta  
 44 Cristina /isso/ 
 45 João Em dez vezes,né? 
 46 Cristina Em dez vezes 
 47 

48 
João só que. Isso vai ser em dez meses (1.2) a senhora vai 

ta pagando mais ou menos cem reais 
 49 

50 
Cristina cem reais 

 .... 
 51 Eva cem reais de luz? 
 52 João [ãrrã] 
 53 

54 
Cristina [/é/] 

 ... 
 55 

56 
Cristina por causa do parcelamento 

   (1.2) 
 57 Eva é duro, viu?  
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08 01 
02 

 
Eva 

  (1.8) 
de doze num pode né?  

 03 Cristina vamos ver isso, João? de doze? porque aí..[de doz-] 
 04 

05 
Eva                                         [mostra ]ele 

o a tot-da-da= 
 06 João = trinta e quatro 
 07 Cristina Trinta e quatro. mais quanto? Que seria o consumo dela 
 08 

09 
João o consumo dela é: >geralmente<... como  ela tá

economizan::do  
 10 Cristina Isso 
 11 

12 
João é em torno de >mais ou menos< cinqüen::ta a cinqüenta

e cinco reais.  
 13 Cristina Cinqüenta e cinco 
 14 João vai dar uns: oitenta a noventa reais 
 15 

16 
17 

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

 18 João Só que são doze meses 
 19 Cristina doze meses 
 20 

21 
22 

Eva 
João 

doze meses, né? 
isso   
 ... 

 23 
24 

Cristina olha, a senhora num pode mais: ficar: é: a gente tem
que comprometer aqui: que a senhora vai pagar 

 25 Eva Lógico, é? 
 26 Cristina Né:: porque a gente aqui:, o João aí= 
 27 

28 
Eva = é a gente num tem:. Né eu também tô perdendo dia de

serviço, né? a gente = 
 29 

30 
31 

Cristina = ló::gico. então vamos ver aqui. a nossa preocupação 
aqui, é atender a senho:ra. e atender a eletri:x, 
então, a gente num pod- não vamos fazer um acordo=  

 32 Eva = a gente num é criança, né? 
 33 

34 
Cristina É i:sso. Nós não podemos fazer um acordo que a gente

não vai pod- conseguir cumprir, né:?  
 35 Eva /É verdade/ 
 36 

37 
38 
39 

Cristina então nós vam- o João tá falando aqui:, a gente tá 
tentando de doze vezes. 
então? quatrocentos e dez dividido por doze, dá trinta
e? 

 40 João vai dá trinta e quatro  
 41 Cristina Trinta e quatro 
 42 João /quatrocentos de dez ponto/ ((fazendo o cálculo)) 
 43 Cristina trin:ta e qua::tro <em vez de cinqüen::ta> 
 44 Eva /e::/ 
 45 

46 
Cristina a senhora <tá pagando a dí:vida>. a senhora vai pagar

<trinta e quatro>.  
 47 Eva Arrã 
 48 Cristina que é a dí:vida e isso  sem falar no <consu:mo>  
 49 João Isso 
 50 

51 
Cristina que a senhora tem. tem <trinta e quatro a dívida> e 

mais o consumo de <cin[qüenta e cinco>] 
 52 João                       [cinquenta e cinc]o reais= 
 53 

54 
Eva = aí você escreve tudo direitinho pra mim, que é pra

mim mostrar meu menino, né? 
 55 

56 
57 

Cristina isso. aí vai ser <cinqüenta e cinco de consu:mo> quer
dizer a senhora continua reduzin:do ainda pra não
pagar:  
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09 01 Eva To reduzin:do 
 02 

03 
Cristina i::sso, cinqüenta e cinco de consumo mais trinta e

quatro, dá noventa reais 
 04 João parcelamento 
 05 

06 
Cristina isso 

... 
 07 Eva /arrã/.. às vezes se eu economizar MAIS ainda va= 
 08 

09 
10 

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

 11 João  /Dur[ante doz-/]= 
 12 Cristina =que [a senhora ]tá acordando= 
 13 Cristina = com o João aí: 
 14 João durante doze meses 
 15 

16 
17 
18 
19 
20 

Eva ô João, 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= 

 21 João =com certeza= 
 22 Eva =eu posso ir lá? 
 23 João =com certeza=  
 24 Cristina =[Pode, né? João?] 
 25 

26 
27 

João =[/a gente cancela/] a gente cancela o parcelamento, a
gente emite uma conta só pra senhora, é:: com a dívida
da senhora, e a senhora pode quitar 

 28 Cristina então vamos ver.  
 29 Cristina a senhora [pago-] 
 30 Eva           [mas: ] >eu não estou prometendo não<. 
 31 Cristina [i::::sso] 
 32 Eva [Se ca:so] deus ajudar que:: 
 33 João com certeza! 
 34 

35 
36 
37 

Eva 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< 

 38 João vão chamar ele novamente? 
 39 Eva vão chamar.  
 40 Cristina Sei 
 41 

42 
43 
44 
45 

Eva já fui lá, já conversei, né? ele vendia jornal. E o
trabalhou: depois que vendeu o jornal, passou pro 
Besam, trabalhou no Banco Y de office-boy. mas só:: 
que agora ele tá aguardando, enquanto o exército não
libera:r, e liberou hoje 

 46 Cristina libe[rou] 
 47 João     [libe]rou 
 48 Cristina Aí ó !quem sabe? 
 49 Eva então ele não pegou 
 50 Cristina mas é melhor: [o dona Eva] 
 51 Eva               [aí ele vai] me ajudar 
 52 Cristina isso  
 53 Eva ele falou hoje pra mim  
 54 João Arrã 
 55 Cristina /é [melhor/] 
 56 Eva    [ele tá] preocupado também 
 57 João Certo 
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02 

Cristina então, isso é muito bom né:? >a expectativa de que a
gente< vai cumprir:: [e é melho] 

 03 
04 
05 

Eva                      [eu pensei] João, até de colocar
um outro padrão de luz num outro endereço pra mim, de
tão nervosa que eu fiquei! 

 06 
07 

João mas aí, nesse caso, a senhora teria de pagar a dívida
primeiro 

 08 Eva e lógico ué! 
 09 João pra depois a gente= 
 10 Eva = não. Se caso assim: 
 11 Cristina Vamos resolver, né dona Eva? 
 12 Eva E 
 13 Cristina [nessa rua] 
 14 

15 
16 
17 
18 
19 
20 
21 
22 
23 
24 
25 

Eva [o meu vizi]nho até me chamou  
“ô dona Eva, paga e põe aqui: às vezes é por conta da
distân:cia”.  
“não é”. 
ninguém tá pegan:do, num tem fio e-encostado em 
parede, tudo organizadinho! GENTE! O menino já fez a
vistoria, já olhou, o rapaz já olho:u. igual o rapaz 
lá do Ressalto mandou, né? é até amigo da gente, eu
trabalho junto com a:: esposa de uma pessoa que
trabalha na eletrix, o:: Ronaldo >lá-do-lá< do:: 
racional, já foram, já mandaram gente lá:: e num tem..
entã:o   

 26 João a rotação da senhora ele tá correto  
 27 Eva então agora tá correto 
 28 João por causado parc[elamento 
 29 

30 
Cristina                 [então. tá bom pra senhora? dona Eva?

a gente divide de dua:s ve::z-doze vezes= 
 31 

32 
Eva =doze vezes, né? que dá trinta e  quatro reais, daí 

diminuiu: o valor da prestação= 
 33 

34 
35 

Cristina =isso. a senhora tem que lembrar o seguinte. invés de
<cin:qüen::ta>  eu vou pagar >a prestação< de <trin:ta 
e qua::tro> mas não é só o <trinta e qua:tro>, nã:o= 

 36 Eva /eu entendo/  
 37 

38 
Cristina = é o trinta e QUATRO? 

 ma:is [o que a senhora consome] 
 39 João        [/Mais o que a senhora co]nsome/ 
 40 Eva Arrã 
 41 

42 
Cristina de doze vezes  

   .... 
 43 Eva Ta bom 
 44 Cristina Ta bom pra senhora? tá bom pro senhor? 
 45 

46 
47 
48 
49 

Eva eu não estou negando de não pagar igual muita gente
que::, né? >fala assim<  
“não, num vou pagar”. 
ó gente, eu acho assim: se usou:a obrigação é
pagar...né? 

 50 Cristina Aí a senhora fica satisfeita com esse acordo?  
 51 Eva e o jeito né? porque::  
 52 Cristina o jeito  [é >diminuir a despesa<] 
 53 

54 
Eva          [se num pagar:::] se num pagar eu vou ficar

sem 
 55 Cristina mas é, é o preço de tudo, né? (rindo) 
 56 Eva e o preço de tudo né?                                  
 57 Cristina De tu:do... tá bom pro senhor?  
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11 01 João /bem pra mim/= 
 02 Cristina =tá bom pra senhora? 
 03 Eva Arrã 
 04 

05 
Cristina então vamos lá 

   (2.0) 
 06 

07 
08 

Eva aí:: João, esse do dia doze, é qual mês que você va:i 
jogar? pra mim pode:r pagar essa conta? Pra mim 
pode::r=  

 09 
10 
11 
12 
13 

João  = aí vai ser a partir do próximo mês. eu vou cancela:r
ess-esse débito aqui da senhora, vou cancelar essas
con:tas. /vou limpar tudo/ é: vou pegar só esse valor 
aqui. esses quatrocentos e dez reais. aí vou fazer
esse parcelamento [encima] 

 14 
15 

Eva                   [é na ]conta que vai vir do mês que
vem? 

 16 João Na próxima conta 
 17 Eva Na próxima conta  
 18 

19 
João arrã 

 ... 
 20 

21 
Cristina /pera aí só um pouquinho, tá?/ ((sai)) 

           .... 
 22 

23 
24 
25 

Eva porque se a eletrix passar lá: pra eu poder pedir a
dona pra mostrar pra mim... a que toma conta lá pra
mim 
            (2.5) 

 26 
27 

João essa conta do-é:: essa conta do mês oito a senhora já
recebeu, né? de cento e vinte? 

 28 Eva recebi 
 29 

30 
João tá, então a senhora não paga ela não. que eu vou 

cancelar ela 
 31 

32 
Eva e a de cinqüenta e cinco também, que eu tô preocupada. 

Ta tudo jun:to! 
 33 João >n-não preoc-<ela tá junto 
 34 Eva Ta junto né? 
 35 

36 
João ãrrã 

   (8.5) 
 37  ((barulho de fundo de outras audiências)) 
 38 

39 
40 

Eva agora eu queria que você é:: colocasse uma data pra
mim 
        .... 

 41 João uma data? 
 42 

43 
44 

Eva é assim::(1.8) pra poder... juntar esse dinheiro, né?
vê, tudo direitinho 
    (5.0) 

 45 
46 
47 

João não aí, aí, o dia que a senhora é: tiver esse
dinheiro, a senhora pode  ir na agência e:: quitar
isso 

 48 Eva qualquer agência? 
 49 

50 
João qualquer agência, ãrrã 

     .... 
 51 

52 
53 

Eva umrrã 
 (7.0) 
aí a: conta que você vai mandar é no mês que vem?  

 54 
55 

João umrrã 
  (2.5) 

 56 Cristina Isso aqui já tá incluindo nessa outra conta dela? 
 57 João Já, já tá incluído nessa conta do-do:= 
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12 01 Cristina =da cento e vinte = 
 02 João = do mês de agosto, cento e vinte e noventa e nove 
 03 

04 
05 
06 

Cristina então a senhora pode ficar mais <tranqüila>. pode
trabalhar com cal::ma..né?.. isso aí já vai:: 
         (5.5)  
  ((barulho de conversa de outras audiências)) 

 07 
08 
09 
10 

Eva mas agora no mês que vem se >deus quiser< essas duas 
prestação essas prestação do meu contra cheque vai
acaba:r.. porque eu fui obrigada a  faze:r os
empréstimo  

 11 João Hum 
 12 

13 
Eva pra poder socorrer ele, né? porque:: 

        (2.0) 
 14 

15 
16 
17 

João aí essa conta de cento e vinte a gente vai-eu vou 
substituir ela, aí não vai ser esse valor mais, cento
e vinte, como a gente tá parcelando, vai ser o::s::
sessenta e cinc-quer ver?     

 18 Eva hum? 
 19 

20 
21 

João deixa eu calcular aqui pra senhora 
          (2.0) 
//Cento e vinte por// 

 22 Cristina a senhora tem algum telefone de contato? Dona Eva 
 23 Eva tenho 
 24 

25 
Cristina qual que é? 

  ... 
 26 

27 
Eva noventos e >primeiro o três, né?< noventos e dez,

quatro sete, cinco sete 
 28 Cristina peraí... três:: 
 29 

30 
Eva mas não é celular, não. que é: uns telefone novo, que 

eles colocaram lá agora 
 31 Cristina Ta. novecentos e de::z? 
 32 Eva quatro sete, cinco sete 
 33 Cristina quatro sete? 
 34 Eva cinco sete 
 35 Cristina cinco sete? 
 36 

37 
Eva ãrrã 

  (2.0) 
 38 

39 
40 

João aí vai ser mais ou menos isso aqui ó .. é:: essa conta
de:: a senhora iri:a pagar cento e vinte, aí vai ser 
noventa e nove reais 

 41 Eva Ta. mês de setembro em diante, né? 
 42 

43 
44 

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

 45 Eva umrrã 
 46 

47 
João ta? 

(10.5)   ((barulho de outras audiências)) 
 48 Eva Aí vai:: ela vai chegar mais ou menos que dia pra mim? 
 49 

50 
51 
52 

João Não, a gente manda entregar pra senhora.. eu vou-eu 
provavelmente  devo mandar entreg-fazer isso /hoje/, 
amanhã a senhora vai tá recebendo ela em casa. aí a
senhora pode desconsiderar essa de cento e vinte 

 53 Eva Ta 
 54 João /ta?/ 
 55 Cristina Qual que é o valor todo, João? quatrocentos e:: 
 56 

57 
João  quatrocentos e dez e cinqüenta e três::..isso. 

>quatrocentos e dez e cinqüenta e três< 
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02 
03 

Eva aí: o que eu vou ter que fazer é o seguinte, eu vou
pega:r quarenta e cinco reais do meu e quarenta e
cinco do: meu esposo  

 04 Cristina Tudo? 
 05 Eva Mais ou menos. a gente vai dividir= 
 06 João =Mais ou menos, é ãrrã 
 07     (8.5) 
 08 Cristina Em doze parcelas, né?   
 09 João É, em doze parcelas.  
 10 

11 
12 

Cristina de quanto? 
  (1.8) 
trinta e: /<qua:tro:>/?= 

 13 
14 

João = <trinta e quatro::> e >vinte e nov< 
          (2.5) 

 15 Cristina vence no primeiro? em qual dia do mês? 
 16 João e: vence agora no dia vinte e dois do nove 
 17 Cristina Ta bom pra senhora? vinte e dois do nove? 
 18 Eva até que dia eu tenh-eu posso pagar ela? 
 19 

20 
João não aí:: o vencimento dela é esse, dia vinte e dois do

nove 
 21 Eva dia vinte e dois? /do nov/= 
 22 João = é conta normal da senhora= 
 23 

24 
Eva =mas o meu pagamento mesmo é só dia doze ((rindo)) 

             (1.2) 
 25 

26 
Cristina É. mas aí d-dia vinte e dois tá bom pra senhora? 

           ... 
 27 Eva Olha, gen:te [vamos fazer o seguinte] 
 28 Cristina              [o pagamento da senhora] é dia doze 
 29 Eva vão fazer o seguinte= 
 30 

31 
Cristina = vamos por dia quin:ze?  

       .... 
 32 

33 
João não, mas aí eu num posso 

>porque é o seguinte< [a conta dela] vence= 
 34 Eva                       [/num po::de/] 
 35 João = to-todo dia vinte e dois.  
 36 Cristina ã? 
 37 João Aí teria que ser todo dia vinte e dois 
 38 

39 
Eva tem até que dia pra mim pagar essa conta? João? 

           (1.7) 
 40 João >bom< o vencimento dela é dia vinte e dois do no:ve 
 41 Cristina a senhora rec ela recebe quando? essa /conta/  
 42 

43 
João a gente vai tá entregando isso pra e:la:: >amanhã< 

                (1.3) 
 44 

45 
46 
47 

Eva é nesses::, ó, nesses:: até dia doze eu vo-vo-vou ser 
franca pra vocês... o único mês que eu tô-que eu vo:u 
folgar é só o mês de outubro.... que vai me desapertar 
             .... 

 48 
49 

Cristina mas isso aqui a gente já tá.. né? vamos vão por 
assim:, pra senhora.... dia vinte e dois, será que? 

 50 Eva é o mesmo que a conta vence= 
 51 João = porque a conta vence no dia vinte e dois=  
 52 Cristina =é= 
 53 João =aí a gen[te tem 
 54 

55 
Eva          [aí:: eu posso pagar ela dia doze de outubro? 

            .... 
 56 

57 
Eva pode não, né? 

     ....  
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João aí a senhora vai tá sujeita a:o corte, né? 
>porque aí< Ela vence em setembro, a senhora só vai
pagar=  

 04 Eva =ah! é mesmo!= 
 05 João = quase um mês depois 
 06 Cristina vai ter que pagar dia vinte e dois= 
 07 Eva =é tem que ser o dia vinte e dois= 
 08 

09 
10 

Cristina =tá:: a senhora dá um jeitinho aí:: pra não ter esse
problema de corte, pra senhora não precisar voltar
mais aqui 

 11 Eva Ãrrã 
 12 

13 
14 

Cristina tá: bom::! 
   (6.0) ((escrevendo o termo de compromisso)) 
vinte e dois do? 

 15 João Vinte e dois [do nove] 
 16 Cristina              [do nove]? 
 17 

18 
19 
20 
21 

João Isso 
 ... 
  ((mediadora escreve o termo de compromisso)) 
  ((alguém de fora se despede da mediadora)) 
             (1.5) 

 22 Eva Eu esqueci porque as outras estão atrasadas 
 23 

24 
Cristina o depósito será fei:to:? 

         (2.3) 
 25 

26 
Eva depois será feito um acordo, assim::.. não assim::.. 

se surgir né? 
 27 João e= 
 28 Eva =tipo assim:= 
 29 João =se a senhora tiver condições 
 30 Eva Deus..ajudar..que saí.. que folga:r  
 31 João Isso 
 32 Eva saí aquelas pres[tação do::]= 
 33 Cristina                 [>esse paga]mento é (realizado)< = 
 34 Eva =contra cheque?= 
 35 Cristina = no boleto, né? 
 36 

37 
João e. e conta: é conta: é conta de energia normal 

              (8.0) 
 38 Eva Quer dizer que você anotou aí que tá caindo?  
 39 João Ãrrã 
 40 Eva /o consumo/ né? 
 41 

42 
43 

João isso. ele caiu de: a senhora tinha uma média de:: 
quatrocentos, trezentos e sessenta quilowatts, caiu
pra: cento e noventa e seis.... nesse mês de agosto 

 44 
45 
46 
47 
48 
49 
50 

Cristina aqui:: 
“a autora pagará a ré a importância de quatrocentos e
de::z: vírgula cinqüen:ta e três: 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 subseqüentes” ((lendo o termo de compromisso)) 

 51 Eva Ãrrã  
 52 João Ãrrã 
 53 Eva é igual a-as essas outras aqui ó 
 54 

55 
56 

Cristina i:sso. 
   (1.5) 
a senhora assina aqui para mim? Por gentileza? 

 57 Eva ãrrã  
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  (1.5) 
aí amanhã você já manda ela né? 

 03 
04 
05 

João já. eu vou fazer isso hoje, e amanhã a gente já manda
entregar na  casa da senhora 
      (26.0)  ((assinando o termo de compromisso)) 

 06 
07 

Eva então dia do:ze, suponhamos..que às vezes o pagamento
pode atrasa::r..  

 08 Cristina cui[da:]do que a senhora pode ter esse cor:te..  
 09 Eva    [né?] 
 10 Cristina Se num pagar pode  cortar a= 
 11 

12 
Eva = nã:o eu falo dia doze, agora, que é o que eu tava

preocupa:da! 
 13 Cristina Ah [não:! Aí::: ]=  
 14 Eva    [/se eu não,né?/] 
 15  Ta tranqüilo= 
 16 João = >não,não<. aí já não vai ter o corte mais 
 17 

18 
Cristina a senhora espera só um pouquinho que eu vou te dar uma

cópia dessa::=  
 19 Eva =quero= 
 20 Cristina = >(folha)< tá::? 
 21 

22 
23 

Eva  ãrrã 
(14.0)  
      ((a mediadora sai para tirar cópias)) 

 24 
25 

Eva acho que não é só eu que tô desse jeito assim com
essas conta alta, não? > é todo mundo<?  

 26 
27 
28 

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

 29 
30 

Eva eu não enten:do. tudo bem né? que.. tem tanta gente lá 
que tá pagando tão pouquinho 

 31 João porque é o seguinte.. é:: não sei: ((guagueja)) 
 32 Eva >não sei o que que tá acontecendo!< 
 33 

34 
35 
36 
37 
38 

João 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 tá
pagando um real só de conta. ela tá tendo: um: consumo
inferior a cem quilowatts 

 39 
40 

Eva de noite, João, tá tudo escuro lá em  casa. a gent-a 
única coisa que liga é só televisão.  

 41 
42 

João ãrrã 
  (1.5) 

 43 
44 

Eva >a gent< assim: desli:ga luz de fo::ra, luz de
cozi::nha, tudo escuro! 

 45 João I:sso. ãrrã 
 46 

47 
48 

Eva eu tenho vontade até desligar o relógio! >aí eu falo< 
“olha aí Alex” 
mas aí já é demais! Né? 

 49 
50 
51 

João e. ãrrã....agora a geladeira a senhora num tira da
tomada, não, né? 
     ... 

 52 Eva Na::o.. porque diz que: [gasta mais]  
 53 

54 
João                         [es:-traga] e também estraga a 

geladeira 
 55 Eva tanquinho puxa muito forte e chuveiro, né? 
 
 

56 
57 

João e. a senhora, o tanquinho >por exemplo< a senhora tem
que é:: a senhora junta as roupas todas, aí é::: lava

DBD
PUC-Rio - Certificação Digital Nº 0115442/CA



 193 

16 01 
02 
03 
04 
05 

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 juntar tudo, 
lavar tudo de uma vez, do que fica:r lavando aos
poucos 

 06 Eva não, a gente faz assim mesmo 
 07 

08 
João isso, ãrrã 

    ... 
 09 Eva por isso ele que tá caindo, né?  
 10 João É 
 11 Eva E se deus quiser ainda vai cair mais ainda 
 12 

13 
João com certeza./ãrrã/ 

     (2.5) 
 14 

15 
Eva em vista do que ta:va 

duzentos e:: tanto [caiu pra cento e vin]te 
 16 

17 
João                    [trezentos e sessenta] pra cento e

noventa 
 18 Eva É 
 19 João Ãrrã 
 20 

21 
22 
23 

 (2.5) 
aí desse pagamento agora, eu vou fazer o seguinte, eu
já vou deixar os quarenta e cinco desse: dinheiro que
eu vou  receber agora 

 24 João Ãrrã 
 25 

26 
Eva e eu vou pegar um pouquinho dum-do-meu esposo e a 

gente põe junto 
 27 

28 
João isso 

 (2.8) 
 29 

30 
31 
32 
33 

Eva aí depois que eu pagar tudo, eu arranjando um ponto, 
assim::.. se eu quiser colocar uma caixa.. junto com
um outro vizinho, >o vizinho tem três caixa< mais uma-
uma caixa pra mim:.. e:: tem outro que tá querendo
colocar também, pode, num pode? João  

 34 João Pode. lá sã:o são quantas casas?  
 35 

36 
Eva são::.... é::.. /deixa eu ve:r/, lá já tem três que

tem a caixa 
 37 João que tem o relógio. ãrrã 
 38 Eva que tem o relógio  
 39 João Isso= 
 40 

41 
42 
43 
44 

Eva = quer dizer, então só tá faltando eu e o outro moço,
mas eu tenho meu relógio em outra:: casa. é uma dona
muito direita, ela é mui:to hones::ta, inclusive ela é
até evangélica!... >Você tá compreendendo?< e ela olha 
tudo pra mim  

 45 João Ãrrã 
 46 Eva pra ver se tem gente fazendo isso 
 47 João Isso 
 48 

49 
50 
51 
52 

Eva tinha uns rapaz que morava lá 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 área porque:: ele entende um pouquinho 

 53 João e uma área boa, ãrrã  
 54 Eva e.... o mais novo, o de quinze  
 55 João certo 
 
 

56 
57 

Eva vou ver se eu coloco ele pra fazer  
                (2.5) 
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aí ele olhou e diz que.. num deu nada, não. 
o negócio é economizar mesmo 

 03 
04 
05 

João é ãrrã. 
  .... 
é por causa do parcelamento né? aí a conta= 

 06 Eva = >foi isso mesmo< 
 07 

08 
09 
10 

João e, ãrrã. a conta: ela aumenta bastante. cinqüenta e
cinco reais, mais o consumo da senhora, dá esse valor 
de cento e vinte reais 
                 (8.5) 

 11 
12 

Eva e lá é um barracãozinho humilde, eu não entendo /uma 
coisa dessa, não/? ....simplezinho   

 13 
14 

João ãrrã 
 .... 

 15 
16 
17 

Eva é lá na-na-na::... ali no:: onde que o Milton Cardoso 
deu aquelas casinhas.. só que eu num-num moro naquelas 
casinha, não, é no(    ) 

 18 João sei ãrrã  
 19 Eva é humilde  
 20 

21 
João ãrrã 

 (1.5) 
 22 Eva [mora quatro pessoas]= 
 23 Cristina [o pagamento será]  
 24 Eva = na casa 
 25 Cristina Esse pagamento é feito por:: boleta, né?  
 26 João Isso 
 27 Cristina />como que é?</ 
 28 

29 
30 

João a-acho que todo mês ela recebe a conta de luz e:: vai 
vir junto com a conta  
     (7.2) 

 31 
32 

Eva é muito mais bonito a gente vir aqui e conversar de
que: 

 33 João É 
 34 Eva igual outros que faz cambalacho.. [deus me livre!]     
 35 Cristina                                   [através do?]  
 36 

37 
João através da-da conta de-de-de energia 

     (32.0) 
 38  ((barulho de outras audiências)) 
 39 Eva e só pagar na casa lotérica, né? 
 40 

41 
João isso. ãrrã 

   (16.0) 
 42 

43 
44 
45 

Eva /aí/ Aí eu economizando assim caiu pra cento e vinte:,
lá pro mês que vem com esse parcelamento de trinta e 
cinco. às vezes >quem sabe< que num cai pra uns::
oiten:ta ou seten:ta, né? 

 46 
47 
48 

João isso. ãrrã. aí vai depender do consumo da senhora? 
Se a senhora <economizar>, né?.. 
abaixar mais ain:da daí a conta[...]diminui 

 49 
50 

Eva                                [ãrrã] 
               (8.0) 

 51 
52 

Eva dia vinte e dois do nove? aí amanhã você vai mandar
a:: 

 53 
54 
55 

João ãrrã. a gente manda:: a gente vai pedir o motoqueiro
pra entregar para a senhora 
             (1.5) 

 56 
57 

Eva Tá. eu vou avisar pra vizinha lá pra: ela aguardar. 
ela manda até os menino dela ir lá em casa levar 
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18 01 João Ãrrã        ((acaba a fita)) 
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ANEXO 2 
 

Audiência de negociação de tratamento odontológico 
 
 

01 01 Cláudia Ivone da Silva Medeiros?  
 02 

03 
Ivone 
 

Isso,quer minha identidade? 
 (2.5) 

 04 Ivone Não?          
 05 Cláudia /precisa não/ 
 06 

07 
08 

Ivone Precisa não? 
   (11.0) 
((um mediador diz algo incompreensível para o outro)) 

 09 
10 

Cláudia <Vocês.já estão cientes.do problema?> 
      (2.0) 

 11 Cláudia Assim..= 
 12 

13 
Ivone Já inclusive a gente até já conversou algumas vezes, 

né? 
 14 

15 
Mariana três vezes 

  (1.5) 
 16 

17 
Cláudia a..e<vocês têm algum acordo?> 

al[guma proposta de acordo 
 18 

19 
Ivone   [não,eu não tenho proposta de acordo 

                 (1.5) 
 20 

21 
Ivone Nenhuma 

  (45.0) 
 22 

23 
24 
25 
26 

Cláudia deixa eu só esperar (       ) 
((fala dirigida à pesquisadora que desliga o 
gravador)) 
 ((recomeça)) 
     (5.0)  

 27 Cláudia <Você::fez..> colocou aparelho? 
 28 

29 
Mariana foi. e:: eles trocaram de dentista e eles não querem 

continuar meu tratamento ...  
 30 Cláudia e você continua pagando quanto? 
 31 

32 
33 
34 
35 

Mariana não... parou, porque vinha descontando em folha de 
pagamento, aí a menina que desconta, parou de pagar, 
só que eles não devolvem as minhas promissórias e não 
querem tirar o aparelho.. não decidem nada 
         (2.5) 

 36 Cláudia e isto é desde quando?.. 
 37 Mariana de Julho= 
 38 Mário =esse aparelho foi colocado::[no dia nove]de julho? 
 39 

40 
Mariana                              [em julho  ] 

                      (3.0) 
 41 Cláudia E vocês não[ (  ) 
 42 

43 
44 
45 

Mariana            [há seis meses tô sem manutenção, machuca 
minha boca e eu vou lá pra eles tirarem o ferrinho e 
eles se recusam, se recusam a mexer  
      (1.5) 

 46 
47 

Cláudia e vocês.da Climex .. falaram o quê? 
     (1.5) 

 48 Mário Cês:=  
 
 

49 
50 

Ivone 
 

=nós até tentamos..várias vezes, inclusive ela até foi 
lá: nós tentamos várias vezes entrar em acordo com 
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02 
03 

 
 

ela, né? Só que todo acordo que fazia ela não 
aceita:va 
        (1.5) 

 04 Cláudia quais? foram os acordos propostos? 
 05 

06 
07 
08 
09 
10 

Ivone tentamos..é: na época até, a menina tentou até 
devolver pra ela os três meses que não foi feita a 
<manutenção:>.. é:: tentou:-a-gent-ela continuar o 
tratamento com esse é:: novo dentista,né? o orto-
ortodentista que tá lá. Ela >também< não quis, uma 
hora ela não queri:a, outra hora ela <não queri:a>..  

 11 Mariana D[ep 
 12 Ivone  [então ficou nesse impasse..ficou esse impasse 
 13 

14 
15 
16 
17 
18 
19 
20 
21 
22 

Mariana depois que eu fizesse... ele só mexeria nos meus 
dentes depois que eu fizesse uma cirurgia... que o meu 
caso é cirúrgico..não foi me passado isso antes, 
inclusive ele virou pra mim e disse  
“não,>a sua cirurgia não custa menos de dez mil”<.... 
agora que ele tá querendo mexer  depois que eu fizesse 
a cirurgia. >eu não tenho condições<....quero só que 
eles tiram o aparelho e me devolvem o meu dinheiro  
     (1.5) 

 23 Mário [Só um minuto] 
 24 Mariana [só que eles ] não querem mexer 
 25 

26 
27 

Mário É::aqui no pedido da senhora... a senhora relatou 
que... foi neg- é::...o primeiro dentista colocou 
aparelho ortodôntico em 19 de julho? 

 28 Mariana arrã= 
 29 

30 
31 
32 

Mário =e daí em diante 
“foi negado a continuidade do trata-amento sob 
alegação de que o primeiro dentista, havia agido de 
forma errada?” ((lendo o processo))  

 33 
34 

Ivone exato 
(1.5) 

 35 
36 
37 
38 

Mário então quer dizer que: 
    (2.5) 
é::..a clínica... negou a continuar o tratamento? 
[é isso?] 

 39 Mariana [negou] 
 40 

41 
Mariana todos os dois dentistas negaram, 

todos os dois que[tavam lá  
 42 

43 
Mário                  [porque eles falaram que tava errado? 

tinha que começar de novo?= 
 44 Mariana = é    
 45 

46 
47 
48 

Mariana um falou que nunca viu colocar aparelho sem- sem 
extrair os dentes e o outro falou-riu na minha cara, 
falou que o meu caso era cirúrgico, e que ele não 
colocaria a mão na minha boca de forma alguma 

 49   (1.5) 
 50 

51 
52 

Mariana cheguei a conversar com o dono da clínica, ele >me 
enrolou me enrolou< e não me explicou na:da... ficou 
de me dar um retorno, >tá até hoje me dando retorno< 

 53     (9.0) 
 54 Mário E a clínica num.. tem nenhuma proposta de acordo? 
 55 

56 
Ivone não  

(1.5) 
 57 Mário até diante dessas alegações de que:.... 
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03 01 foi..o..[próprio.. credenciado da clínica que] 
 02 Ivone         [não porque nós já tentamos fazer, né] 
 03 

04 
05 

Ivone Nós já tentamos fazer. só que tudo que a gente tentou 
fazer, <ela não aceitou>... então, ficou difícil.nós 
tentamos fazer isso lá: mes:mo= 

 06 Mário =isso [o que? 
 07 

08 
09 
10 
11 
12 
13 
14 
15 
16 
17 
18 
19 
20 
21 
22 

Ivone       [porque a-a-a intenção.. é,  fazer um acordo com 
ela, continuar o tratamento, mas tudo que a gente 
propunha ela não aceitava.  
          (1.5)  
não aceitava, nada do que a gente propunha... 
então, ela até inclusive foi lá <mes:mo> conversou lá 
com o::, >mas não se:i<. desse assunto eu não estou 
por den:tro, eu não participei, eu não estou por 
dentro, não sei o que que foi resolvido.... até onde 
eu sei, a gente tentou que ela volta:sse pra continuar 
o tratamento, ela não queria, >na mesma hora que ela 
queria ela não queria<.. então  
“você quer tratar com outro dentista”, 
“tudo bem, você vai e trata com outro dentista”,  
a gente, né, assume tudo..  também, ela não me deu, 
ela não me deu <nenhuma posição>... 

 23 Mariana [Pois é, posso falar]  
 24 Ivone [seria injustiça] 
 25 

26 
27 
28 
29 
30 
31 
32 

Mariana uma proposta que ela me passou?... me passou, o 
endereço, o telefone de outro dentista, que é amigo 
desse que tá lá:.. pra mim fazer particula:r... só 
isso, e outra esse doutor Cristiano falou que só 
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 você me fez> 
         (5.5) 

 33 
34 
35 
36 
37 
38 
39 

Cláudia então se a senhora fizer a proposta de continuar o 
tratamento  
       (2.5) 
porque...na verdade..>/igual eu falei com vocês/< vo-
vocês não querem, tipo assim... ela só quer que retire 
o aparelho e que vocês devolvam o dinheiro, isso não é 
possível?= 

 40 
41 
42 
43 
44 
45 
46 

Ivone =pois é, olha só, um aparelho, ele é-ele não tem, ônus 
nenhum. ele colocado, ele é gratuito, o que paga é a 
manutenção. certo? Então pra tirar o aparelho, >se ela 
não quer continuar o tratamento, quer tirar o 
aparelho< ela vai ter que pagar por esse aparelho 
(1.5) né? então não tem porque devolver, dinheiro 
sendo que ela tem que pagar pelo aparelho....  

 47 
48 

Mariana eles querem que eu vou atrás do dentista que colocou o 
aparelho.. 

 49 Ivone entendeu? 
 50 

51 
52 
53 

Mariana falou pra mim que:: 
“ele que: ele é que tem obrigação  de tirar o aparelho 
da minha boca porque ele não era cadastrado na 
empresa”. 

 54 
55 
56 
57 

Cláudia mas pera aí, se ela era cadastrada. 
se ela é uma cliente da <empresa>, da sua empresa, e o 
dentista-ela colocou o aparelho pela sua empresa... 
então= 
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02 

Mário =com um dentista 
[que não era cadastrado pela empresa?] 

 03 
04 
05 

Ivone [isso aí, isso aí, eu não es]tou ciente, isso aí eu 
não tô ciente, tá?.. 
Se existe [isso eu não sei 

 06 Mário           [mas a reclamação dela=  
 07 Ivone = >só sei que ele trabalhava lá<= 
 08 Mário = é baseada nisso= 
 09 

10 
11 

Ivone = só sei que ele trabalhava lá na clínica, isso aí eu 
não tô ciente porque::  
   (1.5) 

 12 Mário Como é que ela[ ...   ]contrata= 
 13 Ivone              >[porqu-eu]< 
 14 

15 
16 

Mário =um serviço. de um profissional que ela, enten:de ser 
da firma e ele não era da firma, entendeu?  
       (1.5) 

 17 
18 
19 

Ivone >não mas ele era, ele trabalhava lá<, a odontológica é 
dentro da empresa....ele trabalhava lá. 
            (2.0) 

 20 Mário mas ela acabou de falar= 
 21 Mariana = mas ele não era cadastrado 
 22 

23 
24 

Ivone não, isso é o que ela tá alegando, é o que foi falado 
pra ela. 
      (1.5) 

 25 Cláudia Você tem como comprovar isso?  
 26 

27 
28 
29 
30 

Mariana não, >a secretária que me falou isso<, no dia que ela 
me entregou a minha pasta (2.0) que:: não adianta 
eu::eu ir contra a Climex, que eu tenho que ir contra 
ele (1.5) porque ele não era cadastrado na empresa 
       ....  

 31 
32 

Mário e:e-e de início porque que a senhora procurou ele? 
           (1.5) 

 33 Mariana porque ele era o:: ortodontista=   
 34 Mário = estava na lista lá? [dos cadastra]dos? 
 35 

36 
Mariana                       [é:: foi ele ] 

ele era o único ortodentista que tinha lá 
 37 Mário [que tinha na lista?] 
 38 Mariana [que mexia com aparelho] 
 39 

40 
Mário fornecida pela empresa?... Foi essa empresa que 

forneceu a lista?.. e a senhora tem. essa lista? 
 41 

42 
Mariana não... lá não foi assinado nada, a não ser as minhas 

promissórias que eles não querem devolver... 
 43 

44 
Mário quando a senhora contratou o serviço lá como é que 

foi? 
 45 

46 
Mariana foi a min-minha empresa é que..fez contato com a 

empresa deles 
 47 Mário ã.. a certo 
 48 

49 
Cláudia mas a senhora não tem um caderninho que consta todos 

os que são cadastrados? 
 50 Mariana não 
 51 

52 
Mário não? 

 (1.5) 
 53 

54 
Mário e quem informou pra senhora que esse médico era 

cadastrado de lá? 
 55 

56 
Mariana a empresa....a empresa onde eu trabalho. 

           (2.0) 
 57 Cláudia e vocês: (1.5) e você colocou-fez esse tratamento 
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05 01 aonde?...na Climex 
 02 

03 
Mariana na Climex. Com o doutor Cristiano 

         (3.5) 
 04 

05 
Cláudia sobre isso vocês não têm nada a dizer? 

               (2.5) 
 06 

07 
08 
09 
10 

Ivone  ((tosse)) ela falou que foi, ele era de lá mesmo, isso 
eu sei, que ele era de lá... o:: dentista era de lá, 
por isso eu tava achando-  alguém falou com ela que 
ele não era cadastrado, o motivo pelo qual eu não sei. 

 11 
12 
13 
14 
15 
16 

Cláudia ô Ivone, pois é, então, mais um motivo. 
se ele era cadastrado, vocês, que são de lá têm que 
responder porque como que ela tá pagando por um 
tratamento e o médic-o ortodentista vai ser 
transferido, mudou, e agora /ela não pode terminar o 
tratamento/? 

 17 
18 
19 

Ivone foi isso que eu acabei de falar, nós tentamos fazer 
todo tipo de acordo com e:la.. 
ela foi lá várias vezes (1.5) pra fazer acor:do. 

 20 Cláudia quais foram os acordos além de-desse?= 
 21 

22 
Ivone =primeiro foi de continuar o tratamen::to 

                 (1.5) 
 23 Mariana de[pois(      )]                                       
 24 

25 
26 
27 
28 

Ivone   [não continu]ou::..segunda foi o de devolver pra ela 
os três meses que ela não havia feito manutenção, 
porque eu acho que não justifica ela ter feito 
manutenção. e eu ter que devolver o dinheiro pra ela.= 

 29 Mariana = mas <eu [não sou culpada>]  
 30 Ivone          =[porque foi feito] 
 31 

32 
33 

Mariana <eu não sou culpada> d-do Cristiano não querer mexer 
nos meus dentes 
                  (1.5) 

 34 
35 
36 
37 
38 
39 

Ivone entendeu? porque foi feita a manutenção, agora os três 
meses que ficou sem fazer manutenção, tudo bem? 
propor, né? a menina lá propôs devolver pra ela, mas 
todo acordo que fazia, não chegava a lugar nenhum. 
>num sei<, na verdade, /eu não sabia o que que ela 
queria/. 

 40 
41 
42 
43 
44 
45 
46 
47 
48 
49 
50 
51 
52 

Mariana ela só entrou no caso depois de três meses, porque 
eles vieram >me enrolando, me enrolando, me enrolando< 
aí eles me deram o telefone dela.... ela só entrou no 
caso depois de três meses,... mesmo assim o acordo que 
ela queria fazer comigo >é esse<, ela ligou para o 
dentista na minha frente, aí ele falou com ela que não 
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 não iam assumir 
responsabilidade nenhuma, ia ser por minha conta (1.5) 
e o doutor Cristiano falou que só mexia depois que eu 
fizesse a <cirurgia>. 
                    (4.0) 

 53 
54 

Cláudia então peraí, você tá querendo, a devolução das:: seis 
parcelas, é isso? 

 
 
 

55 
56 
57 

Mariana nove parcelas e tirar esse aparelho da minha boca. 
             (2.0)  
porque uma vez eu fui com a boca desse tamanho lá, e 
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esse: doutor Cristiano não quis nem-nem por a mão, 
falou que não iria por a mão de jeito nenhum (1.5) aí 
tive que ficar tomando antibiótico para desinflamar, 
<tá todo solto esse aparelho>..nos:::a 
             (1.5)    

 06 
07 

Cláudia  / (    ) em dobro, né?/ ((os mediadores falam bem 
baixo um com o outro)) 

 08 Mário  /O que que a gente faz?/ 
 09 

10 
11 
12 
13 
14 
15 

Mariana causa vários problemas, nos:::a 
                   (8.0) 
eu não posso me alimentar, tudo eu vou fazer, minha 
mãe tem que fazer minha comida separada, porque não dá 
pra comer a mesma comida que eles comem, devido a esse 
aparelho, que machuca de-mais: 
                   (1.5) 

 16 
17 
18 
19 

Mário então quer dizer que, resumindo a história, a senhora 
(1.5) é:: a-a empresa da senhora fez um contrato.... 
com essa::  
                    (2.5) 

 20 Mariana Climex 
 21 

22 
23 
24 
25 

Mário Com essa climex...e a senhora foi (1.5) utilizar os 
serviços... começou a (2.5) a ir ao dentista e tal... 
foi.. colocado o aparelho e depois.... o aparelho 
começou 
           (3.0) 

 26 Mariana ele foi mandado embora 
 27 

28 
Mário ele foi mandado embora aí  

           (4.5) 
 29 

30 
Cláudia ele foi mandado embora? 

E vieram outros= 
 31 Mariana = foi substituído por outro..[..que não quis mexer     
 32 

33 
Cláudia                              [e esses outros não 

quiseram assumir? 
 34 

35 
Mariana aí esse que tá não quer também, que é o doutor 

Cristiano 
 36 

37 
 ((os mediadores saem para chamar um advogado para 

tomar o lugar deles))  
 38 

39 
Rui senhoras e senhores, bom dias. E a senhora? 

             (2.0) 
 40 Rui Climex ou Crimex? 
 41 Ivone /Climex/ 
 42 Rui Climex? Clínica Climex?   
 43 Ivone Climex 
 44 

45 
Rui Climex? 

(1.5) 
 46 Rui quem é a preposta? 
 47 Ivone eu 
 48 Rui a senhora é a preposta?... E a senhora? 
 49 Mariana (         ) 
 50 

51 
52 

Rui o que a senhora quer dizer a RESPEITO?  
           (1.5) 
qual a sua pretensã::o, né?  

 53 
54 

Mariana ó, o que eu quero, é só que:: eles tira aparelho e 
devolve o que eu já dei = 

 
 
 

55 
56 
57 

Rui =mas eu quero o seguinte, eu quero que a senhora 
relate >por gentileza< os fatos, com brevidade, se 
possível, só para eu me inteirar, né?.. sobre o que 
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aconteceu... sendo possível vamos tentar aqui um 
acordo ..para resolver o problema, né?  

 03 
04 
05 
06 
07 
08 
09 
10 
11 
12 
13 
14 
15 
16 
17 
18 
19 
20 
21 
22 
23 

Mariana a empresa onde eu trabalho, fez um contrato com a 
Climex.. aí nisso eles passaram pra gente uma 
carteirinha, que a gente tinha direito a: odontologia. 
aí eu fui, fiz um tratamen:to,é: coloquei o aparelho, 
tava indo >tudo< legal, não foi me passado que eu 
precisava de uma cirurgia <nem nada>, só que eu 
precisava tirar o freio, >só isso<. o dentista colocou 
o aparelho.. aí tava indo legal, tava fazendo 
manutençã:o. aí quando foi em fevereiro foi a última 
vez que eu fiz a: manutenção.. em março ele não estava 
mais no-no consultório porque ele havia sido mandado 
embora... aí eles contraram outro dentista, que o 
doutor Cristiano.. aí ele me examinou...não falou 
nada, me mandou voltar pra casa, tornou marcar pra 
mim. Quando eu voltei, a minha pasta já estava em cima 
da mesa porque a menina falou pra mim que ele não iria 
mexer mais...no meu caso, que o meu caso era muito 
complicado, e que eu não havia extraído den:te....aí 
tá. ele não ficou, marcou pra mim de novo, voltei e:: 
o Cristiano me examinou, riu na minha cara=  

 24 Rui =/Cristiano é o segundo dentista?/ 
 25 

26 
27 
28 
29 
30 
31 
32 
33 
34 
35 
36 
37 

Mariana é. riu na minha cara, chamou a dentista ao lado.. e 
falou que não pegaria o meu caso de forma alguma?.... 
que o meu caso era mui:to complicado.. aí eles 
começaram, a conversar, numa sala.. aí voltou e falou 
pra mim 
“Mariana, infelizmente o seu caso eu não pego.... 
o seu caso é <extremamente> cirúrgico, não foi te 
passado isso?” 
>e eu falei<  
“não, não foi”... 
 é::: 
“eu não vou pegar o seu caso”... 
e aí nessa hora eu fiquei nervo:sa, com ele, e tal 

 38 Rui ou,seja, ele não continuaria o seu= 
 39 Mariana =tratamento. 
 40 Rui O tratamento 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

41 
42 
43 
44 
45 
46 
47 
48 
49 
50 
51 
52 
53 
54 
55 
56 
57 

Mariana isso. E eu falei pra ele 
“mas porque eu pago e tal”  
e:: 
“eu tenho um contrato com a Climex”, 
aí ele virou pra mim e falou que não tinha ninguém que 
obrigava ele a, continuar o meu tratamento. 
>a tá<, depois eu comecei a entrar em contato com a 
Climex, aí eles me passam o seguinte, que:: o 
Cristiano só continuaria o meu tratamento se eu 
fizesse a cirurgia... por minha conta (1.5) e aí ele 
ainda falou para mim que essa cirurgia 
“não custa mais de dez mil” 
         (2.0) 
e aí tá, aí >continuan:do o acordo<.. aí eles fizeram 
um acordo comigo para mim fazer a cirurgia e depois 
continuar o tratamento.. aí 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 então 
eu assinaria um: termo de responsabilidade.... aí eu 
conversei com ela há três meses atrás, e eles não me 
deram decisão nenhuma.. fui até o dono da Clínica, ele 
<me enrolou>, mandou eu aguardar... e isso eu já tô 
aguardando tem um mês já.. e eles não entram em 
contato comigo... não quer continuar, minha boca 
inchou, fiquei sem alimentar, fui lá pra eles tirarem 
o ferro que tava machucando e ele falou que não iria 
mexer. que se eu quisesse fosse em outro dentista que 
também não quis tirar, não quis nem-nem olhar... então 
tudo que eu queria é que eles tirassem o aparelho.... 
e me devolvessem o meu dinheiro.. já que eles não 
querem continuar /o tratamento/... 

 15 
16 

Rui /tá certo/ (1.5) a senhora, nunca fez tratamento 
odontológico, segundo, o seu processo, né?  

 17 Mariana ãrrã 
 18 

19 
20 
21 
22 
23 
24 
25 
26 
27 
28 

Rui tendo pago nove parcelas de sessenta e dois reais e 
cinqüenta centavos... sendo as três primeiras, 
diretamente em sua conta e as demais com desconto em 
folha de pagamento... só que a senhora, já está cinco 
meses sem atendimen:to.. devido à substituição de 
dentista, não é?....O primeiro dentista colocou o 
aparelho ortodôntico em 19 de julho do ano passa:do.. 
e daí em diante, foi negada a >continuidade do 
tratamento, sob alegação< de que o primeiro dentista, 
havia agido, de forma errada... assim a senhora está 
requerendo a devolução da quantia /paga/? 

 29 
30 
31 
32 

Mariana na verdade eu pago sessenta e dois e cinqüenta 
enquanto outras pessoas pagam quarenta e cinco.. não 
sei porque isso... pra mim é sessenta e dois 
             (1.5) 

 33 Rui a senhora quer fazer uso da palavra?...  
 34 Ivone não eu = 
 35 

36 
 = a senhora confirma os fatos? altera?..O que que a 

senhora tem a dizer= 
 37 

38 
39 

Ivone =eu não vou confirmar porque, coisas que ela conversou 
com o dentista eu não presenciei, muito mesmo com o 
dono da empresa= 

 40 Rui A senho[ra.é proprietá]ria da clínica? 
 41 Ivone        [não presenciei] 
 42 

43 
44 
45 
46 
47 
48 
49 
50 
51 
52 
53 
54 

Ivone não eu sou apenas preposta, aqui está minha carta de 
preposição.. então é o seguin:te, o que-até onde eu 
sei..>quando ela me procurou< realmente, até onde eu 
sei, é que nós tentamos fazer acordo com ela de todas 
as formas... ela não aceitou.. inclusive o próprio 
dentista, que eu esqueci de relatar no início, o 
próprio dentista que a atendeu. queria dar 
continuidade ao serviço, <ela não quis../ela também 
não quis..com ele ela não quis/>... né? era o doutor 
Cledir, ele saiu da clínica porque ele teve que fazer 
um curso fora do Brasil...foi por isso é que ele saiu. 
Mas ele retornou, ele ia, fez o curso e voltou: 
          (1.5) 

 55 Mariana >já vem com a mesma história< 
 
 

56 
57 

Ivone ela não quis continuar com ele também .... <tentamos> 
é-fazer um acordo com ela, devolver para ela o 
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dinheiro dos três meses <que ela não fez manutenção>.. 
porque >eu acho o seguinte<, se eu coloquei um 
aparelho, e ele precisa de manutenção, porque o 
aparelho é gratuito mas a manutenção não..o dentista 
cobra por ela.. então se ela fez a manutenção num 
determinado período, não tem porquê eu devolver o 
dinheiro pra ela porque foi feita a manutenção... 
agora os três meses que ela não fez, a gente propôs 
até devolver o dinheiro pra ela na época. só que <todo 
o acordo que fazia> ela não queria.... tudo...acho que 
o negócio dela era vir aqui mesmo .. porque tudo que 
gente fazia ela não queria              ((fita 
acabou)) 

 14 
15 
16 

Ivone (   )pra ela, porque a gente ia resolver da melhor 
forma possível (1.5) só que também ela não 
quis:....por isso é que estamos aqui nesse impasse. 

 17 
18 

Mariana posso falar? 
   (1.2) 

 19 Rui /pois não/ 
 20 

21 
22 
23 
24 
25 
26 
27 
28 
29 
30 
31 
32 
33 
34 
35 
36 
37 
38 

Mariana no começo, 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 
saído da::da clínica por vários motivos (1.5) eu 
liguei para Climex e perguntei pra ela como é que ia 
ficar:?...é-essa Kátia /que é a: secretária lá/ falou 
pra mim que de jeito nenhum... que:: ele não podia 
continuar o tratamento, não, porque eu já tin-tinha 
feito na Climex.. então era na Climex que ia teminar 
meu tratamento.  
                 (1.8)  
e:: em questão dela ter feito. proposta >pra mim<, ela 
fez sim.. de eu ir em outro dentista, mas por minha 
conta.... e:: de devolver-devolver os três meses 
sim... e:: só que eu-eles não iam tirar o aparelho.. 
que eu fosse atrás do dentista que havia sido mandado 
embora 
     (1.6) 

 39 
40 
41 

Rui tá certo. Oh-a >antes de mais nada< eu pergunto..da 
devolução de <três meses> de manutenção?... em 
valores?= 

 42 
43 

Ivone =isso foi na época, né? que ela teve lá e nós tentamos 
fazer o acordo 

 44 
45 

Rui tá. em termos de valores seria qual? 
           (1.2) 

 46 
47 
48 
49 
50 

Ivone o que ela paga de manutenção, parece que é sessenta e 
dois reais e cinqüenta por mês.. né?..então seria o 
valor qu-ela que ela pagou:... que na verdade, nem 
tava sendo descontado dela isso.. a-a empresa lá nem 
tava /descontando dela/ 

 51 
52 
53 

Rui então..>eu perguntaria a senhora assim< a senhora está 
requerendo ao-a devolução da quantia paga? 
a senhora me disse que pagou?  

 54 Mariana /nove parcelas/ 
 55 

56 
Rui nove parcelas... e esse dinheir-e a Clínica admite 

devolver três, é isso? 
 57 Ivone não, eu não estou fazendo acordo nenhum hoje 
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>igual eu falei com ela<  
“hoje eu não faço acor:do nenhum”.  
isso foi na época que ela esteve lá e conversou:... a 
proposta que nós fize:mos para ela. na época.. 
e ela não aceitou.  
agora <ho::je> eu não tenho acordo nenhum /pra propor 
pra ela.... 
eu não estou autorizada a fazer nenhum acordo /hoje/ 

 09 
10 

Rui tá. olha, a autora alega que:: tratava com um 
dentista..certamente funcionário da sua clínica, né? 

 11 Ivone é.  
 12 Rui e que: num dado momento esse dentista se desvinculou 
 13 Ivone /saiu/ 
 14 

15 
16 

Rui da clínica. e:: os que sucederam...não quiseram 
continuar o tratamento, é isso mesmo? 
         (1.2) 

 17 
18 
19 

Ivone 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/.. 

 20 Rui a senhora [como prep- ] 
 21 

22 
Ivone           [porque pra mim] ele não disse isso. nada 

disso 
 23 

24 
25 
26 
27 
28 
29 
30 
31 
32 
33 
34 
35 
36 
37 
38 

Rui tá. mas a senhora como preposta <funcionária que está 
na defesa>.. dos interesses da clínica.. poderia muito 
bem, >não é?< a essa altura ter conhecimento? do que 
realmente aconteceu?.. porque isso 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 
situação..é::.. é::, como eu direi? teve a sua 
situação complicada, não é? Em razão de um tratamento 
que se iniciou:: e que não poderia ser 
concluído....por algum defeito de exa:me ou parecer:: 
ou alguma coisa que esteja ligada a parte técnica..do 
tratamento../precisava ter. a exata noção do que 
aconteceu/. 
na ótica do consumidor..ela fala que:.. o-os dentistas 
não quiseram dar continuidade= 

 39 Ivone =até [onde eu sei] ela não quis continuar com a gente 
 40 Rui      [a senhora:]           
 41 

42 
Mariana não, você sabe que ele não quis. 

você conversou comigo. /isso/ 
 43 

44 
Ivone ele falou 

“eu faço o [tratamento de:la]= 
 45 Mariana            [me deu o telefone] 
 46  =a partir do momento que:” 
 47 

48 
49 

Ivone >porque é o seguinte< ela quis jogar em cima da gente 
uma cirurgia... que:.. é.. tem que fazer::  
[é um proble:::ma!]  

 50 Mariana [não quero jogar ]na::o!        
 51 

52 
53 
54 
55 

Ivone /então/ ela tem que fazer não tem nada a haver com o 
aparelho.... não foi aparelho que causou:.... o 
problema dela. é problema de o::sso que tem de ser 
tira::do.. então ela queria que a gente assumi:sse 
essa cirurgi:a.. /nós não podemos assumir/= 

 56 Mariana =não quis 
 57 Rui mas ela não está falando isso 
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Ivone não, eu estou falando. Quando. tentamos fazer o acordo 
com e::la,né? Então isso a gente não podi:a.. o 
problema do: dentista com ela foi e:sse porque ela 
queria jogar [isso/para ele/] 

 05 
06 
07 
08 
09 

Rui              [>então.Ta< o::]lha..nós estamos aqui em 
audiência de conciliação..não é?..e:: diz a lei nesse 
momento. que as partes se aproximassem.. para que:: 
houvesse uma solução amigável.... viu?.. Vocês estão 
brigadas? 

 10 M.e Iv. nã:::o. 
 11 

12 
13 
14 
15 

Rui querem fazer acordo?... mas eu acredito que talvez.. 
encerrando-se o processo nesta oportunida:de.. seria a 
melhor so:lução....imaginem porque?... ora, a autora 
procurou a clínica.. /desejosa de fazer/ o tratamento, 
né? 

 16 Ivone /é/ 
 17 

18 
Rui agora:...imagina. ela foi rec-recebida por algum 

profissional?.... 
 19 Ivone com [certeza] 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

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 

Rui     [o profi]ssional. <certamente>... tinha o seu 
parecer >escrit<-ó:: 
“nós vamos::nós 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 não 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 início.  
                 (2.5)  
estaria configurado aqui de alguma forma? e não há 
aqui nenhum breve momento? Quero expor uma situação, 
né? parte do que aconteceu entre vocês... 
estaria configurado aqui um ato talvez até ilícito.. 
se ela dá início? sendo um profissional? da mesma 
clínica? Depois fala 
“eu não vou dar continuidade porque não tem condições 
técnicas” 
        (2.0) 
não é verdade?  
então, eu-eu quero convocar vocês duas aqui para 
>tentar< alguma coisa e solucionar a ques:tão?..mesmo 
porque.. se o juiz que for julgar o processo, 
entender, /que/, no curso do processo, que, para 
desleite.. da questão. ele precise se valer, de algum: 
laudo técnico a respeito? esse processo nem terá 
/fim/.... quanto mais vocês eternizarem essa situação 
pior pra vocês.. /acredito/. 
é interessante, do lado da consumidora? Porque: 
>acredito< que a esse momento ela deve estar com 
desconforto muito gra:nde? aparelho no início, 
tratamento que não foi cumprido... deve ter-a senhora 
deve estar sofrendo algum do::res,né? desconforto, por 
outro lado pra clínica? Pelo menos nunca vi >até o 
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momento< nada... /aqui no juizado/.. que envolvesse a 
clínica Climex...né? deve gozar de uma imagem 
idô:nea.. respeito:sa? 
vamos então.. encontrar essa solução aqui. porque eu 
acho que é melhor pra vocês.... se há um tratamento 
que não podia ser feito?  ou que deu errado?  

 07 
08 

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

 09 Rui não, não 
 10 

11 
12 
13 
14 
15 

Rui que foi iniciado e que não deu certo? se outrora era 
desejado entre vocês? nada as impede de soluciona::r 
aqui, não é? aposto que também, fugiu ao controle da 
própria clínica (1.3)não é? então vam-quero convocar 
vocês duas o que que a gente pode fazer? 
                ... 

 16 Ivone olha, eu acho melhor= 
 17 

18 
Rui = só os três..a senhora não me venha com a proposta de 

<três meses> que já foi rejeita:da 
 19 

20 
Ivone não.eu não tenho proposta nenhuma, nem dos três 

         ... 
 21 Rui a senhora não tem nenhuma? 
 22 Ivone não.[>não tô autorizada a fazer nenhuma<]  
 23 

24 
25 
26 

Rui     [a senhora acredi:ta?....] a senhora acredita que 
a clínica ((rindo) tenha agido.. no:: estrito.. limite 
do seu dever::? 
e que: não poderia.. em momento[nenhum rever?] 

 27 
28 
29 

Ivone                                [na:o na::o..] não. 
isso é o que eu quero. eu não tenho proposta nenhuma, 
porque eu não fui autorizada a fazer? mas assim= 

 30 Rui = nada impede também [da senhora..]liga::r 
 31 Ivone                      [não impede] 
 32 

33 
34 

Rui vamos tentar aqui. a senhora liga para o geren:te ou 
pro proprietário >e diz ó<  
“nós estamos em audiên:cia”? 

 35 
36 
37 
38 
39 
40 
41 
42 
43 
44 
45 
46 
47 
48 

Ivone eu gostaria que marcasse uma nova audiência 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 
audiência pra a gente: >tentar entrar num acordo<. 
não quer dizer que a gente não queira fazer acordo. 
não está descarta:do a possibilidade da gente fazer 
acordo, na:o. 
só que hoje >eu não estou autorizada a fazer esse 
acordo<... e é por isso que eu queri:a >se pode< ser 
marca:do uma nova audiên:cia. pra a gente colha 
provas, né? Pra que a gente possa:.. fazer da melhor 
forma possível? sem prejudicar nenhuma das partes 

 49 
50 
51 
52 

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

 53 Ivone /com certeza/ 
 54 

55 
Rui a senhora consultaria sobre a audiência? seu che:fe? 

seu gerente? 
 56 Ivone hoje? 
 57 Rui é 
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Rui não?.. /então/ realmente não há como. Sustentar. 
nenhum acordo.viu? Vamos marcar a audiência de 
instrução e julgamento. na próxima vez com o juiz 
inclusive vai indiciar.. ta bom? pra que vocês venham 
com o propósito. mesmo de con:ciliar:?. 
mais vale um bom acordo >ou melhor< talvez um mal 
acordo do que um acordo demorado,né? viu? 
          (2.5) 

 10 Rui Foi. marcado... uma boa tarde 
 11 Ivone boa tar::de 
 12 Rui tudo de bom pra senhora, viu? 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

DBD
PUC-Rio - Certificação Digital Nº 0115442/CA



 209 

                      ANEXO 3 
    
   Audiência de Negociação de Telefone Celular 
    
    
    
01 
 

01 
02 

Flávio ô Cristina, deixa eu te perguntar? 
advogado de defesa não precisa, né? 

 03 Cristina ã? 
 04 Flávio a primeira: conciliação não precisa, né? 
 05 

06 
07 

Cristina se o senhor quiser a gente pode chamar o defensor 
público. 
     ... 

 08 Flávio eu gostaria 
 09 Cristina qual[>pera aí< ] 
 10 Flávio     [eu nun-nun:]  
 11 Cristina     [qual que ] é o valor?=     
 12 Flávio = eu nunca participei de::  
 13 Cristina não é, aqui o valor é um salário <mínimo> 
 14      (2.5)   ((mediadora passa páginas do processo)) 
 15 Cristina o senhor:: prefere? 
 16 

17 
Flávio eu gostaria porque eu não tenho a mínima noção de: 

como é::>o encaminhamento< = 
 18 

19 
20 
21 
22 
23 

Cristina =é. aqui a primeira audiência é uma <tentati:va de 
acor:do>. Tá? aqui o senhor não precisa, não  é 
obrigado a fazer nenhum acor::do.. >caso< o senhor 
queira o senhor faz, senão, não tem-não é obrigado, 
eu vou: aqui tem uma sala de defensor público, eu 
posso tentar ver se (ta lá)= 

 24 Flávio =se-se der pra vir um defensor público /eu prefiro/  
 25 Cristina /prefere?/ 
 26 

27 
       ((ouve-se barulho de outras audiências)) 

                ((intervalo longo não marcado)) 
 28 

29 
Cristina tá aqui? tá? se-será que ele vai demorar?  

((para um funcionário)) 
 30 

31 
José vai entrar em uma audiência agora 

            (2.5) 
 32 

33 
Cristina então /vamos lá/ 

       (21.0) 
 34 

35 
Cristina vamos começar? 

      (1.5) 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

36 
37 
38 
39 
40 
41 
42 
43 
44 
45 
46 
47 
48 
49 
50 

Flávio é::eu adquiri esse telefone, na tellmax dia 
dezesseis do oito de dois mil...um mês, dois meses 
de uso é::ele já começou a: dar problemas, né? 
<descascan:do> e:: o sinal caindo de uma forma que: 
a ligação chega a cair.... e aí eu cheguei na 
tectrônica celular, que é uma autorizada da 
Blóquia... e: coloquei ele pra conserto, né?.. 
ficou lá uns quinze dias úteis, 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 começou a dar esses 
problemas e tal, levei na tectrônica, disseram eles 
que iam consertar o telefone, só que um mês depois 
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da tectrônica começou novamente a dar os mesmos 
problemas.... né?.. e: tá aqui que eu coloquei aqui 
que cinco meses depois que eu coloquei na 
tectrônica eu levei com os mesmos problemas na 
Paracell, que é outra autorizada da Blóquia 
celular.... e:: com os mesmos problemas. dá pra: 
(1.5) tá aqui, né? ((apontando o processo)) os 
mesmos problemas ta aí /sublinhado/....que 
consertou em uma? Cinco meses depois consertou na 
outra, autorizada, que foi a Paracell.  

 10 Cristina a primeira vez o senhor levou na? 
 11 Flávio tectrônica celular 
 12 Cristina na tectrônica= 
 13 Maria = dia vinte e um de agosto, né? 
 14 Cristina dia doze:?.. 
 15 Flávio doze [do três] 
 16 Cristina      [de março?]  
 17 Flávio Isso. 
 18 Cristina de dois mil e um?= 
 19 

20 
Maria = e esse aqui vinte e um de agosto? 

 ((mostrando a nota do conserto)) 
 21 Flávio vinte e um de agosto també:m 
 22 Cristina de dois mil 
 23 

24 
25 
26 
27 
28 
29 
30 
31 
32 
33 
34 
35 
36 
37 

Flávio tá aqui. dois mil  
    (3.0) 
((folheando as notas de conserto)) 
e:: aí agora recentemente é:: eu perguntei um amigo 
que faz direito na Puc /por eu faç-/>eu estudo na 
Puc<, aí 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 tal<, 
então eu perguntei a ele >porque eu entrei na 
justiça?<... e perguntei se eu deveria colocar na 
garantia porque senão eu ia perder a garantia e ia 
acabar perdendo aqui também na: conciliação e: ia 
ficar com meu telefone no prejuízo, aí eu botei pra 
consertar aqui na Paracell.Que foi agora 
recentemente 

 38 Cristina dia dezesseis de agosto? 
 39 Flávio dia dezesseis agora, né? 
 40 Cristina ã 
 41 

42 
43 
44 
45 

Flávio aí eles consertaram o telefone. só que::.... não 
tenho garantia que esse telefone vai ficar bom 
(1.3)pelo motivo que eu coloquei... na Tectrônica e 
voltou a dar  os mesmos problemas >em menos de UM 
ANO?< 

 46 
47 
48 

Cristina depois: do dia dezesseis de agosto já começou a ter 
algum problema?  
depois que voltou des-desse [último conserto?] 

 49 
50 
51 
52 

Flávio                            [o sinal dele não] é 
bom de forma nenhuma. O sinal-tem até uma 
reportagem que saiu na Veja que eu achei 
interessante..   ((passando páginas da Revista))     

 53 
54 

Maria  essa é a mesma daquela ali?  
((advogado e reclamada olham as notas de conserto)) 

 55 Roberto não. é uma outra 
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03 56 Antônio daqui é outra 
 57 Roberto você teve na Paracell duas vezes e na Tetrônica 

três? 
 01 

02 
Flávio foi na Tectrônica três.  

essa aqui é uma reportagem que saiu na Veja  
 03 Cristina pera aí, vamos ver 
 04 

05 
06 
07 
08 

Flávio que:: falando desse telefone..desse telefone que: 
tá com uma série de problemas e tal.e eu achei 
interessante aqui falar: 
“que a própria Blóquia admite que teve problemas 
técnicos com o trinta e oito setenta” 

 09 Cristina ok 
 10 Flávio /que é o caso desse telefone/= 
 11 

12 
13 
14 

Cristina =então me fala o seguinte.. é-é-é.. o senhor tentou 
quantas vezes? 
vamos lá? Tem uma aqui do dia dezesseis de agosto 
de[sse a:no?] 

 15 Flávio   [nessa pri]meira vez aqui eu::= 
 16 Cristina =a primeira vez foi qual? 
 17 Flávio a primeira vez.. foi >vinte e um de agosto< 
 18 Cristina vinte e um de agosto de dois mil? 
 19 Flávio de dois mil.foi cinco dias depois que eu adquiri= 
 20 

21 
Cristina = o senhor adquiriu foi quando? 

/deixa eu ver aqui/ ((olhando as notas)) 
 22 Flávio dia dezesseis do oito 
 23 

24 
25 
26 

Cristina tá bom.... opa desculpa... dezesseis de agosto, dia 
vinte e um. cinco dias depois teve um problema e 
depois? ... qual foi a outra? 
               ... 

 27 
28 

Flávio depois foi recolocação de parafuso... porque. Teve. 
parafuso solto no telefone = 

 29 Cristina = dia nove do qua:tro? ((olhando as notas))          
 30 Flávio          (1.2) 
 31 

32 
Cristina ã? 

  (1.8) 
 33 

34 
35 
36 

Flávio reprogramação de (     )foi dia onze do oito.... de 
dois mil e um (1.5) /dia/ onze do oito não. Foi dia 
vin:te e cinco do oito de dois mil 
      ... 

 37 
38 
39 
40 

Cristina vinte e cinco:::? 
    ... 
/onde é que ta/  
    (1.5)   ((olhando as notas de conserto)) 

 41 
42 

Cristina tá::: ((olhando as notas)) 
    (5.5) 

 43 
44 
45 
46 
47 
48 

Cristina /tá/.então 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 aí, data de emissão?// 
 ((consultando as notas)) (1.5)  
dia onze do oito:? 

 49 
50 
51 
52 

Flávio é porque eu pedi essas vias... é:: agora 
recentemente. deve tá aqui embaixo. 
((mostrando a nota)) 
     (1.2) 

 
 

53 
54 

Cristina 
 

isso. dia dezesseis do oito. />deixa eu por aqui 
pra gente saber/<... /dia vinte e cinco do oito/.. 
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04 55 
56 
57 
01 

 
 
 
Maria 

((olhando as notas)) primeiro foi vinte e um do 
oito, depois voltou dia vinte e cinco do oito, 
depois dia nove do quatro de dois mil e um... opa. 
antes?  
/doze de março/= 

 02 
03 

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

 04 
05 
06 
07 
08 
09 

Flávio agora eu tenho uma reclamação desses documentos ai 
porque a Tectrônica não foi verdadeira.. porque: 
nesse dia vinte e um do oito ficou quinze dias 
úteis lá.. eu até sublinhei as datas aí. porque 
eles não colocam as datas. Eles colocam a data de 
entrada e a da saída eles botam zero zero zero. 
eles não.. 

 10 Cristina ã?   
 11 Flávio apresentam a data da entrega do telefone, né? 
 12 Cristina sei 
 13 Flávio aqui, deixa eu te mostrar aqui (3.0) 
 14               ((mostrando as notas)) 
 15 

16 
17 
18 

Flávio telefone entrou dia doze do três..  
botou até aqui seis dias úteis com C. 
interrogação porque não é verdade, isso aqui ficou 
mais de quinze dias úteis= 

 19 Cristina =ficou mais de quinze dias?= 
 20 

21 
22 
23 
24 
25 

Flávio =eu cheguei a ligar pro Procon eles me informaram 
que::...é:: com mais quinze dias se eles não 
entregassem meu telefone que eu entrasse com 
processo e tal..aí com quinze dias eles entregaram 
só que eles justificaram que não deu tempo para o 
conserto total do telefone,né? 

 26 
27 

Roberto na Tectrônica nova que você levou? ou na-na-na 
antiga:? da-da= 

 28 Flávio = na antiga= 
 29 Flávio foi na antiga 
 30 Roberto da Bias Fortes? 
 31 Flávio na Bias Fortes 
 32 Maria mas na época foi:.. 
 33 Roberto mas na época= 
 34 Maria =/conseguiu, né? foi consertado/              
 35 

36 
Cristina >deixa eu ver< aqui. então vamos ver o seguinte.. o 

senho:r. entrou aqui no juizado pretendendo o quê? 
 37 

38 
39 
40 
41 
42 
43 
44 
45 

Flávio eu pretendo ou a devolução do meu dinheiro.. co:m a 
correção monetária, né? ou a troca do meu celular 
num aparelho que seja.. bom, né? que pres:te. 
Porque eu não vou comprar um aparelho e:: ficar mês 
a mês indo na..na autorizada pra conserto. eu não 
tenho tempo, né? é:: eu acho que é um 
constrangimento.. grande demais. dor de cabeça,é:: 
nervoso e tantas coisas que você passa lá na 
autorizada..né? e:: sei lá..o prejuízo que eu tive 
material e moral também, né? 

 46 
47 

Cristina o que que:: quem poderia:.. 
a senhora gostaria de começar?  

 
 
 
 

48 
49 
50 
51 

Roberto bem, no meu caso.é:: eu estou sabendo.. dessa 
situação agora. é:: e a gente normalmente nesses 
casos a gente recorre realmente às autorizadas.. 
porque são elas é que são as representantes do 
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05 52 
53 
54 
55 
56 
57 
01 
02 
03 
04 

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-nós os logistas a gente fica nas mãos 
deles.>porque eles são< a Blóquia tem os seus 
representantes no caso aqui a Paracell e a 
Tectrônica nomeados os representes da Blóquia..né? 
e a gente fica dependendo deles para uma situação. 
>na época não nos foi passado< você levou direto? 

 05 Flávio levei 
 06 

07 
08 

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

 09 Cristina certo 
 10 

11 
12 
13 
14 
15 

Roberto <não resolvendo> a ge:nte: realmente não sei o que 
que:: o que que eu poderia ajudá-lo a não ser 
contactar a Blóquia que já tá aqui? se ela não 
tivesse sido chamada eu ia pedir a presença dela? 
pra gente ver com eles o que é que é >realmente< 
que poderia ser feito pra atendê-lo /nisso aí/. 

 16 
17 
18 
19 
20 

Maria >na-não< em termos de-de-do apare:lho, em virtude 
de ter ido vá:rias vezes na assistência técnica e: 
apesar de serem.. é:: defeitos vamos dizer assim:: 
não tão graves que fosse motivo de ter de 
substituir imediatamente, né?  

 21 Cristina sim 
 22 

23 
24 
25 
26 
27 

Maria porque quando a autorizada detecta que é defeito 
grave de fábrica elas mesmo fazem troca: >sem 
prejuízo< mas no caso não foram isso, ele foi lá 
várias vezes.eu tenho autorização.posso fazer no 
caso a troca. 
         .... 

 28 Cristina uma [troca por outro celular::]= 
 29 Maria     [troca por outro apare:lho]  
 30 Cristina = porque a gente tá vendo que foram cinco ve:zes, 

né? 
 31 Flávio isso     
 32 Cristina cinco ve:zes::, que o:: senhor Flávio foi lá::. 
 33 

34 
Maria então essa parte assim: a-a-a empresa: entende 

essas coisas,né? 
 35 Cristina isso 
 36 Maria de ter ido várias vezes 
 37 Cristina /lógico/ 
 38 

39 
40 

Maria e não ter ficado satisfeito com serviço..então, no 
caso a gente poderia fazer a troca...agora. em 
termos. tem mais pedido, né? de-de-de= 

 41 
42 

Cristina =primeiro vamos resolver um. a blóquia se 
comprometeria a trocar o aparelho dele? 

 43 Maria sim. a gente poderia fazer uma troca.  
 44 Cristina poderia fazer uma troca 
 45 Maria agora..esses outros pedidos... é-é= 
 46 Cristina = >pera aí< então vam-vamos ver em partes= 
 47 Maria Ã? 
 48 Cristina =porque às vezes a gente vai falando. 
 49 Maria /não, claro/ 
 50 Cristina é-é ela se compromete a trocar pro senhor...tá::? 
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06 51 vai te dar um aparelho no::vo que não vai dar 
proble::ma 

 52 
53 

Flávio em relação à garantia desse aparelho? que cê tá: 
trocando? 

 54 
55 
56 
57 
01 
02 
03 

Maria olha, é:::../>geralmente assim</ quando: há: 
troca.. de apare:lho. quando se é autorizado a 
fazer essa troca também, a garantia não é de um 
ano, é de três meses../de troca/...posso de repente 
tentar ver com São Paulo se eles liberariam algum 
documento que desse um ano para ele. porque a 
princípio. sei que são três meses..né?.../eu 
poderi/ 

 04 
05 

Cristina então vão ver. quando o senhor veio aqui parece que 
tava preocupado com essa garanti:a, né?  

 06 Flávio é lógico 
 07 

08 
09 

Cristina ele tá preocupado com a garanti:a /(disso)/. então 
a senhora tá falando que poderia:..ela te daria um 
telefone novo e: vamos ver. Conseguiria um ano= 

 10 Maria =um ano pra ele 
 11 

12 
Flávio pra mim eu aceitaria essa proposta se: é:: no caso 

conseguisse esse ano.  
 13 Cristina esse ano 
 14 

15 
Flávio é:: Senão eu preferiria a devolução do dinheiro 

mesmo=  
 16 Cristina é 
 17 

18 
Flávio = e com correção monetária... pra mim seria mais 

vantagem 
 19 

20 
21 

Cristina então, 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? 

 22 
23 
24 
25 

Flávio eu acho que::..eu não tô aqui pra discutir com 
Bló:quia nem com Tellmax. eu acho que eu não quero 
nada em cima de vocês eu só quero o meu direito de 
consumidor de comprar um aparelho e::  

 26 Roberto Exato 
 27 Flávio tá funcionando normalmente= 
 28 Cristina =lógico 
 29 

30 
31 
32 

Flávio então eu não tô aqui pra::..pra mim tá ótimo. 
trocando meu telefone e me dando um ano de 
garantia, o telefone servindo pra mim tá excelente. 
não precisa de::../mais alguma coisa/= 

 33 
34 

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

 35 Maria >quiser já ligo agora<. é só pra:: 
 36 

37 
Cristina então ótimo. a gente.... fica aguardando... e deixa 

um consumidor feliz:: 
 38 Flávio /é/ 
 39     (1.3) 
 40 

41 
Cristina aí amanhã se tiver um outro modelo o senhor compra 

de novo a Blóquia? 
 42  ((Todos riem)) 
 43 Cristina tem que prometer [é i:sso aí::!] 
 44 

45 
Maria                 [vai lançar:] vai lançar mais um 

modelo, heim? ((rindo)) 
 46 Cristina aí ó! 
 47 Roberto tá vendo?= 
 48 Maria = prepare-se[porque tem modelo novo] 
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07 49 Roberto             [já tem modelos novos?] ((rindo)) 
 50 Cristina cada dia diminuindo? 
 51 Joana  /mais, né?/.. 
 52 Maria agora é a intenção. né? ((rindo)) 
 53 Cristina eu acho que o dela é menor que o seu 
 54 Maria é 
 55 Cristina aí! 
 56 Flávio depois de ler essa reportagem é que eu:  
 57 Cristina ã? 
 01 

02 
03 
04 
05 
06 
07 
08 

Flávio pensei no meu caso. porque aqui ó  
“a situação chegou a tal ponto, em que alguns casos 
a Blóquia, tem oferecido no lugar das peças 
defeituosas o seu mais recém modelo, batizado 
sessenta e dois setenta”.. 
acho que é o aparelho que: parece não dar problema, 
né? 
           (1.5) 

 09 Roberto é não tem= 
 10 Maria =vou ver se consigo esse aí 
 11 Cristina aí ó!   
 12       (7.0) 
 13 Joana é:: 
 14 

15 
Cristina vê se você consegue esse e mais um ano de 

garantia?...  gentileza? 
 16               (6.0) ((Maria sai para telefonar)) 
 17 Joana como que chama a loja do senhor? 
 18 Roberto Tellmax 
 19 

20 
Cristina Tellmax 

  .... 
 21 

22 
23 
24 
25 

Flávio >agora<. eu tinha preferência.por exemplo. porque 
esse aqui eu escolhi e ta:l. eu tinha preferência 
por escolher o aparelho, >assim< porque são vários 
modelos vermelho, azul, cinza. entendeu? eu tenho 
preferência da cor do aparelho 

 26 
27 

Cristina da cor. é: >mas< eu acho que:..vamos ver com ela 
ali.. acho que só o modelo não teri:a::.... 

 28 
29 
30 
31 
32 
33 
34 
35 
36 
37 

Roberto é:: a cor eu não sei. porque a Blóquia manda parece 
que manda aleatório.eu participei de uma outra 
audiência justamente com o mes:mo problema. parece 
que é um problema eletrônico desse telefone. 
algumas pessoas chegaram realmente a entrar: no 
caso dele é a segunda pessoa que nos cha:ma.. 
parece que a moça: >foi até essas mesma que esteve 
no dia<. é::: aí já não depende dela, depende da 
Blóquia e a Blóquia manda aleatoriamente.. parece 
que mandaria os grafites 

 38 Flávio prefiro vermelho 
 39 Cristina vermelho? 
 40 

41 
42 
43 

Flávio é 
        (21.0)  
((ruído de cadeira se arrastando e de outras 
audiências))   

 44 
45 

Roberto pois é, tão grande né, cara? como é que pode 
produzir, em tão larga escala /um produto/= 

 46 
47 

Flávio =é eu fiquei horrorizado quando eu li ess- 
>porque eu li[recentement< 

 48 Roberto              [essa matéria? 
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08 49 
50 

Flávio você leu essa matéria?  
     (1.8) 

 51 Roberto o comércio dele depois disso aí 
 52 Antônio  nessa época ele ainda era vendido, né? 
 53 Flávio isso 
 54 Antônio hoje não usa mais[já foi já:(    )] 
 55 

56 
Flávio                 [foi:::: quinze ] de novembro que 

saiu essa reportagem 
 57 

01 
Antônio é no ano passado, quando houve essa 

reporta:gem?....a venda do celular caiu muito 
 02 

03 
04 
05 
06 

Flávio >eu vou te falar uma coisa< é:: meus pais tem:: 
comércio.. e a pessoa que tem comércio e não dá um 
produto que presta pro cliente?  
             (1.5) 
o comércio seu vai-tender a cair..../né?/            

 07 
08 
09 
10 
11 

Antônio 
 

muita gent-muita gente gosta de:le. porque é um 
aparelh- ele não apresentou defeito na:: na linha 
de produção <cem por cento deles>. mas <um grande 
número>.. tem gente que usa até ho:je. tem há 
anos.um, dois anos 

 12 Cristina às vezes é um ou outro né? /que:/ = 
 13 Antônio =esse não. esse até que teve maior número  
 14 Cristina é? 
 15 

16 
17 

Antônio não foi todos, mas foi um número assim: acima do 
normal... esse aparelho, o Blóquia zero nove nove 
nove= 

 18 Cristina = vamos ver? O problema era qual? 
 19 

20 
Flávio 
Flávio 

o problema dele /é o seguin-/são vários. quer ver? 
aqui ó? ((passa páginas da revista)) 

 21 Antônio ele tem uma sé:rie de problemas                      
 22 

23 
24 
25 
26 
27 
28 
29 
30 

Flávio “problemas em série”. 
 é::  
“perda de memória, tinta cromada”  
foi trocada duas vezes essa carcaça, ela descasca 
>ela derrete na sua mão< essa tinta, né? 
((mostrando o telefone)) pane no viso:r, sinal 
ruim:..você tá falando aqui ele cai ligação::.. 
>entendeu?<.. várias coisas 
                (2.3) 

 31 
32 

Roberto /é problema de placa dele/ 
      .... 

 33 
34 

Cristina aí ó! estamos resolvendo o problema e o senhor não 
precisou do defensor? 

 35 Flávio é 
 36 Cristina viu?..que coisa boa!            
 37   ((Intervalo de alguns minutos não marcado)) 
 38     ((barulho de outras audiências))     
 39 Roberto (...) a gente tava falando disso aqui ago?ra ( 

) 
 40 

41 
42 

Maria eu demorei porque é o seguinte co:mo o de praxe é 
os três meses então eu tive que espe:ra::r 
autorização e:::  

 43 Cristina vamos abrir aqui pra ela (       )= 
 44 Maria = não. >é porque< tava quen:te ali fora 
 45 

46 
Cristina ã..é? 

... 
 47 Maria ã: a questão é a seguinte. ã:: eu consi:go o 
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09 48 
49 

oitenta e um seten::ta e esse modelo dois /esse 
modelinho aqui/ 

 50 Cristina que é o melhor? 
 51 Maria É 
 52 

53 
Flávio esse modelo aqui já saiu de linha, então /não 

fábrica mais/ 
 54 Maria é..é..seria esse modelo... é:: um ano de garantia 
 55 Cristina ótimo! 
 56 

57 
01 
02 
03 
04 
05 
06 
07 
08 
09 
10 
11 
12 

Maria eu consi:go pra você::, viu? /vai sair com a nota 
fiscal (    )a gente entregaria para você/ agora 
ã:: o problema que a gente vai ter é o seguinte a 
Blóquia >agora nesse período< ela tá em balanço 
fiscal. então >geralmente< a gente pede assim: 
estipula um prazo rápido pra repor o aparelho. mas 
nesse caso eu queria se você não se importasse ( 
)seria entregue o aparelho para você em vinte dias, 
só por garantia. eu acredito que a gente consiga 
chegar bem antes com esse aparelho para você. é só 
pra não dar problema porque como tá em balanço 
fiscal não está podendo emitir notas fiscais. e: 
vem no seu nome. a nota fiscal vem no seu nome. 
[então não pode sai]r 

 13 Flávio [vinte dias úteis] no caso? 
 14 Maria não. Corrido 
 15 Cristina Corrido 
 16 Flávio Corrido, né? 
 17 

18 
19 
20 
21 
22 
23 

Maria é...mas eu acredito que chegue antes, né?  mas só 
por garantia. Para não estipular dez dias e: 
atra:sa e não dá problemas para  você... e:: a 
questão da cor eu não tenho como garantir qual cor 
que vem. provavelmente vem na cor grafite. mas essa 
questão >e-esse aparelho< ele também pode muda:r. 
que eu saiba ele também:pode::=  

 24 Roberto = trocar a frente 
 25 

26 
Maria pode trocar a frentezinha dele se você-quer 

vermelha, né?  
 27 Flávio isso 
 28 Maria isso aí: é:: só trocar 
 29 

30 
Roberto tem que arrumar uma frente original e levar na 

autorizada de troca />sem problema</ 
 31 

32 
33 
34 

Flávio porque:: é:: da mesma forma que eu escolhi meu 
telefone, eu gostaria >entendeu?< não quero 
<qualquer coisa> eu queri:a:: o ver-mas acho que 
não tem problema, não. 

 35 
36 
37 
38 

Maria mas porque qu-como a cor <vermelho e azul> são as 
cores >vamos dizer assim< <predominantes>, né? 
então de repente o que fica lá, no estoque, na 
loja, para esse tipo de-de caso= 

 39 Cristina ã? 
 40 Maria =[são (os telefones) grafite] 
 41 

42 
43 

Roberto [você pede? você tem como] pedir o vermelho? 
>/desculp/< e aí eles mandam >se for o caso< o 
vermelho? 

 44 
45 
46 

Maria é eles falaram que não tem como pedi:r. 
fazer o pedido do vermelho? porque o que vai ter lá 
disponível [pra enviar é o grafi:te] 

 47 Flávio            [e você tem co:mo:: é::] através da:: da 
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10 48 
49 
50 

Paracell ou da Tectrônica pedir essa troca? pra 
mim? 
             .... 
chegando o aparelho eles trocam? a:: frente? 

 51 Maria você sabe como é essa troca?.. Você tem idéia?  
 52 Roberto o:[lha::.. normalmente ]as autorizadaa têm, né?=  
 53 Maria   [>essa eu não sei mesmo<] 
 54 Roberto =pra vender. é-é não sei se trocam                   
 55 Flávio O custo é bem caro [cento e poucos] rea:is:: 
 56 Roberto                    [é.. é.. é..   ] 
1 57 

01 
02 
03 
04 
05 

 eu calculo que mais ou menos isso. Porque eu vi 
isso a preço de custo pra mim, setenta e cinco 
reais pro mercado.. então não sei se um pedido seu, 
eles trocariam numa garanti:a ou você teria que 
compra:r pra eles trocarem deles, né? uma vez que 
tiverem.. mas ten:do troca. /em qualquer outro 
lugar/= 

 06 
07 

Cristina =aí ele procuraria aonde? vocês ou a sua loja? 
       (1.2) 

 08 Maria no caso pra entregar o velho? 
 09 Cristina é 
 10 

11 
12 
13 

Maria não. seri:a:: é o seguinte. a Blóquia tem um 
promotor: de marketing aqui 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. 

 14 
15 
16 
17 

Cristina não poderia entregar na loja com o senhor? porque: 
como ele comprou na loja com o senhor? você 
entraria em contato com ele e ele buscaria na sua 
lo:ja /vamos vê/ 

 18 Maria /nã:::o/[quem faz o acordo é a Blóquia]= 
 10 Roberto         [o procedimento é da Blóquia]  
 20 Maria entã::o 
 21 Roberto /tem que perguntar pra ela/ 
 22 Maria é 
 23 

24 
Cristina é:: a-tem um endereço certo que ele poderia 

procurar? 
pra ele não ficar só a mercê de um telefone? 

 25 
26 
27 
28 
29 
30 

Maria não, eu posso constar na-no endereço do meu 
escritó:rio que eu posso garantir pra você: caso dê 
algum problema é:: até mesmo para facilitar vem o 
promotor exatamente pra agilizar porque senão teria 
que vir pra mim, só que quando vem pra mim é mais 
complicado /é mais um procedimento/ 

 31 Cristina é:: a gente queria aqui definir um telefo::ne..  
 32 Maria ãrrã 
 33 Cristina um endere::co, pra ele ficar garantido. 
 34 

35 
Maria não. eu gostaria então que as partes assinassem >se 

fosse possível<  
 36 Cristina ã? 
 37 

38 
39 

Maria “que:: a entrega vai ser feita pelo promotor da 
Bló:quia que entrará em contato com o autor”. 
na(     )constaria o meu endereço  

 40 Cristina tá 
 41 Maria pra ele ficar garantido. 
 42 Cristina e vai ser entregue em vinte dias corridos? 
 43 Maria isso 
 44 Flávio é: eu gostaria também que botasse a observação aí 
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11 45 da cor, né? do telefone então 
 46 Cristina é:: Mas não, mas não= 
 47 Maria =é::= 
 48 Cristina =poderia tentar= 
 49 Maria =não custa nada tentar= 
 50 Cristina =>isso não tem problema<= 
 51 Maria =o senhor, preferencialmente pela cor vermelha. 
 52 Flávio isso 
 53 

54 
Maria aí eu tentaria >/nesse meio tempo/< ver se eles 

libe:ram ou existe a possibilida:de ou::  
 55 Cristina e com a garantia de um ano.  
 56 Maria com a garantia de um ano 
 57 Cristina tá bom pro senhor? 
 01 Flávio /tá bom/ 
 02 Cristina vai comprar? amanhã? um outro modelo? da Blóquia?  
 03 Maria ano que vem  
 04 Cristina Isto! 
 05 Maria tem modelos novos ((rindo)) 
 06 Cristina então vamos lá.. a senhora tem procuração aqui? 
 07 Maria te:m. >junto com a carta de preposto< 
 08 

09 
                       (9.0) 

              ((barulho de papel)) 
 10 

11 
Maria /aliás/, >como é acordo< eu posso juntar o (RX) do 

estabelecimento, né?  
 12 Cristina é 
 13 Maria /não tem problema/ 
 14          (12.0) 
 15 

16 
 ((assinatura e preenchimento do termo de 

compromisso)) 
 17 

18 
19 
20 

Flávio esse telefone não tem jeito de ser entregue pelo 
correio? >não é?<..em casa? na residência? 
           (1.4) 
pra mim seria melhor.                

 21 
22 
23 
24 
25 
26 
27 
28 
29 
30 
31 

Maria porque ele vai marcar com você para entregar::  
até porqu- vai vir um recibo.. as-assim >tipo 
assim<... >ah esqueci de te falar< quando for 
entregue o novo apare:lho você tem que devolver o 
seu: antigo. 
então vai vir um recibo dizendo  
“que você está devolvendo o seu aparelho antigo e 
recebendo um no:vo, em virtude de-desse:, né? 
acordo aqui no juizado”.... 
então >por isso que ele< realmente  a gente vai ter 
que combinar um horá:rio com você::  

 32 
33 

Flávio porque eu vou ter que ir na telemig também pra 
trocar o número do apare= 

 34 
35 
36 

Maria =não, mas como é com o promotor. ele é que va:i:: 
/(disponibilizar isso ai)/ exatamente por isso que 
a Blóquia disponibiliza esse promotor.  

 37 Flávio ele mesmo faz? 
 38 Maria pra ele agilizar essa:: 
 39 Flávio ã 
 40 

41 
42 

Maria isso aí 
  (4.5) 
gente! [aqui tá quente] 

 43 Antônio        [ta quente dema]is aqui] ((rindo))= 
 44 Flávio        [/a hora que sai tava frio/] = 
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12 45 Cristina = eu tava de blusa de lã lá fora 
 46 

47 
Roberto mas tá frio lá fora 

              (9.0) 
 48 Cristina qual é o telefone do senhor? 
 49 

50 
Flávio nove,três,um,meia,quatro,quatro,três,oito. 

tem um residencial? 
 51 Cristina ã? 
 52 

53 
Flávio quatro,quatro,dois, dois,um, cinco, zero 

    (14.0)   
 54 Cristina qual que é o nome do senhor? ((anotando os dados)) 
 55 

56 
Roberto Roberto Soares Carvalho 

        (3.0) 
 57 Cristina o senhor é o proprietário? 
 01 

02 
Roberto não. sou o preposto 

      (2.5) 
 03 Cristina CPF? 
 04 

05 
06 

Roberto quatrocentos...três,cinco,dois,meia,três,cinco, 
quatro,meia, dois >meia sete dois um zero< 
        (6.5) 

 07 
08 

Cristina a senhora vai ser como preposta ou como 
/proprietária/? 

 09 Maria /proprietária/ 
 10 

11 
  ((muito barulho de outras audiências)) 

        ((a fita acaba)) 
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