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“Eu nao aguento mais!”: a producao de
accounts narrativos nas ligacoes para o servico
de emergéncia da Brigada Militar (190)

“I can’t take it anymore!”: the production of narrative accounts in
emergency phone calls to the police in Brazil (190)

RESUMO - Esse estudo, de natureza qualitativa, fundamentado pelo
arcabougo tedrico e metodologico dos estudos de fala-em-interago social
em contextos institucionais (Drew; Heritage, 1992) e pela Analise de Ca-
tegorias de Pertenga (ACP) (Sacks, 1992; Sell; Ostermann, 2009) discute,
por meio da analise sequencial de 200 interagdes telefonicas entre comuni-
cantes e atendentes do servico de emergéncia “190”, como os participantes
se engajam na coconstrugao de accounts narrativos enquanto negociam a
prestacdo do servico. Partimos do pressuposto de que as narrativas nao sao
pacotes ordenados, coesos e cuidadosamente organizados em sua tempora-
lidade e cronologia (De Fina, 2009). Ao contrario disso, entendemos que
toda narrativa se insere em um contexto tinico de produgao e ¢ localmente
coconstruida, turno apos turno, na interagao. Dentro dessa perspectiva, os
interlocutores ndo se orientam para a historia narrada apenas como uma
unidade discursiva, mas também para o que esta sendo feito por meio dela
(Schegloff, 1997). Os dados aqui investigados revelam que os comunican-
tes (entendidos como aqueles que ligam para o 190), ao descreverem suas
acdes e as de seus agressores, realizam determinadas categoriza¢des que,
por sua vez: (1) constroem uma relagdo de antagonismo entre as partes;
e, (2) evidenciam conhecimentos socialmente compartilhados do que
constitui um evento moralmente sancionavel (Bergmann, 1998), que sdo
os fatores que garantirao a prestacao do servigo pelo 190.

Palavras-chave: analise de categorias de pertenga (acp), accounts
narrativos, ligagdes de emergéncia, fala-em-interagao, fala institucional.

ABSTRACT - By means of the analysis of two hundred telephone
emergency calls between callers and call takers at a police service
(190), this study, taking a qualitative perspective of talk-in-interaction
in institutional contexts (Drew; Heritage, 1992) and of Membership
Categorization Analysis (MCA) (Sacks, 1992; Sell; Ostermann, 2009),
investigates the participants’ co-construction of narrative accounts while
negotiating the service to be provided. Following De Fina (2009), we
assume that narratives are not coherent and ordered packages, carefully
organized in terms of timing and chronology. On the contrary, we take
the stance that each narrative is locally and sequentially co-constructed
during the interaction. From this perspective, interlocutors do not merely
orient to the narrative as a discursive unit, but also to what is being
done by means of such narrative (Schegloff, 1997). Our data imparts
callers’ sequential orientation to the production of certain membership
categories when describing their own actions and their violators’. Such
categorization process reveals both (1) an antagonistic relationship
between callers and violators and (2) shared knowledge of the mor-
ally loaded events (Bergmann, 1998). These two factors guarantee the
dispatch of a police car.

Key words: membership categorization analysis (mca), narrative ac-
counts, emergency calls, talk in interaction, institutional talk.

Introdugao’

De forma geral, uma ligag@o para o servigo de emer-
géncia da Brigada Militar (doravante também referenciada
como 190 ou BM) acontece quando ocorre algum fato
em desacordo com a moralidade vigente. A vitima ou o

observador interpreta esse fato como uma ofensa ou ame-
aca a integridade de uma pessoa ou de um bem material.
Contudo, ndo ¢ qualquer solicitacdo efetuada para o 190
que aciona a prestagdo do servigo, mas apenas aquelas que
reportam um problema institucionalmente categorizado pela
Brigada Militar como um “assunto de policia”. Para que o
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servico seja prestado, € necessario o que, em Direito Penal,
denomina-se flagrante?, ou seja, que o fato relatado (a)
esteja em andamento, (b) esteja na iminéncia de acontecer,
ou (¢) que tenha ocorrido dentro de um espago de tempo
que justifique e possibilite a intervencao policial.

No entanto, ha situagdes em que a BM nao ¢ aciona-
da em fun¢do de um acontecimento isolado, mas devido a
recorréncia de algum comportamento com o qual o comu-
nicante (entendido aqui como a pessoa que liga para o 190)
convive por determinado periodo de tempo ou que presencia
habitualmente, ¢ cuja regularidade exacerba sua tolerancia,
fazendo com que se sinta eventualmente legitimado a so-
licitar a intervengao da policia. Em alguns desses casos o
comunicante deseja sair de um grupo ou de uma relagao,
mas seu comprometimento anterior (com esse grupo ou
pessoa) ndo lhe permite fazé-lo sem que incorra em perigo
ou dificuldade. Assim, para viabilizar sua saida, solicita a
intervencao da BM. Esse tipo de situagdo ocorre com mais
frequéncia quando existe entre vitima e agressor algum laco
afetivo, de lealdade ou de subordinagdo (por exemplo, no
campo profissional, familiar, amoroso ou sexual).

Os dados analisados na pesquisa maior da qual
deriva este artigo (Del Corona, 2011) revelam que, nas
circunstancias acima descritas, 0 comunicante se orienta
para o carater moral de seu envolvimento anterior com
o fato ou com o agressor — na posi¢do de participante ou
de observador — e passa a produzir narrativas que justi-
ficam tal envolvimento (accounts). Essas narrativas se
constituem em pequenos relatos de sua biografia com o
agressor (i.e. historicos de relacionamento), que reportam
o relacionamento em pauta como de antagonismo ou de
conflito. Assim, os comunicantes imputam ao agressor
a responsabilidade (accountability) por seus problemas,
enquanto constroem, para si, uma identidade de vitima no
contexto em que se encontram.

E nesse contexto que o estudo descrito a seguir, de
natureza qualitativa e fundamentado pelo arcabougo teori-
co e metodologico dos estudos de fala-em-interagao social
em contextos institucionais (Drew e Heritage, 1992) e pela
Analise de Categorias de Pertenga (ACP) (Sacks, 1992;
Sell e Ostermann, 2009), e amparado por uma perspectiva
linguistico-interacional de analise (Deppermann, 2011),
se insere. Discutimos, por meio da analise sequencial de
200 interagdes telefonicas entre comunicantes e atendentes
do servico de emergéncia “190”, como os participantes se
engajam na coconstrucao de accounts narrativos enquanto

negociam a prestag@o do servico. Partimos do pressuposto
de que as narrativas ndo sdo pacotes ordenados, coesos
e cuidadosamente organizados em sua temporalidade e
cronologia (De Fina, 2009). Ao contrario disso, entende-
mos que toda narrativa se insere em um contexto unico de
producao e ¢ localmente coconstruida, turno apds turno,
na intera¢do. Dentro dessa perspectiva, os interlocutores
ndo se orientam para a historia narrada apenas como uma
unidade discursiva, mas também para o que esta sendo
feito por meio dela (Schegloff, 1997).

Descrevemos, a seguir, o papel da producdo de
accounts na manutengdo da ordem social.

A accountability das acoes

A sociedade ¢ produzida e mantida através de
descricdes, explicagoes e justificativas comuns (em lingua
inglesa tratados como accounts), produzidas por atores so-
ciais para suas acdes cotidianas. A capacidade de produzir
e reconhecer essas descri¢des, explicacdes e justificativas
como adequadas depende do pertencimento do individuo a
uma coletividade e do seu dominio da linguagem natural.

Para Mills (1940), os atores sociais verbalizam e
imputam uma gama de motivos a suas proprias agdes e as
dos outros. A analise dos termos utilizados nesse processo,
segundo ele, ¢ o que possibilita a interpretacao da conduta
social, pois “as diferentes razdes que as pessoas dao para
suas ac¢des ndo sdo desprovidas de suas proprias razdes™
(Mills, 1940, p. 904). Mills aponta que tanto a solicita-
¢do quanto a oferta de motivos geralmente ocorrem nos
momentos em que alguma expectativa ¢é frustrada. Nesses
casos, a produgdo de motivos exerce a fungao restauradora
de conciliar as agdes dos individuos e as expectativas dos
interlocutores, ambas fundamentadas na cultura, nos usos,
nos costumes, na moral vigente e nas normas que regem
a vida em sociedade.

Scott e Lyman (1968) utilizam-se do termo guarda-
chuva accounts para referirem-se aos diferentes fendme-
nos de linguagem associados a essa funcdo conciliatoria.
Para os autores, o termo accounts define uma caracteris-
tica fundamental do uso da linguagem: “sua capacidade
de sustentar as vigas de uma associagdo fraturada; sua
capacidade de estabelecer pontes entre o prometido e o
executado; sua capacidade de consertar o quebrado e de
conciliar o apartado™ (Scott e Lyman, 1968, p. 46). Sob
essa Otica, a producao de accounts visa a restabelecer o

20 Codigo de Processo Penal do Brasil (Decreto-Lei 3.689, de 1941) define o agente em flagrante delito da seguinte maneira: “Artigo 302. Considera-
se em flagrante delito quem: I - estd cometendo a infragdo penal; II - acaba de cometé-la; 111 - & perseguido, logo apos, pela autoridade, pelo ofendido
ou por qualquer pessoa, em situacdo que faga presumir ser autor da infragdo; IV - € encontrado, logo depois, com instrumentos, armas, objetos ou
papéis que fagam presumir ser ele autor da infragdo. Artigo 303. Nas infragdes permanentes, entende-se o agente em flagrante delito enquanto ndo

cessar a permanéncia.”

3 The differing reasons men [sic] give for their actions are not themselves without reasons (tradugdo nossa).
4 Its ability to shore up the timbers of fractured sociation, its ability to throw bridges between the promised and the performed, its ability to repair

the broken and restore the estranged (traducdo nossa).
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equilibrio social abalado por alguma situag¢ao problema-
tica e sua aceitabilidade se da de forma situada, ou seja,
atrelada ao cenario social e ao evento em particular, com
seus sistemas de valores, sujeitos a revisao e modificacao
em contextos de mudanga social (Heritage, 1988).

Garfinkel (1967) explica que 0s accounts que os ato-
res sociais proveem para suas agdes devem se articular aos
entendimentos implicitos no senso comum para que fagam
sentido. Para a Etnometodologia (EM), os atores sociais sao
vistos como mantenedores da ordem social e, para exercer
esse papel, produzem asser¢des e mobilizam uma variedade
de pistas contextuais ad hoc (Heritage, 1984) em busca da
sustentacdo de um mundo em comum, compartilhado. Essa
busca se baseia em expectativas compartilhadas, amparadas
em uma ordem moral maior que opera continuamente. Cada
individuo acredita no empenho do outro na manutengdo
da normatividade que rege o convivio em sociedade.
Os membros de determinada comunidade compartilham os
principios morais vigentes e, assim sendo, ao quebrarem
as expectativas de outros membros, tornam-se responsa-
veis por suas escolhas, passiveis de puni¢do e devedores
de explicagdo; ou seja, “responsabilizaveis” (no inglés,
accountable) (Heritage, 1984).

Parte da organizacado social esta embasada no co-
nhecimento comum de direitos e de obrigacdes atrelados a
“categorias de pertenca” dos individuos (Sacks, 1992; Sell
e Ostermann, 2009), as quais sao historica e culturalmente
constituidas. Elas trazem em si uma gama de inferéncias
no que diz respeito a direitos e obrigacdes decorrentes de
moralidades especificas. Essas inferéncias sdo automa-
ticamente aplicadas a e por membros de determinado(s)
grupo(s). Discrepancias entre as agdes de um membro e
o0 que se espera dele — enquanto representante de deter-
minada categoria — podem resultar em uma ameaga a sua
face (Goffman, 1967).

Assim, em intera¢des sociais 0s participantes ten-
dem a exibir padrdes de comportamento (Garfinkel, 1967)
que revelam a sua interpretagdo do evento em si, assim
como a avalia¢do de suas proprias agdes e das agdes de
outros participantes. Conforme discutido nos paragrafos
anteriores, os padrdes comportamentais disponiveis sdo
moralmente orientados e localmente situados, o que
restringe, de forma significativa, as possibilidades de
escolha sobre o que se constituem em comportamentos
socialmente aceitos. Assim, qualquer comportamento em
desacordo com a moralidade vigente, pode resultar em
situagdes constrangedoras. Uma situag@o constrangedora
pode causar no participante sensagdes de embarago ¢
inseguranga, justificadas pelo possivel abalo a sua repu-
tagdo, podendo assim resultar em rupturas, tanto em seu
comportamento como na organizacgdo da situagdo como
um todo. Na iminéncia de alguma ruptura, o participante

precisara investir em manter a coeréncia entre suas agdes
e a face que busca construir para si.

Considerando que no contexto aqui analisado os
comunicantes fazem uso de narrativas que revelam uma
relagdo antagOnica com o seu agressor e, assim, buscam
convencer os atendentes do 190 a lhes prestarem a ajuda
solicitada, ¢ importante levar em conta algumas caracteris-
ticas das narrativas apontadas por estudos na area, assim
como o foco analitico aqui proposto.

Narrativas

As narrativas orais de experiéncias pessoais nos
permitem compreender as estruturas sociais, no momento
em que buscamos verificar de que forma essas estruturas
ajudam a construir o contexto no qual estdo inseridas, ao
mesmo tempo em que sdo construidas por esse contexto.
Os interlocutores ndo se orientam para a narrativa ape-
nas como uma unidade discursiva, mas para o que esta
sendo feito por meio dela. Assim, através da narrativa e
da maneira como ela ¢ contada, os interlocutores podem
compreender “por que isso agora?”’, uma vez que toda nar-
rativa é contada para fazer alguma coisa, como reclamar,
informar, alertar ou justificar (Schegloff, 1997).

Do ponto de vista dos estudos de fala-em-interago
social, as narrativas se constituem como parte organica
do ambiente interacional e sdo coconstruidas entre o
narrador ¢ o interlocutor (Schegloff, 1997). Como ex-
plica Van DeMieroop (2011), a narracdo de historias do
cotidiano também serve de recurso interacional para a
construgdo de identidades, visto que as identidades ndo
sdo fixas, mas construidas localmente através do discurso.
A autora também afirma que o processo de construcdo de
identidades revela a constante busca dos agentes sociais
pela representagdo de uma imagem positiva — e que seja
percebida pelos outros como positiva —, consoante com
valores morais especificos para cada situa¢do.’ Durante
a narrativa, essas identidades (também aqui entendidas
como categorias) nao estdo primeiro localizadas no indi-
viduo e depois na historia, como recursos pré-existentes,
a serem posteriormente copiados (Van DeMieroop, 2011).
E na narrativa, e por meio de sua coconstrugio, que os
interlocutores demonstram uns para os outros as categorias
de pertenca que atribuem entre si e que sdo negociadas
turno apos turno.

Nesse processo de coconstrucdo, o narrador se
orienta para a identidade de seu interlocutor, qual a sua
relagdo com ele e o quanto ele sabe sobre determinada
situagdo, assunto etc. Assim, a forma como o narrador
ajusta sua narrativa com vistas a seu interlocutor e em um
contexto situado de interagdo revela a natureza e o grau de
(as)simetria das relagdes entre os interagentes.

3 Observe-se que Van DeMieroop (2011) remete-se aqui ao conceito de self, de Goffman (1967).
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Reconhece-se a contribui¢do pioneira dos estudos
sobre narrativas realizados por Labov e Waltezky (1967),
através da analise de historias produzidas em entrevistas
que descrevem a estrutura narrativa calcada nas seguintes
caracteristicas: (a) presen¢a de uma ordem cronoldgica
de eventos; (b) existéncia de um “ponto” que justifique
a razdo de ser da narrativa; e (c) avaliacdo da reportabi-
lidade da historia. Contudo, conforme aponta De Fina
(2009), grande parte das narrativas ndo apresenta essa
estrutura, especialmente devido ao fato das narrativas
serem coconstruidas, coavaliadas e modificadas através
da interacdo entre o narrador e os outros participantes.
Ou seja, a organizacdo “perfeita” em formato de “mono-
logos” ndo acontece em narrativas quando elas sao intera-
cionais. Nessa perspectiva, as narrativas nao sdo pacotes
necessariamente ordenados, coesos e cuidadosamente
organizados em sua temporalidade e cronologia. Quando
emergentes em um contexto interacional, as historias sdo
localmente coconstruidas, turno apds turno.

No caso dos dados aqui discutidos, argumentamos
que os comunicantes que ligam para o 190 quando desejam
a intervengdo da Brigada Militar na quebra de uma rela-
¢do que envolve lagos afetivos ou de subordinagdo com
o0 seu agressor produzem accounts narrativos orientados
para a moralidade de suas agdes e, para isso, produzem
um repertorio de agdes, conforme discutiremos a seguir.

A orientagao dos participantes para a
moralidade de suas agoes

Narrar historias, segundo Bergmann (1998), ¢ uma
atividade moralmente orientada, uma vez que ¢ justamente
a carga moral da historia o que a torna observavel, memo-
ravel e relatavel (no inglés, fellable). A forma onirrelevante
por meio da qual a moralidade opera nas interagdes torna
essa mesma moralidade invisivel e, assim, os interlocu-
tores ndo chegam necessariamente a se perceber como
“agentes morais”. Mesmo que ndo tornada um topico da
interagdo, a moralidade se faz presente nas agdes diarias
e ¢ por meio da fala-em-interagdo localmente situada
que se (re)produzem dimensdes morais ¢ as pessoas se
constituem como “agentes morais”.

Essa agentividade, enquanto “agentes morais”,
pode ser acessada através da analise das categorias utili-
zadas pelos falantes para descreverem pessoas e agdes. A
escolha dos termos empregados revela o conhecimento so-
cialmente compartilhado sobre como as estruturas sociais
sdo organizadas e coconstruidas a cada nova interagao.

O conceito de moralidade e do que é (ou ndo)
moral certamente varia de cultura para cultura e através
do tempo. Contudo, alguns topicos parecem ser moral-
mente “carregados” nas mais diversas culturas, como,

© The basic stuff out of which morality is built.

por exemplo, a escolha de determinados estilos de vida
(e.g. ser usuario de drogas), exercicio da sexualidade (e.g.
ter diversos parceiros sexuais), morte e religido. A carga
moral intrinseca a esses temas pode torna-los interacio-
nalmente delicados, o que demanda dos interlocutores o
acionamento de estratégias para lidar com essa possivel
“delicadeza” ou fragilidade.

Para ajudar na compreensdo da moralidade sub-
jacente aos discursos, Bergmann apresenta o conceito de
“protomoralidade”, como “algo basico a partir do qual a
moralidade é construida™® (1998, p. 283). As manifestagdes
morais especificas de cada cultura estariam construidas
sobre essa protomoralidade que, por sua vez, encontrar-
se-ia fundamentada no principio da “reciprocidade”. Em
outras palavras, responsabilizamos os outros por suas
acdes, assim como sabemos que somos responsabilizados
por nossas proprias. Assim, a moralidade emerge e atua
nas interagdes mesmo sem que os falantes a percebam.

Bergmann (1998) ainda afirma que, em sociedades
contemporaneas, profissionais que atuam em areas como
saude, educagdo, psicologia ¢ administragdo da justica,
desempenham tarefas que envolvem questdes morais.
Contudo, as institui¢des nas quais estdo inseridos operam
dentro de critérios e modelos orientados pela racionali-
dade. Assim, muitas vezes esses profissionais precisam
remover o carater moral dessas questdes para que pos-
sam enquadra-las dentro de parametros racionalizados
e institucionalmente aceitos. De qualquer forma, lidam
diariamente com o dilema de terem de tomar decisdes
sobre as vidas das pessoas, com base nas avaliagdes morais
que precisam realizar a partir de accounts que lhes sdo
oferecidos pelos usudrios das institui¢cdes, que por sua vez
acreditam na necessidade de justificar suas acdes para a
obtencao do servico que estdo solicitando.

No contexto desta pesquisa, a cada nova ligacdo,
os atendentes do 190 precisam avaliar a legitimidade da
solicitacdo que lhes ¢ feita e o resultado dessa avaliagao
acarretard na prestagdo ou ndo do servigo. Apesar do
carater moral intrinseco das interagdes para um servico
de emergéncia, decorrente dos varios motivos que levam
as pessoas a acionarem esse tipo de servigo, as analises a
seguir se limitardo a discussao das a¢des produzidas pelos
participantes quando a ligagdo ¢ efetuada para denunciar
alguém com quem o comunicante teve —ou ainda tem —uma
relagdo intima. Em linhas gerais, a dentincia descreve uma
situagdo recorrente, na qual o comunicante esta implicado
como participante ou observador, e da qual deseja sair.

Na sec¢do de analise deste artigo, discutiremos
duas interagdes selecionadas de um corpus de um total de
200 ligagoes telefonicas para o servigo de emergéncia da
Brigada Militar (190). Em uma delas (que chamaremos de
“Interagado filho usudrio de drogas”), uma mulher telefona
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solicitando que seu filho usudrio de drogas seja retirado de
dentro de sua casa. Na outra (que chamaremos de “Inte-
ragdo foragido”), a comunicante liga para denunciar uma
pessoa foragida. Os dados foram transcritos de acordo
com Jefferson (1984) e analisados com base no arcabouco
tedrico-metodologico dos estudos de fala-em-interacao so-
cial em ambientes institucionais (Drew e Heritage, 1992).

A onirrelevancia das categorias de pertenga
“vitima” e “policial”

A analise das ligagdes telefonicas para o 190 nos
permite observar a orientagdo dos participantes para a
coconstru¢ao e reconhecimento da onirrelevancia das suas
categorias de pertenga “policial” (atendente) e “vitima”
(comunicante), as quais incidem diretamente na organi-
zagdo do evento “ligacdo para um servigo de emergéncia”

Excerto 1 — Interacio filho usuario de drogas

como um todo. A onirrelevancia dessas categorias como
organizadoras desse evento se evidencia desde o momento
em que o nimero telefénico da BM ¢ acionado ¢ a ligagdo
telefonica ¢ atendida. Ao ligar para um local que presta
assisténcia emergencial e solicitar ao policial atendente a
prestagdo do servigo, a comunicante constroi para si uma
identidade de “vitima” (ou de observadora denunciante
de alguém nessa identidade) e atribui ao seu interlocutor
a de “policial”. Da mesma forma, ao atender ao telefone,
auto-identificar o ntimero chamado como 190 e oferecer-se
para ouvir a solicitacdo da comunicante, o atendente aceita
as identidades que lhe sdo atribuidas por sua interlocutora.

No Excertol, uma mulher telefona para o 190 e,
falando em voz alta e de maneira “chorosa”, solicita que
seu filho seja retirado de casa.

As solicitagoes de prestacdo de servigo do 190
sao efetuadas, de forma geral, através de uma descri¢do

07 A: brigada militar.

08 C: oi, boa noite.

09 A: boa noite.

10 C: eu quero que tirem o infetliz do meu filho de dentro da

11 minha casa HOJE. eu quero que o conselho tutelar venha
12 aqui e TIRE 1ELE QUE EU NAO AGUENTO MAIS.((voz chorosa))
13 ()

14 C: ALITAS, (.) ERA PRA TE TIRADO HA tANOS ATRAS.
15 eu ndo afguento MAIS. (.) eu quero que tirem HOJE

16 o meu filho de dentro da minha fcasa HOJE((voz chorosa))
17 ()

18 agora.

ou de uma narrativa. Ao orientarem-se para a categoria
de “vitima” das pessoas que normalmente acionam
esse tipo de servigo e para suas proprias categorias de
“atendente de um servigo de emergéncia” ¢ de “poli-
cial”, os atendentes do 190 interpretam essas descrigdes
ou narrativas como um pedido de ajuda (Zimmerman,
1992). De forma geral, a maneira como se formula uma
solicitagdo (como, por exemplo, de forma direta, sem
descrigdes, nem explicagdes) sugere o tipo de avalia-
¢do que o comunicante faz de sua propria solicitagdo,
de seu direito em té-la atendida e das contingéncias
envolvidas na sua prestacdo (Curl ¢ Drew, 2008; Drew
e Walker, 2010).

Em se tratando de ligacdes para um servico de
emergéncia, o formato da solicitagdo exerce um papel
crucial nas avaliacdes do atendente sobre o caso. Drew e
Walker (2010) afirmam que a estrutura gramatical que o
comunicante utiliza para realizar um pedido na abertura
de sua solicitagdo incide diretamente no tratamento que

sera dado a esse pedido apods o atendente ouvir o relato
dos fatos que o complementam.

No Excerto 1, apds a sequéncia de abertura (linhas
7-9), a comunicante da inicio a uma solicitagdo direta, sem
justificativas (eu quero que tirem o infe1liz do meu filho
de dentro da minha casa HOJE, linhas 10-12). A forma
impositiva ou “agravada” (Goodwin, 1990) através da
qual a comunicante formula a sua solicitagdo (i.e. 0 uso
do verbo “querer”, linhas 10-12) demonstra atribuir a si
mesma o direito de ter a sua solicitacdo atendida, sem
considerar qualquer contingéncia que possa priva-la disso.
A comunicante da evidéncias de acreditar estar legitimada
ndo apenas a acionar um servico publico, como também
a realizar diretivos “agravados” — que sdo reiterados ou-
tras duas vezes no inicio da ligagdo (linhas 10-11 e 15) e
varias outras no decorrer da interacdo, como podera ser
observado ao longo da anélise.

Da mesma forma, a autoridade com que a comuni-
cante faz essa solicitagdo aloca-a na categoria de “vitima
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experiente” em acionar servicos de emergéncia. Sua
familiaridade com as praticas que constituem o evento
fica também evidente no momento em que nomeia o Or-
gdo responsavel e devidamente legitimado a lhe prestar
assisténcia: o Conselho Tutelar, ja que o agressor, seu
filho, ¢ menor de idade (como podera ser observado no
Excerto 4). Reformula, assim, sua solicitagdo de “eu quero
que tirem” (linha 10) — que ndo especifica de qual agente
espera a realizacdo da agdo de “tirar” — para “eu quero
que o conselho tutelar venha aqui e tire” (linhas 11-12),
ainda na forma de um diretivo agravado, expandindo sua
autoridade sobre mais um 6rgdo publico.

Ao solicitar a intervengao do Conselho Tutelar, a
comunicante se constr6i como conhecedora dos procedi-
mentos e se antecipa a uma possivel recusa de atendimento
por parte da policial atendente, com base na impossibilida-
de de a BM atuar em questdes que sao de responsabilidade
de outra institui¢do. Ao mesmo tempo em que legitima o
Conselho Tutelar como o drgao responsavel por interceder
a seu favor, questiona a eficiéncia da sua atuagdo (linha
14). A referéncia temporal “HA 1ANOS ATRAS” sugere
que o problema reportado pela comunicante ¢ de longa
data e que, ja anteriormente, o Conselho Tutelar falhou
ao ndo ter retirado o seu filho da sua casa, o que aparen-
temente poderia ter resolvido o problema em questio.

Ademais, o fato de a comunicante estar enfrentan-
do o0 mesmo problema por um periodo tao longo justifica
o cansago que nao lhe permite mais suportar aquela si-
tuagdo (“EU NAO AGUENTO MAIS”, linhas 12 e 15).
A emergéncia da situacdo também ¢ enfatizada pelo uso
do advérbio de tempo “hoje” trés vezes em um volume
alto de voz (linhas 11, 15-16), posteriormente escalonado
para uma temporalidade mais imediata, “agora” (linha 18),
enfatizando assim o direito, que acredita ter, de que sua
solicitagdo seja atendida.

Excerto 2 — Interacio Foragido

Ao solicitar que seu filho seja retirado de dentro da
sua casa, a comunicante também torna relevante sua categoria
de mée, juntamente com os direitos e obrigagdes socialmente
compartilhados e relacionados a essa categoria. Como mae,
a comunicante esta legitimada a interceder em situagdes que
envolvam seu filho, principalmente se ele for menor de idade,
fato que o torna inimputavel por seus proprios atos.

Por outro lado, a natureza da solicitacdo feita, de
retirar o filho do convivio familiar e coloca-1o sob a tutela
do Estado, entra em conflito com o papel de “cuidadora”,
papel comumente atribuido & mae, em consonancia com
o padrao socialmente esperado do relacionamento entre
mae-filho. Contudo, a mae estabelece a existéncia de uma
relagdo conflituosa entre ela e o filho desde o inicio da
interacdo, ao descrevé-lo como “o infeliz do meu filho”
(linha 10) e morador ndo ratificado em sua residéncia, e
ao pedir que tirem-no de dentro de sua casa (de dentro da
minha casa, linhas 10-11) — e ndo simplesmente “de casa”
(i.e. da casa daquela familia).

Sao exatamente a delicadeza da natureza da soli-
citagdo e a necessidade de convencer a atendente a enviar
ajuda para um fato que ndo pode ser caracterizado nem
como urgente nem como flagrante que levam a comuni-
cante a produzir uma série de accounts narrativos. Por sua
vez, esses accounts, além de justificarem sua solicitagao,
revelam um conhecimento socialmente compartilhado do
que constitui um evento moralmente sanciondvel (Berg-
mann, 1998) capaz de resultar na prestagao do servigo que
esta sendo solicitado.

Porém, antes de olharmos para a produgéo desses
accounts, faremos uma analise de como, na outra ligagdo
aqui apresentada, a comunicante faz a solicitagdo de de-
nunciar uma pessoa que esta foragida.

Ao contrario da comunicante do Excerto 1, que for-
mula sua solicitagdo em formato agravado, demandando

a::: tamara, eu queria fazé uma denuncia de uma pessoa

05 A: brigada militar.

06 ()

07 C: 0i? boa noite, com quem eu falo?

08 A: com a soldado tamara

09 ()

10 Cs

11 que ta foragida, s6 que eu to tentando li- a: liga pra:
12

uma acdo de sua interlocutora (que a policia tire seu filho
de dentro de casa), a comunicante no Excerto 2 se utiliza
deum formato que anuncia nao uma solicitacdo da Brigada
Militar, mas uma agdo que a propria comunicante deseja

aquele nimero, o um oito um, e eu nao td conseguindo

realizar: a de denunciar uma pessoa que esta foragida— (eu
queria, linha 10) — pretérito imperfeito’.

A comunicante explicita uma contingéncia para a
realizago desta acao através da produgdo do conector de

7 Curl e Drew (2008) referem-se a estrutura “/ was wondering if...”, em lingua inglesa, encontrada em ligagdes fora do horario de expediente, para

solicitar atendimento médico.

“Eu ndo aguento mais!”: a produgéo de accounts narrativos nas ligacdes para o servico de emergéncia da Brigada Militar (190)
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oposicao “s6 que [...]” (eu queria faz€ uma denuncia de uma
pessoa que ta foragida, s6 que eu t6 tentando li- a: ligd pra:.
aquele niimero, o um oito um, e eu ndo td conseguindo,
linhas 10-12)%. Na ora¢@o iniciada pelo conector “s6 que”,
ao flexionar os verbos no gerundio (“t0 tentando ligd” e
“ndo t6 conseguindo”), a comunicante ndo apenas sugere
a recorréncia de sua tentativa de ligar para o 181 (Disque
Dentincia), mas também justifica sua ligagdo para o 190.
Ao contrario da comunicante do Excerto 1, que se
utilizou de sua categoria de mae para legitimar seu direito
de interceder em questdes relacionadas ao filho, a comuni-
cante do Excerto 2 busca ndo estabelecer qualquer relagao
entre ela e a pessoa que deseja denunciar: faz uso do termo
genérico “uma pessoa”, que ndo indica conhecimento prévio
entre o falante e o referido (Tracy e Anderson, 1999).

Vitima e agressor: categorias em oposicao
O servigo que 0s comunicantes esperam receber
do 190, ao acionar esse nimero, em geral, ¢ o envio de

uma viatura (Del Corona e Ostermann, 2012). Con-
tudo, para que a prestagdo do servigo se concretize é

Excerto 3 - Filho usuario de drogas

preciso que o comunicante informe (1) um “problema
policiavel” e (2) um endereco que possa ser localizado.
Por isso, quando o primeiro turno do comunicante nao
informa um problema policiavel, o turno imediatamente
posterior proferido pelo atendente ¢ ocupado com uma
pergunta que busca receber, como resposta, um fato que
legitime a prestagdo do servigo (i.e. o envio da viatura),
como por exemplo, “o que estd acontecendo?” (Del
Corona, 2011).

No Excerto 1 (Interagdo filho usuario de dro-
gas), ao efetuar sua solicitacdo, a comunicante nao
informa um problema em andamento, na iminéncia de
acontecer, ou que tenha ocorrido dentro de um espago
de tempo que justifique e possibilite a intervengdo
policial. Assim, a atendente, no turno imediatamente
posterior ao anuncio da solicitagdo, inicia a averiguagao
dos acontecimentos de forma a avaliar a legitimidade
da solicitagao.

O formato que a atendente utiliza na formulagio da
pergunta (qué que ele ta fazendo?, linha 20), deixa espago
para uma gama de possiveis respostas, permitindo que a
comunicante exer¢a um controle maior sobre a informagao

20 A: [e o qué ele ta] fazendo ai. (.) qué que ele ta fazendo?
21 C: o qué ele ta fazendo? (.) o- ele faz coisa pior

22 que um drogado, ele faz coisa, ele- (.) EU ODEIO

23 ESSE GURIL. (.) ele quebra tudo, eu odeio esse guri.
24 eu que- € eu ja cansei, eu ja apanhei desse guri

25 ()

26 ta? (.) se eu conta pra voces, (.) ¢ até pedra,

27 que eu ja andei escorando a minha porta aqui que

28 ele ja ameacou jogd em mim e me mata. ((voz rouca
29 ao final do enunciado))

30 ()

31 eu ndo aguento mais, eu quero que tirem esse guri

32 de dentro da minha casa. POR FAVOR, EU NAO

33 AGUENTO MAIS.(.) SABE QUE EU NAO AGUENTO MAIS.((voz chorosa))

que sera disponibilizada e produza varias unidades de
turno, no formato de narrativas.

Para Kidwell (2009), quando um policial pergunta
“O que houve?™ ou, como no excerto acima, “O que esta
acontecendo?”, espera ouvir o relato de um problema do
ambito “resolvivel” pela policia. Essa pergunta revelara
o status epistemoldgico dos participantes, colocando a
comunicante na posi¢do de quem conhece os fatos ¢ o
policial, de quem sera comunicado sobre eles. Claro que o

comunicante pode nao se alinhar a atividade proposta pelo
policial —ao nao responder ao que lhe for perguntado —, mas
esse ndo alinhamento podera levantar suspeitas quanto ao
seu conhecimento dos fatos ou mesmo quanto a veracidade
deles. Contudo, o comunicante pode também aproveitar a
oportunidade para construir para si uma imagem positiva
que lhe permita alegar inocéncia no evento reportado.

As categorias de pertenca que os comunicantes
atribuem a si proprios e que tornam relevantes ao longo

8 Em conversas com os supervisores e os atendentes, a pesquisadora ouviu varios relatos de comunicantes que alegam ter dificuldade para falarem

com o Disque Dentincia, porque as linhas estdo quase sempre ocupadas.

° No texto em inglés: “What happened?”
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das narrativas dependem do tipo de envolvimento pessoal
que alegam ter com a pessoa que esta sendo denunciada.
As categorias tornadas relevantes na interagdo revelam
quem tem direitos e responsabilidades pelo que esta sendo
dito; ou seja, quem tem conhecimento epistemologico dos
fatos. O dominio epistemoldgico é normativamente orga-
nizado (Stivers et al., 2011) e as pessoas responsabilizam
umas as outras tanto pelo exercicio de seus direitos, quanto
pelo cumprimento de suas obrigagdes no que diz respeito a
“quem sabe o qué”, “como” e “quanto”. Assim, enquanto
interagem, os participantes tornam-se responsaveis por “o
que” sabem, por seu “nivel de certeza”, por sua “autori-
dade com relacdo a esse conhecimento” e “pelo quanto”
(até que ponto) podem exercer seus direitos ¢ obrigagdes
epistemologicas (Stivers et al., 2011).

Kidnell (2009) afirma que nas ligagdes para a
policia, o narrador “empacota” suas historias, com vistas
ao que acredita ser um fato policiavel, pela perspectiva
dos policiais. Para construir esses pacotes, o narrador se
utiliza de categorias de pertenga para fazer referéncia a
pessoa que esta sendo denunciada de maneira a imputar
nela a culpa pelo evento narrado, enquanto enfatiza a sua
propria inocéncia. Os policiais, por sua vez, avaliam as
narrativas que ouvem com base em um entendimento so-
cialmente compartilhado por esses profissionais do que se
constituem os fatos que lhe sao relatados (Kidwell, 2009).

No Excerto 3 (continuag¢ao do Excerto 1), a co-
municante, estando na categoria de mie — que ¢ tornada
relevante na interagdo —, possui acesso, primazia e respon-
sabilidade epistemoldgicos, quanto as informagdes sobre
seu filho (linhas 21-22). Inicia seu turno informando que
o comportamento dele ¢ pior do que o de um usuario de
drogas e nomeia algumas atividades comumente atribuidas
amembros dessa categoria, como quebrar as coisas dentro
de casa e agredir fisicamente os familiares (linhas 23-24).
Em seguida, a descri¢ao do comportamento do filho ¢é
ainda agravada (ao ser comparavel a de um assassino),
quando a mae, exercendo sua primazia epistemoldgica
de sujeito participante no evento, afirma que ele ameagou
mata-la (linhas 26-28). A comunicante encerra seu turno
reiterando a solicitagao para que seu filho seja retirado de
dentro da sua casa.

Enquanto narra as ag¢des do filho como usuario de
drogas e com um “assassino em potencial”, a comunicante

Excerto 4 — Filho usuario de drogas

(T4

se posiciona dentro da historia no papel de “vitima” que
nada faz para provocar as atitudes do filho. Sua impo-
téncia naquele enredo contribui para uma representagao
de “mae recorrentemente vitima de seu proprio filho”, o
que justificaria seu cansaco (linha 24) e sua solicitacao de
ajuda, uma vez que o historico pregresso legitima a sua
recusa de que os fatos continuem se repetindo, conforme
menciona reiteradas vezes (linhas 31-33). A sensagdo de
vitima, soma-se o sentimento de 6dio que a mae afirma ter
desenvolvido em relagdo ao filho (linhas 22-23).

Apesar de a atendente formular a sua pergunta no
gerundio (linha 20), na busca de um problema em anda-
mento que justifique o estado emocional alterado da comu-
nicante e a solicita¢do do envio de uma viatura no carater
emergencial que lhe esta sendo exigido, a comunicante
ndo responde sobre os fatos no mesmo tempo verbal. Ela
repete a pergunta da atendente no mesmo formato em que
lhe foi formulada (linha 21), acusando té-la compreendido,
porém, prové sua descrig¢do no presente do indicativo, que
apontando a regularidade e reiteracao dos fatos.

Dessa forma, ndo ¢ o caso de que o filho esteja
agindo “pior do que um drogado” no momento da ligacao
—esse ¢ seu comportamento habitual. Igualmente, ele ndo
estd quebrando os objetos da casa naquele momento —
trata-se de um habito. E justamente a regularidade dessas
acdes que justifica as categorias que sdo atribuidas aele e
que acarretam a categorizacdo de vitima da comunicante.
Sua voz chorosa, seu volume de voz alterado, assim como
a utiliza¢@o de expressdes temporais que, no contexto de
190, sugerem urgéncia, somados a sua formulagao de ndo
suportar mais aquela situacdo, contribuem para a constru-
¢do de um evento que, pela perspectiva da comunicante,
justificaria o envio de uma viatura.

No Excerto 4, a comunicante informa seu enderego
e nome (22 linhas omitidas na formulagao do endereco por
ndo constituirem-se em foco de analise para este estudo).
Contudo, quando a atendente pergunta a idade do rapaz,
fato que pode se constituir na contingéncia chave que
impediria a prestacdo do servico, a comunicante se engaja
novamente no trabalho de fornecer accounts narrativos,
por meio dos quais a oposicao entre as categorias de “fi-
1ho” e “mae” ¢ colocada em maior evidéncia.

Aidade do filho categoriza-o como menor de idade,
o que resulta em inimputabilidade e transfere para a mae

quieta. bem quieta. mas eu ndo afguento MAIS, eu

65 A: quantos ano ele tem?

66 C: ele vai fazé dezesseis. so que ele é cofvarde
67 comigo. sabe? covarde. e eu aguento quieta. (.)
68

69 ndo aguento [mais isso que-|

70 A:

[tem que interna] ele entdo, né.

“Eu ndo aguento mais!”: a produgéo de accounts narrativos nas ligacdes para o servico de emergéncia da Brigada Militar (190)
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71 C: TEM QUE INTERNA ESSE GURI, TEM QUE MATA
72 ESSE GURI. EU POR MIM MATAVA, SE UM DIA EU
73 (\)EU ELE VAI SAf MORTO DAQUI se ele néo sai daqui.
74 ()

75 C: porque eu nao aguento mais.

76 ()

77 Cs eu ndo aguento mais.

78 ()

79 C: eu ndo aguento. ele (.) ele ele se mete comigo, €

80 eu ndo- Teu nao mando nele.

81 Crianga: mae, ((voz de crianga, € possivel ouvi-la ao fundo))
82 C: ele teve em cinco colégio, ele passou por sete
83 colégio. (.) sabe? NO COLEGIO ELE NAO QUE IR MAIS.
84 tanto que me disse que ndo qué ir mais no colégio.
85 ele é agressivo,
86 ()
87 Crianga: mae,((é possivel ouvir a mesma crianga ao fundo))
88 C: [se eu me meté] com ele, deus o [livre.]

((linhas omitidas))
104 A: [a ocorréncia] foi
105 gerada pra ti, € s6 aguarda a via[tura.]
106 Crianga: [(deixe)] o xx
107 de lado.=
108 C: =ento ta.

a responsabilidade pelos seus atos, da mesma forma que
transfere da BM para o Conselho Tutelar a responsabi-
lidade de interferir nesse tipo de questdo. Porém, a mae
constrdi a sua narrativa no formato “so que...”, buscando
construir com a atendente uma concessdo para aquela
situagdo, baseada nas atitudes extremas do filho e na sua
impoténcia com relagdo a ele (linhas 66-67). A utilizagao
do presente do indicativo expressa novamente a regulari-
dade e reiteracdo das acdes.

Além de formular sua impoténcia diante do filho,
a comunicante constroi para si a imagem de uma mae
que ndo revida as agressdes. Pelo contrario, informa a
sua orienta¢d@o para uma expectativa socialmente com-
partilhada, de que as maes tém o dever moral de manter e
suportar os filhos, principalmente enquanto eles ainda ndo
atingiram uma idade que a sociedade reconheca como o
inicio da responsabilidade moral, social e legal do adulto.
Em seguida, ao fazer uso do conector de oposi¢ao “mas”, a
comunicante anuncia que o que disse anteriormente justifi-
ca sua quebra das expectativas quanto ao que se espera das
maes (nesse caso, de um menor de idade) (linhas 68-69).

Em fala sobreposta, a atendente sugere a interna-
¢ao do rapaz como alternativa de ag@o para o problema,
e solicita a concordancia da mae, ao encerrar o seu turno
com a particula “né” (linha 70). A concordancia da mae

se faz importante porque, nos casos que envolvem pes-
soas cujos comportamentos sdo passiveis de internagdo
para tratamento psiquiatrico, a BM costuma realizar o
acompanhamento até o servigo médico'®. A comunicante
demonstra aceitar a sugestdo da atendente, ao repeti-la
em um volume alto de voz (linha 71). Em seguida, a
comunicante realiza um escalonamento em cima do que
lhe fora sugerido, e oferece uma alternativa “extrema”
para resolver o seu problema: a morte do proprio filho
(linhas 71-72). Conforme explica Pomerantz (1986), o
uso de expressdes extremas (como “totalmente”, “nunca”
e “matar alguém”) demonstra investimento do falante
em defender ou justificar uma descrigao ou avaliagao.
A “formulagdo extrema” utilizada pela comunicante
visa a construgdo da gravidade da situacdo, que ¢ ainda
mais acentuada quando ela propria ameaca matar o filho
(linhas 72-73). Ao condicionar a sobrevivéncia de seu
filho a sua retirada de casa, a mae divide a responsabili-
dade sobre a vida do rapaz com a BM. Sendo a BM uma
instituigdo criada para salvar vidas, e a atendente uma
representante dessa institui¢do, a comunicante busca
imputar nela a responsabilidade moral de exercer o seu
mandato institucional.

A comunicante investe primeiramente na questao de
sua falta de autoridade e torna relevante na interacao a cate-

19 Informag@o obtida através de conversas com os atendentes. Geralmente, os pacientes sdo encaminhados para uma unidade de Plantdo de Atendimento
Mental do SUS (Sistema Unico de Satide), localizada na Zona Norte de Porto Alegre, popularmente chamada de PAM 3.
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goria “estudante”, da qual a sociedade e, principalmente, o
Estado esperam que o seu filho faga parte, em decorréncia do
seu pertencimento a categoria “menor de idade”. Em outras
palavras, existe uma expectativa socialmente compartilhada
de que ser membro da categoria “menor de idade” implica ser
simultaneamente membro da categoria “estudante”. Contudo,
enquanto a primeira ¢ uma categoria “onirrelevante”, para
pertencer a segunda, a agentividade dos membros se faz
necessaria, ou seja, ¢ preciso “fazer-se pertencer”. No caso
em que a expectativa do senso comum ¢ a de pertencimento

Excerto 5 — Interacao foragido

concomitante as duas categorias, o “ndo pertencimento”
torna-se moralmente responsabilizavel.

Apesar da menoridade do filho e da inexisténcia de
um fato que justifique um flagrante, a atendente realiza a
promessa de prestacdo do servigo, conforme observado
nas linhas 104-105.

Retomamos, a seguir, a analise da interagao telefo-
nica na qual uma pessoa foragida ¢ denunciada.

A informagdo de que uma pessoa foragida se
encontra em sua propria casa vai de encontro ao co-

13 A: ta foragido, ele ta (.) aonde.

14 ()

15 Cs ele ta na casa dele.

16 )

17 C: sO que € assim 0, € f- ele faz (.) ma- faz desde abril .h
18 que ele ta foragido, entendeu. s6 que agora, (.) ele

19 tava em outro (.) ele tava em outro lugar, ta.

20 ele tava na casa do (.) padrinho dele, (.) s6 que agora
21 faz um um més mais ou menos que ele ta na casa dele.
22 ()

23 C: ¢ na santiago, aqui em porto alegre, na- perto da

24 roraima, ali.

nhecimento socialmente compartilhado do que constitui
“ser um foragido.” Talvez orientada por uma possivel
quebra nas expectativas da atendente, decorrente da
informacdo que acabou de prover, a comunicante proveé
explicagdes. O carater explicativo do turno se evidencia
na constru¢do sintatica do primeiro enunciado proferido
pela comunicante “sé que ¢ assim 0,” (linha 17), anun-
ciando que o que vira a seguir serd uma contingéncia a
categoria de foragido: o fato de ele agora encontrar-se
em sua propria casa. Sua orienta¢ao para o senso comum
de que o status de foragido esta relacionado as nogdes
de temporalidade e localizacdo torna-se evidente no
momento em que informa a partir de quando a pessoa
passou a ser foragida (linhas 17-18)!", seguida de uma
explicagdo sobre onde se encontra. Informa que o
foragido se encontrava antes “em outro lugar” (linhas
18-20). Contudo, a comunicante anuncia que revelara
um fato novo ao proferir “sé que agora”, ¢ as duas
informacdes que fornece se orientam novamente para
anocao de “tempo” e “lugar” (s6 que agora faz um um
més mais ou menos que cle ta na casa dele.”, linhas
20-21). Fornece, entdo, o nome da rua onde a casa do
foragido esta localizada (linhas 23-24).

' Essa interagdo ocorreu no més de julho de 2008.

O conhecimento epistemologico que a comunicante
revela no excerto acima ndo parece condizer com o que € so-
cialmente esperado de um membro da categoria de pertenca
“desconhecida” (do foragido), como havia construido para
si— categoria essa tornada relevante, no inicio da interagao,
no momento da solicitagio (eu queria faz€ uma dentincia de
uma pessoa, que ta foragida, Excerto 2, linhas 10-11). Na
forma como o dominio epistemologico ¢ normativamente
organizado (Stivers; Mondada; Steensig, 2011), alguém que
¢ “desconhecido” nao ¢ sujeito de qualquer tipo de direito
ou obrigacdao quanto as informagdes de outrem — muito
menos quando se trata de topicos moralmente delicados,
como aqueles relacionados a contravengdo. A atendente
se orienta, alias, para a quebra dessa normatividade mais
adiante na interacdo, como sera apresentado no Excerto 9.

Apods uma sequéncia de checagem de dados
pessoais do denunciado na base de dados da BM e da
demonstragao de que localizara seu nome com o status de
foragido (linhas omitidas), a atendente informa a comu-
nicante uma contingéncia quanto a prestacdo do servigo,
como mostrado no Excerto 6.

Apesar de haver constatado que se trata real-
mente de uma pessoa foragida (linha 64), a atendente
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Excerto 6 — Interagao foragido

64 A: santiago, ele ta. mas a:: a: (.) assim moga, a:: a:: (.)
65 a brigada militar, ela ndo pode enftra ali na casa

66 sem uma ordem judicial.

67 ()

68 C: e [da-]

69 A: [s6] a brigada- s6 pode pega ele se ele tivé na rua.

realiza a acdo despreferida de recusa da prestagdo do
servigo (linhas 65-66), respaldada na necessidade de
obten¢do de ordem judicial. Apoés formular o que a BM
“ndo pode” fazer (linhas 65-66), a atendente informa o
que esta dentro do escopo de servigos que podem ser
prestados ([s6] a brigada- s6 pode pega ele se ele tivé
na rua, linha 69).

Excerto 7 — Interagao foragido

Em mais uma demonstragdo epistemoldgica do
acesso a vida privada do rapaz, principalmente quanto as
suas praticas para driblar a policia, a comunicante busca
esvaziar a possibilidade de a BM encontra-lo nas imedia-
¢oes de sua residéncia.

O formato com o qual a comunicante inicia o seu
turno (t4, s que) anuncia que o que dira a seguir fard a

71 C: ta, s6 que as- ¢é- dai assim, 0. 4 (.) .h bom, ¢

72 que ndo adianta, ¢ que aonde ele mora ¢ assim 0.
73 ¢- ¢ um beco, né. (.) entdo tem duas entradas.

74 ¢ um beco, né. (.) entdo tem duas entradas. ali.
75 (.) entendeu? .hh s6 que assim 6, quando entra
76 prum lado, ele sai pelo outro.

acdo de remover as contingéncias informadas pela comu-
nicante no turno anterior. Explica, entdo, que a dificuldade
imposta @ BM para prender o foragido na rua onde mora
se deve a organizagdo espacial do lugar: a rua é um beco
(linhas 73-74); quando a policia entra por um lado, o
homem sai pelo outro (linhas 73-76).

Ao utilizar o presente do indicativo e o advérbio
de frequéncia “as vezes”, a comunicante evidencia, mais
uma vez, seu acesso a rotina daquele homem. Em verdade,
a utilizacdo do presente do indicativo ao longo de todo o

Excerto 8 — Interacéo foragido

relato revela que a comunicante ndo esta apenas orientada
para as agdes que ele realizou no passado, cuja ilegali-
dade lhe atribuiu o status de “foragido”, mas também a
atualizacdo de suas a¢des no presente, reiterando, assim,
o dever “moral” da BM de prendé-lo. Investindo, entdo,
na revitalizagdo da identidade de “criminoso” do homem
em questdo, a comunicante inicia a oferta de novas infor-
magcdes que o (re)categorizam como foragido.

Ao dizer que o rapaz tem uma “boca de trafi-
co” no local onde mora, a comunicante categoriza-o

77 ()

78 C: entende? porque assim 0, ele ta ele td com uma
79 boca de trafico ali.

80 ()

81 C: na casa dele.

82 ()

83 (Cs ¢ droga, ¢é arma, tudo ali na casa dele.

84 ()

85 C: entdo assim 0, e- e- claro, ele se fia ni- nisso,
86 né, que a brigada ndo pode entrd, (.) € como nao
87 pega ele, (.) né, entdo ele ele- ele ta assim.
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ndo apenas como um “foragido”, mas também como
“traficante” em pleno exercicio das suas atividades
(linhas 78-79 e 81). Ainda nesse processo de catego-
rizacdo, informa que ndo apenas drogas sdo traficadas
e armazenadas no local, mas também armas, o que
incrementa o potencial de periculosidade daquele
homem (linha 83).

Excerto 9 — Interacgao foragido

Somente depois de estabelecida sua proximidade
epistemoldgica com relagdo aos fatos e ao sujeito de-
nunciado em seu relato ¢ que a comunicante informa de
maneira explicita estar ela implicada no que ¢ relatado,
como pode ser observado no Excerto 9.

Ao informar que o sujeito esta lhe prejudicando
(linhas 89-90), a comunicante ndo explica como um “trafi-

89 C: so que ele td me prejudicando, né. ele td me
90 prejudicando e muito.

91 )

92 A: ele ¢ o qué, teu ex marido?

93 C: 0i?

94 A: ele € o teu ex marido?

95 )

96 C: ¢, € um ex, um ex caso meu.

97 A: aha.=

cante foragido” estaria prejudicando uma “desconhecida”.
Entdo, a atendente, orientada pela necessidade de reali-
nhamento entre as categorias dos implicados na historia,
pergunta qual a relagdo entre a comunicante ¢ o homem
(linha 92), oferecendo como opg¢ao a categoria “ex marido”,
provavelmente com base no conhecimento epistemoldgico
do detalhamento da vida do homem em questdo.

A comunicante, ao proferir “oi” (linha 93), so-
licita a repeti¢do do turno da atendente, ndo deixando
claro se ndo o ouviu, se ndo o compreendeu, ou se foi
simplesmente surpreendida pela pergunta. Depois de a
atendente repetir sua pergunta (linha 94), a comunicante
reformula a categoria “desconhecida” que havia tornado
relevante no inicio da interac¢ao (€, ¢ um ex, um ex caso
meu, linha 96). Primeiro, oferece uma resposta afirma-

Excerto 10 — Interacio foragido

¥4t

tiva minima “é¢”, expandida imediatamente para “é um
ex” e, finalmente, rejeita a oferta da categoria “marido”,
feita pela atendente, substituindo-a pela categoria “caso”.
Ao fazer isso, distancia sua relacdo com o homem, uma
vez que, enquanto a categoria “marido” remete a possibi-
lidade de existéncia de vinculos mais fortes e duradouros
(e.g. filhos, familia e bens em comum), a categoria “caso”
remete a transitoriedade e menor seriedade do relaciona-
mento. Como se v€, o seu realinhamento, agora para uma
categoria que sugere um vinculo intimo anterior com o
homem, aciona nova produgdo de accounts, desta vez,
que buscam enfraquecer os lagos entre eles, como pode
ser observado no Excerto 10.

Investindo em proteger sua imagem, a comunicante
informa que desconhecia as agdes do rapaz (linhas 98-

98 Cs =s0 que desde- desde a da outra vez que ele

99 foi preso, que ele ja tava foragido e eu ndo

100 sabia nada da historia, .h (.) eu larguei tudo de

101 mao, e agora quando ele fugiu, ele voltou a me
102 procura, né. mesmo eu tendo me mudado, té (.) .h
103 tendo sumido, né. ndo tendo contato com o- outras
104 pessoas que tinham convivéncia com a gente, (.)
105 .h ele conseguiu me acha.

100) e, no momento em que passou a conhecé-las, buscou
afastar-se dele (linha 100), retirando de si qualquer respon-
sabilizacdo de ter atuado como coadjuvante. Alega, entdo,
que o vinculo atual que mantém com ele decorre do fato

de ele procura-la (linhas 101-102 ¢ 105), elencando tudo
o que fez, em vdo, para ndo poder ser localizada (linhas
102-104). Como se V&, através de sua narrativa, a comu-
nicante investe na construg¢do de um antagonismo com o
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homem foragido, na qual constro6i para si a identidade de
“vitima” e, para o rapaz, de “agressor”.

Mesmo depois de atestar a categoria de foragido
do homem em questdo — ao ler as acusagdes contra ele que
constam no banco de dados (falsa identidade, estelionato e
furto) —, a atendente reitera as contingéncias envolvidas na

Excerto 11 — Interac¢ao foragido

prestacdo do servico (linhas omitidas). Demonstrando clara-
mente nao desistir de sua solicitagdo, a comunicante oferece
novo relato das atividades ilicitas atuais desse homem.

Ao associar as atividades do rapaz aquelas ocor-
ridas em local conhecido como de elevado nivel de cri-
minalidade (linhas 181-182), a comunicante demonstra

181 C: ele ta co- porque ¢ assim, 0. ele anda (.) ele

182 anda envolvido (.) com os cara da da (nome da vila).
183 ()

184 Cy entendeu?

185 A: [ahd]

186 C: [en]tao assim, 0. ele ta ele ta guardando arma

187 pros cara da (nome da vila), a droga que ele ta

188 vendendo ¢ da (nome da vila), (.) entendeu, entao ele
189 ta- ele ta a Gltima vez que eu fui 14, eu me

190 apavorei. porque € assim, ¢ um artesanal'? de arma.
191 (.) tudo em cima do telhado. (.) do forro, assim.

192 ¢- € horrivel.

193 ()

194 C: e ndo ¢ nada assim, nao ¢ nada muito pequeno,

195 assim. sao coisas bem pesadas.

196 ()

orientar-se para a identidade de “policial” da atendente e
ao seu acesso epistemoldgico as informagdes sobre “quem
¢ quem” no mundo do crime (linhas 186-188).

Ainda na busca de legitimar os relatos, a comu-
nicante torna relevante a sua categoria de testemunha
dos atos ilicitos do homem, informando o que vira em
sua casa; a saber, grande quantidade de armas (linha
190) escondidas (linha 191), imprimindo, assim, ainda
mais conhecimento epistemologico dos fatos e sua

Excerto 12 — Interacéio foragido

veracidade. Logo apos, avalia o que testemunhou (é- é
horrivel, linha 192), e descreve o calibre do armamento
(linhas 194-195), destacando, dessa forma, seu perigo
eminente.

A atendente, entdo, volta atrds na sua decisao,
conforme podemos verificar.

Ainda que conceda a gerac@o da ocorréncia policial
(linha 197) — o que, por sua vez, legitima os fatos como
de ambito da BM —, a atendente deixa claro que isso ¢

197 A: €u vou gera ocorréncia, moga. mas eu nao te
198 prometo que a viatura vai invadi a casa dele, ta.
199 C mhm

200 ()

201 C: bom, (.) ta. ndo tem problema. [s6-]

202 A: [eu] gero a ocorréncia, (.) a viatura vai ali.

203 (.) no beco,

tudo o que pode fazer: enviar uma viatura até o beco, mas
sem a promessa de que a BM entrara na casa do sujeito
denunciado.

A analise dessa ligagdo nos permite observar as
estratégias utilizadas pela comunicante para lidar com a
tarefa de convencer a atendente a enviar uma viatura para

12 Com “artesanal”, pelas outras informagdes contextuais, supomos que a comunicante tenha se referido a “arsenal.”
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interceder em um fato que: (1) ndo estd em andamento
e (2) diz respeito ao envolvimento da comunicante com
um criminoso. Para isso, ela se orienta para a moralidade
que organiza as ac¢des sociais para narrar a sua historia,
enquanto torna relevante por meio da interagdo — e em
um trabalho conjunto com a sua interlocutora — diferentes
categorias de pertenca e suas respectivas atribuicdes.

Consideragoes finais

Por meio da andlise de interagdes telefonicas
para o servico de emergéncia 190, é possivel observar a
orientagao das comunicantes para a produ¢ao de accounts
narrativos na tarefa de convencer as policiais atendentes
a enviarem ajuda (ou seja, uma viatura) em situagdes em
que ndo ha um crime em andamento, mas o desejo de
por fim a uma situacdo prolongada de conflito, da qual a
comunicante ndo consegue retirar-se sem a intervengao
policial. Através desses accounts, as comunicantes cons-
troem uma relacao de antagonismo e de periculosidade
com os seus agressores — relacdes de periculosidade que
se estendem para a sociedade como um todo.

As comunicantes, orientadas pelo fato de que a policial
irA monitorar suas respostas a procura de um fato policiavel,
ajustam de forma muito habilidosa suas narrativas de acordo
com o conhecimento socialmente compartilhado do que se
constitui em um evento moralmente sancionavel. Assim como
as atendentes, as comunicantes também se apresentam como
agentes morais no momento em que realizam agdes com base
em expectativas compartilhadas das atribui¢des de direitos e
obrigacdes, atreladas as categorias de pertenca que tornam
relevantes por meio da interagdo. Dessa forma, a analise dos
métodos por meio dos quais as participantes demonstram o
uso dessas categorias, revela a normatividade que subjaz a
organizacao social da vida cotidiana.
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