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DISTRIBUIDO SOB

A importancia

da checagem de
entendimento mutuo em
sequéncias de arranjos
para encontros futuros

nos atendimentos sociais a
pessoas em situacao de rua

The importance of checking for mutual understanding
in future meeting arrangement sequences in social
assistance to people experiencing homelessness

A luz das contribuicées teérico-meto-
doldgicas da Andlise da Conversa, este
artigo analisa dois episodios de arranjos
de encontros futuros entre voluntarios/
as de uma ONG que presta assistén-
cia a pessoas em situacdo de rua ou
vulnerabilidade social e assistidos/as.
No primeiro, combinacoes

para retorno a terra natal

mostraram-se malsucedi-

das, mas orientaram mo-

dificacées de acdes dos/as

voluntdrios/as no segundo

episoédio, bem-sucedido em arranjos
para encaminhamento a atendimento
psiquiatrico. Os objetivos do artigo sao,
primeiro, identificar que procedimentos
podem contribuir para a ndo deteccao
de entendimentos que mais tarde se
mostram divergentes e, segundo, dis-

Based on the contributions of Conversa-
tion Analysis, this paper aims to analyze
two interactional episodes of future
meeting arrangements between NGO
volunteers and people who have been
experiencing homelessness or who are
socially vulnerable. In the
first case, the arrangements

Keywords:
for a person to return to
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) Speech-in-interaction;
theirhometownturnedout  \/gjunteer Work:

to be unsuccessful, which  people Experiencing
informed changes in the Homelessness

cutir contribuicdes dessa experiéncia
colaborativa nas abordagens de volun-
tarios/as. Os resultados indicam que o
uso de perguntas polares por parte dos/
as voluntérios/as nao torna relevante
respostas que evidenciem explicita-
mente o entendimento dos/as assis-
tidos/as sobre os arranjos.
Perguntas QU-, por sua vez,
oportunizam a demonstra-
cdo de entendimento das
pessoas atendidas e podem
ser localmente reparaveis,
se necessario. Ademais, os resultados
encontrados puderam promover nao
sé o aprimoramento de abordagens so-
ciais prestadas pela ONG como também
implicaram entendimento, reflexao
e aprimoramento de atendimentos
semelhantes futuros.

volunteers’ interactional practices in
the second episode, a well succeeded
arrangement for a psychiatric appoint-
ment. The objectives are twofold: the
first one is to identify the practices
that might contribute to the non-de-
tection of understandings
that later are proved to be
divergent.The second one
is to discuss the contribu-
tions and the impact of
this collaborative experi-
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ence in the volunteers’social services.
Results indicate that the volunteers’
use of polar questions does not make
relevant responses that display the
recipient’s understanding of the terms
of the arrangement. On the other hand,
WH-questions seem to make relevant
responses that demonstrate the recip-

1. Consideracoes iniciais

partir da segunda metade dos anos 70, o surgi-

mento do terceiro setor, entidades privadas sem

fins lucrativos, abriu espaco para o trabalho volun-

tario dos/as cidadao/as no combate a desigualda-

de social, que tem a situacao de rua como uma de
suas duras consequéncias. Conforme dados apresentados
por Natalino (2020), estima-se que houve um crescimento
de 140% da populacdo em situacao de rua desde 2012,
chegando, em marco de 2020, a quase 222 mil brasileiros/as
nessa situacdo, o que tende sé a crescer por conta da crise
econdmica acentuada pela pandemia da Covid-19. As cau-
sas desse aumento ndo foram devidamente avaliadas, mas
acredita-se que elas estejam fortemente relacionadas a crise
econdmica e ao desemprego (Natalino, 2020).

Diante desse quadro, o trabalho de Organizacdes Nao
Governamentais (ONG) ou de entidades civis pode somar
esforcos para atender as necessidades basicas dessas pes-
soas, bem como tentar criar oportunidades para que elas
possam vir a deixar as ruas. Como defendem Schneider
e Remillard (2013), um exame atento da conversa sobre
a condicao de uma pessoa sem moradia permanente
é tao importante quanto estudos de aspectos praticos
dessa condicao, uma vez que ai encontramos informa-
¢Oes valiosas sobre como os problemas de desigualdade
social e da exclusdo social séo manifestados, vividos e
amplificados em atos cotidianos e interacbes.

Além de fonte dessas informacdes, a conversa é o
meio pelo qual sao realizadas as tarefas de atendimento
social aos/as moradores/as em situacdo de rua. E con-
versando que o/a assistente busca construir uma relacao
de confianca com o/a assistido/a de modo a atender as
suas necessidades materiais, afetivas, de inclusdo so-
cial ou de resgate de sua visibilidade social.

Para que um atendimento seja bem-sucedido, uma
condicao basica é a de que os participantes de umaintera-
cao estejam atentos a possiveis quebras de entendimento
mutuo, que podem ser observadas e corrigidas no curso da
interacdo. No entanto, ha casos em que falhas de entendi-
mento podem ser descobertas apenas quando fica evidente
que o objetivo interacional nao foi alcancado.

Com base nos estudos da Andlise da Conversa, este
artigo analisa dois episédios de combinacao de encon-
tros entre voluntarios/as de uma ONG e assistidos/as.

ient’s understanding, besides being
locally repairable, if necessary. In ad-
dition to it, the results promoted not
only the improvement of this specific
type of social service, but they have
also led to a better understanding and
reflection on the interactional practices
in other types of assistance.

O primeiro ilustra um episédio malsucedido de combi-
nacao para encontro na rodoviaria entre voluntéarios/
as e um homem em situacao de rua para retorno a sua
terra natal. O segundo ilustra um episédio bem-sucedi-
do de combinacao de encontro, sendo que a reflexdo
sobre os resultados do primeiro caso orientou modi-
ficacoes de agdes dos/as voluntarios/as.

Quanto ao primeiro episddio, é nosso objetivo explicar
como a nao deteccdo de entendimentos que mais tarde
se mostram divergentes pode estar relacionada a praticas
interacionais que ndo oportunizam ou facilitam a demons-
tracao de entendimento mutuo. Em relagdo ao segundo
episodio, é nosso objetivo demonstrar como a Andlise da
Conversa reflexivo-intervencionista (O'Reilly et al., 2020)
pode contribuir para a formacao interacional de volun-
tarios/as, levando-os/as a discutir praticas que se mos-
traram problematicas e sugerir outras mais operacionais
para episédios de combinacao de encontros.

2. A Analise da Conversae a
onirrelevancia do entendimento
mutuo nas interacoes

A Anadlise da Conversa (doravante AC) é uma area
de pesquisa “nascida” na Sociologia de tradicao anglo-
-sax0nica que tem como objeto de estudo a interacao
social. Entende-se, com base em Schegloff (2006), que
a interacao é a “materializacdo fundamental e primaria
da socialidade” (p. 70), a arena na qual a cultura é posta
em acdo, e a infraestrutura necessaria para a constitui-
¢do e manutencdo das instituicdes sociais.

A ACtem como foco analitico a agao social e ndo a lingua-
gem per se. Assim, o interesse primdrio do analista recai sobre
os tipos de acao que sao publicamente direcionados a outros
seres humanos, geralmente copresentes, orientados a eles
ou realizados em coordenacao com outros (Couper-Kuhlen
e Selting, 2018). A linguagem, por sua vez, é vista como um
veiculo a partir da qual agdes sociais sao construidas, e que
possui, com elas, uma relacao de interdependéncia, pois uma
nao pode prescindir da outra. A andlise é dependente dos
registros em audio e/ou video de interagdes espontaneas
que podem ser acessados pelo pesquisador por diversas
vezes para observar diferentes praticas utilizadas pelos/as
participantes em interacdo, bem como entender como a
organizacao social é constituida e gerenciada.
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Sacks e Schegloff (1973, p. 299) diziam que “uma questao
pervasivamente relevante (para os participantes) sobre
as elocugdes na conversa é ‘por que isso agora?”. Assim,
entende-se que os/as interagentes estdo a todo tempo
se orientando a essa pergunta de modo a atribuir sentido
as suas producdes em uma interacao e demonstrar seus
entendimentos por meio de acdes responsivas.

Esse processo de demonstracdo mutua e constante
por partes dos/as interagentes do que os/as participantes
estao levando em consideracdao naquele exato momento
da interacao se da a partir do que Heritage (1984) chama
de“arquitetura daintersubjetividade”. Segundo o autor, o/a
falante constroi suas agdes com base no contexto local e
situado em que se insere e, especialmente, em relacao a acao
anterior de outro participante em uma sequéncia interacio-
nal. Ao fazé-lo, forma o contexto imediato que tera que ser
levado em conta pelos/as demais participantes da interacao
na construcéo de suas préximas possiveis acoes. E a partir
dessa sequéncia de acdes, moldadas por acdes anteriores
e criadoras de novas a¢oes, que demonstramos constante-
mente o entendimento do que foi dito e feito a cada turno
de fala. Cabe ao/a analista da fala-em-interacao utilizar tais
demonstracdes de inteligibilidade entre interagentes em
sua analise, a partir de uma perspectiva considerada émica,
isto é, uma perspectiva que prioriza a orientacao que os
participantes demonstram da prépria interacao.

Se entendemos que a intersubjetividade é uma condicao
inerente a qualquer interacao e as agées que buscamos rea-
lizar em sociedade, e que ela se da na e através da sequéncia
de turnos, podemos dizer que quando, por alguma razao,
nao ha intersubjetividade, algum método deve ser utilizado
pelos/as participantes a fim de tentarem lidar com esse
aparente problema. Assim, é a partir das praticas de reparo
que os interagentes podem alcancar, sustentar e defender
o entendimento mutuo na fala (Clift, 2016).

O reparo pode ser definido como praticas ou acdes utiliza-
das pelos/pelas interagentes da interacdo com o objetivo de
lidarem com problemas de escuta, producao ou entendimen-
to (Schegloff, Jefferson e Sacks, 1977; Couper-Kuhlen e Sel-
ting, 2018).Tais acdes suspendem a preferéncia por progres-
sividade que caracteriza o sistema de troca de turnos, sendo
tratadas como agdes prioritarias até que o problema tornado
relevante seja solucionado ou abandonado.

O que veremos, contudo, é que nem sempre proble-
mas de entendimento sao publicamente evidenciados
na interacdo e, portanto, nao sao lidados no aqui-e-a-
gora interacional pelos/as participantes. Em sequéncias
de arranjos para encontros futuros, como em nossos da-
dos, a falta de acdes que oportunizem a demonstracao
verbal do entendimento do outro podem gerar conse-
quéncias futuras inesperadas e indesejadas.

Outro conceito caro a AC é o de sequéncia interacional,

que diz respeito aos cursos de acdao implementados pela
fala, formados por pares adjacentes (Schegloff, 2007), ou
seja, por sequéncias minimas formadas por duas acdes
posicionadas uma seguida da outra e produzidas por fa-
lantes diferentes em interacao. Ao, por exemplo, fazer um
convite, abrem-se e, a0 mesmo tempo, limitam-se as acoes
consideradas relevantes no turno seguinte, nesse caso,
aceitar ou recusar o convite feito. Além do par adjacente
convite/aceite-recusa, ha varias outras organizagées nor-
mativas de acdes pareadas como “oferta/aceite-rejeicao’,
“avaliacdes/concordancia-discordancia’, entre outros. Mas
mesmo dentro do universo limitado de a¢des responsivas
possiveis que a primeira parte de um par projeta, perce-
be-se que ha uma “tendéncia sistematica observada na
interacdo em relacao ao uso de certas estruturas (chamadas
de preferidas) em detrimento de outras (despreferidas)”
(Clift, 2016, p. 40). A essa tendéncia sistematica de uso
damos o nome de organizacao da preferéncia.

Na préxima secao, trataremos do par adjacente pergun-
ta-resposta, em que as checagens de entendimento se ddo
entre voluntarios/as da ONG e assistidos/as.

3. 0 Par Adjacente Pergunta - Resposta

Eimportante ressaltar que, na literatura em AC, perguntas
sdo entendidas como praticas que, a depender de sua
composicao e posicao na interagcao, atuam como veiculos
para uma miriade de agdes sociais. Perguntas veiculam
acdes como ofertas, convites, propostas, pedidos, entre
outras. Segundo Couper-Kuhlen e Selting (2018), a funcado
principal das perguntas é a de pedir informacgdes e confir-
macoes, acdes que constroem uma relacdo de gradiente
epistémico na qual aquele/a que pergunta se posiciona
como alguém que possui nenhum ou pouco conheci-
mento e trata aquele/a a quem a pergunta foi dirigida
como a parte conhecedora ou de maior conhecimento'.
Em nossos dados, como veremos, as checagens de en-
tendimento acerca das instrucdes dadas e dos locais e
horarios combinados passam por pedidos de confirma-
¢ao dos/as voluntérios/as aos/as assistidos/as.

Além das diferentes acdes que perguntas podem exercer,
ha diferentes tipos e formatos envolvidos na composicao
da pergunta que projetam diferentes possibilidades de
acoes responsivas. Segundo Stivers (2010), pode-se dividir
perguntas em trés grandes tipos: (i) perguntas QU-, também
conhecidas como perguntas abertas (URBANO et al., 1993),
compostas por pronomes interrogativos como qual, quando,
onde, por que, entre outros; (ii) perguntas alternativas, com-
postas pelo oferecimento de duas ou mais possibilidade de
respostas; (iii) perguntas polares, que projetam como respos-
tas construcdes do tipo sim e ndo ou similares.

Dentro do tipo de perguntas QU-, Thompson et al. (2015)

[1] H4 uma vasta literatura sobre episteme na Andlise da Conversa que nao poderd ser tratada no artigo. As leituras de Heritage e Raymond (2005) e Heritage (2012; 2013) poderao auxiliar

os leitores que desejam se aprofundar no tema.
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as subdividem em perguntas QU- de contar e perguntas QU-
de tipo especifico. Segundo as autoras, as perguntas QU- de
contar (telling questions) sao aquelas que buscam respostas
estendidas como relatos, explicagdes, narrativas, etc. Ja as
perguntas QU- de tipo especifico (specifying questions) bus-
cam por informacdes especificas. Perguntas como o que vocé
fezontem?ilustram o primeiro tipo e perguntas como para
onde vocé foi ontem? ilustram o segundo. Para além desses
dois subtipos, Konrad (2018), estudando interrogatérios
policiais no contexto brasileiro, também descreve o que
chama de perguntas de busca aberta, similares as de contar,
mas sem a presenca do pronome interrogativo, como em
“e dai?". Em Konrad e Ostermann (2020), as pesquisadoras
analisaram a composicao das perguntas (formato e escolhas
lexicais) realizadas pelos policiais e identificaram que o uso de
perguntas polares com verbos de cognicao (ex: vocé se lembra
de X? ou vocé sabe de Y?) podem oportunizar o resguardo
de informacgbes por parte dos interrogados.

Assim como ha diferentes formatos de perguntas, ha dife-
rentes tipos de respostas que sao tornadas relevantes por elas.
Contudo, as possibilidades de cursos de acdes responsivas,
ainda que projetadas por um mesmo tipo de pergunta, ndo
sao socialmente e/ou interacionalmente equivalentes, com di-
ferentes camadas da organizacao de preferéncia para os quais
os/as interagentes se orientam (cf. Hayano, 2013).

Perguntas polares positivas (ex: vocé quer voltar para
casa?), por exemplo, projetam sim ou ndo como respostas,
mas ha preferéncia por respostas positivas (sim e similares),
gue confirmam ou concordam com a pergunta, e despre-
feréncia pelas negativas (ndo e similares), que negam ou
discordam da pergunta. Respostas a perguntas polares
também podem ser conformativas ou ndo conformativas
(Raymond, 2003), sendo esta despreferida e aquela preferida.
Respostas conformativas sao aquelas que se conformam
as restricdes gramaticais estabelecidas pela pergunta, isto
é, sao aquelas do tipo sim, ndo e equivalentes, e tratam os
termos (pressuposicoes e objetivos) estabelecidos na per-
gunta como adequados. Respostas nao conformativas, por
sua vez, se afastam das restricbes gramaticais estabelecidas,
tratando os termos estabelecidos na pergunta como inade-
quados. Comumente sdo utilizadas pelos/as participantes
para lidarem com aspectos que nao estavam contempla-
dos na pergunta, mas que sdo tratados como importantes
por quem responde, ou podem ser utilizados como forma
de resistir a pergunta e suas pressuposicoes.

Em relacédo as perguntas QU- de tipo especifico, pode-se
dizer que elas tornam relevantes certos tipos de resposta,
isto &, perguntas com onde projetam formulagées de lugar,
perguntas com quando projetam informagdes temporais,
etc. Além disso, Thompson et al. (2015) afirmam que em
termos gramaticais, respostas breves, compostas por itens
lexicais e sintagmas, sao preferidas e oragdes expandidas
sao despreferidas. Por outro lado, em perguntas QU- de
contar, ha preferéncia por respostas longas, compostas por
multiplas oracdes, enquanto respostas compostas por sin-
tagmas ou uma Unica oracdo sao despreferidas.

Os formatos das respostas também sao relevantes em
sequéncias de checagem de entendimento, como mos-
traremos nos dados. Entendemos, a partir das nocdes
de declaracao e demonstracdao de entendimento (Sacks,
1992), que respostas conformativas a perguntas polares
oportunizam a declaracdo de entendimento, mas nao sua
demonstracao por parte do/a interagente, além de néo
serem repardveis quanto a possiveis problemas de enten-
dimento. J4 perguntas QU- podem oportunizar a demons-
tracdo de entendimento e, especialmente em checagens
de entendimento, sdao passiveis de reparo.

Na préxima secdo, abordamos a formulacao de
lugar, um outro elemento importante na sequén-
cia de arranjos para encontros futuros.

4. A formulacao de lugar

Em marcacdes de encontros futuros, um dos elemen-
tos cruciais é a determinacgdo do local determinacédo do
local de encontro, o que também ocorre nas abordagens
sociais. Essa determinacao passa ndo so6 pela negociacao
do local ideal aos/as participantes, mas também pela
forma como tais locais podem ser formulados. Segundo
Schegloff (1972), qualquer local pode ser formulado por
um conjunto de termos diferentes. E possivel formular
um lugar, por exemplo, com base em seu nome (a igreja
X, o parqueY, a rodoviaria W) ou no endereco especifico.
Também é possivel fazé-lo relacionando o lugar ao interlo-
cutor (a casa da suairma, o escritério da sua amiga, entre
outros) ou a outro ponto de referéncia que se presume
ser de conhecimento do/da interagente (em frente ao
shopping, do lado da igreja, nos fundos da escola, entre
outros). Ao selecionarem certas formas (e ndo outras) para
formularem um local, os/as participantes demonstram
uns/umas aos/as outros/as pertencimento ou nao a certas
categorias, por exemplo, cidadéo/a local ou visitante, en-
quanto também se orientam e demonstram ao/a outro/a
interagente as categorias de pertencimento atribuidas a
ele/ela, por exemplo, morador/a local, visitante, amigo/a,
vizinho/a, etc. Em resumo, segundo Schegloff (1972), a
selecdo de termos adequados envolve uma sensibilidade
por parte dos/as interagentes em relacéo: (i) ao lugar e seu
referente; (ii) as categorias dos participantes e ao conheci-
mento que possuem do local; (iii) ao tépico ou atividade
em curso naquele momento da interacao.

Em pesquisas realizadas no Brasil, Andrade e Ostermann
(2017) mostram que as formulagdes de lugar, no contexto
de audiéncias de processos penais, deslocam-se do enten-
dimento classico descrito em Schegloff (1972) sobre quem
somos, onde estamos e o que estamos fazendo em determi-
nada parte da conversa para o entendimento sobre como
determinados lugares posicionam-se um(uns) em relagao
ao(s) outros(s). Corona (2015) demonstra o papel funda-
mental da formulacdo de lugar para o sucesso das intera-
¢Oes do servico de emergéncia da Brigada Militar de Porto
Alegre (190) e como diferencas entre cidaddos/as e Briga-
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da, em relacdo as possibilidades de formulacao de lugar,
podem ocasionar problemas interacionais e consequen-
tes lentiddes na prestacao de atendimento.

E possivel perceber, com base no exposto acima, que
problemas de entendimento mutuo podem ocorrer se
a formulacao de lugar empreendida nao demonstrar
um ajuste ao/a interlocutor/a e as categorias de per-
tencimento relevantes a essa atividade.

5. Metodologia

As interacdes em analise fazem parte do corpus da
tese de doutorado de Matos Lisboa (2019)%, com foco nos
atendimentos prestados pelos/as voluntérios/as da equipe de
abordagem social daTurma da Sopa de Niterdi (TSN) as pes-
soas em situacao de rua ou vulnerabilidade social. Esse corpus
foi formado por gravacdes em dudio de interacdes naturalisti-
cas de atendimento aos/as assistidos/as, contabilizando quase
14 horas de gravacao. As interagdes escolhidas para serem
analisadas neste artigo foram selecionadas por serem aten-
dimentos que proporcionaram reflexdes sobre a atuacao da
prépria ONG, bem como uma mudanca de procedimento in-
teracional, que sera descrita na andlise de dados.

A TSN atua no municipio de Niterdi, no estado do Rio
de Janeiro. Dentre as varias equipes de voluntarios/as que
a ONG possui, duas delas costumam ir juntas as ruas de
Niteréi uma vez por semana: a de entrega de alimentos
e a de abordagem social, que é a responsavel pela escuta
continua e pelos atendimentos as pessoas assistidas. E
por meio das interagdes continuas e duradouras com os/
as assistidos/as, aliada a entrega de alimentos e itens de
necessidade basica, como produtos de higiene, coberto-
res e agasalhos, que se constroem lacos de credibilida-
de entre assistidos/as e a TSN e se busca um resgate da
esperanca e da autoestima do/a assistido/a.

A abordagem social acaba por ser feita em um espectro
que varia da visibilidade por meio da conversa semanal,
em que as pessoas atendidas podem desabafar e se sen-
tir visiveis e estimulados/as a algum tipo de mudanca,
até as ofertas de ajuda mais concretas, como auxilio para
retorno a terra natal, encaminhamento para tratamentos
médicos e dentdrios em profissionais parceiros/as, enca-
minhamento a abrigos parceiros, entre outras.

A primeira autora é observadora participante do universo
estudado e fez notas de campo ao longo do desenvolvi-
mento do estudo, pois é uma das voluntdrias da equipe
de abordagem social da TSN. Alinhamo-nos a Garcez e
Schulz (2015), que discutem como a etnografia pode ser
uma escolha tedrico-metodoldgica para a pesquisa em
Linguistica Aplicada no Brasil. Nesse artigo, o autor e a
autora defendem que a articulacdo da observacao de base

etnografica com a Analise da Conversa pode potencializar
o entendimento das acdes de linguagem. Esse trabalho
evidencia que essa articulacao permite uma aproximacao da
perspectiva émica a respeito do que ocorre em dada situacao.
Nas palavras de Garcez e Schulz (2015, p. 1):

A aproximacdo a perspectiva dos participantes so-
bre o que ocorre em dado momento e cenario intera-
cionais precisos, associada a uma mirada estendida a
outros momentos e cenarios, evita conclusées pre-
cipitadas e estabelece conexdes com estruturas so-
ciais menos facilmente observaveis.

Nosso trabalho tem como base os principios da Analise
da Conversa reflexivo-intervencionista (ACRI) (O'Reilly et al.,
2020), que se difere primordialmente da ACintervencionista
por nao lidar com problemas institucionais pré-existentes a
entrada do analista em campo. Portanto, a analise do corpus
como um todo manteve seu olhar ndo motivado, buscando
entender de forma geral as préticas interacionais mobilizadas
por voluntérios/as e assistidos/as durante as abordagens
sociais. Segundo O'Reilly et al. (2020), em comum com a
AC intervencionista estd o envolvimento de analista(s) e
participante(s) da instituicao e as implicacdes que os re-
sultados da pesquisa poderao trazer a eles, especialmente
na possibilidade de treinamentos e, ainda que nao seja
o objetivo primario, na identificacdo de praticas bem-su-
cedidas e daquelas que requerem mudanca.

O primeiro dado foi gravado em 2016, proveniente
de uma das interacdes de negociacdo de retorno a terra
natal de um assistido, aqui chamado de Homero. O que
nos chamou a atencao nesse caso particular foi a nao de-
teccao de entendimentos que mais tarde se mostraram
divergentes pelos/as participantes, o que ocasionou um
problema no encontro seguinte marcado. A andlise desse
dado, seguida de reflexao conjunta entre analista e volun-
tarios/as, permitiu alteragdes nas interagdes de arranjos
para encontros futuros, gerando novo procedimento re-
gistrado no segundo dado, gerado em 2017. A segunda
interacao analisada trata-se da marcacao da ida ao psiquia-
tra de uma assistida, aqui nomeada de Luiza.

Todos os nomes dos/as participantes das interagdes foram
trocados por pseuddnimos. As gravacoes feitas em dudio foram
transcritas conforme as notagoes da AC, com base nas conven-
¢6es do modelo Jefferson (1984) de transcricao™.

E interessante informar que o procedimento de volta
para casa envolve vdérias a¢des, as quais sao descritas aqui.
Primeiro, os/as voluntarios/as identificam algum/a assistido/a
que nao seja da cidade em que a TSN atue e que tenha
interesse em retornar para sua cidade, havendo casos em
que a prépria pessoa atendida faz o pedido de ajuda. Em
seguida, pergunta-se ao/a cidadao/a se ha familiares ou

[2] Esta pesquisa foi aprovada pelo Comité de Etica e Pesquisa da Pontificia Universidade Catdlica do Rio de Janeiro (CL.VRAc. 2016-62) e, em seguida, pela Plataforma Brasil (CAAE:

65098416.1.0000.5289).
[3] Cf. anexo do artigo.
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meios, em sua terra natal, que possibilitem sua acolhi-
da e saida da rua. Em caso afirmativo, a pessoa informa
um numero de telefone' de 14 para que a TSN possa en-
trar em contato e confirmar as perspectivas de melho-
ria e/ou o interesse da familia em recebé-la.

De acordo com uma prética anteriormente adotada, quando
havia a confirmacao de interesse emreceber o/a assistido/a,aTSN
compravaa passagem e, em dia previamente marcado, o/a levava
para a rodovidria para coloca-lo/a no 6nibus de volta para casa.
Dada a possibilidade de prejuizos resultantes da desisténcia de
retorno, passou-se a adotar outro procedimento. Atualmente, a
ONG vé os horarios de passagens pelainternet e acertaumdiae
horario para levar o/a assistido/a a rodovidria. S nesse momento,
a passagem é comprada. Apenas as passagens aéreas sao com-
pradas com mais antecedéncia. No primeiro caso em estudo, a
volta para a terra natal deveria serfeita pela rodoviaria do Rio de
Janeiro e ndo por Niterdi e ainda seguia o procedimento anterior
de tentativa de compra antecipada da passagem.

O encaminhamento ao atendimento psiquiatrico, por
sua vez, ndo é uma pratica tdo comum feita pela ONG,
porém ela possui atendimento psicolégico em sua sede,

no qual o/a psicélogo/a pode solicitar que a pessoa aten-
dida passe por uma avaliacao psiquiatrica para que seja
analisada a necessidade de uso de medicamentos. Nes-
ses casos, a TSN providencia o encaminhamento ao/a
psiquiatra, como foi a situacdo de Luiza.

6. Orientacoes sobre o encontro
futuro - dia e hora marcados para
o retorno a terra natal

Em nossa primeira interacao analisada, dividida em 3
excertos, vemos a negociacao de retorno a terra natal entre
Merida e Lucas, voluntarios da ONG TSN, e Homero, cidadao
em situacao de rua no bairro de Niterdi, Rio de Janeiro. Os vo-
luntarios ja haviam dado a noticia a Homero de que haviam
conseguido entrar em contato com sua familia, que tinha
interesse em recebé-lo na cidade de Campinas. Apds a con-
firmacao de interesse por parte de Homero, foram iniciados
0s arranjos para que pudessem comprar a passagem e leva-
-lo ao terminal rodovidrio. Segue o primeiro fragmento com
as orientagoes iniciais acerca desses ajustes.

((Merida e Lucas caminham em direcéo

na verdade a gente achou melhor j& deixar

Excerto 1
160 MERIDA: Homero.
161 ao Homero))
162 HOMERO: ((Homero volta-se para os voluntarios))
163 MERIDA: entdo (0.4)
164 um dia marcado.
165 HOMERO: arram
166 MERIDA: porque ai a gente ja& vail com- tentar comprar a
167 passagem durante a semana.
168 HOMERO: durante a semana.
169MERIDA: é vocé vail mesmo né cara.
170 HOMERO: vou(.) claro
171 MERIDA: vai?
172 HOMERO: claro
173MERIDA: se:xta-feira.
174 HOMERO: arram

[4] Esse contato telefonico faz parte dos procedimentos, pois o objetivo ndo é que a pessoa deixe de viver nas ruas de Niteroi e va viver na rua em outra cidade, mas que ela possa ter uma real
oportunidade de reinser¢ao social ao sair das ruas. Outras formas alternativas de contato que nao sejam por telefone também podem ser feitas, como, por exemplo, por meio do endereco
da familia, nos casos em que a TSN tenha como entrar em contato com alguém da cidade natal para que essa pessoa possa verificar as condi¢des de retorno.
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175MERIDA: nove horas da manha.

176 (0.4)

177MERIDA: a gente [se en-]

178 HOMERO: [nove ]
179MERIDA: é. a gente se en- t& bom,
180 (0.7)

181 HOMERO: t4 bom.

Inicialmente, a voluntdria informa que seria “melhor ja
deixar um dia marcado”(l.163-164) e, depois faz um account®!
(a tentativa de comprar passagem antecipadamente). Merida
realiza um pedido de confirmacao a Homero sobre seu retorno
aCampinas (I. 169) em formato de sentenca declarativa seguida
de tag, projetando uma resposta positiva na 22 parte do par
(1.170). A resposta do assistido ndo sé confirma por duas vezes
suadisponibilidade paraaviagem (l. 170 e 172), como também
contesta a“perguntabilidade”da questao proposta pela volun-
taria. Segundo Stivers (2011), respostas do tipo of course sdo
usadas primariamente quando o respondente entende que a
pergunta dirigida a ele sugere algo moralmente problematico e,
através de suas respostas, asseguram que a insinuacao inferida
éinconcebivel e que ndo sao 0"tipo de pessoa”que o/a autor/a
da pergunta parece sugerir em sua pergunta. Entendendo que
respostas como claro demonstram funcao parecida como a
descrita por Stivers (2011), Homero parece tratar os pedidos
de confirmacao sobre sua saida da rua e retorno a terra natal
(I.169 e 171) como sugerindo uma avaliagao moral problema-
tica sobre uma possivel falta de confianca de Merida acerca
de sua disposicdo em voltar ao convivio familiar.

Na sequéncia, vemos o par adjacente entrega de informa-
cdo “sexta-feira.’ (1.173), marcador de recebimento “arram” (I.
174), por parte de Homero. A voluntéria anuncia mais uma
informacao“nove horas da manha!(1.175). Note que ha énfase
prosddica ao informar o dia (“se:xxta’; |. 173) e o horario (“nove
horas da manha’; I. 175), além do alongamento da vogal
tonica em “sexta”. Tais énfases também marcam informacoes
cruciais para o arranjo do encontro posterior.

Apds um intervalo de 0.4 segundos (l. 176), e na auséncia
de outro marcador de recebimento de Homero em segunda
posicao, Merida se seleciona'® para, aparentemente, concluir
0s arranjos para o proximo encontro (“[a gente se en-]"I.
177). Homero, entdo, se sobrepde ao turno da voluntaria,
repetindo o horario combinado “[nove] da manha” (1.178).

da manhéa.

nove horas da manha?

Na sequéncia, a voluntaria confirma o horario entendido
por Homero e repete seu turno inacabado anterior, mas in-
terrompe a Unidade de Construcdo de Turno (UCT)"), ini-
ciando outra, na qual o convida a confirmar a viabilidade
do horario (“td bom, nove horas da manha?”l. 179), ao que
Homero responde por meio de repeticao, apds um Lugar
Relevante de Transicdo (LRT)®, “ta bom” (1.180).

Nesse primeiro movimento de arranjos para o encontro, a
fala da voluntdria assume o formato de entrega de informacdes
e de pedidos de confirmacao em formato de perguntas polares.
Tem-se um dia e um horario para o encontro (sexta-feira, as
nove horas da manha), bem como Homero segue acompa-
nhando com marcadores de recebimento de informacao ou
repeticdes parciais de turnos prévios, que pouco demonstram,
nos termos de Sacks (1992), seu entendimento sobre a compra
da passagem, o dia e o horario do encontro futuro.

O formato entrega de informacdo possui baixa relevancia
condicional (Schegloff, 1968, 2007; Stivers e Rossano, 2010), isto
é, um/a ou mais participantes podem se orientar para a falta
de necessidade de uma acao responsiva em segunda posicao,
como parece ter sido o caso nalinha 175 do excerto. Ademais,
entregas de informacéo (I. 173 e 175) e pedidos de confirmacédo
(1.169,171 e 179) ndo oportunizam a¢ées muito diferentes das
mostradas na interacdo. Para obtencédo de respostas diferentes,
seria necessaria uma mudanca no tipo e composi¢ao das per-
guntas ou que o assistido produzisse respostas despreferidas,
como as nao conformativas (Raymond, 2003).

7. Orientacoes sobre o encontro futuro
- as formulac¢oes do local de encontro

Vejamos, no excerto a seguir, continuacao direta do
excerto 1, como Merida negocia o local de encontro com
Homero.

[5] Na literatura em AC em lingua portuguesa tem-se optado por manter o termo original, uma vez que account compreende diversas agdes possiveis em portugués, dentre elas, descri¢oes,

relatos, explicagoes, justificativas, e prestagdes de contas (Garcez, 2008; Corona, 2015).
[6] Cf. Sacks et al. ([1974] 2003) sobre a organizagao de tomadas de turno.

[7] Unidades de Construcdo de Turno, comumente chamadas de UCTs, séo as unidades bésicas de organizacao dos turnos de fala, entendidas pelos interlocutores como unidades coerentes,
autonomas e reconheciveis no contexto como possivelmente completas. Podem ser compostas por apenas uma particula ou item lexical, por um sintagma ou por sentencas de periodo

simples ou composto (Couper-Kuhlen e Selting, 2018; Clayman, 2013).

[8] Uma das caracteristicas presentes em todas as UCTs é sua projetabilidade, isto é, os participantes da interacao podem antever o término de uma UCT a partir de diversos recursos lin-
guisticos verbais e nao verbais mobilizados pelos demais interagentes. A possivel conclusdo de uma UCT estabelece um Lugar Relevante de Transicao (LRT), a partir do qual os participantes
se orientam para a possibilidade de realizar a troca de turnos, minimizando uma possivel sobreposicao de falas.

| 268 |
CALIDOSCOPIO | V.19 | N°2 | MAIO-AGOSTO 2021



| MATOS LISBOA E RON-REN |
A IMPORTANCIA DA CHECAGEM DE ENTENDIMENTO MUTUO EM SEQUENCIAS DE ARRANJOS PARA
ENCONTROS FUTUROS NOS ATENDIMENTOS SOCIAIS A PESSOAS EM SITUACAO DE RUA

>sb6 tem uma entrada ali na

(0.5) em fre:nte ao terminal

( (nome

Excerto 2
182MERIDA: <a gente se enco:ntra>,
183 rodovidrio tsabe.
184 da [((avenida))]
185 HOMERO: [eu seil. ]
186 MERIDA: aquela principal, perto das barcas
187 HOMERO: sei.
188 MERIDA: sabe onde fica.
189 HOMERO: arram

O ponto de encontro combinado por Merida e sua
formulacdo de local inicial (“em fre:nte ao terminal rodo-
viario” I. 182 - 183) nos dao algumas informacées sobre as
orientagdes dos/as participantes. Podemos entender que
na cidade em que a voluntaria atua ha apenas um terminal
rodoviario ou, pelo menos, um que seja de conhecimen-
to de ambas as partes, uma vez que nao ha emprego de
nomes especificos ou de elementos que diferenciem esse
terminal de outros. A voluntaria demonstra pertencimento
a categoria de moradora local ou, ao menos, alguém que
conhece a drea, tratando Homero como membro da mesma
categoria. H4 também nessa primeira formulacao, énfase
prosoédica no ponto espacial em que assistido e volunta-
rios/as devem se encontrar. Apds a formulacao, Merida
faz um pedido de confirmacao acerca do conhecimento
de Homero sobre o local formulado (“sabe”, 1.183), por
meio de pergunta polar positiva (Clayman e Loeb, 2018).
Assim, ainda que projete Homero como conhecedor do
terminal rodovidrio, cria a oportunidade, por meio da per-
gunta, de negociacao das categorias de pertencimento em
jogo, nesse caso, a de conhecedor da regido.

Antes de Homero tomar o turno, Merida estende seu
turno em um rush-through (Schegloff, 1998), isto €, em um
LRT acelera a velocidade de sua fala para construir uma nova
UCT. Nessa nova UCT, a voluntaria especifica o que entende
por “em frente ao terminal”, uma vez que ha mais de uma
entrada possivel e, portanto, talvez mais de uma “frente”.
O local exato em que deseja se encontrar com Homero &,
assim, na Unica entrada que fica em frente a avenida X. A
nova formulacao, utilizando endereco especifico, reforca o
entendimento de que Merida se orienta para o fato de que

ela e Homero compartilham o mesmo conhecimento do
local, o que é confirmado por ele (“eu sei’, |. 185).

Ainda assim, Merida empreende novas formulagdes
para o mesmo local, dirimindo possiveis problemas de en-
tendimento decorrentes de uma formulagéo vaga do local
de encontro. O local é o terminal rodoviario e o ponto de
encontro é a entrada que ficaem uma determinada avenida.
Além disso, ressalta que essa entrada é a principal (I. 186),
o que elimina outras possiveis entradas, e utiliza um ponto
de referéncia de conhecimento comum a todos/as os/as
participantes (“perto das barcas’, I. 186). Homero ratifica
seu pertencimento como membro da categoria morador/
conhecedor local, confirmando seu entendimento sobre o
local negociado por Merida (I. 185, 187 e 189). Apesar da falta
de perguntas que projetassem respostas mais elaboradas por
parte de Homero, pode-se dizer que os detalhes em relacao
ao ponto de encontro parecem estar superados, atingindo,
assim, um entendimento mutuo sobre a questao, tratada de
forma nao problematica pelos/as interagentes.

8. Arranjos ambiguos - instrucoes
para o encontro futuro

Depois da negociacao do ponto de encontro, o voluntario
Lucas verificou se Homero tinha a documentacédo necessaria
para viajar, parte omitida do excerto por nao trazer questoes
relevantes para nossa analise. Na sequéncia, apds confirmar
a questao da documentacado, Merida repete e detalha in-
formacoes ja mencionadas sobre o encontro futuro, porém
introduz uma nova instrucdo: o pedido de um telefone-
ma, como é possivel ver no proximo excerto.
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Excerto 3

199MERIDA:

200

201

202MERIDA:

203 HOMERO:

204MERIDA:

205

206 MERIDA:

207

208 MERIDA:

209

210MERIDA:

211

212

213

214MERIDA:

215

216

217 HOMERO:

218MERIDA:

219

220

221

222

223MERIDA:

224 HOMERO

225

226 MERIDA

227 HOMERO

a gente vail se encontrar 14 na sexta feira. >essa

sexta.
(0.4)

((data)) nove da manha.

currum®=

=>t4 ok.

(0.2)

eu td6 deixando aqui dois telefones com vocé,

(0.7)

pra vocé- (0.6) de- (0.6) eu vou lhe pedir um favor.
(0.6)

que eu td td marcando isso aqui mas eu vou ter que
confirmar os horarios de:: (0.2)>vem pra cé& por

causa do barulho<. ((se afastam um pouco das pessoas))
(0.5)

mas eu vou ter que confirma:r (1.3) ((barulho)) eu
vou ter que confirmar os horédrios de passagens na
rodoviaria.

urrum

entdo o que é que eu preciso que vocé faca? que
amanhé&: (0.8) no final da tarde, (0.3) vocé ligue pra
ge:nte (0.4) que é para a gente confirma:r (0.3) isso
que é na sexta-feira.

(1.4)

t4 certo?

urrum

(0.4)

>entdo a gente encontra com vocé na sexta né Homero?<

pode ser na sexta mesmo.
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A voluntdria mais uma vez busca assegurar o enten-
dimento sobre o encontro. O turno se inicia por meio da
repeticao das informacdes com especificacdo sobre qual
sexta ela se refere”a gente vai se encontrar la na sexta feira
>essa sexta.’ (. 199-200), enfatizando o dia da semana, a data
aqual se refere e o horario“((data)) nove da manha.’ (l. 202).
Homero, por sua vez, faz uso, novamente, de um marcador
de recebimento da informacao “urrum”(l. 203).

No que segue, Merida introduz um outro arranjo: a ne-
cessidade de um telefonema. A voluntaria anuncia a entrega
de dois niUmeros de telefones ao assistido (“eu t6 deixando
aqui dois telefones com vocé,; |. 206) e projeta um pedido,
por meio de anuncio da acao (“eu vou lhe pedir um favor”
I. 208). Sequencialmente, esse turno é entendido como um
pre-pre (Schegloff, 2007), isto €, essa elocucao permite ao
participante estabelecer um trabalho preliminar relacionado
a acao projetada. Em nossos dados, apds o pre-pre, se segue
um intervalo de 6 décimos de segundo, possivelmente em
virtude do formato assertivo de composicao da UCT. Me-
rida, entdo, se seleciona e realiza o trabalho preliminar ao
pedido projetado, no qual introduz um account que prepara
Homero ao pedido ao mesmo tempo em que justifica a
necessidade da ligacao (1. 210 - 211; I. 214 - 216). Homero
responde, mais uma vez, por meio de um marcador de
recebimento “urrum” (1.217). E importante ressaltar que a
voluntaria introduz uma oposicao ao que foi dito por meio
da conjuncao adversativa “mas” (“eu t6 t6 marcando isso
agui mas eu vou ter que confirmar os horarios’, 1.210-211;
“mas eu vou ter que confirma:r’, |. 214). Assim, por mais que
repita detalhes do encontro, a estrutura gramatical dos
turnos citados pode ter gerado ambiguidade em relacao
a confirmacédo ou nao do encontro futuro.

Ao tomar o turno novamente, Merida mobiliza multiplas
UCTs com instrucdes a Homero sobre o que deve fazer antes
do encontro. A voluntdria explicita a acdo pedida (“vocé ligue
pra ge:nte”l.219-220), e quando ela deve ser realizada“ama-
nha: (0.8) no final da tarde”(1.219), repetindo, na sequéncia,
o account para o pedido (“que é para a gente confirma:r
(0.3) isso que é na sexta feira”1.220-221). 1.4 sequndos de
intervalo se passam, sem qualquer acdo responsiva, tempo
considerado longo na organizacao da tomada de turnos
e que pode indicar problemas interacionais por parte de
Homero. Merida, entédo, persegue uma resposta do assistido
por meio de checagem de entendimento, novamente em
formato de pergunta polar positiva (“ta certo?’,1.223), a qual
ele responde em formato preferido, tanto em termos de
acao (confirmar), quanto em conformidade (“urrum?”l. 224).
A voluntéria formula pedido de confirmacao para Homero,
incluindo o dia para o préximo encontro (“>entdo a gente
encontra com vocé na sexta né Homero?<” 1. 226). O turno
é prefaciado com o marcador discursivo entdo, projetando
o restante do turno como uma conclusao de Merida sobre
o que havia sido acordado e, implicitamente, que os termos
das instrucdes haviam sido compreendidos por Homero e
que havia, portanto, entendimento mutuo. A tag“né Home-
ro?”busca confirmar a proposicao feita. Diferentemente do

que vinha ocorrendo ao longo de toda interacao, Homero
produz uma resposta ndo conformativa (“pode ser na sexta
mesmo.’l. 227), que demonstra certa resisténcia em relacao
a proposta do turno anterior. Contudo, nem a longa pausa,
nem a resposta nao conformativa inédita foram tratadas
como problematicas pela voluntéria da ONG.

Pode-se perceber que as acdes de Merida, bem como a
forma como sdao compostas, nao oportunizam agoes res-
ponsivas por parte de Homero que o permitam demonstrar
seu entendimento a respeito desse novo ajuste.

A producao da voluntaria mostrou-se ambigua: ora
sexta é certo; ora cita-se uma condicdo; ora fecha-se com
a certeza do encontro na sexta-feira. Nao fica claro se o
telefonema seria ou ndo uma condicdo para a concreti-
zacao do encontro. Porém, a possibilidade de um duplo
entendimento nao foi tornada relevante pelas partes, o que
sugere que, para os participantes, eles tinham chegadoa um
entendimento comum sobre o dia do encontro.

Depois disso, eles conversaram sobre a vida de Homero
em Campinas e sobre as possibilidades em sua terra natal,
perto da familia. O fechamento da interacdo, por sua vez,
repete as mesmas informagdes mostradas aqui, o que su-
gere que nem a voluntdria nem o assistido identificaram
alguma duvida sobre os termos do encontro.

E possivel dizer que a voluntaria esta orientada para
sua meta institucional: marcar o dia do retorno do assis-
tido para casa, isto &, a sua saida da rua. Apesar disso, o
formato de suas perguntas ndo tornou sequencialmente
relevantes respostas que levassem o assistido a demonstrar
seu entendimento, e que pudessem ser reparadas naquela
mesma interacao, caso fossem divergentes.

Merida repetiu ndo sé o dia, hora e local do encontro
algumas vezes, como também o pedido de um telefonema
para confirmar os hordrios do énibus. O problema reside
justamente na falta de clareza do que deveria ser feito caso
Homero, por qualquer motivo, nao conseguisse entrar em
contato com a voluntaria. Conforme dados etnograficos,
de fato, ele ndo conseguiu. No dia marcado, porém, trés
voluntarios, mesmo sem terem recebido a ligacdo do as-
sistido, foram ao possivel local do encontro, pois houve
uma suposicao de que ele poderia nao ter conseguido
ligar a cobrar ou ter perdido o papel com os nimeros,
0 que nao inviabilizaria o retorno do assistido, se ainda
desejasse fazé-lo. Contudo, ao chegarem no local, perce-
beram que Homero nao havia comparecido.

Depois de esperarem um pouco, os/as voluntarios/as
resolveram tentar encontra-lo no local em que costumava
ficar, para saber se ele havia desistido de retornar para sua
casa ou se havia ocorrido algum problema que o havia
impossibilitado de comparecer. Quando o encontraram,
perceberam que seu ndo comparecimento parece ter ocor-
rido em razao de um problema de ordem interacional. Sua
explicacdo para faltar ao encontro foi a de que nao havia
conseguido falar com os/as voluntarios/as nos niumeros
de telefone fornecidos e, como havia entendido que o
telefonema era uma condicdo para o encontro ocorrer
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naquele dia, ndo se deslocou ao local marcado.

Embora em sequéncias interacionais de arranjos para
encontros futuros seja necessaria a producao do par entrega
de informagao-marcador de recebimento, ele ndo pode ser
considerado suficiente pelos/as voluntérios/as, pois podem
ocorrer ambiguidades, como no caso em analise. Do mesmo
modo, as perguntas polares nao se mostram efetivas para
checagem de entendimento, pois ja projetam uma resposta
positiva e conformativa por parte do falante em segunda
posicao. Nas sequéncias de arranjos para encontros futuros,
nenhuma das agdes dos/as voluntarios/as oportunizaram a
real demonstracao de entendimento por parte do assistido
sobre aspectos relevantes ao préximo encontro.

Assim sendo, para melhor atingir seus objetivos
institucionais em atendimentos que envolvam qual-
quer tipo de marcacao de encontro futuro, foi preciso
rever a maneira de verificacao de entendimento dos/
as assistidos/as. A equipe de abordagem da TSN teve
oportunidade de fazer uma andlise conjunta desses
dados e melhorar esses procedimentos interacionais,
sobre a qual falaremos na secao seguinte.

9. A reflexao conjunta entre analista
e voluntarios/as e a coconstrucao de
novos procedimentos institucionais

Uma vez que houve desencontro e o problema havia sido
de ordem interacional, analisamos os dados da interacao e
chegamos as conclusdes apresentadas na se¢do anterior.
Além disso, houve uma devolutiva dessa andlise empreen-
dida a equipe de abordagem social da ONG, com base nas
atividades descritas em O'Reilly et al. (2020).

Em uma reunido com os/as voluntarios/as, foram
apresentados os dudios com suas respectivas transcri-
¢Oes simplificadas. Ainda que os/as voluntarios/as nao
tivessem conhecimento técnico da AC, nao houve pro-
blemas para que acompanhassem e analisassem os ex-

certos, acompanhados do dudio. Juntos, analista e volun-
tarios/as puderam refletir sobre as praticas institucionais
da equipe de abordagem social da ONG e se engajar na
interpretacao das acées empreendidas por meio da lin-
guagem, além da reflexdo sobre os ajustes necessarios
para melhor atingir seus objetivos institucionais em aten-
dimentos que envolvam encontros futuros.

Apds a analise conjunta entre voluntarios/as da equipe,
foi possivel estabelecer novos procedimentos importantes
para abordagens que envolvessem marcagao de encontros,
a saber:

- Explicitar, oralmente, as instrucdes, informando se ha
Oou nao pré-requisitos para que o encontro ocorra. Se sim,
quais;

- Entregar por escrito as informac¢des do encontro:
dia/data, hora e local. Se possivel, com mapas simples,
que facilitem a localizacdo por parte daqueles/as assis-
tidos/as que conhecam pouco a cidade;

- No fechamento da interacao, perguntar diretamente
ao/a assistido/a informacodes sobre o que foi marcado, para
que a pessoa possa demonstrar seu entendimento sobre o
que foi acordado e o/a voluntario/a possa confirmar ou, em
caso de desentendimento, possa fazer ajustes do acordo
e ter oportunidade de realizar algum reparo para resolver
possiveis problemas de entendimento mutuo.

Dessa maneira, desde a reflexdao sobre o dado apresen-
tado na secao anterior, a equipe de abordagem passou a
checar o entendimento dos acertos para arranjos futuros
nao mais por meio de perguntas polares, mas através de
perguntas QU- de contar ou de tipo especifico.

10. O novo procedimento: nova forma
de verificacao do entendimento mutuo

Nesta secdao, examinamos o episédio de combinacgao
de encontro bem-sucedido: o da ida de Luiza ao psi-
quiatra na companhia de Helen e Merida.

Excerto 4
26 HELEN: e al na quarta-feira a gente iria 14 com vocé.
27 (0.8)
28 LUIZA: [ta: ]
29 HELEN: [a gen]te encontraria vocé aqui dez horas aqui no
30 no indio ali na: na frente do terminal, ((apontando))
31 (0.7)
32 LUIZA: [urrum]
33 HELEN: [e eu ] e a merida vamos 14 com vocé=
((as linhas 34-50 foram omitidas desta transcricdo, sem d&nus a
andlise empreendida))
51 MERIDA: [entdo] estamos combinadas tné
52 ( )
53 MERIDA: qual é o dia?
[272|
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54 (0.7)

55 LUIZA: quarta-feira.

56 MERIDA: que horas?

57 HELEN: que horas?

58 ((conversa ao fundo))

59 LUIZA: a hora tad no papel hh eu [vou ter gque ver] no papel
60 HELEN: [hhhhh ] de:z horas
61 HELEN: [onde? ]

62 LUIZA: [eu vejo] no papel ndo [confio] na memdbria

63 HELEN: [onde? ] [on:de? ]
64 LUIZA: [>na minha meméria<]
65 (0.9)

66 LUIZA: aqui na arvore.

67 (0.9)

68 LUIZA: aqui

69 (0.2)

70 LUIZA: [mesmo ] canto

71 HELEN: [vai se-]

72 HELEN: [vai ser na &arvore?] mesmo cé prefere [na arvore?]=
73 LUIZA: [que é melhor ] [arram ]
74 =prefiro.

75 HELEN: entdo-

76 LUIZA: prefiro porque aqui, (0.6) melhor pra encontrar (do
77 que) (0.7) pra ndo desencontrar ai fora entendeu?

78 (6.5) ((alguma interrupc¢do))

79 HELEN: na arvore?

80 LUIZA: urrum

81 (1.1)

82 LUIZA: td legal Helen.

Com base no excerto 4, podemos dizer que houve a
identificacdo de um problema de entendimento mutuo em
relacdo ao local do encontro (seria no indio, em frente do
terminal, . 30, ou na arvore, |. 667). Contudo, diferentemente
da sequéncia analisada entre Merida e Homero, vemos nessa
nova interacao uma mudanca de pratica, promovida pela
analise dos dados e reflexdo entre a primeira autora, analista
da conversa, e demais voluntdrios/as da ONG. Assim, os/
as voluntarios/as passaram a checar o entendimento dos/
as assistidos/as sobre os encontros futuros nao mais por
meio de perguntas polares, mas, por perguntas QU- de
contar ou de tipo especifico (Thompson et al., 2015). No
excerto analisado, apenas perguntas QU- de tipo espe-
cifico foram mobilizadas pelas voluntarias.

As voluntarias perguntam justamente “qual é o dia?” (l.
53), “que horas?” (l. 56, I. 57) e, com énfase mostrada pela
transcricdo, “onde?” (1.61) o encontro futuro ocorreria. Em
relacdo ao dia, a assistida responde “quarta-feira.’ (I. 55). Ja
em relagdo a hora, Luiza informa que precisara conferir no
papel, por ndo confiar em sua memoéria (1. 59, I. 62, 1. 64). Por
ultimo, o local, mesmo com a pergunta em sobreposicao

(I.61, 1. 63), é respondido posteriormente. Sua resposta,
porém, enfatiza um local diferente do marcado pelas vo-
luntdrias na interacao, pois a assistida diz“aqui na drvore.”(l.
66) e acrescenta uma formulacdo de lugar“[mesmo] canto”
(1.70). As formulagdes de Luiza do local de encontro tratam
0 espaco indexicalizado como compartilhado entre ela e
as voluntdrias da ONG. Contudo, o local inicialmente com-
binado era*“.. aqui no indio ali na: na frente do terminal”
(1.30). Embora os locais fossem préximos, a arvore a qual
Luiza se referia esta localizada justamente no fundo do
terminal citado, onde elas se encontravam no momento,
e nao na frente, como havia sido combinado.

E importante dizer que o uso do déitico “aqui” (I. 29),
aparentemente usado como forca de expressao para fazer
referéncia a locais préoximos, antes de marcar o local (no
indio, em frente ao terminal, 1.29), pode ter influenciado o
entendimento de Luiza de que o encontro seria exatamente
onde elas estavam. Isso, porém, nao se tornou um pro-
blema, em virtude da nova pratica de checagem de
entendimento empreendida pela voluntaria.

Ao perguntar para Luiza se ela preferiria encontrar as
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voluntdrias na arvore (“cé prefere [na arvore?]’, I.72), He-
len demonstra a importancia da negociacao conjunta do
local de encontro. Luiza responde que sim, mais de uma
vez, pois além de responder com marcador de recebi-
mento “[arram]” (1.73) e repeticao “=prefiro.” (1.74), ainda
apresenta um account, justificando sua preferéncia “pre-
firo porque aqui, (0.6) melhor pra encontrar (do que) (0.7)
pra ndo desencontrar ai fora entendeu?” (1.76-77). Dessa
maneira, o local de encontro foi reajustado conforme a
necessidade identificada por meio da verificacdo do en-
tendimento. Ha de se considerar que, caso nao houvesse
checagem de entendimento por meio das novas praticas
descritas, haveria grandes chances de desencontro, visto
que, no dia e hordrio marcado, a assistida e as volunta-
rias provavelmente iriam para locais distintos.

11. Consideracgoes finais

Neste trabalho, analisamos o porqué de uma inte-
racdo em que participantes ndo demonstraram qual-
quer duvida sobre o entendimento dos termos de um
futuro encontro ter resultado em fracasso.

Muitos sdo os estudos sobre quebra de entendimento
mutuo observada no préprio curso de uma interacao e
provocada por diferentes fatores. No entanto, interacdes
aparentemente bem-sucedidas podem se revelar malsu-
cedidas quando os participantes sé descobrem depois da
interacao que houve problemas de entendimento. Casos
como esses podem, algumas vezes, nem ser descobertos.
Outras vezes, porém, as consequéncias podem ter custos psi-
cologicos, financeiros, materiais, dentre outros.

Falhas em combinag¢des de encontros, por exemplo, sao
mais faceis de serem descobertas, uma vez que, quando
um dos termos da combinacao foi mal compreendido por
uma das partes, o encontro nao acontece. Neste traba-
Iho, buscamos explicar casos como esse examinando que
praticas interacionais mobilizadas pelos/as participantes
nao oportunizaram ou nao facilitaram a demonstracao
de entendimento entre os/as interagentes.

Em nossa andlise, nos primeiros excertos, os/as in-
teragentes demonstraram entendimento sobre a volta
para casa em um dia, hora e local pré-determinados. No
entanto, houve divergéncia entre os/as participantes
quanto a relevancia do pedido de telefonema, a partir
do excerto 3, que sé foram identificadas posteriormente.
O que para a voluntaria era um detalhe, para Homero
era uma condicdo. Como ele ndo conseguiu telefonar,
ndo foi a rodovidria, como combinado antes.

Em termos tedricos, podemos dizer que esse problema
de nao deteccao de entendimentos que mais tarde se mos-
traram divergentes acabou ocorrendo porque as perguntas
de verificacdo do entendimento foram feitas no formato de
polaridade positiva, a qual ja projeta uma resposta positiva.
O excerto da segunda interagdo evidencia isso, pois houve
a identificacdo de um problema de entendimento quanto
aos ajustes, o que pdde ser constatado com a verificagdo por

meio de perguntas abertas/QU- de tipo especifico, que proje-
tam respostas que demonstram o entendimento da assistida,
em vez de simples declaracdes de entendimento. Assim,
essa nova pratica utilizada pelos/as voluntarios/as mostrou-
-se mais eficiente para o objetivo pretendido.

Ademais, ficou constatado que o uso apenas do formato
de entrega de informacao dificulta contribuicdes mais elabo-
radas, o que torna a pratica de checagem de entendimento
por meio de perguntas abertas/QU de tipo especifico ou de
contar fundamentais para melhor se atingir o entendimento
mutuo em interacdes que envolvam marcacao de encon-
tros futuros. No caso de retorno a terra natal em estudo,
teria sido necessario explicitar que, mesmo sem o telefo-
nema, os/as voluntdrios/as estariam aguardando Homero
no dia, local e hora previamente marcados.

Em termos aplicados, este estudo mostra a importan-
cia da capacitagao interacional dos/as voluntarios/as, en-
volvendo tanto questdes relacionadas a organizacao da
conversa, quanto as questdes relacionadas a percepcao
do/a interagente. Outro fator etnografico a ser considerado
é que grande parte das pessoas em situacao de rua nao
possuem muitas expectativas de mudanca de vida, com
experiéncias negativas de promessas nao cumpridas, o que
exige que os detalhes fiquem bem explicitos para evitar
desencontros por problemas de entendimento mutuo.
Com este trabalho foi possivel notar que é fundamental
que haja um esforco interacional (Sacks, 1992) maior por
parte dos/as voluntérios/as, para que a pessoa atendida
tenha uma participacao mais ativa na interacao.

Nota-se, pois, que além das contribuicoes tedricas em
um contexto de pesquisa tao pouco estudado, os resultados
encontrados puderam promover ndo sé o aprimoramento de
abordagens sociais prestadas pela ONG, como também im-
plicaram maior entendimento, reflexao e aprimoramento de
quaisquer atendimentos semelhantes futuros.
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| MATOS LISBOA E RON-REN |
A IMPORTANCIA DA CHECAGEM DE ENTENDIMENTO MUTUO EM SEQUENCIAS DE ARRANJOS PARA
ENCONTROS FUTUROS NOS ATENDIMENTOS SOCIAIS A PESSOAS EM SITUACAO DE RUA

ANEXO

CONVENCOES DE TRANSCRICAO

(1.8) Lapso de tempo/pausa em décimo de segundo
() Micropausa (siléncio de menos de 2 décimos de segundo)
= Fala colada

[Texto] Falas sobrepostas

, Entonagdo continua

Mexto Entonagao ascendente da silaba
Jtexto Entonagdo descendente da silaba

. Entonacdo descendente do turno

? Entonacdo ascendente do turno

- Marca de interrupg¢do abrupta da fala
: Alongamento de som

>Texto< Fala acelerada

>>Texto<< Fala muito acelerada

<Texto> Fala mais lenta

<<Texto>> Fala muito mais lenta

TEXTO Fala com volume mais alto

°texto® Volume baixo

°°texto°° Volume muito baixo

Texto Silaba, palavra ou som acentuado
(Texto) Duvidas do/a transcritor/a

( ) Fala inaudivel

((Texto)) Comentdrios do/a transcritor/a

hhhh Riso expirado

.hhh Inspiragdo audivel
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