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RESUMO

O presente trabalho tem como objetivo de pesquisa investigar o uso de ameacas em
contexto de conflito, mais especificamente, em audiéncias de conciliagdo do PROCON.
Essas audiéncias sdo caracterizadas pela tentativa de formulacdo de um acordo entre
consumidor (reclamante) e fornecedor de bens ou servicos (reclamado) e sdo mediadas
por um representante do 6rgdo (conciliador). Nesta situacdo institucional, o fato de o
reclamante e o reclamado possuirem posicOes diferentes acerca da reclamagdo gera um
embate de ideias no qual cada participante busca sustentar seu ponto de vista por meio
de argumentos. Para analise, selecionamos cinco audiéncias intituladas: Ok veiculos,
Rui Pedreiro, Banco Previdéncia, Banco Sul e Brasimac, estas foram gravadas em
audio e transcritas de acordo com as convencdes da Analise da Conversa. Todas as
audiéncias pertencem ao acervo do projeto “O papel da avaliagdo na argumentacdo em
situagdes de conflito”, coordenado pela Prof'. Dr’. Amitza Torres Vieira na
Universidade Federal de Juiz de Fora. Com base nos estudos classicos da Argumentacao
(ARISTOTELES, 1978; TOULMIN, 1958; PERELMAN & OLBRECHTS-TYTECA,
1996 [1958] e GARCIA, 1978) e também em estudos interacionais (SCHIFFRIN, 1987;
GILLE, 2000; VIEIRA, 2003; 2007 e BARLETTA, 2014), este estudo buscou
investigar o uso de ameacas para fins argumentativos em contextos institucionais. Para
analisar as ameacas, utilizamos como aporte tedrico as postulacdes de Salgueiro (2010)
e Gales (2015). A anélise do presente estudo é de natureza qualitativa e interpretativa
(DENZIN e LINCOLN, 2006), com base em dados reais de fala, transcritos segundo as
convengbes do modelo Jefferson. Os resultados mostram que quando cada parte
sustenta seu ponto de vista e ndo se mostra disposta a formulacdo do acordo, a ameaca
pode ser utilizada como recurso argumentativo a fim de estabelecer a resolucdo do
conflito. Embora as ameacas sejam produzidas com a intencdo de persuadir, s6 sdo
aceitas quando o interlocutor avalia seu conteudo como prejudicial. Além disso, o tipo

de ameaca produzido também interfere na aceitacdo destas.

PALAVRAS- CHAVE: ameacas; argumentacdo; movimentos argumentativos; situagcdo

de conflito; audiéncias de conciliacdo



ABSTRACT

The purpose of this paper is to investigate the use of threats in the conflict context, more
specifically, in conciliation hearings of PROCON. These hearings are characterized by
the attempt to formulate an agreement between consumer (complainant) and supplier of
goods or services (defendant) and are mediated by a representative of the institution
(conciliator). In this institutional situation, the fact that the complainant and the
defendant have different positions on the complaint generates a clash of ideas in which
each participant tries to support his point of view by means of arguments. For analysis,
we selected five audiences entitled: Ok vehicles, Rui Pedreiro, Banco Previdéncia,
Banco Sul and Brasimac, these were recorded in audio and transcribed according to the
conventions of the Conversation Analysis. All the hearings belong to the data of the
project "The role of the evaluation in the argumentation in conflict situations”,
coordinated by Dr2 Amitza Torres Vieira at the Federal University of Juiz de Fora.
Based on the classical studies of Argumentation (Aristotle, 1978, Toulmin, 1958,
Perelman & Olbrechts-Tyteca, 1996 [1958] and GARCIA, 1978) and also in inter-
disciplinary studies (SCHIFFRIN, 1987; GILLE, 2000; VIEIRA, 2003; BARLETTA,
2014), this study sought to investigate the use of threats for argumentative purposes in
institutional contexts. In order to analyze the threats, we use as a theoretical contribution
the claims of Salgueiro (2010) and Wales (2015). The analysis of the present study is
qualitative and interpretive (DENZIN and LINCOLN, 2006), based on real speech data,
transcribed according to the conventions of the Jefferson’s model. The results show that
when each part sustains its point of view and does not have willingness to formulate the
agreement, the threat can be used as an argumentative resource in order to resolve the
conflict. Although threats are produced with the intention of persuading, they are only
accepted when the interlocutor evaluates its content as harmful. Moreover, the type of
threat produced also interferes in its acceptance.

KEY WORDS: threats; argumentation; argumentative argument; conflict situation;
conciliation hearings
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INTRODUCAO

A presente tese tem como objetivo de pesquisa investigar 0 uso de ameagas em
situacdo de conflito, mais especificamente, em audiéncias de conciliacio do PROCON.
Os dados gerados nesse contexto representam o0 que tem sido denominado fala de
conflito (GRIMSHAW, 1990), um campo de pesquisa que estuda o conflito nas suas
mais diversas formas. De acordo com Vuchinich (1990, p. 118), um conflito ocorre
quando, ao longo de sucessivos turnos de fala, os participantes opdem suas elocucdes e
acBes®. Assim, a interagdo promovida nesse 6rgdo tem como meta promover um acordo
entre reclamante (consumidor) e reclamado (fornecedor de bens e servigos), para isso, €
conduzida por um mediador? (advogado ou estagiario do PROCON).

A parte reclamante dirige-se ao 6rgdo por se sentir lesada, e o reclamado €
convocado para uma audiéncia, na qual se busca um acordo. Tal meta requer
negociacles nas quais as partes apresentam, por meio de estratégias, argumentos que
visam a sustentacdo da posicao defendida por cada uma delas. Nesse sentido, tal cenério
oferece um vasto campo para analise de elementos argumentativos, visto que o éxito
dessas audiéncias esta atrelado as habilidades persuasivas das partes.

Cabe ressaltar que, em minha dissertacdo de mestrado, quando trabalhei com a
Teoria dos Atos de Fala (AUSTIN, 1990 [1962]); SEARLE, 1981 [1969]; 1995 [1979]),
percebi que a acdo de ameacar também possuia, de certa forma, forca argumentativa, de
modo que, em algumas audiéncias, a resolucdo do conflito era proposta ap6s a producao
desse ato. Ha ainda, no mesmo ano da minha dissertacdo, um artigo no qual Abritta e
Oliveira (2012) identificam ameagas atuando em resolugdes de conflito. Entretanto, as
autoras classificam-nas como um “jeitinho” para se chegar a um acordo e ndo como
uma estratégia argumentativa.

Além disso, estudos desenvolvidos em outas areas da linguistica, como
Salgueiro (2010) e Gales (2015), também tém demonstrado que as ameagas atuam, de
alguma forma, na argumentacéo.

Entretanto, em uma busca na literatura sobre argumentacédo, ndo foi identificada

nenhuma pesquisa linguistica que tenha focalizado a ameaga como um elemento

! Para expressar oposic#o, direta ou indiretamente, recursos linguisticos, paralinguisticos ou cinestésicos
podem ser usados.

2 Embora a nomenclatura correta para se referir & pessoa que organiza as audiéncias do PROCON seja
conciliador, optamos por manter o termo mediador, tendo em vista que este aparece nos indmeros
trabalhos realizados no 6rgdo de defesa do consumidor pelo Programa de Pés-Graduacéo da UFJF.
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argumentativo. Os estudos classicos (ARISTOTELES, 1978; TOULMIN, 1958;
PERELMAN & OLBRECHTS-TYTECA, 1996 [1958] e GARCIA, 1978) ndo
mencionam as ameagas como sustentacBes de argumentos, nem como estratégias
argumentativas. Tampouco na area de interacdo e argumentacdo (SCHIFFRIN, 1987;
GILLE, 2001; VIEIRA, 2003; 2007 e BARLETTA, 2014), foi encontrada qualquer
referéncia as ameacas.

Apesar da vasta contribuicdo de todas as pesquisas desenvolvidas no PROCON,
h& mais de vinte anos, no Programa de Pos-Graduacdo em Linguistica da Universidade
Federal de Juiz de Fora®, das quais se destacam aquelas que focalizaram o fendmeno
argumentativo (FERREIRA, 2007; CUNHA, 2009; DIVAN, 2011; SANTOS, 2012;
BARLETTA, 2014), também ndo houve nenhuma que investigasse a ameaga cOmo um
componente da argumentacdo. Desse modo, perguntamos: como as ameagas estariam
atuando na argumentacdo dos participantes em audiéncias do PROCON? E mais: como
0s participantes coconstroem as ameacas de modo que elas podem ser aceitas (ou néo)
como argumentos? Por fim, interessa-nos saber como 0s tipos de ameaga que emergem
nas interacbes no PROCON estariam interferindo na formulacéo do acordo.

Essas indagacGes auxiliam na delimitacdo dos objetivos pretendidos por este

trabalho:

Q) Identificar ameacas produzidas em audiéncias de conciliacdo e verificar
de que modo elas estdo sendo utilizadas com o objetivo de persuadir;

(i) Analisar a coconstrugdo das ameacas pelos participantes a fim de
perceber quando elas sdo aceitas (ou ndo) como argumentos;

(iii)  Investigar como os tipos de ameacas produzidos podem influenciar na

resolucdo do conflito.

Para responder as questdes e atingir os objetivos propostos, serdo analisadas
cinco audiéncias — Ok veiculos, Rui pedreiro, Banco Previdéncia, Banco Sul e Brasimac
—, pertencentes ao acervo do projeto® “O papel da avaliagio na argumentagdo em

situagdes de conflito”, coordenado pela Prof’. Dr*. Amitza Torres Vieira na

¥ Referimo-nos aqui principalmente aos trabalhos orientados pela Prof?. Dré. Sonia Bittencourt Silveira.

* Os dados utilizados nesta pesquisa contam com a aprovagdo do Comité de Etica em Pesquisa Humana
da Universidade Federal de Juiz de Fora por terem sido extraidos do corpus do projeto “O papel da
avaliacdo na argumentacdo em situagdes de conflito” (CAAE 00620912.0.0000.5147 / Parecer n°
173.137).
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Universidade Federal de Juiz de Fora. Os dados desse acervo foram gerados a partir de
gravacdo em 4audio e, posteriormente, foram transcritos segundo a simbologia da
Analise da Conversa (SACKS, SCHEGLOFF e JEFFERSON, 1974). A metodologia de
pesquisa é qualitativa e interpretativa (DENZIN & LINCOLN, 2006; FLICK, 2009).

Esta tese pretende contribuir, portanto, para preencher a lacuna no campo da
argumentacao interacional, mais especificamente, sobre o uso de ameacas para fins
argumentativos em contextos institucionais.

O trabalho esta dividido em cinco capitulos que fornecem ao leitor uma visdo do
caminho que foi desenvolvido na pesquisa para se chegar aos resultados.

O capitulo seguinte esta dividido em duas partes, nas quais serdo apresentados 0s
pressupostos tedricos que alicercam esta pesquisa. Na primeira se¢do, sdo abordados 0s
estudos classicos da argumentacdo. Inicialmente, a apresentacdo dos postulados de
Aristoteles (1978), o primeiro pensador de todos os tempos sobre argumentacdo. Em
seguida, séo discutidas as contribuicbes mais recentes de autores como Toulmin (1958),
Perelman & Olbrechts-Tyteca (1996 [1958]) e Garcia (1978). Também nesta parte sdo
apresentadas as perspectivas interacionais no estudo da argumentacdo, dentre as quais
destacam-se: Schiffrin (1987), Gille (2001) e Vieira, (2003, 2007). Ainda nesta secao,
fazemos uma recapitulacdo dos trabalhos de cunho argumentativo desenvolvidos com
os dados do PROCON (FERREIRA, 2007; CUNHA, 2009; DIVAN, 2011; SANTOS,
2012; BARLETTA, 2014).

Na segunda parte do capitulo tedrico, serdo debatidos estudos sobre ameacas, a
comecar por Salgueiro (2010) cujo estudo constituiu a fundamentacao para a dissertagéo
de mestrado que antecede este trabalho. Em seguida, abordamos a visdo de Abritta e
Oliveira (2012) acerca das ameagas, caracterizadas como um “jeitinho”. E terminamos o
capitulo com a abordagem de Gales (2015), cujos postulados buscam identificar
marcadores gramaticais no discurso ameagador.

Em seguida, no terceiro capitulo, serdo apresentadas algumas consideracfes
sobre a metodologia de pesquisa adotada, sobre o contexto de pesquisa e a geragdo dos
dados utilizados.

No quarto capitulo, os dados serdo examinados a luz das teorias discutidas nos
capitulos anteriores a fim de identificar as ameacas produzidas pelos participantes e

avalia-las quanto a forga argumentativa que desempenham durante a audiéncia.
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O ultimo capitulo apresenta resultados da analise dos dados realizada e serdo
respondidas as perguntas de pesquisa. Por fim, serdo disponibilizados as referéncias e 0s

anexos.
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2. PRESSUPOSTOS TEORICOS

Como o objetivo deste trabalho é estudar o papel da ameaca na argumentac&o,
esta secdo sera dividida em duas partes: no item 2.1, apresentaremos um breve
panorama das teorias da argumentacdo desde os primérdios na Grécia Antiga até 0s
estudos mais recentes, mais especificamente aqueles de perspectiva interacional e
aqueles voltados para movimentos argumentativos em contextos institucionais; no item
2.2, revisaremos os trabalhos mais significativos para nossa pesquisa que abordam as

ameacas.

2.1 Argumentagéo

2.1.1 Retrospectiva historica dos estudos argumentativos

2.1.1.1. Aristételes e a origem dos estudos argumentativos

Os estudos sobre argumentacdo tiveram inicio na Grécia Antiga com os tratados
de Aristoteles sobre légica, dialética e retérica. A logica é relativa ao campo do
raciocinio e da capacidade de confirmar ou negar um questionamento a fim de alcancar
uma proposicdo verdadeira. A argumentacdo demonstrativa, também chamada de
demonstracdo analitica, baseia-se em premissas verdadeiras das quais é extraida uma
conclusdo também verdadeira (Aristételes, 1978 p. 5); por lidar como a demonstracdo, a
l6gica ndo serd abordada no presente trabalho. J& a retdrica e a dialética, formas de
argumentar ndo-demonstrativas, podem contribuir para a presente pesquisa; a primeira,
por apresentar técnicas de sustentacdo de argumentos, e a segunda, por prever a
refutacdo de pontos de vista.

Em Retorica, Aristoteles (2012) discute os tipos de sustentacao utilizados na arte
de defender teses frente a especificos auditorios. Na obra Tdpicos, em que Aristoteles
(1978) discorre mais detidamente sobre 0 modo dialético de argumentar, o autor propde
um método de raciocinio, baseado em opinides bem aceitas, Util para temas casuais ou
filosoficos, e capaz de evitar embaragos na réplica de argumentos.

E principalmente com base nessas duas obras que se alicerca esta secéo.
Pretende-se tecer aqui consideracfes breves, pois, embora seja indiscutivel a influéncia

do pensador da Antiguidade nos estudos posteriores sobre argumentacdo, a tradigéo
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grega assume uma concepcdo de linguagem como representacdo da realidade, nocao
distante da adotada na presente tese: linguagem como inter-acéo.

A definicdo aristotélica de raciocinio é relacionada a de argumento. Para o
pensador grego, “o raciocinio ¢ um argumento em que, estabelecidas certas coisas,
outras coisas diferentes se deduzem necessariamente das primeiras” (ARISTOTELES,
1978, p. 5). Assim, o raciocinio aristotélico estd atrelado a uma forma ldgica bésica,
conhecida como silogismo formal no qual estdo presentes premissas das quais se extrai
uma conclusao®. A natureza das premissas determina dois modos distintos de raciocinar®
a demonstracdo analitica (ou demonstrativa) e a argumentacdo dialética (ou néo
demonstrativa).

A distingdo entre demonstracdo e dialética € tracada na introducdo da obra
Topicos (1978). Enquanto a primeira se apoia em premissas verdadeiras; a segunda, em
premissas provaveis. As premissas sdo verdadeiras quando por si mesmas garantem a
propria certeza, enquanto as provaveis sdo as que enunciam opinibes aceitas por todos,
pela maioria ou pelos filésofos. Como citado no inicio desta secdo, a argumentacao
demonstrativa (ou logica) ndo é objeto de estudo do presente trabalho, portanto, ndo
sera aqui detalhada.

J& 0 modo de raciocinar por argumentacdo nao demonstrativa (ou dialética) se
divide em duas vertentes: a retorica e a dialética. Enquanto a primeira ocupa-se das
formas de se criar adesdo a uma opinido com o intuito de influenciar o ouvinte a agir
(ou pelo menos disposto a isso), a segunda trata das formas de se chegar a um acordo,
através do debate.

Ademais, a retorica ocupa-se da apresentacdo de provas, fundamentando-se em
argumentos concretos ou entimemas’ com o objetivo de convencer uma plateia. Ja a

dialética consiste em uma espécie de dialogo regido por regras a serem obedecidas pelos

> O modelo que tem como base a extracdo de conclusdes a partir de premissas é conhecido como modelo
silogistico. Um exemplo cléssico desse tipo de raciocinio é: Sdcrates € homem (premissa menor), Todo
homem é mortal (premissa maior), entdo, Socrates é mortal (concluséo).

® Aristoteles (1978, p. 5) acrescenta ainda dois outros tipos de raciocinio, a saber: o contencioso (ou
eristico) e o paralogismo. O primeiro baseia-se em premissas que parecem ser aceitas, mas ndo o séo; o
segundo baseia-se em premissas proprias de uma dada ciéncia. Esses dois tipos, por poderem ser
falaciosos, recebem pouca atencdo do autor e ndo séo relevantes para o presente trabalho.

" “Um entimema, em sua defini¢do mais técnica, ¢ um silogismo que toma um dos termos como suposto
por todos os interlocutores” (MAGALHAES, 2000, p. 101), ou seja, no entimema, ha omissio de uma das
premissas do silogismo. Considerando-se o exemplo apresentado na nota de rodapé 4, o entimema
correspondente pode ser assim representado: Se Sdcrates € homem, entdo ele é mortal.
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dois debatedores. No jogo® dialético, um participante realiza a defesa do ponto de vista,
enquanto o outro o refuta, sendo vencedor aquele que conseguisse afirmar sua tese.
Apesar da relevancia dos postulados aristotélicos e de sua influéncia em vérias
areas, nao ha mencédo ao uso de ameagas em suas obras, 0 que torna nossa investigacdo
instigante, uma vez que sera possivel acrescentar algo novo a esse campo de estudo.
Cabe destacar, por fim, que nos seéculos posteriores a Aristoteles foram escassos
os estudos sobre argumentacdo. Os existentes priorizavam o método retorico, uma vez
que a dialética era associada aos sofistas’, por isso era vista como uma técnica
desprovida de ética. Foi apenas no século XX°, mais especificamente em 1958, que
dois trabalhos resgataram, efetivamente, a discusséo sobre argumentacéo, sdo eles: Os
usos dos argumentos, do britanico Stephen Toulmin, e O tratado da argumentagéo: a
nova retérica, de Perelman & Olbrechts-Tyteca. O primeiro destaca-se por postular
outras categorias na estrutura da argumentacao; ja o segundo, por apresentar uma Vvisdo
complementar — e ndo dicotdbmica — entre dialética e retorica. Tais estudos serdo

esmiucados nas sec¢des seguintes.

2.1.1.2 O silogismo repensado e a construcdo do modelo de Toulmin

Varias foram as areas influenciadas pelos estudos da argumentacao, dentre elas
destaca-se a filosofia. Um dos representantes dessa ciéncia, o britanico Stephen
Toulmin, elaborou a mais famosa teoria sobre argumentacdo, teoria esta amplamente
difundida no ambito juridico, embora outros autores'* também utilizem o modelo
proposto por ele em outros contextos situacionais.

Na obra de 1958, Os usos dos argumentos, Toulmin critica os estudos sobre
argumentacdo que o antecederam pelo excessivo enfoque dado a argumentacéo retorica,
além do distanciamento de usos praticos, por isso a necessidade de propor um novo
modelo.

Ao repensar a estrutura silogistica classica, referenciada como modelo ldgico,

Toulmin (1958) propde um novo modelo, o jurisprudencial. O autor questiona se a

® Na Grécia Antiga, as disputas dialéticas faziam parte da vida social e eram tratadas como um jogo.

% Oradores habeis em convencer a plateia quaisquer que fossem as teses.

19 perelman & Olbrechts-Tyteca (1996 [1958], p. X111 - XIV) associam os séculos de descaso aos estudos
dialéticos a forte influéncia do cristianismo e também ao advento do racionalismo cientifico no século
XIX. Logo, até o século XX, apenas os estudos retdricos foram priorizados.

“Magalhdes (2000), por exemplo, faz uso do modelo de Toulmin (1958) para analisar debates sobre
politica.
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forma como o silogismo foi elaborado — premissa maior, premissa menor, concluséo - é
simplicista demais e ainda se em todos os argumentos essa forma pode ser recuperada.

De acordo com Toulmin (1958), ao proferir uma assercdo, a pessoa Se
compromete com a alegacdo envolvida nela; caso a alegacdo seja desafiada, €
necessario apresentar fatos que a comprovem. Com base nesta constatacdo, o autor
distingue alegacdo ou conclusdo (C) — como aquilo que se procura estabelecer — de
dados (D) — fatos aos quais se recorre para fundamentar a alegagéo.

Em alguns casos, € possivel passar dos fatos a uma conclusao, e isso € traduzido
por Toulmin por meio da féormula: “se D, entdo C”. As proposicdes nas quais esse tipo
de extragdo é licito sdo denominadas de garantias (W*?). Embora a distincao entre dado
e garantia ndo seja facil, o autor ressalta que ao primeiro recorre-se de forma explicita,
enquanto ao segundo, implicita. Cabe destacar ainda, acerca das garantias, que ha
diferentes tipos destas, podendo conferir as conclusdes as quais justificam graus
diferentes de forca (TOULMIN, 1958, p. 144).

De modo que nem toda garantia autoriza inequivocamente uma concluséo, sendo
necessario, as vezes, acrescentar um qualificador (Q). Este se refere a referéncia
explicita ao grau de forca que um dado confere a alegacdo em virtude da garantia
(TOULMIN, 1958, p. 145). Apesar da apresentacdo das garantias, um fato pode ser
refutado, inserindo-se, assim, mais um elemento — refutacéo (R) — ao layout elaborado.

Em seguida, Toulmin (1958) questiona a aplicabilidade de uma garantia, bem
como o resultado obtido a partir da aplicacdo desta, ressaltando a necessidade de
investigagdo para cada questionamento levantado. Emerge dessa reflexdo o dltimo
elemento do modelo toulminiano, o apoio (B*) que consiste na apresentacdo de aval
para uma garantia.

O modelo toulminiano vai tornando-se mais complexo a medida que novas
categorias sdo inseridas em seu layout. Para facilitar a apreensdo dessa teoria, foi
reproduzido abaixo o modelo estrutural proposto por Toulmin (1958).

2 Do inglés warrant.
3 Do inglés backing.
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D | * assim, (), C
ja que a menos que
| E
W

por conta de

B
Harry nasceu } . Assim, presumivelmente, _| Harry nas Bermudas
nas Bermudas ‘ | & um sudito britdnico
14 que a menos que
Um homem nascido nas Bermudas Seus pais sejam estrangeiros
sera, em geral, sudito britdnico se tentha tornado americano

| naturalizado

por conta de

Os seguintes estatutos e outros dispositrvos legais

Quadro | - Plano estrutural do argumento (TOULMIN, 1958, p. 151)™

ApoGs a apresentacdo de seu modelo, Toulmin (1958) diferencia os elementos
que o compdem, mas como este trabalho ndo ird utilizar tais categorias é irrelevante
esmiuca-las.

Prossegue Toulmin (1958) estabelecendo uma comparacdo entre o modelo
proposto por ele e o silogismo classico, no qual sdo apresentadas premissas particulares
e gerais. Segundo o autor, no modelo tradicional, 0 apoio e a garantia podem ser
apresentados no mesmo lugar, ambos podem vir expressos na premissa maior, algo
problematico, visto que as categorias, apoio e garantia, sdo bem distintas, o que torna o
modelo aristotélico, na visao do autor, extremamente simplista.

O modelo toulminiano revela que, apesar da importancia que Aristoteles tem

para os estudos da argumentacao, ele ndo foi capaz de esgotar, em suas obras, todas as

1 Um exemplo de discurso argumentativo categérico elementar completo é: (D) Harry nasceu nas
Bermudas; ora, (G) um homem nascido nas Bermudas pode ser considerado cidadao britanico, em virtude
(A) de leis e decretos sobre a nacionalidade britanica; (Q) provavelmente (C) Harry é cidaddo britanico; a
menos que (R) seus pais sejam estrangeiros, ou que ele tenha se naturalizado (TOULMIN, 1958, p. 150).
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facetas da argumentacdo, incentivando-nos a aprofundar nossa investigacdo, sabendo
que a argumentacao pode ser uma estrutura bem mais complexa do que a forma logica
do silogismo. Todavia, ha de se criticar o fato de Toulmin (1958) trabalhar com dados

construidos, o que facilita a construcdo de um modelo.

2.1.1.3 O fim da dicotomia retérica e dialética em Perelman & Olbrechts-
Tyteca

Foram Perelman & Olbrechts-Tyteca os primeiros a romperem com a dicotomia
existente entre dialética e retorica por meio do Tratado da argumentacdo: a nova
retdrica, obra de 1958. Os estudos que precederam 0s autores priorizavam a analise
retorica, na qual eram focalizados os efeitos persuasivos que um discurso provocava na
audiéncia, assim, pode-se dizer que essa vertente é “orientada para a audiéncia”. Ja em
uma andlise dialética, eram focalizados aspectos relevantes para se assegurar um acordo
de pontos de vista, logo a orientagdo é a resolucao.

Entretanto, Perelman & Olbrechts-Tyteca (1996 [1958]) ndo defendem uma
versdo dicotdmica entre essas duas vertentes, ao contrario propdem a unido entre elas,
visto que qualquer argumentacéo é orientada pelo auditorio.

Nesse sentido, Perelman & Olbrechts-Tyteca (1996 [1958], p. 4) tém como
objeto de estudo “as técnicas discursivas que permitem provocar ou aumentar a adesao
dos espiritos as teses que se lhe apresentam ao assentimento”. De acordo com esse
pensamento, a argumentacao é eficaz quando ha adesdo do auditério em relacéo a tese,
criando nos ouvintes uma disposicdo para a acdo (PERELMAN & OLBRECHTS-
TYTECA, 1996 [1958], p. 50).

No Tratado, a argumentacdo foi, pela primeira vez, estudada de forma autbnoma
e ndo como em outras obras desenvolvidas no mesmo periodo, nas quais era vista como
fundamentacdo de outros topicos. Com essa obra, Perelman & Olbrechts-Tyteca (1996
[1958]) objetivavam mostrar que o ato de argumentar estava presente em diversos tipos

de atividade e que mesmo na retorica, recursos da argumentacao dialética podiam ser

> A maior parte dos estudos posteriores a Aristoteles se dedicaram a arte da retérica. Esta nasceu como
disciplina em resposta a determinadas circunstancias historicas na sociedade grega antiga. Uma
circunstancia essencial era a cultura oral que caracterizava aquela sociedade — as decisdes eram tomadas
mediante interagdo verbal — e, em especial, o processo de decisdo politica, no qual intervinham muitas
pessoas que teriam que ser convencidas para concretizar uma decisdo. Surgiu, entdo, a necessidade de
prescrever as técnicas persuasivas, que, a principio, eram vistas apenas como tendo um maior ou menor
grau de eficacia.
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utilizados. Essa observacdo é o ponto de contato entre o Tratado e nosso estudo, uma
vez que, no PROCON, é possivel perceber que argumentos retdricos sdo associados a
argumentos dialéticos.

Por outro lado, assim como nos modelos aristotélico e toulminiano, a linguagem
como representacdo da realidade perpassa a obra de Perelman & Olbrechts-Tyteca
(1996 [1958]), distanciando esses autores da investigacdo proposta pelo presente
trabalho.

2.1.1.4 O enfoque didatico da argumentacdo em Othon Garcia

Em Comunicacdo em Prosa Moderna, Garcia (1978) inicia o capitulo IV
diferenciando argumentacdo e dissertagdo. Enguanto esta tem como objetivo expor uma
ideia, a partir do conhecimento possuido sobre o assunto; aquela pretende convencer
e/ou influenciar o outro por meio de provas. Contudo, os debatedores nem sempre
respaldam suas opinides em argumentos, como 0 autor destaca, em muitos casos, a
argumentacdo é transformada em conflito, no qual sdo utilizados insultos e ofensas, o
que ndo é considerado parte do discurso argumentativo.

Segundo Garcia (1978, p. 381), a argumentacdo deve estar pautada na
consisténcia do raciocinio e na evidéncia das provas. Em relacdo as evidéncias, estas
sdo associadas a nocdo de certeza oriunda do raciocinio. O autor diferencia cinco tipos
de evidéncias, a saber: (i) fatos, (ii) exemplos, (iii) dados estatisticos , (iv) ilustracdes e
(v) testemunhos.

O fato ¢ identificado como o elemento mais importante da argumentacgdo, pois
como é verificavel no mundo, convence por si mesmo. J& os exemplos sdo ilustracdes
pontuais e breves; ao contrario das ilustracfes propriamente ditas, que sdo realizadas
por meio de narrativas detalhadas e longas, podendo ser reais ou imaginarias — mas
sempre verossimeis — nas quais a opinido defendida encontra apoio. Dados estatisticos
sdo, de certo modo, fatos também, mas sdo mais especificos e possuem grande forca
persuasiva. Por fim, os testemunhos referem-se a enunciacGes de terceiros, e possuem
valor argumentativo quando sao fidedignos.

Essas evidéncias sdo conhecidas estratégias presentes em manuais que orientam
a argumentacdo técnica com fins didaticos. Posteriormente, esses mecanismos foram
aplicados — e expandidos — em modelos interacionais de analise da argumentagdo, como
Vieira (2003, 2007) e Barletta (2014).
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Cabe destacar que, mesmo Garcia (1978) trabalhando na busca de estratégias
utilizadas na argumentacdo, o autor ndo classifica a ameaca entre 0s mecanismos
utilizados com o objetivo de convencer. Tampouco existe na proposta do autor uma
concepcao de linguagem como acdo realizada entre os participantes de uma conversa
argumentativa. A concepcdo de linguagem como inter-acdo, assumida no presente
trabalho, apenas aparece no texto seminal de Schiffrin (1987) sobre argumentacéo

interacional, o qual sera resenhado a seguir.

2.1.2 Retrospectiva dos estudos interacionais sobre argumentacao

2.1.2.1 Anédlise da fala argumentativa proposta por Schiffrin

Em Discourse Markers, obra de 1987, Deborah Schiffrin analisa como as
propriedades do discurso podem ser confrontadas em duas areas especificas da anélise
do discurso: os estudos da narrativa e da argumentacdo. Em relacdo aos estudos sobre
argumentacao, a autora constata a existéncia de dois modos distintos de argumentar: o
monoldgico (similar ao discurso expositivo) e o dialogico (similar aos desacordos).

Todavia, Schiffrin (1987) observa que a argumentacdo, na préatica, ndo parece
estar pautada nesta distin¢do, pois ndo ha pureza no modo de argumentar, uma vez que
no monologo pode ser pressuposto um ponto de vista contrario ao estabelecido; logo, se
houver disputa, ja seria um modo dialégico de argumentar, também este pode utilizar
caracteristicas proprias do monologo. Desse modo, a autora defende uma argumentacéo
mista, em partes, monoldgica e, em partes, dialogica, por meio do qual os interlocutores
defendem posicdes conflitantes.

A partir da analise de dados de fala, Schiffrin (1987) propde trés componentes
para o discurso argumentativo: (i) posicdo, (ii) disputa e (iii) sustentacdo. O primeiro
componente compreende uma ideia sobre as situacOes, estados, eventos e acOes no
mundo com a qual o falante se compromete®®. A autora destaca ainda que a maneira de
apresentar a posicdo pode revelar, além de ideias, valores morais do carater do

participante.

16 Schiffrin (1987) considera que o compromisso pode ser compreendido como uma reivindicacéo da
verdade da proposic¢do, por meio da qual os falantes indicam sua confianga na ideia que estdo defendendo.
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O segundo componente, a disputa, refere-se as oposices direcionadas para
qualquer  uma  das partes da posicao (conteudo proposicional,
compromisso/alinhamento'” do falante ou implicagdes pessoais e morais do
desempenho verbal). Essas disputas podem ser apresentadas indiretamente ou mitigadas
através de dispositivos proprios. Ademais, algumas podem se referir ao conhecimento
de mundo que os falantes trazem para o discurso.

J& o terceiro e Ultimo componente, a sustentacdo, pode se manifestar de formas
diversas desde uma explicacdo de uma ideia até a justificacdo de um compromisso.
Contudo, Schiffrin (1987) ressalta que nenhum desses atos discursivos € exclusivo da
argumentacdo, pois explicacbes podem ser usadas para prestar esclarecimentos,
justificativas para se desculpar, entre outros exemplos.

A discussdo é encerrada com uma adverténcia de Schiffrin (1987, p. 20),
segundo a qual é indispensavel, em uma andlise do discurso, considerar ndo apenas a
estrutura (aspecto sintatico), mas também o significado (aspectos semanticos e
pragmaticos), bem como a acdo que é realizada (forca interacional) e, por fim, as acdes
coordenadas entre falante e ouvinte. Com base nos trés componentes propostos pela
autora e na visdo da argumentacdo como um processo mais complexo do que

meramente buscar identificar tese e argumento, buscamos analisar nossos dados.

2.1.2.2 O modelo analitico da fala argumentativa proposto por Gille

Ao examinar outros estudos interacionais sobre argumentacdo, identificamos a
obra de Johan Gille (2001) na qual analisa dialogos espontaneos entre espanhdis e
suecos. Na abordagem desenvolvida pelo autor, sdo considerados o carater dinamico e
colaborativo da interacdo argumentativa e a natureza dialégica da conversa.

A analise desenvolvida por Gille (2001) é fundamentada, em partes, nos estudos
de Jacobs & Jackson'® (1982) cujos postulados consideram a argumentacdo como um
jogo linguistico segundo o qual os movimentos de um “jogador” restringem os
movimentos do oponente.

Esse carater dinamico € incorporado ao trabalho de Gille (2001, p. 52), ao definir

movimento argumentativo (doravante, MA) como o0 ato de assumir, mediante o dito,

7.0 alinhamento é compreendido no presente trabalho a partir de Goffman (1981), conforme secéo 3.1.

18 JACOBS, J.; JACKSONS, S. Conversational argument: a discourse analytic approach. In: COX, J. R.;
WILLARD, C. A. (eds.). Advances in argumentation theory & research. Carbondale/Edwardsville:
Southern Illinois University Press, 1982.



24

uma postura em relacdo a uma opinido. Para o autor, toda argumentacdo é realizada por
meio desses movimentos e cada um deles corresponde a uma unidade de sentido®® que
se conecta a outra unidade de modo explicito ou implicito.

A partir dessas observacdes, Gille (2001) prop6e um modelo analitico baseado em
quatro tragos distintivos binarios — [+/- novo topico], [+/- acordo], [+/- informacgdo
nova] e [+/- postura] — que servem de base para a defini¢cdo de quatro grupos, a saber:
opinides, reacdes, sustentacdes e concessdes insuficientes. Esses grupos se dividem em
categorias, desse modo, tem-se: 1) opinides — OPIN (opinido inicial), OPAS (opinido
associada), OPRE (opinido que resume, repete ou renova uma sequéncia argumentativa
anterior); 2) reagcbes — ACEI (aceitagdo), RECH (rechaco); 3) sustentacdes — APOI
(apoio), REFU (refutacdo); 4) concessodes insuficientes — PROI (apoio/aceitacdo/postura
oposta), CONI (refutacdo/rejeicdo/postura oposta).

Desses grupos, Gille (2001) destaca as opinies em torno das quais a
argumentacdo ocorre, uma vez que esta tem como objetivo assumir uma postura, esta €
expressa por meio de uma opinido, podendo ser explicita ou implicita. Quando uma
postura prevalece sobre as demais, o objetivo pretendido pela argumentacdo foi
alcancado.

O trabalho de Gille (2001) é importante a medida que oferece um modelo para a
analise da argumentacdo no discurso falado. Todavia, utilizaremos modelos mais

especificos para nosso contexto de pesquisa.

2.1.2.3 0Os modelos postulados por Vieira a partir de géneros

argumentativos

As consideracfes de Schiffrin (1987) e também as de Gille (2001) serviram de
base para os modelos potenciais de argumentacdo desenvolvidos por Vieira (2003,
2007).

Na dissertagdo de mestrado, Vieira (2003) analisou uma entrevista divulgada
pelo Programa Roda Viva, em abril de 2000, o qual tinha como convidado o ministro da
Educacdo na época, Paulo Renato Souza. No programa, 0s participantes estdo
organizados em uma arena, na qual o entrevistado € colocado ao centro para ser

questionado por uma bancada de jornalistas e personalidades. Esse contexto propicia o

0 conceito “unidades de sentido” de Gille (2001, p. 66) é fundamentado na proposta de Ford e
Thompson (1996), que levam em conta critérios sintaticos, entonacionais e pragmaticos.
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surgimento de pontos de vista conflitantes e, consequentemente, refutagdes. Portanto,
mais proximo do contexto com o qual trabalhamos.

Ja em 2007, na tese de doutorado, as entrevistas analisadas foram realizadas por
uma empresa de consultoria que prestava servico a uma estatal recentemente
privatizada. Neste estudo, Vieira (2007) analisa entrevistas de quatro funcionarios que
foram coletadas durante o processo de adaptacdo do consércio de empresas estrangeiras
que havia comprado uma estatal brasileira. Ao contrario do Programa Roda Vida, nesse
contexto ndo ha disputas de opinides, mas 0s entrevistados expressam e sustentavam
pontos de vista contrastantes acerca da empresa na qual trabalham, o que caracteriza o
contexto como argumentativo também.

Cabe destacar que os modelos propostos por Vieira (2003, 2007) emergiram da
analise desses dados. Como séo duas situacdes de fala distintas, a autora propde dois
modelos. O primeiro, resultado de sua dissertacdo de mestrado, € composto pela

posicao, disputa e sustentacdo, ilustrado pelo quadro a seguir:

COMPONENTES DA MOVIMENTOS
ARGUMENTACAO ARGUMENTATIVOS (MA)
Posicéo POSIN
“Ideia” (contetdo proposicional) POSAS
+ POSRE
Compromisso (alinhamento ou adesdo)
Disputa RECH e REFU
Sustentac¢ao Justificagao
Evidéncia  Exemplos
Testemunhos
Dados estatisticos
Explicagdo Justificativa
Escusa

Quadro Il - Modelo argumentativo (VIEIRA, 2003, p. 83)

A posicao refere-se a tese, este componente é expresso por uma ideia com a qual
o falante se compromete. Vieira (2003, p. 55) identifica trés movimentos especificos
relacionados a posicdo, sdo eles: i) POSIN (movimento de introduzir uma posi¢ao
inicial), ii) POSAS (movimento de introduzir uma posicdo que pode ser relacionada a
outras ja abordadas) e iii) POSRE (movimento de resumir, repetir, renovar ou retomar
uma ideia ja expressa).

Ja a disputa refere-se ao desacordo que pode existir entre posicGes e/ou

sustentacOes diferentes. Este componente pode ser expresso por dois movimentos
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distintos, sdo eles: i) RECH (movimento de rechacar uma posi¢do ou uma sustentacdo
sem acrescentar elementos argumentativos) e ii) REFU (movimento de refutar uma
pOSi¢a0 ou uma sustentacdo, acrescentando elementos argumentativos).

Por fim, a sustentacéo refere-se a0 modo como os participantes embasam suas
posicOes, para isso, podem fazer uso de justificacbes (apresentando a causalidade),
evidéncias (fatos, exemplos, dados estatisticos, narrativas, testemunhos, silogismos) ou
explicagdes (apresentando justificativas ou escusas®).

O segundo modelo, proveniente da tese de doutorado, ndo apresenta o
componente disputa, pois, como ja mencionado, as entrevistas de consultoria ndo sdo
caracterizadas pelo debate. No entanto, surgiram outros MAs, como pode ser observado

no quadro a seguir:

COMPONENTES DA ESTRUTURA MOVIMENTOS
ARGUMENTATIVA ARGUMENTATIVOS (MA)

OPIN

POSICAO OPAS
(conteddo proposicional + compromisso) | OPRE AVAL
OPMOD

ACEI

APOI

*Justificacdo

SUSTENTACAO *Evidéncia AVAL
- “evidéncia” formal

- fato

- narrativa

CODA/OPIN
CODA/OPAS
CODA/OPRE
CODA/OPMOD

CODA

Quadro I11. Modelo argumentativo (VIEIRA, 2007, p. 81)

No modelo argumentativo de Vieira (2007), no componente posi¢do, surge 0
movimento OPMOD (opinido modificada), no qual h4 um contraste entre a primeira
parte da opinido e a segunda parte subsequente (Vieira, 2007, p. 92).

No componente sustentacdo, emergiram outros movimentos, tais como:

aceitacdo (ACEI) e apoio (APOI). Enquanto o primeiro manifesta-se como um sinal de

2 0 MA “explicacéo” tem por base 0 modelo de Buttny (1985) sobre explicacdes e a distingéo entre
escusas — ocorréncia de ofensa com negacdo da responsabilidade — e justificativas — aceitagdo da
responsabilidade do ato com minimizacdo de sua gravidade (SCOTT e LYMAN, 1968).




27

concordancia, o segundo realiza-se como justificacdo (realizado via causalidade) e
como evidéncia (realizado por meio de evidéncia formal, fato e narrativa). Também
emergem movimentos de avaliacdo (AVAL), estes indicam apreciagdo positiva ou
negativa de algo e podem ocorrer desgarrados ou encaixados aos movimentos de
posicao e/ou sustentacéo.

Por fim, no modelo de Vieira (2007) aparece o componente CODA?, assercéo
que expressa a atitude do falante. Ao contrario de estudos que antecederam seu trabalho,
a autora ndo identifica esse componente apenas como uma sequéncia de fechamento,
mas também como uma sequéncia de abertura, na verdade, uma mesma sequéncia pode
funcionar simultaneamente como conclusdo e abertura. Esse tipo de movimento é
realizado de forma encaixada aos movimentos de posicéo.

Enquanto Gille (2001) propés um modelo para analise da fala argumentativa,
utilizando o género “bate papo”, Vieira (2003, 2007) utilizou dois géneros
argumentativos institucionais, o debate e a entrevista. Apesar de trabalharem com dados
reais de fala e assumirem uma concepcao interacional, como nés, os dois autores ndo
encontraram ocorréncias de ameaca, logo, ndo a postularam como componente da

argumentacao.

2.1.3 Retrospectiva dos estudos realizados no PROCON envolvendo

argumentacao

2.1.3.1 A construcdo da argumentacdo por meio de fontes de evidéncia

O primeiro trabalho de cunho argumentativo que utiliza as audiéncias de
conciliagdo do PROCON como corpus € a dissertacdo de mestrado de Ferreira (2007).
A autora busca identificar a natureza da relacdo entre o fendbmeno por ela estudado, a
evidencialidade, e a modalidade epistémica. Além disso, ela investiga também de que
modo a evidencialidade se manifesta no portugués brasileiro.

Em relacdo ao contexto especifico de pesquisa, PROCON, Ferreira (2007) busca
identificar de que forma os participantes das audiéncias podem conferir credibilidade ao
gue dizem e quais sdo 0s raciocinios e as fontes de evidéncia utilizados por eles para

sustentacdo do ponto de vista defendido.

2l O movimento CODA, em sequéncias argumentativas, foi identificado primeiramente em Gryner
(2000). No corpus investigado pela autora, esse movimento aparecia ao final das sequéncias, expressando
atitudes do locutor por meio de expressdes de emocéo e de avaliagdo (Gryner, 2000, p. 102).
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Entende-se por evidencialidade “o dominio semantico relacionado a expressao
da fonte de uma determinada informacgao expressa pelo falante” (Ferreira, 2007, p. 14).
Ja a modalidade epistémica é entendida como o comprometimento do falante em relacao
a verdade da informacéo. De modo que é dificil distinguir esses dois termos.

Contudo, Ferreira (2007) cita as relacbes existentes entre evidencialidade e
modalidade na literatura, buscando uma corrente a qual possa filiar-se. De um lado, a
disjuncdo (ndo existe relagdo explicita entre os conceitos), a inclusdo (um dominio
encontra-se dentro do outro) e a sobreposicdo (intersecdo entre os dominios) para
Dendale & Tasmowski (2001)?%; e de outro, a neutralidade (cabe ao ouvinte interpretar
o valor modal) para Gongalves (2003)%. E a este (ltimo pensamento que Ferreira (2007,
p.25) vincula-se, de modo que evidencialidade é “considerada um aspecto independente
da modalidade epistémica”.

Em relacdo ao uso da argumentacdo em seu trabalho, cabe destacar que Ferreira
(2007) estuda as estratégias evidenciais a partir do raciocinio por silogismo — que
engloba o entimema — e também do raciocinio por analogia. Para andlise da
evidencialidade no PROCON, a autora propde um quadro classificatorio, quadro este

que reproduzimos abaixo:

Fontes de evidéncia

Prova documental Contrato

Senso comum guem paga mal paga duas vezes

vale o0 que esta escrito

guem assina Ié

Recorrer ao relatado/dito

Lei

Identidade de expert

Quadro 1V: Classificagdo das fontes de evidéncia utilizadas pelos participantes (Ferreira, 2007, p. 37)

Embora Ferreira (2007) defina o silogismo como um raciocinio composto por
trés proposicoes declarativas nos moldes de Aristételes (1978), ela considera, em sua

22 DENDALE, P.; TASMOWSKI, L. Introduction: Evidentiality and Related Notions. Journal
Pragmatics, v 33, p. 339-348, 2001

2 GOLCALVES, S. Gramaticalizagdo, modalidade epistémica e evidencialidade: um estudo de caso no
portugués do Brasil. 2003. 250f. Tese (Doutorado em Linguistica). Unesp, Araraquara.
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analise, a estrutura “se X, entdo Y” como silogismo. Sendo assim, a autora ndo
distingue silogismo de entimema da mesma forma que fazemos no presente trabalho®.

Para Ferreira (2007), o entimema é um tipo de silogismo no qual hd omissdo de
uma das trés proposicdes. E digna de nota a observacéo da autora acerca dos entimemas.
Segundo ela, no PROCON, silogismos podem ser, equivocadamente, interpretados
como entimemas, isso porque uma das premissas — aparentemente oculta — pode ter sido
enunciada pela parte oponente. Nesse sentido, um participante pode aproveitar a fala de
outro como premissa para a construcdo de um silogismo.

Ja a analogia é entendida como uma relacdo de semelhanca, na qual é possivel
passar de um assunto a outro por meio de inferéncia. A validade deste tipo de
raciocinio, porém, “depende do grau de semelhanga existente entre as duas partes que
formam a relagao” (FERREIRA, 2007, p. 45).

Ao explicar as fontes de evidéncia, Ferreira (2007) inicia pela lei, entendida
como normas de conduta que visam ao controle do comportamento individual. E de
natureza prescritiva, uma vez que orienta como deve ser a conduta de cada cidadé&o.
Sendo a obediéncia a esses preceitos independente da vontade individual, de modo que,
quando ha descumprimento, o individuo lesado pode procurar, junto ao Estado, uma
forma de reverter a situacdo a seu favor. Segundo a autora, é essa violagdo de direitos
que motiva o consumidor a procurar o 6rgao de defesa do consumidor.

O estudo de Ferreira (2007, p. 47) busca identificar “em que situagdes os
participantes demonstram o seu conhecimento da lei e utilizam-se deste mesmo
conhecimento como fonte de evidéncia para os seus argumentos”.

A prova documental refere-se apenas a documentos escritos, de registros em
papel que comprovem a posicdo de uma das partes. Enquanto o contrato é um
instrumento de valor legal, no qual as partes se veem obrigadas a cumpri-lo.

Das fontes de evidéncia descriminadas, 0 senso comum é a que possui maior
desdobramento, visto que Ferreira (2007) procura identificar, nas audiéncias, trés
ditados baseados nele, a saber: “quem paga mal paga duas vezes”, “vale o que estd
escrito” e “quem assina 1€”. Desse modo, o senso comum ¢ entendido como um
conhecimento obtido por meio da experiéncia, fundamental nas sociedades, ndo

podendo ser negado, tampouco questionado. A autora destaca que utilizar o senso

24 Consideramos silogismo apenas a estrutura baseada em duas premissas — maior e menor — das quais se
extrai uma conclusdo (ARISTOTELES, 1978). A férmula, “se X, entdo Y”, para nos, € entimema, pois
uma das premissas do silogismo foi omitida.
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comum é uma forma de transferir a credibilidade que ele tem para a afirmacdo baseada
nele, que, da mesma forma, ndo podera ser negada, nem questionada.

Quando Ferreira (2007) refere-se ao recorrer ao relatado/dito, ela esta fazendo
mencao ao discurso relatado, termo este que ¢ substituido pela expressao “didlogo
construido”, isso porque todo discurso sofre transformagdes no novo contexto.

Por fim, a identidade de expert refere-se a identidade atribuida ao participante
que detém conhecimentos sobre a causa. De modo que esse saber confere credibilidade
ao que é dito.

Com base nos postulados da Linguistica Sociointeracional e na Andlise da
Conversa Etnometodoldgica, Ferreira (2007) analisa duas audiéncias do PROCON
(Banco Sul e Saudeplan) e uma audiéncia do Juizado Especial Civel (Banco Green).

Da andlise dos dados, cabe ressaltar, os comentarios tecidos sobre a audiéncia
Banco Sul, também por nds analisada. Ao fazer referéncia ao recorrer ao relatado/dito,
Ferreira (2007, p. 166) reconhece no discurso relatado do reclamante uma ameaca
implicita (vide secdo 4.4 / excerto (4)). E a primeira vez que estudos realizados no
PROCON mencionam as ameacas. A autora reconhece, em sua analise, a fala da
atendente, ““ai vai ficar dificil”, como uma ameaca indireta que apenas toma a forma de
conselho.

Os resultados revelaram o uso do raciocinio silogistico e da analogia nas trés
audiéncias, ao passo gue o entimema apareceu apenas na audiéncia Saudeplan.

Das fontes de evidéncia, apenas o contrato, a identidade de expert e a lei foram
utilizadas nas trés audiéncias. Além dessas fontes, foram encontradas, na audiéncia
Saudeplan, os trés desdobramentos do senso comum e o recurso ao relatado/dito. Ja na
audiéncia Banco Sul, o dialogo construido. Por fim, na audiéncia Banco Green, a prova
documental e o recurso ao relatado/dito.

A andlise qualitativa dos dados revelou que evidencialidade e modalidade
epistémica constituem dominios distintos, embora possam recorrer a mesma forma de
marcacdo linguistica. Isso porque, quando em uma audiéncia de concilia¢do, o falante
fornece a fonte de evidéncia da informagao utilizada, ele “tem como objetivo suscitar a
opinido e a crenca do ouvinte, e ndo simplesmente adotar uma postura de avaliagéo
daquilo que esta dizendo” (FERREIRA, 2007, p. 198).

Em relacdo a marcagéo linguistica da evidencialidade, verificou-se que, no

portugués, o fenbmeno é expresso através de formas ndo especificas, ou seja, ndo sao
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utilizados marcadores gramaticais, mas sim estratégias especificas, chamadas por
Ferreira (2007) de fontes de evidéncia.

A evidencialidade no PROCON, portanto, pode manifestar-se na forma de
silogismos, entimemas, analogias, sendo encontradas as seguintes fontes de evidéncia: a
prova documental, o contrato, 0 senso comum, o0 recorrer ao relatado/dito, a lei e a
identidade de expert. Tanto os tipos de raciocinio quanto as fontes de evidéncia foram
importantes para que os participantes das audiéncias chegassem a concluséo acerca da
credibilidade (ou nao) das asser¢Ges um do outro, tornando, assim, o argumento valido

ou nao.

2.1.3.2 O uso de formulagdes extremas na construcao de pontos de vista

Em sua dissertacdo de mestrado, Cunha (2009) trabalha com os conceitos de
argumentacéo, reclamacdo e formulacdo extrema® com o objetivo de verificar de que
modo as formulagfes extremas séo utilizadas na apresentacdo e sustentacdo de pontos
de vista em audiéncias de conciliacdo do PROCON.

A argumentacdo € entendida a partir de uma perspectiva interacional nos moldes
de Schiffrin (1987) e Vieira (2003), de modo que a argumentagdo ¢ definida como “uma
atividade realizada na interacdo, na qual os argumentos emergem de uma atividade
colaborativa” (CUNHA, 2009, p. 21).

Ja a reclamacdo é abordada como um ato de fala expressivo e diretivo.
Expressivo, por revelar sentimentos e atitudes do falante; e diretivo, por reivindicar acdo
de reparacdo do dano causado pelo ouvinte. O conceito de ato de fala esta relacionado a
visdo da linguagem como acédo, nos termos de Austin (1990 [1962]) “todo dizer ¢ um
fazer”, ou seja, os enunciados sdao considerados como formas de agir no mundo.

Todavia, é o conceito de formulacdo extrema o mais importante do trabalho.
Cunha (2009) descreve as formulagdes extremas como mecanismos usados durante a
argumentacao para defesa de ponto de vista.

As formulagdes extremas podem ser construidas “via uso de advérbios, do
superlativo, de quantificadores, de numerais e pelo uso da negagao” (CUNHA, 2009, p

25) a fim de conferir credibilidade as reclamagdes.

% 0 conceito original de formulacéo extrema foi cunhado por Pomerantz (1986), no entanto, no presente
trabalho, usaremos as observacfes de Cunha (2009) acerca do uso dessas formulagdes em contexto de
conflito.
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Com base nos construtos tedricos da Linguistica Sociointeracional, mais
especificamente nas pistas de contextualizagdo de Gumperz (2002 [1982]) e nos
conceitos de frame e footing de Goffman (1974, 2002); e nos postulados advindos da
Analise da Conversa, mais especificamente nos conceitos de organizacdo sequencial e
tomada de turnos de Sacks, Schegloff & Jefferson (1974), Cunha (2009) analisa quatro
audiéncias de conciliacdo do 6rgao de defesa do consumidor.

Na andlise dos dados, Cunha (2009) contrapde as versdes do reclamante e do
reclamado para mostrar a importancia das formulacdes extremas na sustentacdo de
pontos de vista e legitimacdo dos argumentos.

De acordo com o autor, as formulagdes extremas “sdo poderosos mecanismos
para que alguém construa seus argumentos de forma crivel” (CUNHA, 2009, p. 62).
Contudo, tais formula¢bes também dificultam o acordo, visto que, para chegar a um
consenso, as partes precisam ser flexiveis, mas, como observa o autor, argumentos
extremados caracterizam inflexibilidade.

Essa observacdo acerca da dificuldade em estabelecer acordo devido ao uso de
formulacGes extremas serve para reforcar um de nossos objetivos de pesquisa: verificar
a forca persuasiva das ameacas em contexto de conflito. Nesse sentido, se 0s
participantes fizerem uso de formulagbes extremas, isso demonstrara inflexibibilidade,
ou seja, ndo havera acordo. Todavia, se 0 uso de ameacas conseguir alterar o ponto de
vista de uma das partes, estaremos diante de uma estratégia argumentativa.

Cunha (2009) conclui que as formulacdes extremas sao estratégias importantes
tanto para apresentacdo quanto para sustentacdo de pontos de vista, uma vez que esse
mecanismo garante maior credibilidade ao que esta sendo defendido. Portanto, para o
autor, as formulacGes extremas possuem forca retérica e argumentativa, porém

dificultam a formulacédo do acordo.

2.1.3.3 Posicionamento e categorizagdo como mecanismos retoricos

Em nossa busca sobre trabalhos desenvolvidos no PROCON relacionados a
argumentacdo, identificamos a tese de Divan (2011), cujo objetivo é examinar de que

maneira processos de categorizacdo e de posicionamento sdo utilizados, como
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mecanismos retoricos, na apresentacdo e refutacdo de argumentos, bem como na
atribuicéo de responsabilidade.

Em relacdo a Teoria do Posicionamento, Divan (2011) alinha-se a Langenhove
& Harré®® (1999), de modo que posicionamento é visto como uma maneira de o
individuo projetar, para si e para 0s outros, identidades que podem ser construidas e
negociadas na interacdo. A esse processo de construgdo de identidades, a autora
relaciona também a Anélise de Categorizacio de Membros (SACKS, 1992)%, sendo a
categorizagao entendida como “uma pratica a que os interagentes recorrem para realizar
acoes na fala” (DIVAN, 2011, p. 12).

A partir de uma perspectiva interacional, Divan (2011) analisa quatro audiéncias
de conciliagdo do PROCON a fim de verificar como o consumidor € posicionado no
Caodigo de Defesa do Consumidor (CDC), sendo identificadas duas posicdes: (i) parte
vulneravel nas relagbes de consumo e (ii) litigante de boa fé. Estas posicdes levam ao
posicionamento do fornecedor de bens e servicos também, sendo este identificado como
a parte responsavel em informar o consumidor e agir de boa fé.

Os resultados mostraram que os fornecedores tentaram desconstruir a posicédo
que o CDC apresenta para o consumidor. Em alguns casos, tentaram, inclusive, inverter
as categorias de reclamado e reclamante a fim de se eximir da responsabilidade e/ou
retirar do consumidor o direito da reclamagéo.

Ja os consumidores se posicionaram como a parte vulneravel, posicdo esta
confirmada pelos mediadores. Todavia, os acordos foram estabelecidos ndo pela
legitimacdo dessas posi¢cdes, mas pela habilidade dos mediadores em conciliar as
posicdes conflitantes ou por meio da forca de coacdo. A forca de coagdo € identificada
na audiéncia OK veiculos — analisada também nesta tese —, na qual Divan (2011)
reconhece a ameaca produzida pela mediadora como determinante para a formulacédo do
acordo.

A autora identifica o posicionamento de si mesmo e do outro como um recurso
retorico a medida que as imagens de si sdo usadas para legitimar o ponto de vista

defendido e para desconstruir o ponto de vista do outro.

% L ANGENHOVE, L. V. & HARRE, R. Introducing positioning teory. In.: . (Eds.), Positioning
theory. Oxford: Blackwell Publishers, 1999. p.14-31.

7 SACKS, H. Lectures on Conversation, v. | & Il, JEFFERSON, G. (ed.). Oxford: Brasil Blackwell,
1992.
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Além disso, as escolhas linguisticas apresentaram-se como relevantes e foram
importantes na defesa e na refutacdo dos pontos de vista defendidos, isso porque, ao
escolher uma categoria, hd uma acdo orientada retoricamente para atingir o objetivo
comunicativo da interacao.

Desse modo, Divan (2011) provou ser possivel combinar a analise de
categorizacdo de membros com a teoria do posicionamento para estudar as

complexidades de encontros sociais institucionais.

2.1.3.4 Arelagéo entre ameacas e acordos

Com o objetivo de analisar as fun¢bes desempenhadas pelos atos diretivos e
comissivos a partir de uma perspectiva sociointeracional, utilizando, para isso, dados
reais de fala, em minha dissertacdo de mestrado, Santos (2012), identifiquei a existéncia
de uma interface diretivo-comissiva em ameacas produzidas em audiéncias do
PROCON.

No mestrado, o objetivo era mapear o papel desempenhado pelos diretivos e a
finalidade dos comissivos nas audiéncias de conciliacdo. Na tentativa de encontrar uma
relacdo entre esses atos, percebemos, nos dados, a presenca de um tipo particular de
ameaca, chamada por Salgueiro (2010) de ameaga diretivo-comissiva. Os postulados de
Salgueiro (2010) pertinentes a este trabalho serdo esmiugados na segdo 2.2.1 A ameaga
como ato de fala.

Embora esta tese ndo tenha a Teoria dos Atos de Fala?® como foco, convém
explicar o0 que séo atos diretivos e comissivos.

O termo comissivo apareceu a primeira vez em Austin (1990 [1962], p. 123), ao
propor que os atos de fala fossem divididos em grupos, a saber: vereditivos, exercitivos,
comissivos, comportamentativos e expositivos. Na taxonomia proposta pelo autor, 0s
comissivos aparecem como atos em que o falante se compromete com o que diz, sendo

5% ¢¢ 9% 6y

os verbos “prometer”, “pretender”, “jurar” exemplos de realizagcdo desse ato.

%8 Referimo-nos aos postulados de Austin (1990 [1962]), copilados na obra “How to do things with
words”, na qual enunciados séo considerados formas de agir no mundo.
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Em obra posterior, Searle (1981 [1969]) critica a falta de critérios de Austin
(1990 [1962]) para classificar os atos de fala e também a falta de limites para separar 0s
diferentes tipos.

Ao repensar a Teoria dos Atos de Fala, Searle (1995 [1979], p. 19-31) elege trés
dimens@es a serem observadas na elaboracdo dos critérios que estabelece. Sao elas: o
proposito do ato; a dire¢do do ajuste (relacdo entre palavra e mundo); e o estado
psicologico. A partir desses critérios, o autor propde uma nova tipologia: assertivos,
diretivos, comissivos, expressivos e declaracdes. E em Searle (1995 [1979]), entdo, que
identificamos os diretivos, entendidos como um ato que tem como propdsito levar o
ouvinte a fazer algo.

E nesta divisdo de Searle (1995 [1979]) que encontramos a possibilidade de
relacionar diretivos e comissivos, pois 0 autor observa que esses atos deveriam
configurar uma mesma categoria por compartilharem o traco da dire¢cdo do ajuste,
ambos partem do mundo para a palavra. Ademais, diretivos e comissivos relacionam-se
também a nocédo de obrigacdo. Enquanto o primeiro refere-se a uma obrigacdo imposta
ao outro; o segundo, a uma obrigacdo assumida para si.

Com base em Schiffrin (1994), conseguimos aplicar a Teoria dos Atos de Fala
na analise do discurso. Para tanto, recorremos a outros autores que também trabalham
com atos diretivos e/ ou comissivos, tais como Casanova (1996) e Salgueiro (2010).
Todavia, como ja mencionado, apenas este Gltimo ainda é utilizado como referencial
tedrico desta tese.

Na analise dos dados, foram estudadas cinco audiéncias do PROCON, nas quais
percebemos que, normalmente, existem trés momentos relacionados aos atos diretivos e
comissivos. O primeiro deles refere-se aos diretivos, que sdo usados para abrir espaco
para que as partes apresentem seus pontos de vista acerca da reclamacao. Ao relatarem
suas versoes, reclamante e reclamado iniciam a fase de negociagao, na qual os diretivos
sdo usados, normalmente pelo mediador, para verificar informacGes a fim de ser
possivel atribuir obrigaces.

Durante as negociag0es, contatamos que para conseguir que o acordo seja
firmado, os participantes podem fazer uso de ameacas. Na maioria das audiéncias

analisadas, essa estratégia foi utilizada pelo mediador para pressionar a parte reclamada.
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Os dados de Santos (2012) apontam para dois tipos* de ameacas, a ameaca
elementar, presente em uma audiéncia, e a diretivo-comissiva, presente em quatro
audiéncias. Sendo a ocorréncia de ameaca elementar ineficiente para a producdo do
acordo, ja a de ameaca diretivo-comissiva ineficiente apenas em uma das quatro
audiéncias em que foi empregada como estratégia.

Ap0s as negociagOes, percebemos que as partes podiam ou ndo se comprometer
com a resolugdo do conflito. Quando houve o comprometimento, identificamos
ocorréncias de comissivos, mas sO havia acordo quando ambas as partes aceitavam o
que era proposto.

A partir das observacdes de Santos (2012), percebemos que ao considerar a
ameaca uma estratégia para formulacdo do acordo, implicitamente estava trabalhando
com argumentacao. Este se tornou, entdo, o ponto de partida para a elaboracdo desta

tese.

2.1.3.5 O modelo para a anélise da argumentacédo no PROCON

No trabalho de cunho argumentativo mais recente realizado com as audiéncias
do PROCON, Barletta (2014) investiga 0 modo como 0s participantes coconstroem a
argumentacdo para defender posicdes e para negociar acordos nesse contexto. Para
tanto, a autora analisa trés audiéncias, tendo como objetivos identificar os movimentos
argumentativos utilizados pelos participantes para apresentar, refutar e/ou defender seus
pontos de vista, bem como identificar as fases® nas quais ocorre cada um dos
movimentos argumentativos.

Os pressupostos tedricos de Barletta (2014) sobre argumentacdo seguem o
mesmo percurso que a presente tese, tornando desnecessaria a repeticdo dos postulados
de Aristételes (1978), Toulmin (1958), Perelman & Olbrechts-Tyteca (1996 [1958]),
Schiffrin (1987), Gille (2001) e Vieira (2003, 2007).

Além desses autores, Barletta (2014) fundamenta seu estudo em Sacks,
Schegloff e Jefferson (1974) e Schegloff (1992), dos quais extrai uma de suas unidades
de anélise, o conceito de unidade de construcéo do turno (UCT). Para a autora, 0 turno

¢ compreendido “como o lugar, na intera¢do, ocupado pelo falante que tem a atengdo

2 A distincao entre ameaca elementar e diretivo-comissiva é apresentada na secio 2.2.1.
%0 A autora refere-se as trés fases identificadas por Oliveira (2010), a saber: (i) enquadre legal da
reclamacdo, (ii) atribuicdo de responsabilidades e (iii) encerramento com produgéo (ou ndo) do acordo.
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simultdnea ¢ manifesta de um interlocutor” (BARLETTA, 2014, p. 34) e € construido
por meio de unidades de construgdo do turno, unidades estas de “extensdo varidvel no
nivel das palavras, das oragdes, dos periodos complexos e dos recursos prosddicos”
(BARLETTA, 2014, p. 34).

A outra unidade de andlise utilizada por Barletta (2014) refere-se ao conceito de
movimento argumentativo (MA) de Gille (2001), tal conceito € reinterpretado por
Vieira (2003, 2007) em termos de UCT, mesma interpretacdo que a autora emprega em
sua analise.

Dos MAs de posicdo propostos por Viera (2003, 2007), Barletta (2014)
identificou os trés, a saber: POSIN (posicdo inicial), POSAS (posi¢do associada) e
POSRE (posicéo repetida) em cada uma das trés fases das audiéncias investigadas. A
posicao inicial é definida pela autora como um movimento argumentativo que introduz
a posicdo do participante em relacdo ao problema que originou o conflito. Quando uma
posicdo € relacionada a inicial, tem-se uma posicao associada e quando ha reafirmacao
ou retomada, uma posigéo repetida.

Ja 0s MAs de disputa, o RECH (rechaco) e a REFU (refutacdo), foram
identificados apenas nas fases 1 e 2. Sendo o rechaco uma posicao contraria apresentada
sem 0 acréscimo de elementos que sustentem a oposicdo; e a refutacdo da apresentacao
de uma posicéao contréria acrescidos argumentos para legitima-la.

Como Barletta (2014) destaca, os movimentos de sustentacdo sdo fundamentais
no PROCON, uma vez que 0s participantes, para convencer a parte contraria, precisam
sustentar seus argumentos. Ha diferentes formas de sustentacdo, a saber: justificacdo
(JUS) — movimento de sustentar uma posi¢cdo com o uso (explicito ou implicito) do
conectivo de explicagdo “porque” —; evidéncia (EVID) — movimento de sustentar uma
posicdo com exemplos, testemunhos, dados, fatos etc — e avaliacdo (AVAL) —
movimento avaliativo que pode ser dependente ou independente dos outros. Também o
aceite (ACEI) — movimento de aceitacdo — € considerado um movimento argumentativo
de sustentacdo.

Vale ressaltar que enquanto os movimentos de aceite e justificacdo apareceram
nas fases 2 e 3, os de avaliacdo foram encontrados nas trés fases. Embora os
movimentos de evidéncia também tenham sido encontrados nas trés fases, nem todos 0s
tipos foram identificados em todas as audiéncias analisadas por Barletta (2014).

A partir das trés audiéncias analisadas, Barletta (2014) propde um modelo

potencial para analise da argumentacdo no PROCON, modelo este que sera utilizado
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por n6s como unidade de analise. Reproduzimos abaixo o quadro que sintetiza 0 modelo

proposto pela autora:

COMPONENTES DA MOVIMENTOS
ARGUMENTACAO ARGUMENTATIVOS (MA)
Posicao POSIN }
POSAS AVAL
POSRE
Disputa RECH }
REFU AVAL
ACEI
Justificacao
Evidéncia Exemplo )
Testemunho
Dados
Sustentacio Evidéncia formal > AVAL
Fato
Evidéncia legal
Argumento de autoridade
Senso comum /)
AVAL

Quadro V: Modelo de Barletta (2014, p. 89) para a Argumentacdo no PROCON

Em suma, o modelo argumentativo proposto por Barletta (2014) atende nossa
necessidade de andlise, uma vez que foi gerado no mesmo contexto de pesquisa com 0

qual trabalhamos.

2.2 Ameaca

2.2.1 A ameaca como ato de fala

Como mencionado na secdo 2.1.6 A relacdo entre ameacas e acordos, a
dissertagdo de mestrado que precede este trabalho buscava uma relagdo entre atos de
fala diretivos e comissivos®*. De modo que, em uma pesquisa na literatura linguistica
sobre o assunto, identificamos o trabalho de Salgueiro (2010), intitulado “Promises,
threats, and the foundations of Speech Act Theory”. Nesse texto, a ameaca era apontada

como um ato de fala que compartilhava tragos diretivos e comissivos, servindo de

3! De acordo com Searle (1995 [1979]), diretivos sdo obrigacBes impostas ao outro, enquanto comissivos
sdo obrigacBes assumidas para si.
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embasamento para provar uma de nossas perguntas de pesquisa: a interface diretivo-
comissiva.

Apesar de o presente trabalho ndo seguir mais a mesma linha teérica, Salgueiro
(2010) faz observacdes relevantes sobre a ameaca, por isso, optamos por resgata-las
nesta secéo.

Em seu artigo, Salgueiro (2010) objetiva analisar semelhancas e diferencas entre
promessas e ameacas, como aquelas ndo sdo relevantes para a andlise que buscamos
fazer, faremos um recorte no texto, buscando destacar apenas 0s comentarios tecidos
sobre as ameacas.

A primeira observacao acerca das ameagas refere-se ao fato de uma ameaca poder
ocorrer mesmo que o ameacado nada tenha feito para merecé-la, apenas como
demonstracdo de poder. Em casos de vinganca, a ameaca se constitui uma forma de
fazer aquele que a recebe sofrer por antecipacéo.

A forma bésica de produzir uma ameaca ¢ chamada por Salgueiro (2010) de
ameaga elementar, que inclui expressdes do tipo: “Vocé vai me pagar”, “Eu vou te

»3 Nesse tipo de ameaca, o falante se

matar” ou “Eu vou comer o seu figado
compromete a fazer uma acéo prejudicial ao ouvinte.

Além desse tipo, Salgueiro (2010, p. 217) postula também ameacas de natureza
condicional, tal como: “Se eles me fizerem chefe do departamento, farei sua vida
impossivel”®. Cabe ressaltar que uma ameaga condicional é aquela em que a agdo
futura esta sujeita a satisfacdo da condicdo expressa, porém o objetivo ndo é levar o
ouvinte a cumprir tal condicdo, pois seu cumprimento esté fora do poder deste.

. A L~ . . . 4
Ameagas do tipo “Se voc€é ndo me der o dinheiro, eu atiro™

sdo, segundo
Salgueiro (2010), equivocadamente classificadas s6 como condicionais. Para o autor, o
falante que pronuncia esse tipo de ameaca ndo pretende realizar a acdo danosa, ao
contrério, o que deseja é a execucdo de sua vontade pelo ouvinte. Desse modo, o autor
propde que ameacas cujo compromisso do falante com a realizacdo da acdo futura ndo
estd sujeito apenas ao cumprimento da condicdo, mas ao cumprimento desta pelo
ouvinte sejam classificadas como condicionais diretivo-comissivas.

Walton & Macagno (2007, p. 66) estabelecem quais seriam as condi¢Oes das

ameacas diretivo-comissivas.

%2 Exemplo de Salgueiro (2010, p. 216) — I'll have your guts for garters!

% Exemplos de Salgueiro (2010, p 217) — “If they make me head of the department, |'ll make life
impossible for you.”

3 Exemplo de Salgueiro (2010, p. 217) — If you dont 't give money, I'll shoot you.
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Condigdes preparatorias: 0 ouvinte tem razdes para acreditar que o falante pode cumprir o evento em
questdo, é presumido pelo falante e pelo ouvinte que sem a intervencao do falante, o evento ndo ocorrerg;
Condicdo de sinceridade: tanto o falante quanto o ouvinte presumem que a ocorréncia do evento ndo é de
interesse do ouvinte, este ira evitar sua ocorréncia, se possivel, e tomara as medidas cabiveis, se
necessario.

Condicdo essencial: o falante esta realizando um compromisso de fazer o ouvinte ver que o evento

ocorrera a ndo ser que o ouvinte realize a agdo nomeada pelo falante.

Nas ameacas condicionais diretivo-comissivas, a parte antecedente é a negacéo da
parte diretiva. Por exemplo, em uma ameaga do tipo: “se vocé ndo parar de chorar, vou
colocé-lo de castigo”, a expressdo da parte diretiva denega aquilo que se deseja, no
caso, “pare de chorar”. Como destaca Salgueiro (2010), esse tipo de ameaca anuncia
para 0s ouvintes as consequéncias de ndo atender a parte diretiva, que, no caso, Sao
punicdes. O falante recorre a ameaca, segundo o autor, quando considera que apenas a
expressao do desejo ndo seria suficiente para que a parte diretiva fosse satisfeita. Entéo,
para atingir o objetivo, o falante precisa mostrar as desvantagens da nao realizacao.

Em relacdo aos mecanismos para explicitar uma ameaca, Salgueiro (2010)
destaca: o0 tom de voz e construgdes do tipo, “vocé vai pagar por isso!” ou “o dinheiro
ou a vida!”. Ou ainda, receber um, “Sim, eu estou te ameagando”, como resposta a
pergunta: “Voce estd me ameacando?”. O autor ressalta que, apesar desses mecanismos
ndo serem considerados por muitos estudiosos, esses exemplos parecem mostrar que as
ameacas podem sim ser explicitadas.

A observacdo feita por Salgueiro (2010) sobre o uso de ameacas em situacGes de
conflito aberto merece destaque, visto que nossos dados foram gerados em audiéncias
de conciliacéo, atividade marcada pelo conflito. O autor destaca que, nessas situagoes,
os falantes ndo precisam suavizar as palavras, podendo até ser benéfico acentuar a
seriedade das ameagas tornando-as mais ou menos explicitas. Dessa forma, em uma
disputa, as ameagas podem ser usadas como estratégias para se conseguir que seu
pedido ou oferta seja atendido.

Embora Salgueiro (2010) considere a ameaga um recurso para conseguir adesdo a
um ponto de vista, como trabalha com dados construidos, o autor ndo apresenta
exemplos que comprovem a forga argumentativa da ameaga, como pretendemos fazer

aqui.
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O fato de ndo explicitar uma ameaca também esta relacionado a questdes de
polidez, como aponta Salgueiro (2010), as ameacas sdo extremamente hostis. Explicitar
uma ameaca € ferir as regras de polidez, por isso também que a ameaga normalmente
ndo é explicita, ela se manifesta por meio de insinuagdes ou de forma indireta.

Embora haviamos mencionado que o contraste entre promessas e ameacas nao era
relevante em nosso estudo, ha uma distingdo, em particular, que convém destacar: o fato
de gerar ou ndo obrigacdo. Promessas geram obrigacOes para quem promete, do
contrario, o ato ndo se constitui uma promessa. Em contrapartida, as ameacas parecem
ndo gerar tal obrigacéo, pelo menos para a pessoa ameacada, pois esta ndo fara nenhuma
reivindicagdo caso a ameaga ndo seja cumprida, ao contrario das promessas, que, se ndo
forem cumpridas, provavelmente, serdo contestadas por aqueles que a receberam.

A partir disso, Salgueiro (2010) guestiona se as ameacas podem gerar obrigacoes.
No caso das ameacas elementares, normalmente, estdo envolvidos apenas o falante e o
ouvinte. Neste caso, parece que a Unica fonte de obrigacdo é a necessidade do falante
em manter sua credibilidade, esta necessidade pode ndo gerar uma obrigagdo moral,
contudo pode ser um motivo para que o falante cumpra a ameaca ou, pelo menos, é uma
boa razéo para cumpri-la. Apesar de elementares, essas ameacas ndo sao, para Salgueiro
(2010), as mais comuns. Para 0 autor, as ameagas mais tipicas envolvem a presenca de
pelo menos uma testemunha direta ou indireta, que podera vir a ser ameacada
futuramente. Uma vez que essa testemunha é um possivel alvo de ameaca, o falante se
vé na obrigacdo de realizar o ato, para, assim, manter sua credibilidade.

Desse modo, Salgueiro (2010) conclui que ameagas podem funcionar como
promessas indiretas, neste caso também gerariam uma obrigacdo aquele que proferiu a
ameaca. Portanto, promessas e ameacas, do tipo condicional diretivo-comissivas, estdo

tdo interligadas que uma ameaca é sempre acompanhada de uma promessa e vice-versa.

2.2.2 A ameagca caracterizada como jeitinho

Em um artigo intitulado “Os jeitinhos para se chegar a um acordo”, Abritta e
Oliveira (2012) analisam duas audiéncias, uma do 6rgdo de defesa do consumidor
(PROCON) e outra do Juizado Especial de Consumo, com o objetivo de verificar de que
modo os mediadores utilizam o jeitinho para propor acordos nos referidos contextos e

como as outras partes, reclamando e reclamado, interpretam-no.
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Com base na literatura sobre mediacdo familiar, as autoras destacam que o papel
do mediador deveria ser o de propor solucgdes alternativas visando a conciliacdo de
interesses, contudo, em estudo anterior Abritta (2007) constatou que os mediadores néo
agem apenas orientados pelo Cddigo de Defesa do Consumidor (CDC), mas também
“como pessoas numa relagdo personalistica que enquadra as agdes como uma troca de
favores” (ABRITTA e OLIVEIRA, 2012, p. 186). Uma forma especifica de
personalismo, segundo elas, é convencionalmente chamada de jeitinho.

Abritta e Oliveira (2012) recorrem a antropologia a fim de explicar o que
denominam como jeitinho. Segundo DaMatta (1980), quando tém os interesses legais
contrariados, os brasileiros possuem o habito de recorrer a relages pessoais de modo a
conseguir se beneficiar, mesmo que, para isso, tenha que infringir a lei. Desse modo, 0
jeitinho caracteriza-se como uma maneira de conseguir algo, podendo ser um favor
obtido legalmente ou um ato de corrupcao.

Nos dados de Abritta e Oliveira (2012), h4 a anélise de uma audiéncia que faz
parte de nosso corpus, a audiéncia intitulada como Ok veiculos. Nesta audiéncia, o
consumidor (José) reivindica o ressarcimento dos gastos que teve com o carro usado de
que comprou do reclamado. As autoras também entendem como ameaca uma estratégia
(I. 02) usada pela mediadora (Ana) para obter o acordo, porém, elas ndo inserem
explicitamente a ameaga como um recurso argumentativo, optando por rotuld-la como
jeitinho.

Abaixo, reproduzimos os excertos, dessa audiéncia, analisados por Abritta e
Oliveira (2012):

— 32 Ana ah! vocé vai me desculpar ma:s . tem coisa errada ai , né?
33 José Aqui
— 34 Ana se vocé vendeu 14 dentro do seu:: do:: da do da:: sua loja, no seu
35 contrato social, estd como vendedor de carro, vocé vai me
01 desculpar mas vocé tem que dar uma nota fiscal. (6.0 seg)
02 Ana o que que n6s vamos fazer ai pra resolver 1sso é :: lueas?

Excerto |. (ABRITTA e OLIVEIRA, 2012, p. 189)

O excerto acima também sera abordado na secéo 3.5.1 Anélise Ok veiculos, e, da
mesma forma que Abritta e Oliveira (2012), consideramos que a descoberta da nao
emissdo da nota fiscal tenha sido fundamental para a produgéo da ameacga. Segundo as

autoras, ao categorizar a agao como “coisa errada” (1. 32), a mediadora implicitamente
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refere-se a sonegacéo fiscal; elas acrescentam que tal inferéncia torna-se mais clara nas
linhas 35-01, quando a mediadora utiliza uma estrutura do tipo “condigdo (cumprida) —
consequéncia (necessaria)” (ABRITTA e OLIVEIRA, 2012, p. 189). Nota-se que as
autoras nao reconhecem tal estrutura como silogismo (se p entdo q), sinalizando que o
trabalho delas ndo esta veiculado ao campo da argumentacao.

Ainda em relacdo ao excerto acima, na linha 2, Abritta e Oliveira (2012)
reconhecem a pergunta como uma ameaga indireta, na qual o pronome “isso” ¢
interpretado por elas como uma construcdo ambigua que pode ser entendida tanto como
um pedido de formulacdo de acordo, quanto de esclarecimento sobre a sonegacédo. As
autoras utilizam a reacgdo do reclamado (Lucas) para confirmar a for¢a do jeitinho, uma
vez que apo6s a producdo da ameaca indireta, ele aceita formular um acordo, como

comprova o excerto a seguir:

— 02 Ana o qué que nos vamos fazer ai pra resolver isso & :: lucas?
— 03 Lucas deixa eu ver. oh! essa bomba aqui eu pago toda. pronto. pra nio
04 ter conversa pra nfo ter pra nio te::r essa bomba (elétrica)
05 Pedro ()
06 José o sensor de temperatura . desde o dia que eu peguei o carro
07 (( tosse )) ta, ta, o carro vem oscilando

Excerto 1. (ABRITTA e OLIVEIRA, 2012, p. 189)

Apesar de possuir objeto diferente do nosso trabalho, as consideragdes de Abritta
e Oliveira (2012) endossam nossa pesquisa, uma vez que elas também interpretam como
ameaca a pergunta feita pela mediadora nos excertos acima.

Na audiéncia intitulada Bloquia, o consumidor (Lucas) deseja receber um novo
aparelho com um ano de garantia, pois 0 comprado por ele apresentou problemas que
ndo foram resolvidos pela assisténcia técnica. Nesses exemplos, ndo aparecem ameacas,
0 que comprova que Abritta e Oliveira (2012) ndo focalizam as ameacas em seu artigo,
tampouco o uso argumentativo delas, como pretendemos nesta tese.

O conflito da audiéncia Bléquia gira em torno da garantia, pois 0 consumidor quer
transferi-la para o novo aparelho que deseja conseguir no acordo, mas a reclamada que
representa o fabricante (Maria) s6 pode propor isso com o consentimento de superiores.
A mediadora (Cristina), em seu papel de facilitadora, d& um jeitinho de o consumidor

ser atendido na audiéncia, concedendo a reclamante um tempo de ligar para a fabrica a
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fim de selar o acordo: um novo aparelho com garantia de um ano. A seguir

reproduzimos o exemplo apresentado:

24 Cristina  =a senhora quer: uns cinco minutos, dez minutos para ligar pra
25 S3o0 Paulo?
26 Maria >quiser j4 ligo agora<. E sé pra::
27 Cristina  entdo otimo. a gente fica aguardando e deixa um consumidor
28 feliz::
29 Flavio E
30 (1.3)
— 31 Cristina  ai amanha se tiver um outro modelo o senhor compra de novo
a
32 bloquia?
— 33 ((Todos riem))
— 34 Cristina  tem que prometer [é i:ss0 ai::!]

Excerto I1l. (ABRITTA e OLIVEIRA, 2012, p. 191)

Ao propor ao consumidor que prometa comprar um novo aparelho da marca
reclamada, a mediadora, segundo Abritta e Oliveira (2012, p. 191), estd o envolvendo
numa “‘triplice obrigagdo’ nas relagdes de troca, de presentes e de favores: dar — receber
— retribuir”. Contudo, a reacdo dele, o riso, demonstra sua rejeicao.

Em ambas as audiéncias sdo empregadas a estratégia do jeitinho, enquanto na
audiéncia Ok veiculos, Abritta e Oliveira (2012) categorizam-na cOmo COrrupgao
passiva, uma vez que, sabendo da sonegacdo, a mediadora prefere silenciar-se em prol
do acordo; ja na audiéncia Bloquia, é categorizada como favor, tanto que o consumidor
é convidado a retribuir, por meio da compra de outros produtos da marca. Ao observar
essa relacdo de continuum — do favor a corrupgcdo — percebemos que também podemos
adotar um continuum em relagdo aos tipos de ameacas apresentados por Salgueiro

(2010) na sec¢do anterior.

2.2.3 InvestigagOes policiais envolvendo ameagas a vida

Na area de Linguagem e Direito, selecionamos o trabalho de Gales (2015),
intitulado “Threatening Stances: A corpus analysis of realized vs. non-realized threats”,
cujas observacdes versam sobre ameacgas em ambito policial. Tanto que o conceito de

ameaca por ela utilizado é a definicdo do FBI* “uma declaracio verbalizada, escrita ou

% Sigla em inglés de Federal Bureau of Investigation.
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transmitida eletronicamente que afirma ou sugere que ocorrera algum evento que afetara
negativamente o receptor da mensagem, alguém ou alguma coisa associada a ele ou a
outros, podendo ser especificados ou ndo” (FITZGERALD, 2005, p. 2).

Vale ressaltar as observacdes de Gales (2015) acerca dos procedimentos
investigativos em torno de uma ameaca. Segundo a autora, os investigadores do FBI
seguem o seguinte protocolo quando avaliam ameacas recebidas: (i) avaliar se a ameaca
é real; (ii) avaliar o quéo perigosa pode ser e (iii) julgar a probabilidade de realizac&o.
Para isso, consideram uma série de fatores sociais, comportamentais e linguisticos
relacionados as ameacas. Em relacdo aos fatores linguisticos, a autora busca investigar
se h& marcas linguisticas que revelam uma verdadeira intencdo de realizar a ameaga
feita.

Segundo Gales (2015, p. 2), os estudos que se dedicam as ameacas nhao tém
focalizado apenas caracteristicas linguisticas, uma vez que se preocupam com O
“instrumento de comunicagdo (e-mail x telefone), com o modo como foi construida
(escrita x digitada); embora também se ocupem com caracteristicas tematicas
relacionadas a repeti¢do de palavras, como ‘amor, casamento ou romance’ € com O
conteudo tematico das oragdes”, ainda faltam estudos empiricos sobre o que, de fato,
seja a linguagem ameacadora.

Nesse sentido, devido a falta de um estudo consolidado sobre a linguagem
ameacadora, os investigadores do FBI tém que confiar no conhecimento de mundo,
construido com base em investigacdes passadas. Apesar de Gales (2015) reconhecer a
importancia da experiéncia para esse tipo de investigacdo, ela defende que se basear
apenas em impressdes pode levar a avaliagbfes equivocadas acerca da linguagem
ameacadora. Desse modo, a autora tem como objetivo examinar marcas de posi¢do
interpessoais, mais especificamente marcadores gramaticais de posicdo, uma vez que
eles podem ajudar a determinar o nivel de comprometimento de alguém com o
cumprimento da ameaca, por meio da comparacgdo entre ameacas que foram realizadas e
aquelas que ndo foram.

Em seu artigo, Gales (2015) defende que a ameaca é uma prética social, na qual o
ato confere poder aquele que ameacga, assim, € necessario entendé-la como um género
socialmente construido que combina estruturas linguisticas e contextos sociais,
permitindo que sejam construidas, empiricamente, impressdes, interpretacdes e

expectativas do seu uso.
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Os estudos que precederam Gales (2015) revelam que quanto mais detalhes ou
especificacbes, maior é o nivel de perigo que a ameaca oferece; ao contrério, quanto
mais geral e vaga, menor € o risco. Outros associam a presenca de um dos itens a seguir
ao potencial de violéncia oferecido pela ameaga: “desesperanca, comportamento
violento, fantasias, suicidio, palavrdes, reivindicacdes intimadoras, obsessdo sobre
objetos de desejo, armas, descricdo do assalto a pessoa ou propriedade, um prazo para
realizacdo do ato, racismo, indicar que a vitima precisa de punicdo e o foco em si
mesmo, como vitima de alguma injustiga” (GALES, 2015, p. 5).

E, por fim, ha estudos que classificam, como de baixo risco, as ameacas que
contém linguagem lexicalmente atenuada ou condicional (“I may get...”, “perhaps I
will...”), agdes improvaveis (“I will blow up every building at the same time...”) e
auséncia de detalhes sobre o tempo, o lugar e o alvo da ameaca (“You better watch out
or else...”); como de risco médio, as ameacas que sdo mais criveis, porém ainda deixam
duvidas acerca dos alvos ou da probabilidade de cumprimento, a0 mesmo tempo que
detalham como sera realizada; e como de alto risco, as ameacas que contém linguagem
decisiva e fortalecida (“I will find him...”, “I will shoot him...”*), nela os fatos sdo
detalhados e podem ser verificados.

A autora defende que a linguagem ameacadora € uma forma impregnada de
pOSi¢ao, uma vez que as ameacas sao produzidas em momentos de grande estresse ou de
excitacdo e, para serem entendidas como ameacas reais, devem demonstrar 0
compromisso do falante.

Como ja& mencionamos, o estudo de Gales (2015) filia-se as correntes que
defendem a existéncia de marcadores gramaticais de posicdo para revelar o nivel
potencial de violéncia. A autora investiga esses marcadores de posi¢do recorrentes e
como eles se realizam, a partir da comparacdo de ameagas realizadas e nio-realizadas®,
ambas extraidas do corpus “The Communicated Threat Assessment Reference”,
composto por 470 ameacas reais, todas escritas, recebidas por e-mail, cartas, postadas

em blogs ou realizadas por meio de anotagbes manuscritas.

% Devido as diferencas linguisticas entre o inglés e o portugués, optamos por ndo traduzir os exemplos a
fim de que o leitor possa entender as observac@es de Gales (2015) acerca da linguagem ameacadora.

%7 Gales (2015) considera ameaca realizada, casos em que a pessoa executou a acao relatada na ameaca,
resultando em algum tipo de dano e ndo-realizada, casos em que a pessoa declarou ndo ter a intencéo de
realizar a ameaca ou foi presa antes de executar a agdo danosa. Nao foram analisadas ameagas cujo final é
desconhecido.
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Com base em uma analise qualitativa e quantitativa® de dados, Gales (2015)
trabalha com amostras de, pelo menos, mil palavras, por serem consideradas mais
estaveis, buscando analisar mais de um texto escrito por um mesmo autor a fim de
identificar caracteristicas gramaticais comuns.

No inglés, a posicdo se manifesta por meio de trés categorias: adverbiais,
complement clauses (that ou to clauses) e modais / semi-modais.

Sao consideradas, por Gales (2015, p. 7), manifestacdes adverbiais: os advérbios
simples (“unfortunately”) ou locugdes adverbiais (“quite frankly”), hedges® (“kind of”),
locugdes prepositivas (“in fact”), adverbiais (“to be honest™) e oragdes opinativas (“I
think”). E complement clauses, as oragGes que tém, como selecionadores de
complemento, um verbo (“I hope that...””), um nome (“The fact that...”), um adjetivo
(“I’'m happy that...”) e “extraposed structures” (“It’s amazing that...”). Por fim, sdo
modais expressdes do tipo, “can, may, might” e semi-modais, “have (got) to”.

O quadro abaixo reproduz os resultados identificados pela autora:

Categoria gramatical Categoria de realizacdo da ameaca

Todos os modais Né&o realizadas, p < .05

Modais de predi¢do Né&o realizadas, p < .05

Advérbios de certeza Realizada, ns

Adveérbios de modo Né&o realizada, ns

Verbos de certeza + that clauses N&o realizada, ns

Verbos de probabilidade + that clauses Realizada, ns

Verbos de atos de fala + that clauses Realizada, ns

Verbos de causalidade + to clauses Realizada, ns

Quadro VI: Significancia e saliéncia das categorias gramaticais de posicao por categoria de
realizacdo da ameaca (GALES, 2015, p. 10)

Das categorias apresentadas no quadro acima, apenas 0s modais se apresentaram
como salientes ou significantes (p < 0.5), os demais se apresentaram como salientes,

mas ndo significantes (ns).

% A analise quantitativa utiliza critérios de saliéncia — sdo consideradas salientes ocorréncias de pelo
menos .5 vezes por 1000 palavras e significAncia — s8o considerados significantes quando p < .05 —,
ambos baseados na frequéncia de ocorréncia.

% Ppalavras que sdo usadas, no inglés, para reduzir o compromisso do falante/escritor com a afirmagéo
feita.
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Os modais de predicdo foram identificados como a classe mais frequente e
significante para a categoria de ameacas ndo realizadas. Dentro dessa categoria, as
construgdes will / be going to apareceram com mais frequéncia. Exemplo de ameaga néo
realizada com modal de predi¢ao “On that day a minimum of 20 people will die there”
(GALES, 2015, p. 12).

Os advérbios de certeza, nas ameagas realizadas, ocorrem quatro vezes mais do
que em ameacas ndo realizadas. Ao passo que os advérbios de modo, nas ameagas ndo
realizadas, ocorrem cinco vezes mais do que nas realizadas. Exemplo de ameaca
realizada com justificativa enfatica: “My dad never (not once) talked to me or asked
about my life’s details and tell me what he knew.” (GALES, 2015, p. 14)

Na categoria em que os verbos selecionam as that clauses, os verbos de certeza
apareceram trés vezes mais em ameacas nao realizadas em comparacdo as realizadas;
enguanto com verbos de probabilidade, a frequéncia é maior nas ameacas realizadas.

A categoria de verbos de atos de fala mostrou-se bastante infrequente em
comparagdo com as duas categorias ja mencionadas, mas quando aparece €
normalmente usada para enfatizar uma reivindicacdo, comando ou pedido feito
anteriormente por aquele que ameaca, mas que foi ignorado ou ndo realizado devido a
imprevistos circunstanciais. Exemplo do uso para enfatizar reivindicacdo ou pedido
prévio em ameagas realizadas: “Certain instructions were given and we said that we
would contact them soon with delivery instructions...” (GALES, 2015, p. 16)

Por fim, a categoria dos verbos de causalidade + to clauses ocorre trés vezes mais
nas ameacas realizadas em comparacdo as nédo realizadas. Exemplo dessa categoria:
“You stand a 99% chance of killing your daughter if you try to out smart us.” (GALES,
2015, p. 17)

Ao tomar as ameacas de um modo geral e avaliar o modo como 0s marcadores de
posicdo atuam gramaticalmente nas ameacas, Gales (2015) estabelece duas funcdes:
fortalecer a percepcdo daquele que ameaca em relagdo ao compromisso ou
responsabilidade assumida pela agdo ameacgadora; ou enfraquecer cada uma das funcoes
interpessoais. Ademais, as fungdes que enfatizaram o nivel de certeza das ameagas
demonstraram controle implicito ou explicito, e colocou a pessoa que ameagou e/ou a
vitima em um papel ativo, foram consideradas fortalecedoras; ja as que mitigaram o
papel ou responsabilidade da pessoa que ameacou, focalizando uma justificativa para o
ato, demonstraram falta de controle, enfatizando agdes condicionais ou hipotéticas,

linguagem polida e salvaguardando a face, foram consideradas enfraquecidas.
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As observagbes mais importantes para nossa pesquisa provém da anélise
qualitativa apresentada por Gales (2015). A autora afirma que a linguagem avaliativa é
dependente do contexto, de modo que ndo ha correspondéncia linguistica “um para um”
entre forma linguistica e funcdo, por exemplo, ocorréncias de will / going to aparecem
tanto com funcdo fortalecedora quanto enfraquecedora. Assim como ndo ha
correspondéncia de uma uUnica forma para uma Unica funcdo, “também ndo ha
correspondéncia entre forma linguistica, fungdo e comportamento ameacador” (GALES,
2015, p. 18).

Embora Gales (2015) reconheca que sem referéncia as informacGes contextuais
ndo é possivel haver uma correspondéncia acurada entre linguagem e comportamento
ameacador, a autora pouco aborda a importancia do contexto de producéo na analise dos
dados, mesmo na abordagem qualitativa. Os quadros abaixo resumem a analise
qualitativa feita pela autora, ndo ha a apresentacao de exemplos para ilustrar as ameacas
que ela considera como fortalecidas ou enfraquecidas, como pode ser observado a

sequir:

Funcéo da posicao Categoria Marcador lexical | Fortalecimento /
gramatical Enfraquecimento
Enfase na modal de predicdo would enfraguecimento
justificativa da
ameaca
Certeza enfética advérbios de certeza never enfraquecimento

sobre a justificativa
da ameaca

Enfase na
reivindicagéo ou
pedido prévios,
fortalecendo a

verbos de ato de fala
+ that

tell/say/state

fortalecimento

exigéncia
Condicionalidade modal de predicéo will/be going to enfraquecimento
Diretivos verbos de causalidade try
condicionais +t0
envolvendo a agéo
da ameaca

Quadro VII: Resumo das formas de posicao e das fun¢des significantes e/ou salientes em ameacas
realizadas (GALES, 2015, p. 19)
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Funcéo da Categoria Marcador lexical | Fortalecimento /
posicao gramatical Enfraguecimento
Afirmacoes modais de predi¢édo will/be going to fortalecimento
diretivas
Atenuacéo da verbos de certeza (neg) + verbos de | enfraquecimento
certeza inerente da + that certeza
ameaca através da
polaridade negativa

Quadro VIII: Resumo das formas de posi¢do e das func¢des significantes e/ou salientes em ameacas
ndo realizadas (GALES, 2015, p. 19)

Como pode ser observado nos quadros acima, a nogdo de
fortalecimento/enfraquecimento aparece tanto em ameacas realizadas quanto néo
realizadas. Sendo que, nas ameacas realizadas, a pessoa que ameaca tem seu
compromisso com a realizacdo do ato fortalecido ao enfatizar um pedido ou
reivindicagédo feitos anteriormente. Contudo, ao justificar enfaticamente a certeza da
realizacdo da ameaca ou usar um diretivo condicional, a certeza do ato ameacador é
enfraquecida, abrindo espaco para negociacao e debate.

Ja as ameacas ndo realizadas tém o papel delas — demonstrar firmeza em relacéo
ao ato prometido — fortalecido, ao enfatizarem a acéo através de comandos diretivos. Ao
passo que, ao mitigarem a ameaca por meio de algum aspecto de negacao dela,
depositam um nivel de incerteza em suas reivindicacdes, enfraquecendo-as.

Esses resultados, segundo Gales (2015), sdo contraditérios em relacdo ao que se
espera da linguagem de ameacas realizadas e ndo realizadas, conforme ela mesma havia
postulado em estudos anteriores. Nestes, a autora identificou, de forma dicotdmica, dois
tipos de ameacas, as realizadas e as ndo realizadas, sendo aquelas consideradas graves,
convincentes, autoritarias, impolidas, diretas, especificas e detalhadas (isto &, fortes); e
estas, completamente vagas, veladas, ndo especificas, sem necessidade de
prosseguimento, condicionais e mitigadas (isto é, fracas).

Percebe-se que, em Gales (2015), desfaz-se a dicotomia entre ameacas realizadas
e ndo realizadas, uma vez que existe uma interacédo entre as funcées que fortalecem e as
que enfraquecem as ameacas em ambas as categorias de realizacdo do ato de ameacar.

Por fim, Gales (2015) alerta para o fato de os estudos linguisticos tenderem a
generalizagcBes, mas nem sempre um fendmeno linguistico adequa-se a uma teoria,
principalmente os que envolvem o outro. Isso ocorre com as ameagas, aqueles que a
produzem podem mascarar ou mesmo apagar as intencbes, havendo o risco de

compreender uma posicdo ameacadora de forma equivocada e, como a autora trabalha
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com ameacas contra a vida, nestes casos, uma confusdo pode resultar em consequéncias
terriveis.

Com base nas observagdes de Salgueiro (2010), Santos (2012), Abritta e Oliveira (2012)
e Gales (2015), neste trabalho, consideraremos a ameaga como uma coconstrugdo, cujo

conteudo é compreendido como algo prejudicial ao ouvinte.
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3. METODOLOGIA

3.1 Enfoque tedrico-metodologico

Esta secdo dedica-se a destacar os construtos teoricos-metodologicos, que
subjazem & analise dos dados, oriundos da Sociolinguistica Interacional (doravante Sl).

Sobre o histérico da Sl, Pereira (2002, p. 7) destaca que essa area, em sua
constituicdo, envolve relagdes entre “linguagem, sociedade, cultura e cogni¢do”, na
interface com a “Pragmatica, a Analise da Conversa, a Teoria dos Atos de Fala e a
Etnografia da Comunicagdo”.

Os estudos propostos pela SI procuram focalizar as interacOes de participantes
que ocorrem em contextos especificos, sendo o cenario institucional uma das
possibilidades de estudo. Nesse sentido, a analise da comunicacdo verbal procura
explicar como os sentidos sdo construidos na interacéo face a face.

H4, segundo Pereira (2002), duas tendéncias nos estudos realizados pela Sl (i)
estudar o fendmeno linguistico com o objetivo de compreender, de forma interpretativa,
as interacdes sociais e/ou culturais; (ii) estudar a fala, o discurso com o objetivo de
compreender as unidades linguisticas, relacionando, por exemplo, discurso e gramatica.
E a primeira dessas duas tendéncias a qual filiamos nosso trabalho.

Dentro da Sl, destacam-se as contribuicdes de Gumperz (2002 [1982]). A sua
proposta € apreender a diversidade linguistica e cultural na comunicacdo cotidiana e
documentar seu impacto na vida das pessoas. A proposta do autor focaliza ndo s6 a
linguagem, mas também o uso dessa linguagem e também a interacéo social.

Para Gumperz (2002 [1982]), a SI tem como foco a pratica comunicativa e 0
mundo real do qual emergem forgas interativas e sociais. De modo que, para 0s estudos
dessa area, a linguagem € considerada um sistema simbolico, cujo uso “reflete os
significados do macro nivel social e cria significados de micro nivel social” (PEREIRA,
2002, p. 10).

Ao propor uma abordagem interpretativa da conversagdo, Gumperz (2002
[1982]) ressalta que ndo ha regras especificas para esse tipo de analise, nem
convencdes, sendo passivel de variacdo de acordo com a situacao.

Nesse sentido, a comunicacdo, para essa corrente, ndo pode ser estudada de
forma isolada, nem devem ser reconhecidos apenas os elementos estruturais, pois a

comunicacdo requer a participacdo de dois individuos ou mais. Assim, a atividade
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interpretativa do cddigo linguistico envolve ndo s6 o conhecimento Iéxico-sintatico, mas
também o reconhecimento, pelos participantes, das sinaliza¢fes verbais e ndo-verbais, 0
que Gumperz (2002 [1982]) denomina pistas de contextualizacdo®.

E evidente que, em uma conversa, o contexto influenciara nas interpretacées. A
visdo de contexto, adotada neste trabalho, baseia-se nos postulados tedricos de Goffman
(1947). Para o autor, os estudos da linguagem devem considerar a situacdo social em
que a fala ocorre, nesse sentido, devem ser consideradas todas as acdes dos
participantes, ou seja, orientamos nossa investigacdo a fim de identificar “o que esta
acontecendo aqui e agora” (GOFFMAN, 1974).

Como é comum a Sl aliar-se com outras areas, neste trabalho, utilizamos o
método de transcricdo desenvolvido pela Andlise da Conversa Etnometodoldgica
(ACE). Para conseguir representar toda a complexidade dos dados gravados em audio,
foi desenvolvido, por Gail Jefferson*, um modelo de transcricdo, utilizado até hoje,
inclusive para a transcri¢do dos dados do acervo do projeto “O papel da avaliagdo na
argumentacao em situagdes de conflito”.

Nas secOes seguintes, destacaremos a natureza da pesquisa desenvolvida. Em
seguida, serdo apresentados alguns comentarios sobre os procedimentos da geracédo de
dados. E, por fim, apresentaremos o contexto no qual a investigacdo foi realizada, bem

como as audiéncias que constituem o corpus.

3.2 A natureza da pesquisa

No presente trabalho, adotamos a abordagem qualitativa e interpretativa. A
pesquisa qualitativa teve inicio no final do século XIX, quando os cientistas sociais
passaram a se perguntar se 0 método positivista usado para analise dos dados deveria
continuar servindo de modelo para o estudo dos fenémenos sociais.

O método positivista era oriundo das ciéncias fisicas e naturais, utilizado a fim
de testar hipoteses e quantificar os dados. Dada a complexidade dos fendmenos sociais,
aqueles que estudam as interacdes humanas perceberam a necessidade de desenvolver
uma metodologia propria para suas analises, voltada para a interpretacdo dos dados.
Assim, na década de 20 e 30, comecaram a aplicar tal método aos estudos relacionados

a vida humana em disciplinas como a Sociologia e a Antropologia.

0 «Recursos empregados pelos participantes para produzir e interpretar as a¢des que estio ocorrendo”
(GUMPERZ, 2002 [1982] p. 100).
1 As convencdes de transcrigo estdo consubstanciadas em Sacks, Schegloff& Jefferson (2003[1974]).
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Inicialmente, o método utilizado pelos pesquisadores era a pesquisa de campo
tendo o “outro” — preferencialmente o estrangeiro — como foco. Posteriormente, a
pesquisa qualitativa passou a ser desenvolvida em diferentes comunidades por outras
disciplinas, entre elas a educacdo, a historia, a ciéncia politica e até mesmo disciplinas
voltadas para a saude, como a medicina e a enfermagem.

Essa diversidade de areas que utilizam a pesquisa qualitativa torna a elaboracgéo de
um conceito geral complexa, mas, em Denzin & Lincoln (2006), ela € apresentada como
um campo de investigagdo; ¢ definida, genericamente, como “uma atividade situada que
localiza o observador no mundo”, “um conjunto de praticas materiais e interpretativas
que ddo visibilidade ao mundo” (DENZIN & LINCOLN, 2006 p. 17).

Nesse sentido, para Denzin & Lincoln (2006), o termo qualitativo enfatiza as
qualidades de processos e de significados, que ndo sdo medidos em termos de
quantidade ou frequéncia, mas sim entendidos no contexto no qual ocorrem. Pesquisas
dessa natureza utilizam o ambiente como fonte de geracdo dos dados, sendo o
pesquisador o instrumento fundamental, pois é ele quem descreve e busca interpretar o
sentido dos fenébmenos sob a perspectiva dos participantes.

Em contrapartida, Flick (2009) afirma ser dificil definir a pesquisa qualitativa de
forma genérica, visto a diversidade de abordagens que a adotam, chegando a dizer que
esse tipo de pesquisa ndo possui uma identidade Unica. O autor opta, entdo, pela
identificacdo das caracteristicas comuns entre as pesquisas denominadas de qualitativas,
percebe-se que elas abordam o mundo exterior e buscam entender fenémenos sociais, na
tentativa de identificar como as pessoas constroem sentido.

Além disso, para Flick (2009), a pesquisa qualitativa tem o interesse nas
particularidades das interacGes e, ao contrario do método das ciéncias fisicas e naturais,
ndo busca testar hipdteses previamente estabelecidas, uma vez que 0s conceitos
emergem durante o processo de pesquisa. Tanto que, na auséncia de um método
adequado para o estudo, esse tipo de investigacdo busca adaptar novos métodos. O autor
acrescenta ainda que o0s pesquisadores sdo essenciais nNo processo e, para sua
investigacdo, pode fazer uso de diferentes instrumentos — de notas de campos a
transcrigdes —, estes séo interpretados para se chegar aos resultados.

Segundo Denzin & Lincoln (2006), o objetivo central da pesquisa qualitativa é
elucidar, no contexto real de ocorréncia, de que forma os participantes de uma interacéo
constroem sentido. A linguagem é estudada em uso, assim, a pesquisa deve focalizar as

co-construcdes e as negociagdes estabelecidas no curso das interagdes, procurando
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entender de que forma os recursos linguisticos sdo utilizados para atender os objetivos
da comunicagdo. O mesmo pensamento é encontrado em Flick (2009, p. 8), segundo o
qual, o objetivo da abordagem qualitativa ¢ “esmiucar a forma como as pessoas
constroem 0 mundo a sua volta, o que estdo fazendo ou o que esta lhes acontecendo em
termos que tenham sentido e que oferecam uma visao rica”.

Portanto, como o presente trabalho tem como objetivo estudar a interacdo

humana, nossa pesquisa é caracterizada como qualitativa.

3.3 A geracao dos dados

A geracdo dos dados € uma importante etapa na pesquisa qualitativa. Os dados
desse tipo de pesquisa podem ser: descricBes detalhadas de fenémenos, de
comportamentos, de experiéncias, fragmentos de documentos, correspondéncias, fotos,
videos, gravacdes e transcrigdes de entrevistas e discursos, interagfes entre individuos e
grupos, entre outros.

No presente trabalho, utilizamos audiéncias de conciliacdo gravadas em fitas K-
7 e MP3, em uma cidade da Zona da Mata Mineira. As gravacGes foram transcritas
segundo as convencdes da Andlise da Conversa. Os dados foram extraidos do corpus do
projeto: “O papel da avaliacdo na argumenta¢do em situagdes de conflito”, coordenado
pela Profd. Drd. Amitza Torres Vieira na Universidade Federal de Juiz de Fora.

Adotamos, além do registro em audio das falas, notas de campo de algumas das
audiéncias, realizadas de acordo com orientacdes em pesquisa etnografica. E com
algumas entrevistas, realizadas ap6s as audiéncias, com os consumidores.

Na analise, utilizaremos cinco audiéncias de conciliacdo, a saber: Ok Veiculos,
Rui pedreiro, Banco Previdéncia, Banco Sul e Brasimac que serdo apresentadas na
secdo 3.5 As audiéncias. Essas audiéncias foram selecionadas devido ao fato de a fala
dos participantes apresentar ameacas como agdes conversacionais na atividade de

argumentar naquela situacéo de conflito.
3.4 O contexto de pesquisa: 0o PROCON
O presente trabalho analisa dados de interagdo provenientes de audiéncias de

conciliagdo ocorridas no PROCON (Procuradoria de Protecdo e Defesa do Consumidor)

de uma cidade da Zona da Mata de Minas Gerais.
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O PROCON ¢ um 6rgéo de defesa do consumidor que tem suas diretrizes legais
de atuacdo reguladas pelo Cédigo de Defesa do Consumidor*? (doravante CDC).
Segundo Salles e Cunha (2009, p. 14), “as figuras juridicas constituidas pelo codigo séo,
de um lado, consumidores (reclamantes), e, de outro lado, fornecedores de bens e
servicos (reclamados)”.

Nesse contexto, o reclamante busca o 6rgdo para manifestar sua insatisfacdo
com relagdo a um servigo prestado ou a um produto adquirido. A sua intengdo é provar,
por meio de argumentos, que sua reclamacdo € pertinente, consequentemente, a
responsabilidade pelos danos € atribuida ao reclamado.

O reclamado, por sua vez, é quem responde pelos danos causados ao reclamante.
A sua intencdo € se eximir de qualquer responsabilidade atribuida, transferindo-a para
terceiros ou para o préprio consumidor.

A interacdo entre reclamante e reclamado é mediada por um representante do
PROCON, denominado mediador. Este pode ser um estagiario de Direito treinado para
atuar no 6rgao ou um advogado.

Além dos participantes ja& mencionados, outros podem estar presentes nas
audiéncias de conciliacdo, tais como: familiares do reclamante, advogado de uma das
partes, entre outros.

A partir de uma reclamacéo feita pelo consumidor, o 6rgdo atua no processo de
mediacdo entre reclamante e reclamado. O primeiro procedimento tomado se da no dia
da reclamacdo. Diante do consumidor, ha a tentativa de resolver o problema por
telefone. Caso ndo seja possivel, o reclamado é, entdo, intimado a comparecer, em data
e horério marcados, a audiéncia de conciliacéo.

Essas audiéncias sdo organizadas de modo que cada uma das partes possa
apresentar seu ponto de vista. O objetivo desse tipo de audiéncia é encontrar uma
solugdo para a reclamacéo. Para atingir essa meta, 0 mediador auxilia as partes nas
tentativas de formulacdo de um acordo.

No entanto, 0 PROCON ¢ caracterizado como “um férum de justica popular de
baixo custo, em que as partes advogam em causa propria, sem a presenca obrigatoria de
um advogado” (SALLES e CUNHA, 2008, p. 14). Consequentemente, o 6rgdo de
defesa do consumidor, juridicamente, ndo tem forca legal para obrigar as partes a

*2 Conjunto de normas que visam & protecéo aos direitos do consumidor, assim como disciplinar as
relagdes e as responsabilidades entre fornecedores de bens e servigos e consumidores. Instituido pela Lei
n° 8.078, de 11 de setembro de 1990.
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assumir um comprometimento legal, tampouco pode tomar as decisdes resolutivas, a
ndo ser encaminhar os casos nao resolvidos para os juizados especiais. Dessa forma, o
unico recurso que as partes dispdem para a resolucao do problema é a linguagem, esta
funciona como uma importante ferramenta do processo de argumentacao.

Cabe destacar ainda que os dados gerados nesse contexto representam o que tem
sido denominado fala de conflito (GRIMSHAW, 1990), um campo de pesquisa que
estuda o conflito nas suas mais diversas formas.

Pode-se definir, genericamente, o conflito verbal como “qualquer tipo de
oposicdo verbal ou ndo verbal, desde desentendimentos a disputas, geralmente em
interacdo social” (KAKAVA, 2001, p. 33). Nesse sentido, um conflito ocorre quando,
ao longo de sucessivos turnos de fala, os participantes opdem suas elocucdes e agoes
(VUCHINICH, 1990, p. 118).

De modo que o conflito serve para organizar e talvez facilitar as relagdes
interpessoais, se as partes estdo engajadas em conversas de conflito, elas devem
selecionar maneiras apropriadas de falar (cddigos, variantes lexicais e prosodicas),
seguindo regras sequenciais, inclusive sabendo quando mostrar a raiva (SIMMEL, 1955
[1908]).

Vale ressaltar que os estudos da fala de conflito dividem-se em duas correntes
analiticas (GRIMSHAW, 1990, p. 4). De um lado, focalizam-se 0s recursos disponiveis
aos participantes na interacao, a fim de descobrir como eles constroem sentido a partir
do discurso produzido em determinado contexto. De outro, focalizam-se 0s recursos
textuais por si mesmos — organizacao sintatica e/ou construgdo lexical -, invocando o
contexto apenas quando nédo é possivel apreender a intencdo pragmatica do enunciado.
A presente pesquisa filia-se a primeira corrente, uma vez que buscamos construir
sentido a partir do dialogo estabelecido entre as partes.

Por fim, é importante destacar que essas audiéncias de conciliacdo constituem
encontros institucionais. Segundo Drew e Heritage (1992), o que determina a
“institucionalidade” de uma interacdo ndo € o contexto fisico no qual se desenvolve,
mas sim a relevancia da identidade institucional ou profissional dos participantes
envolvidos. Na interacdo institucional devem ser observadas algumas peculiaridades,
tais como: distancia social entre os participantes, existéncia ou ndo de agenda pré-

determinada, direitos e deveres relativos a participacdo no encontro.
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3.5 As audiéncias

O acervo do projeto “O papel da avaliagdo na argumentacdo em situacdes de
conflito” ¢ bem extenso — cerca de 34 audiéncias* —, entretanto das audiéncias por nés
analisadas, apenas cinco foram escolhidas, a saber: Ok veiculos, Rui pedreiro, Banco
Previdéncia, Banco Sul e Brasimac. 1sso se deve ao fato de que, em cada uma delas, um
participante diferente produz a ameaca e efeitos diferentes também s&o produzidos,
como sera possivel perceber na secdo 4. Analise dos dados.

A seguir, apresentaremos um resumo que permite uma visdo geral dos

encaminhamentos de cada audiéncia.
3.5.1 Audiéncia Ok veiculos

Na audiéncia Ok veiculos, o reclamante, Jose, reivindica participagdo financeira
nos gastos que teve com o carro semi-novo comprado no estacionamento do reclamado,
Lucas. Este se nega a ter qualquer tipo de despesa, pois o consumidor teve total
liberdade na escolha do carro, assim como o direito de leva-lo ao seu mecénico de
confianca.

A advogada do PROCON, Ana, ndo aceita essa justificativa de Lucas para ndo
arcar com os gastos do carro. Ao ficar ciente de que o reclamado ndo emitiu nota fiscal
da venda do carro, pelo fato de ndo possuir uma concessionaria, mas sim um
estacionamento, a mediadora o pressiona a assumir responsabilidades com os gastos do
reclamante. Lucas, entdo, se compromete com o pagamento de uma peca e em verificar
0s custos de outra para confirmar ou ndo seu pagamento também.

Participam também da audiéncia, a Mediadora, Marta, e 0 amigo do reclamado,
Pedro.

A figura a seguir apresenta a organizagéao espacial da audiéncia Ok veiculos com

a disposicédo dos participantes:

8 Convém salientar que utilizamos as audiéncias do corpus sem realizar nenhum refinamento nosso,
tendo em vista que, ha mais de vinte anos, os docentes e discentes da UFJF trabalham com esses dados.
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1- Amigo do Reclamante
2- Reclamante

IZ' 3- Reclamado

4- Estagiania do PROCON

Mesa 5- Advogada do PROCON
6- Gravador
7- Bolsista UFJF
_ 8- Bolsista UFJF
7 8 4 2

Figura 1 — Disposicédo dos participantes na audiéncia Ok veiculos

3.5.2 Audiéncia Rui pedreiro

Na audiéncia Rui pedreiro, a reclamante, Llcia, alega que o reclamado nédo
cumpriu o que teria sido acordado para a construcdo de sua casa, que seria entregar a
casa no “ponto para morar’ e ainda pediu mais material de construcdo do que foi
efetivamente usado.

Para o reclamado, Rui, ndo s6 o acordo, “entijolar e bater laje”, foi cumprido,
como também excedeu o combinado, fazendo o emboco e o piso, inclusive usando seu
préprio material.

O mediador, Jorge, classifica o problema como falta de comunicagdo: cada um
entendeu 0 acordo de uma forma. Como as partes tentam sustentar sua versdo e como
ndo ha qualquer documento que sirva como registro do que foi acordado entre eles,
reclamante e reclamado sdo encaminhados ao juizado especial.

A figura a seguir apresenta a organizacdo espacial da audiéncia Rui pedreiro

com a disposicao dos participantes:
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1- Reclamante

2- Reclamado

3- Bolsista UFJF

3 4- Hstagiario do PROCON
Mesa 3- Gravador

Figura 2 — Disposicédo dos participantes na audiéncia Rui pedreiro

3.5.3 Audiéncia Banco Previdéncia

Na audiéncia, Banco Previdéncia, a reclamante, Lducia, solicita extratos
referentes a aplicagdes bancarias feitas por ela na instituicdo reclamada, pois houve um
periodo no qual ndo havia o demonstrativo do valor existente em sua conta, por isso ela
estd desconfiando de que o dinheiro nao foi bem empregado.

O representante da empresa reclamada, Rui, ndo fornece os extratos solicitados,
apenas 0 montante que estd atualmente na conta da reclamante. Diante da ndo
apresentacdo dos extratos, Lucia ameaca levar o caso para a justica e prontamente Rui
se compromete a entregar-lhe o detalhamento das transacdes.

Também participam desta audiéncia o mediador, Jorge, e Ana, a estagiaria do
PROCON.

A figura a seguir apresenta a organizacdo espacial da audiéncia Banco

Previdéncia com a disposicao dos participantes:

1- Reclamante
2- Estagidria do PROCON

3 3- Advogado do PROCON

4- Advogado do Banco

Mesa 5- Bolsista UFJF
6- Bolsista UFJF
7- Gravador
6 ) 4

Figura 3 — Disposicéo dos participantes na audiéncia Banco Previdéncia
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3.5.4 Audiéncia Banco Sul

Na audiéncia Banco Sul, o reclamante, Lucas, reivindica o cancelamento de um
seguro saude que aceitou fazer porque o banco imp6s como condigdo para conseguir o
empréstimo de que precisava, o que caracterizaria venda casada*.

O reclamado, Rui, representante do banco, alega que ndo houve imposicéo, o
seguro, como um produto do banco, foi oferecido ao cliente. O reclamado sugere que
seja feito o cancelamento do seguro, mas sem se comprometer com a realizacdo deste.

Apdbs a mediadora, Ana, pedir que Lucas relate o que ocorreu no dia da assinatura
do contrato, a ameaca sofrida por ele aparece em forma de discurso reportado.

Assim, Rui acata a sugestdo da mediadora, o ressarcimento das parcelas ja
debitadas, e ainda se compromete a ajudar na realizacdo do cancelamento.

A figura a seguir apresenta a organizacao espacial da audiéncia Banco Sul com a

disposicao dos participantes:

1- Reclamante

2- Reclamado

3- Bolsista UFJF

4- Advogadado PROCON
5

6

- Estagiria
- Gravador

Mesa

Figura 4 — Disposicdo dos participantes na audiéncia Banco Sul

3.5.5 Audiéncia Brasimac

Na audiéncia Brasimac, a reclamante, Diana, reivindica a devolucdo de um
aparelho de som e a restituicdo do dinheiro ja pago. Isso porque, mesmo o aparelho
tendo sido levado na assisténcia técnica por varias vezes, o defeito permanecia.

O reclamado, Pedro, representante da empresa na qual o aparelho foi comprado,

oferece a consumidora a troca do aparelho por outro novo a escolha dela, sendo o valor

* Venda que condiciona a aquisicdo de um produto & compra de outro.
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das parcelas ja pagas considerado uma entrada para a nova compra. A reclamante alega
que o aparelho ja Ihe causou muitos problemas e refuta a oferta do reclamado.

Apo6s uma longa negociacdo, intermediada pelo advogado da assisténcia técnica,
Mario, a consumidora aceita a troca, mas por outro produto. O reclamado se
compromete a verificar junto a empresa a possibilidade de o valor ja pago ser usado
para a troca por outro produto.

Também participam desta audiéncia a estagidria do PROCON, Tania, a
mediadora, Neusa, 0 marido da consumidora, José e o atendente da assisténcia técnica,
Ivo.

A figura a seguir apresenta a organizacdo espacial da audiéncia Brasimac com a
disposicao dos participantes:

- Reclamante
- Marido da reclamante
- Estagiaria
- Advogada do PFROCON
- Advogado da Assisténcia
8 4 Técnica
6- Atendente da Assisténcia
Mesa Técnica
7- Gerente da loja onde o
aparelho foi comprado
7 3- Bolsista da UFJF

6 5 9- Gravador

L

Figura 5 — Disposicdo dos participantes na audiéncia Brasimac

3.6 Procedimentos metodoldgicos

Na primeira fase da pesquisa, foram analisadas sete* audiéncias pertencentes ao
corpus do projeto “O papel da avaliagdo na argumentagdo em situagdes de conflito”.
Nesse momento, procuramos identificar ocorréncias de ameacas que fossem
representativas para o estudo em questdo. Por meio dessa andlise preliminar, cinco

audiéncias (Ok veiculos, Rui Pedreiro, Banco Previdéncia, Banco Sul e Brasimac)

** Foram selecionadas as seguintes audiéncias: Ok Veiculos, Rui Pedreiro, Saudeplan, Banco Sul, Gesso,
Brasimac e Banco Previdéncia.
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particularmente chamaram nossa atencgdo, visto que as ameacas foram produzidas por
diferentes participantes, sendo, entéo, selecionadas para a investigacao.

Em nosso procedimento de analise, procuramos identificar sequéncias
argumentativas presentes nas falas dos participantes, utilizando as categorias propostas
por Barletta (2014) a fim de verificar em que medida as ameacas se diferenciavam dos
movimentos argumentativos ja previstos pela autora. Na fase inicial da pesquisa, 0s
movimentos argumentativos foram marcados com cores diferentes para facilitar a
analise posterior. Em seguida, os movimentos identificados foram organizados em
tabelas com o objetivo de destacar as sequéncias mais relevantes que foram analisadas
posteriormente para compor a se¢do 4. Analise dos dados.

Vale ressaltar que as sequéncias argumentativas foram analisadas
qualitativamente a luz dos pressupostos teoricos resenhados em secdo anterior. Tais
procedimentos nos permitiram identificar a ameaca como um movimento
argumentativo, conforme sera mostrado na analise.

Em seguida, apresentamos as unidades de andlise utilizadas no presente estudo.

3.7 Unidades de analise

A andlise do presente trabalho tem como suporte os conceitos relativos aos
estudos argumentativos desenvolvidos por Gille (2001)*, Vieira (2003, 2007) e Barletta
(2014).

Cabe destacar que, neste trabalho, o turno deve ser entendido como um lugar no
qual o falante tem a atencdo de um interlocutor. Este, por sua vez, manifesta essa
atencdo por meio de sinais cognitivos e/ou visuais que sustentam a interacdo
(GOFFMAN, 2002).

Para Gille (2001), um movimento argumentativo (MA) ¢ entendido como “o ato
de assumir, mediante o dito, uma postura em relagdo a uma opinido” (Gille, 2001, p.
52). Essa nogédo, segundo Vieira (2003, 2007), realiza-se por meio de unidades de
construcdo do turno (UCT). Tanto Gille (2001) quanto Vieira (2003, 2007) elaboram
categorias para analise de contextos argumentativos, entretanto, os modelos propostos

pelos autores ndo foram desenvolvidos para a atividade de fala a qual analisamos.

* O conceito de movimento argumentativo em Gille (2001) é definido em termos de “unidade de sentido”
(SOSKIN e JOHN, 1963; LINELL, 1996, apud GILLE, 2001: 61-62).
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Em uma busca na literatura da area, identificamos o trabalho de Barletta (2014),
cujo estudo sobre movimentos argumentativos foi desenvolvido no mesmo contexto de
pesquisa em que realizamos nossas investigagcdes. Desse modo, escolhemos trabalhar
com 0s movimentos propostos pela autora e reproduzimos abaixo o quadro com as

unidades de analise que serdo utilizadas no presente trabalho.

COMPONENTES DA MOVIMENTOS
ARGUMENTACAO ARGUMENTATIVOS (MA)
Posicao POSIN }
POSAS AVAL
POSRE
Disputa RECH }
REFU AVAL
ACEI
Justifica¢iao
Evidéncia Exemplo )
Testemunho
Dados
Sustentacio Evidéncia formal > AVAL
Fato
Evidéncia legal
Argumento de autoridade
Senso comum _/
AVAL

Quadro 1X. Modelo de Barletta (2014, p. 89) para a Argumenta¢do no PROCON

A posicdo esta associada ao compromisso de um falante a uma ideia. Em
audiéncias de conciliacio do PROCON, Barletta (2014) identificou trés tipos de
posicdo, a saber: POSIN (posicdo inicial), POSAS (posicdo associada) e POSRE
(posicdo repetida). A posicdo inicial (POSIN) é definida pela autora como um
movimento argumentativo que introduz a posicdo do participante em relacdo ao
problema que originou o conflito. Quando uma posicao é relacionada a inicial, tem-se
uma posicdo associada (POSAS) e quando ha reafirmacdo ou retomada, uma posic¢éo
repetida (POSRE).

A disputa € 0 momento em que os participantes mostram o desacordo com as
posices e/ou com as sustentacdes. Esse componente pode ser expresso pelo rechago
(RECH), quando uma posi¢do contréria é apresentada sem o acréscimo de elementos
que sustentem a oposicdo; ou pela refutacdo (REFU), quando sdo acrescidos
argumentos para legitimar a oposi¢éo estabelecida.
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O ultimo componente da argumentacdo, a sustentacdo, € muito recorrente no
PROCON, visto que é necessario persuadir a parte contraria da posicdo defendida. Ha
diferentes formas de sustentagéo, a saber: evidéncias (EVID) — movimento de sustentar
uma posicdo com exemplos, testemunhos, dados, fatos etc —; justificacdo (JUS) —
movimento de sustentar uma posi¢do com o uso (explicito ou implicito) do conectivo de
explicagdo “porque” — e avaliagdo (AVAL) — movimento avaliativo que pode ser
dependente ou independente dos outros. Também o aceite (ACEI) — movimento de

aceitacdo — é considerado um movimento argumentativo de sustentacéo.



66

4. ANALISE DOS DADOS

Como os movimentos argumentativos podem se prolongar por varios turnos de fala,
optamos por apresentd-los na ordem em que aparecem nas audiéncias, entretanto
destacamos apenas os fragmentos nos quais percebemos que 0s participantes 0s estdo
usando para construir suas posices, sustentacdes e refutacbes. Nesse sentido,
ocultaremos*’, salvo raras excegdes, por exemplo, contribuicdes dos interlocutores, tais
como: continuadores e pequenas sobreposicdes; além de outros MAS que nédo estao sob
analise no excerto. Para uma visdo sequencial, disponibilizamos, em anexo, as
audiéncias.

Os dados foram formatados em uma tabela na qual h& quatros colunas: a primeira
contém a numeracéo das linhas*®, a segunda apresenta o nome ficticio do participante; a
terceira, os turnos de fala e a quarta, o movimento argumentativo* identificado,
antecedido por um numeral para fins organizacionais da analise.

Na analise dos dados, primeiramente, apresentaremos as posi¢oes defendidas pelos
participantes e, em seguida, como as partes sustentam suas teses e quais estratégias
utilizam para isso, bem como de que maneira refutam e/ ou rechacam a opinido

contréria.

4.1 Analise Audiéncia Ok Veiculos

Na audiéncia Ok veiculos, a reclamacdo de Joseé trata do ressarcimento de gastos
realizados com o carro que comprara no estabelecimento de Lucas. Na negociacao
realizada nesta audiéncia, ha duas posicdes implicitamente recuperaveis: a do
reclamante José e a do reclamado Lucas. Para o primeiro, as despesas do carro devem
ser pagas pelo reclamado; ja este defende que ndo é responsavel pelo pagamento. No
inicio da audiéncia, é o reclamado quem primeiro apresenta sua posi¢do, como pode ser

percebido no excerto abaixo:

" Os excertos foram recortados por um critério analitico que tem como objetivo analisar 0 movimento
argumentativo em destaque. A numeracdo das linhas fornece ao leitor uma ideia da proporcdo dos
recortes.

*8 Optamos pela numeracao sequencial a fim de que o leitor perceba que estamos fazendo recortes (que
podem ser longos ou curtos) nos excertos.

* Nos excertos, ha sequéncias ndo argumentativas, como estas néo serdo analisadas, sinalizamos com um
traco (-).



Excerto (1) — A construgdo da posicdo do reclamado
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Linha| Part Turno de fala Movimento
argumentativo

36 Lucas ele esteve na lo:ja, pra comprar um carro.>uma uno<

37 um ponto seis zero.

40 Lucas =comp- (0.8) >olhou a uno, levou a uno no mecanico.

41 voltou (0.5) dizendo< que a uno tinha um defeito. 1 NARRATIVA

42 (0.5) mandamos arrumar. ele passou o final de

43 semana com o carro. (1.0) ndo- ndo- ndo no domingo,

44 [(.)> 1la] na na< no sébado (ndo sei) na segunda-

45 feira,

46 Lucas >ele ligou dizendo que ndo queria< o carro.

47 José nalo]. 2 RECH

48 Lucas [en]tdo tudo tbem.= -

49 José =ta errado. 3 RECH

50 Lucas deixa eu contar a his [td][ria. depois cé fala?,]

51 ((irritado)) -

66 Lucas A, (0.8) >>ele falou que ndo<< queria ficar com o

67 carro. ai >ele falou assim<, entdo eu vou escolher

68 outro carro. > (entdo) cé< fica a vontade. escolheu

69 um gol.(.)levou o gol pro mecdnico dele. (.)o

70 mecdnico reprovou o carro.(.)ele voltou. ai ele

71 escolheu um monza(0.5)levou o monza no mecdnico.

72 (0.2) o monza té& tudo certo. ta&. serve pra vocé.

73 serve. ficou com o monza. (1.0) levou o monza. no 4 NARRATIVA

74 dia que: >no- no-< depois no sdbado, o monza

75 apareceu um defeito, quebrou a: um- uma balanca 1l&.

76 (0.5) ele ainda me 1ligou, foi mandado arrumar a

77 balanca. agora depois de trés meses ou dois meses

78 que > (tem- que ele me) comprou o carro,< ele me

79 trouxe essa reclamagdo, dizendo que tem algumas

80 coisas- que foram gastas algumas coisas no

81 (.)carro.

82 Lucas <agora o que foi gasto no carro, (0.2) eu nem sei o

83 qué que é. nem vi. 5 POSIN

85 Lucas ele t& alegando 6:leo, filtro- é: wve:la, essas

86 coisas (.) tem que ser fe:ito (0.2) quem compra um

87 carro usa:do, 6 FATO
JUSTIFICACAO

90 Lucas [ al] gente fala. >tem que fazer a revisdo no

91 carro.< (.) ele me comprou ciente a essas coisas.

92 (0.8) . <porque a gente ndo enganou ele em nada.

93 Lucas agora. essa reclamacdo que ele fe::z, (1.5) num 7 POSIN

94 posso- (0.5) INTERROMPIDA

95 Lucas agora a garantia de motor e caixa, a gente é- a

96 gente:: (.) é obrigado. 8 POSAS

No excerto (1), é possivel perceber que Lucas n&o inicia apresentando sua

posicao, ele esta preocupado primeiro em construir a imagem de comerciante honesto

que facultou ao cliente o direito de escolha, faz questdo de dizer que ndo lesou o
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consumidor e, por isso, comeca com o MA de sustentacdo, que serd analisado,
detalhadamente, no excerto (3).

Nos turnos 1 e 4, o reclamante faz uma retrospectiva, por meio de uma narrativa,
e ja sinaliza que ndo estd disposto a propor nenhum acordo, pois 0 consumidor pbde
levar o veiculo em seu mecéanico. Quando houve reprovacdo, ele ndo se negou a
arrumar, ou seja, Lucas quer provar que o reclamante teve total liberdade de escolha.
Cabe destacar que, ao final dessa sustentacdo, o reclamado focaliza hd quanto tempo o
carro foi vendido (“trés meses ou dois” — linha 77), tentando se descomprometer com o
prazo de garantia legal, que € de trés meses.

Ao dizer “<agora o que foi gasto no carro, (0.2) eu nem sei o qué
que é. nem vi.”, no turno 5, o marcador “agora” sinaliza a mudan¢a do movimento de
sustentacdo por narrativa para a apresentacdo de sua posic¢ao sobre a reclamacéo levada
ao PROCON. O descaso do reclamado evidencia que, para ele, a reclamacdo é
irrelevante; implicitamente ressalta que ndo é responsavel por pagar as despesas que 0
carro estd gerando. Entendemos, assim, que esse MA constituiu a posi¢do inicial
(implicita) do reclamado: a de que ndo é sua responsabilidade arcar com as despesas do
carro.

Ao continuar sustentando seu ponto de vista, no turno 6, o reclamado ressalta
que os itens alegados (vela, filtro e 6leo) devem ser vistoriados por quem compra carro
usado, fato este também orientado para a defesa de sua posicdo. Nas linhas 90-94, Lucas
defende a imagem de bom fornecedor, visto ter orientado o cliente para fazer a
manuten¢do do veiculo. E termina esse turno com um MA de justificagdo “<porque a
gente ndo enganou ele em nada.’ Segundo Cunha (2009), (o) quantiﬁcador “nada” ¢
uma marca de formulagdo extrema e, como observa o autor, caracteriza inflexibilidade,
logo demonstra que o reclamado néo esta disposto a um acordo.

No turno 7, convem destacar que Lucas opta por ndo verbalizar que ndo pode,
nem vai pagar, como pode ser comprovado pela posicao inicial interrompida, seguida de
pausa: “agora. essa reclamacdo que ele fe::z, (1.5) num posso- (0.5)”.

Por fim, no turno 8, ao usar novamente o marcador “agora” em: “agora a
garantia de motor e caixa, a gente é- a gente:: (.) é& obrigado.”, O
reclamado ainda associa a sua posi¢do uma outra, na qual se responsabiliza por cobrir
apenas defeitos no motor ou na caixa de marcha, ponto de vista que também sera

sustentado ao longo da audiéncia.
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Percebe-se que, nesta audiéncia, ocorre o que Divan (2011) identifica em seus

dados: o fornecedor de bens tenta se eximir da responsabilidade, descaracterizando a

reclamac&o de Jose.

Excerto (2) — A construcdo da posicdo do reclamante

Linha| Part Turno de fala Movimento
argumentativo
110 José [ele- [ele falou que eu peguei a u:no:,
113 José [ >>fiquei-<< ] [>>0
114 final de semana ] com a ulno. fique- ndo peguei.<<=
115 eu peguei a uno na quinta-feira, (0.8)<na quinta- 1 REFU
116 feira,> (.) s:[::- NARRATIVA
118 José =no sébado eu voltei 14.
120 José dois dias.
121 Lucas entdo cé ficou com ela. -
122 José >dai- eu- eu andei- eu peguei ela na [quinta-feira] 2 REFU
123 de noite< NARRATIVA
126 Lucas [ (ndo senhor.)] 3 RECH
127 José =(pegueil) na quinta-feira de noite. fui trabalhar
128 sexta nem usei o carro. (1.2) (peguei) na quinta-
129 feira a noite. sexta nem usei o carro.
132 José °certo.® >me- me< venderam o carro como direcédo
133 hidraulica, =>0 carro nao tinha direcéo 4 REFU
134 hidrdulica.< (1.8) NARRATIVA
136 José <propaganda enganosa, né.= falar uma coisa que ndo
137 tem. (1.2) voltei 14 no sabado. (0.8) ah, >o carro
138 (dd pra ir- (ndo) apresentava o defeito 1isso e
139 aquilo. =voltei. (0.2)
140 José tudo bem| conversei levei um gol, (.) >peguei um
141 gol,< (.) o mecénico reprovou, (0.2)
5 ACEI
144 José ai peguei um monza, >levei no mecdnico, o mecdnico NARRATIVA
145 tava bo- olhou o: carro,< o motor é carro usado.
146 ndo ila mexer no carro?, (.) olhou o carro tava bom.
147 (.) certo.
150 José =<ai o primeiro dia que eu peguei o monza, peguei o
151 monza no sabado, (0.8) no sabado (.) o monza Jja
152 quebrou a balanca ndo sei o qué gque aconteceu 1lé&
153 que eles (ndo teve- o defeito no coisa- =>>no
154 primeiro dia.<< (.) no tempo (.) do- levei- isso
155 aconteceu de tarde,= peguei o monza (.) 1l& por
156 volta de dez onze horas da manhd, (0.2) fiquei
157 trabalha:ndo, depois fui pro lava-a-jato, (1.0) sai 6 REFU
158 de 14 com o carro cinco horas da tarde, parei o NARRATIVA
159 carro na Prudente de Moraes, depois que eu liguei o
160 carro, (0.5) deu defeito. >acusou o defeito.= al na
161 mesma hora ligamos pra ele. (1.0) “ah n&o, vé o qué
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162 que cés podem fazer ai deixa no (.) estacionamento
163 que a gente resolve na segunda-feira”.<
164 conseguimos:- arrumar o negbdécio 14 e levamos no
165 mecdnico no sdbado mesmo.
166 =al o cara deu uma olhada, >tal tal <. (0.5) ai néo
167 suspeitou de nada porque o carro voltou:: (.)ao
168 normal.
170 Lucas ndo. arrumou a peca. = 7 REFU
171 José =>>ndo [arrumou- num-] [num arrumou-]<< 8 RECH
172 Lucas [ndo arrumou?] [>>ah nulm arrumei a
173 peca nao?<< -
176 José =>>3h- uh- (.) espera. no meu- [eu t& falando no: -
177 sédbado] de noite.
178 Marta [péra ai Lucas por -
179 favor.]
180 José ( ) s&bado de noite o cara olhou, tirou a
181 roda, olhou, tal tal. (.) ai (.) demos uma volta no
182 carro, (.) [al o cara-] (1.2) descendo a
183 Repu::blica, >o cara ( ). ndo aconteceu 9 ACEI
184 nada. ai paramos o carro em frente a oficina, a NARRATIVA
185 hora dque ele arrancou, o carro voltou a dar
186 problema. ail deix- ligou pra ele de novo, deixou na
187 oficina ai na segunda feira ele mandou arrumar O
188 carro.
190 José =que foi feito. que foi na segunda-feira que vocé 10 ACEI
191 foi 14 levar a pecga=
193 José =arrumou o carro. (.) tudo bem. ai: (0.8) passou
194 tudo bem. ai: teve um dia que eu levei o carro pro
195 esporte, fui jogar bola, o carro me: deixou na méao
196 l4. né&o- nédo ligava >nem pro caramba. (do mesmo
197 jeito.)< levei 1logo no:: meu mecdnico e ta a
198 notinha aqui. eu tenho que trocar ainda: (0.5) 11 POSIN
199 quatrocentos re- j&- fora o que eu gastei eu tenho EVIDENCIA
200 que (.) gastar mais quatrocentos e pouco, porque eu
201 tenho que trocar (1.0) um negbdcio >que vocé sabe<
202 que: desde o primeiro dia que eu peguei (1.0) té
203 dando- t& com problema, e tenho que trocar(.) bomba
204 elétrica. é duzentos e poucos reais. eu com O Carro
205 que eu- tenho dois meses- ©paguei a segunda
206 prestacdo agora, e vou gastar mais de mil e cem
207 reais no carro. =>num tem condigcdo. = & trés
208 prestacdes que eu vou pagar.<
217 Marta cé pode apresentar:: a no:ta. pro:: (.) Lu::::cas,=
218
12 EVIDENCIA
220 Marta [pra gente] tentar : ::]::
221 e 1 () ]
222 achl[a r : : (.) a melhor s a 1 d a] préa isso,
223 [né.]

No excerto (2), José, inicialmente, refuta o fato de Lucas ter afirmado, nas linhas

42 e 43, que ele ficou com o carro durante o fim de semana. Por meio de um MA de
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sustentacdo, a narrativa, o reclamante busca justificar o motivo pelo qual rejeitou os
carros. Esse MA funciona como resposta a énfase dada pelo reclamado ao direito que
ele teve de escolher. Como o reclamante observa, o primeiro carro foi recusado, porque
foi feita uma propaganda enganosa, foi oferecido com direcdo hidraulica, sem a ter, o
que posiciona o reclamado como alguéem que agiu de méa-fé, ao oferecer algo que o
carro ndo tinha. J& o segundo foi reprovado pelo mecénico. O carro escolhido, embora
tenha sido aprovado pelo mecanico, apresentou problemas. Segundo Divan (2011), o
reclamante tenta legitimar sua reclamacdo, ao se posicionar como uma pessoa que
mudou de ideia devido aos defeitos encontrados nos veiculos.

No turno 6, José refuta a afirmacdo feita por Lucas (linha 77) de que o defeito
havia aparecido apds trés meses. O MA de refutacdo apresenta-se via narrativa, esta
ilustra que ja no primeiro dia teve problema, mas reconhece que o vendedor nao se
negou a repara-lo, como comprovam os turnos 9 e 10.

Entretanto, José alega que o valor gasto, posteriormente, nos reparos equivale a
trés prestacGes e, por isso, sua posicao inicial (implicita) expressa no turno 11 é a de que
0 reclamado precisa arcar com 0s gastos, como podemos perceber no seguinte

(13

'ﬁagnknuo: td a notinha aqui. eu tenho que trocar ainda: (0.5)
quatrocentos re- ja- fora o que eu gastei eu tenho que (.) gastar mais
quatrocentos e pouco”. A “notinha” a que o consumidor se refere funciona como
uma evidéncia do que foi gasto e que precisa de ressarcimento.

Ao final do excerto (2), destacamos também a fala da mediadora que ratifica que
a nota serd usada como comprovacdo do valor pago pelo consumidor em busca de
compensacéo, ou seja, Marta ratifica a posicao do reclamante, por meio de um MA de
evidéncia.

Apds a apresentacdo das posicdes, os participantes utilizam estratégias para

sustentar as teses defendidas, como destacaremos nos excertos a seguir.

Excerto (3) — Sustentacdes do reclamado

Linha| Part Turno de fala Movimento
argumentativo

229 Marta [0 consumidor] se sent[iu lesa::]do= 1 POSAS

234 Lucas =°se sentiu lesado mas (.) >>a partir do momento- a 2 REFU

235 gente ndo enganou ele em nada®.

236 Lucas |ele levou o carro no mecanico dele, o mecanico| 3 ARG. DE AUT.

237 dele- o mecdnico aprovou O carro pra ele comprar.<<

238
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239 Lucas porque se o carro tivesse ruim, ele ndo tinha| 4 JUSTIFICACAOQ
240 comprado O carro.

248 Lucas [©agora, essas coisas que ele®] té::: aleg- 1isso

249 ai é coisa de um carro usado. 1isso ail é um carro 5 FATO

250 noventa e quatro. (0.5) (estamos) no ano dois mil.

251 faz seis anos=

371 Lucas [n&:]::0, mas

372 o motor ndo fundiul= 6 FATO

375 Lucas =a calixa ndo estragou:::-

393 Lucas °tanto (.) que isso aqui >>ele td dizendo<<®°, nu:ma

394 revisdo de carro. > que é as coisas que sdo gast-.

395 ele levou o carro no mecadnico dele, se o carro néao 7 ARG. DE AUT.
396 tivesse em condicgdes, ele ndo teria que ter

397 comprado. correto? (0.8) o mecédnico dele >falava

398 assim.< “ndo. esse carro ndo tem condicdes de vocé

399 comprar”. o qué que ele tem que fazer? ndo comprar

400 o automdbvel.

410 Lucas [depois] de- (.)tré::::s meses, dois

411 meses, ele vem com essas- (reclamacdes). isso ai 8 EVIDENCIA
412 (.) >& [colsa]l<=

415 Lucas |=que ele tinha que ter fei:to (.) na hora.=

417 Lucas =porque o mecd::nico, ele sabe (das coisas que sdo- 9 JUSTIFICACAO
418 ) o mecdnico é profissional.

Como nesta audiéncia, inicialmente, o reclamado ndo est4 disposto a formular
um acordo, 0s movimentos argumentativos de sustentacdo tornam-se repetitivos, por
isso, optamos por reproduzir apenas uma ocorréncia de cada uma das estratégias.

Antes de analisar o excerto acima, recuperamos a sequéncia narrativa — excerto
(1), linhas 36-37, 40-44, 66-80 — com a qual Lucas inicia a audiéncia. Ao relatar que o
consumidor teve o direito de escolha e ndo foi negado o conserto do primeiro problema,
o reclamado sustenta que a manutencao do veiculo compete ao dono do carro.

Esse pensamento torna-se mais explicito no turno 5, quando Lucas apresenta o
ano do veiculo como evidéncia de que a reclamacdo ndo tem fundamento, pois a
manutencdo € de responsabilidade do proprietario. Esse MA dirige-se para sua posi¢do
inicial: a de que nédo vai pagar as despesas que o0 reclamante teve com o carro.

Ja no turno 6, hd um MA no qual o reclamado sustenta sua posi¢ao associada, a
de que s0 Ihe compete pagar aquilo que esta, segundo ele, na garantia (motor e caixa), é
fato que ndo houve problemas nessas partes, logo, ele ndo tem nenhuma

responsabilidade em relacdo as despesas do consumidor.




73

A0 mencionar 0 mecanico, nos turnos 3 e 7, Lucas apresenta seu argumento
mais forte: argumento de autoridade. Como o especialista era da confianga do cliente e
aprovou o carro, isso significa que o veiculo estava bom e poderia ser comprado, assim,
a reclamacéo refere-se a pecas de desgaste natural e ndo a um defeito a ser reparado por
guem vendeu. O argumento de autoridade é retomado no turno 9, via justificacdo, esta,
por sua vez, € o mesmo MA do turno 4, no qual é apresentada a razdo pela qual o carro
fOiCOHﬂHﬁdO:“porque se o carro tivesse ruim, ele n&do tinha comprado o
carro.”

No turno 8, o reclamado retoma a sustentacdo ja apresentada inicialmente, na
qual narrava o processo de escolha do reclamante. Ainda nesse trecho, Lucas retoma o
tempo que a reclamacao demorou para ser feita, embora ndo tenha noventa dias, ele faz
questdo de dizer que tem, o que também o eximiria da posi¢do associada a de que

deveria cobrir trés meses de garantia de motor e caixa.

Excerto (4) — Refutagdes do reclamante

Linha| Part Turno de fala Movimento
argumentativo

448 José =é& uma pecga elétrica. (0.2) se: ela ndo acusar o

449 defeito >na hora,< tem como- como a pessoa falar

450 que ela tem que ser troca:da. (1.2) uma peca

451 elétrica? (0.5) é igual- aconteceu isso aqui &::

452 (0.5) cabo de ignicéao. eu tava indo pra

453 universidade, °levar minha mie pra passear,= >meu 1 REFU

454 pai,<°® comecou a da& um:: (1.0) uma a sair- uma NARRATIVA

455 faisca de- >uma-< tipo uma corrente no::- (.) al eu

456 fui- >vé- lig- o carro< comegou a perder a forca.é

457 uma peca elétrica. como que o cara vai adivinhar na

458 hora, que ia levar o carro ali pra ele ver, que a

459 peca vai dar defeito. (1.2) ninguém adivinha.

460

462 José =& 1igual:- >se eu- se eu < num mandasse trocar

463 algumas coisas aqui no carro?, o qué que 2 REFU

464 aconteceria com o motor. o carro ndo ia parar.

465 (1.0) vocé n&o te:m- que trocar?

482 José [eu comprei] um chevette, fiquei um ano

483 com o chevette, eu num gastei um centavo no carro. 3 REFU

484

509 José se a correia dentada quando num troca arrebenta e:

510 qué que vai acontecer. (0.5) nada né. num acontece 4 REFU

511 nada né.

513 Marta num pode fazer NAda.nem se ele apre[sentar uma -

514 propl-
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515 Lucas [isso ai se

516 ele] tivesse: (.) um més depoils, que ele comprou 5 EVIDENCIA
517 >esse carro.< ter ido 1l& na lo:ja, conversa:do, mas

518 ndo num aconteceu nada. agora que tinha que (

519 ) acontecer=

No excerto (4), na primeira elocucdo, o reclamante refuta o argumento de
autoridade usado pelo reclamado por meio de uma constru¢ao hipotética “se: ela nao
acusar o defeito >na hora,< tem como- como a pessoa falar que ela tem
que ser troca:da.”. Desse modo, mesmo o0 mecanico sendo especialista, ele nédo
poderia prever o defeito. E este existiu, como comprova a narrativa presente no mesmo
turno.

Ja no turno 2, José demonstra que os defeitos estdo relacionados a garantia de
motor e caixa, defendida por Lucas. Novamente utilizando uma construcao hipotética, o
reclamante ressalta que se as pegas nao tivessem sido trocadas o motor teria parado e
Lucas teria que arcar com as despesas. O mesmo movimento, mas como exemplo
diferente, repete-se no turno 4.

Em relacdo a sustentacdo de Lucas de que o carro era usado e, portanto, teria que
ser feita a manutencdo, José usa o exemplo de outro carro que teve, um Chevette.
Embora ndo tenha o ano do carro, pelo contexto, deduzimos que também se tratava de
um veiculo usado com o qual o reclamado ndo teve despesas. Assim, o turno 3 funciona
como uma refutacdo, via analogia, ao argumento de que carros usados demandam
grandes gastos.

Por fim, destacamos um MA de Lucas, pois apesar de todos 0s seus argumentos
terem sido desconstruidos pelo reclamante, o reclamado mantém seu posicionamento —
via formulagdo extrema “mas n&o num aconteceu nada.’— de NAo arcar com as
despesas, reforcando o fato de ter passado tempo demais apOs a compra. Esse MA €
relevante para a compreensao da forgca da ameaca analisada no excerto seguinte.

Excerto (5) — Ameagas da mediadora
Linha| Part Turno de fala Movimento
argumentativo
547 Marta =<dois MESES.> ele:: ( ) hum- (1.0) ((entrada da
548 advogada - Med 2)) ele té alegando que a:: (0.2)
549 que a garantia cobre o motor e da caixa de direcdo. 1 POSAS
550 (0.2) que esse >defeito< que foi aqui apresenta:do,
551 nao::.
563 Ana | [noventa dias cobre tudo. ndo é sb6] motor e caixa.
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564 noventa dias é garantia legal. ndo é garantia que 2 REFU
565 vocés estdo dando. é garantia que [ a L E I| EVIDENCIA LEGAL
566 da. (.) tad:? ]
567 Lucas [ndo, mas a garantia que a gente da&]
568 perante a nota, é a garantia de motor e caixa do 3 REFU
569 carro.= POSAS
570 Ana =a garantia que vocés podem da:r, ¢é além dos
571 noventa dias. noventa dias quem da é a LEI.=
575 Ana [0 produ:to ja&] tem a garantia de noventa
576 dias. té&? agora essa garantia de noventa dias vocé
577 nido pode falar é sé isso ou sé6 aquilo NAO. é a 4 REFU
578 garantia do produto inteiro. é claro que é uma| EVIDENCIA LEGAL
579 coisa: (.) sensata. (.) ndo val ser uma garantia de
580 uma coisa:: (.) perfeitamente visivel que ele
581 poderia- igual eu acredito que é o carro usado que
582 ele levou no mecdnico dele, [0 mecanico aprovoul]=
710 Ana [e a:f:i:i::- e -
711 a nota] fiscal do carro? cadé ela?=
712 José =nu- nu- nu me deram. -
713 Lucas o ) o ~carro é de terceiro ( -
714 )°°. ((riso de José))
715 Ana =(mas tem que ter) uma nolta de venda, ué.] -
716 José °[mas tem que ter tudo,ué]® -
717 Ana tem que ter uma nota de venda, ué! (quer dizer que)
718 vocé é isento de- de pagar imposto? -
755 Ana se vocé vendeu 14 dentro do seu:: do::- da- do-
756 da:: sua loja (0.8) no seu contrato social, esté
757 como vendedor de carro, vocé vail me desculpar mas 5 AMEACA
758 vocé tem que dar uma nota fiscal. (6.0) o qué que
759 nés vamos fazer ai pra resolver isso é :: lucas?
760 (9.5) _
761 Lucas deixa eu ver. oh! essa bomba aqui eu pago toda.
762 pronto, pra ndao ter conversa pra nao ter- pra nao
763 te::r-, essa bomba (elétrica).
6 ACEI

822 Lucas isso aqui eu vou arcar sozinho, [os duzentos e
823 cinquenta e um.]
830 Ana [se a gente for
831 pedir essa nota fiscal. ] (3.5 se 7 AMEACA
832 a gente for pedir essa nota fiscal, vai ficar mais
833 enrolado ainda, né?
834 (3.2) -
835 Lucas duzentos e cinquenta e um, ¢é tudo que eu poOSsSO -
836 pagar.
840 José NAO::, que isso- eu j& [ gastei aqui 6&: ] -
841 Ana [sendo, a gente] encaminha
842 isso pra [Jjusti:ga, encaminha isso
843 pra receita]

8 AMEACA
849 Ana entdo a gente encaminha isso pra justica::, e pra
850 receita pra- pra: dJquestionar sobre as not[ as
851 também. ]
852 Lucas [vocé quiser re]ceber -
853 os duzentos e cinquenta e um, [eu te pago ]
854 José [ na::o , ] ndo quero receber -
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855 duzentos e cinquenta e um ndo. gue eu vou gastar

856 duzentos e cinquenta e um.

857 Lucas agora, 1sso aqui eu n&o tenho como eu te pagar. -
858 (isso né&o).

901 José =ndo::, agora ndo quero bomba, ndo:: eu gquero isso

902 aqui ¢, quatrocentos e oitenta [e oito, cento e 9 POSIN
903 dez]

1222 |Lucas deixa eu te falar, eu vou entdo ( ) morrer a

1223 nota, entdo. eu vou calcular um sensor desse aqui, 10 ACEI
1224 e eu vou te entregar um sensor.

1276 |Ana [Vvocé val assumir os dois]= -
1277 |Lucas =& ué. -

O excerto (5) inicia-se com a retomada da posicdo associada de Lucas pela
mediadora Marta, esta fala com a advogada do PROCON, Ana, que o reclamado alega
que a garantia cobre apenas problemas no motor ou na caixa de marcha. No turno 2,
Ana refuta esta posicdo, sustentando-a com base em evidéncia legal, a garantia de
noventa dias é prevista por lei.

Apesar disso, no turno seguinte, o reclamado refuta a mediadora, reafirmando sua
posicdo associada. Desse modo, a mediadora, no turno 4, reforca a refutacdo ja feita no
turno 2, acrescentando que na lei ndo hé especificacbes do que é coberto ou ndo pela
garantia, pois esta é integral.

Nas linhas seguintes, ao solicitar a nota fiscal da venda, Ana descobre que nao foi
fornecida ao consumidor. Ap6s alguns turnos discutindo se o reclamado possui ou nao
uma concessionaria, se podia ou ndo vender carros em seu estabelecimento, que, na
verdade, estava registrado como estacionamento, a mediadora utiliza essa informacéo
para tentar um acordo entre as partes.

E possivel recuperar um silogismo, nos moldes de Aristoteles (1978), no
raciocinio desenvolvido por Ana nas linhas 755-758: quem vende um produto precisa
emitir nota fiscal (premissa maior), Lucas vendeu um carro (premissa menor) — “se
vocé vendeu 14 dentro do seu:: do::- da- do- da:: sua loja” —, logo Lucas
precisa emitir nota fiscal (conclusdo) — “vocé tem que dar uma nota fiscal”.

Assim, no turno 5, apos responsabilizar o reclamado pela emissdo da nota fiscal,
Ana faz uma pergunta, “o qué que nés vamos fazer ai pra resolver isso é

lucas?”, que funciona como uma ameaca implicita, uma vez que a nao emissao de nota
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fiscal pode ser entendida como sonegacao de imposto, 0 que comprometeria Lucas com
a Receita Federal.

Ao analisar esta audiéncia, Divan (2011) reconhece a coagdo, via ameaga, COmo
determinante na formulacdo do acordo. Também Abritta e Oliveira (2012) consideram
que esta ameaca foi usada pela mediadora como um jeitinho para formular o acordo;
para as autoras esse uso é um caso de corrupcao passiva, pois a mediadora abstém-se da
denuncia em prol do acordo. Porém, é possivel que a mediadora nao tivesse o objetivo
de denunciar o reclamado, mas sim persuadi-lo a apresentar um acordo. Embora néo
tenha a forma da ameaca que Salgueiro (2010) chama de condicional diretivo-
comissiva, € possivel recuperar esse tipo de estrutura: se vocé nao formular um acordo,
sera denunciado para a Receita Federal. Logo, a intencdo € fazer o reclamado
comprometer-se com a resolucdo do conflito.

Cabe destacar que ha uma pausa consideravel (9.5) entre esta ameaca e 0 aceite de
Lucas. Ap6s varios turnos sustentando sua posic¢do inicial de que ndo pagaria por nada
que ndo fosse motor e caixa (POSAS), inclusive utilizando formulagdes extremas, o
reclamado finalmente propde um acordo: pagar uma bomba elétrica no valor de
duzentos e cinquenta e um reais, conforme turno 6. Essa mudanca de postura sinaliza o
poder de convencimento da ameaca.

A reacdo do reclamado demonstra que a pergunta feita pela mediadora foi
entendida como uma ameaca; nos termos de Gales (2015), uma mensagem € entendida
como ameaca quando apresenta conteldo que afetara negativamente o receptor. No
caso, ser denunciado para a Receita acarretaria mais gastos ao reclamado do que propor
um acordo.

Ao perceber a eficacia de sua ameaca, Ana repete a estratégia no turno 7, porém
de forma mais explicita. Nesse MA, ela verbaliza de forma hipotética a denuncia de
sonegacdo. Apds um periodo menor de pausa, Lucas reafirma que pode pagar apenas o
ja que se comprometeu.

Diante da recusa do reclamante em aceitar o acordo, a advogada recorre mais uma
vez & ameaca no turno 8. Entretanto, a construgdo nao é formulada como uma hipétese,
mas sim como uma afirmacgdo. Apesar da forca dessa estratégia, o reclamado apresenta-
se irredutivel em mudar de proposta e o reclamante em aceita-la.

Apds varios turnos de sequéncias ndo argumentativas entre reclamado e amigo do
reclamante, Pedro, com intervengdes pontuais da mediadora, Lucas finalmente se

compromete em or¢ar mais uma pec¢a, um sensor, e arcar também com essa despesa. Ao
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final da audiéncia, o reclamado que ndo queria pagar nada pelo conserto do carro,

compromete-se com um terco das despesas.

O quadro abaixo resume a atuacdo da ameaca na resolucdo do conflito:

POSICAO DO RECLAMADO POSICAO DO RECLAMANTE
ndo é responsavel pelo pagamento as despesas do carro devem ser pagas pelo
reclamado

denunciar o reclamado para a Receita Federal por sonegagéo de imposto

AMEACA DA MEDIADORA
(implicita/direta)

POSICAO DO RECLAMADO POSICAO DO RECLAMANTE
compromete-se com o0 pagamento de uma aceita o acordo
bomba elétrica e de um sensor

Quadro X — Posicdes dos participantes da audiéncia Ok veiculos antes e depois da ameaca

4.2 Analise audiéncia Rui pedreiro

Na audiéncia Rui pedreiro, a reclamacdo de Lucia refere-se a problemas

apresentados na construcdo de sua casa, obra realizada por Rui. Na negociacdo realizada

nesta audiéncia, ha duas posicdes explicitamente recuperaveis: a da reclamante Lucia e

a do reclamado Rui. Para ela, 0 acordo era entregar a casa pronta para que ela pudesse

morar, mas isso ndo foi cumprido; ja ele defende o cumprimento do combinado,

entregar a casa entijolada e com laje. No inicio da audiéncia, € o reclamado quem

primeiro apresenta sua posi¢cdo, como pode ser percebido no excerto abaixo:

Excerto (1) — A construcdo da posicéo do reclamado

Linha | Part Turno de fala Movimento
Argumentativo

05 Rui =nbés concordamos assim.

07 |Rui |eu ver a casa dela. 1 POSIN

NARRATIVA

09 |Rui |pra mim entijolar.

11 IRui |e bater a laje.

13 Rui eu ainda dei um emboco por dentro eu falei com

14 ela e::eu ndo trabalho com acabamento (0.8) 2 TESTEMUNHO/

15 porque até na minha casa ac-acabamento quem faz JUSTIFICACAOQ

16 sdo os outros eu pago pra fazer. (1.0) inclusive

17 eu td com banheiro pra fazer 14 em casa.

20 Jorge [entdo] o
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21 senhor tinha combinado com ela que o senhor sé ia 3 POSRE
22 entijolar

23 [ebater a 1l ajel]]

24 Ruil [entijolar e bater a laje] ainda dei um emboco

25 pra ela, fiz o piso, ela tratou comigo de me

26 pagar (.)o que ela pagava por més, ela entrou 4 POSRE
27 dentro da casa toda satisfeita, (1.0) agora deu POSAS
28 esse problema. eu ndo entendi em vez de ela me

29 pagar, ela me trouxe aqui.

No turno 1, o reclamado descreve o acordo como “entijolar ¢ bater laje” (POSIN)
que teria sido por ele cumprido, como defende no turno seguinte, por meio de
testemunho e justificacdo, ambos MAs de sustentacdo. Nesses turnos, Rui alega que nao
faz acabamento nem na propria casa, por isso ndo teria acordado isso com a reclamante.
Apesar de ndo desempenhar esse tipo de trabalho, ele ainda sim fez. Segundo Divan
(2011), o reclamado desta audiéncia posiciona-se como uma pessoa generosa que
excedeu o que havia combinado com a reclamante.

No turno 3, o mediador apresenta a posi¢do de Rui, que é confirmada no turno
seguinte, além de ser acrescentada uma outra posi¢do (POSAS): a de que a reclamante
ndo estava querendo pagar pelo servico. Tal afirmacdo, segundo Divan (2011),
posiciona Lucia como ma pagadora, invertendo as categorias de reclamante e
reclamado.

Excerto (2) — A construcdo da posicdo da reclamante

Linha | Part Turno de fala Movimento
Argumentativo

31 Jorge |bom, foil isso que aconteceu ou -

32 [ndo. a senhora combinou, a senhora combinou ]

33 Rui [eu acho que ela ndo téa querendo é p a g a r.] 1 POSRE

34 Jorge |com ele que sé iria [é:: é:: é] -

35 Lacia >[ n & o. 1< 2 RECH

36 Jorge |fazer [ o:: o0:: O::] -

37 Licia > n a o. ]< 3 RECH

38 Jorge |s6 iria ser [entijolado] e tal. -

39 Lacia >[ n & o. ]< 3 REFU

40 nd:o, nédo foi isso [g u e combinamos ] né&o.

50 Lacia [ e 1l e ] ele falou que ia me dar a casa 4 POSIN

51 no ponto pra mim MORAR, pra mim MORAR. se ele néo EVIDENCIA

52 ia fazer o piso, se ele ndo ia rebocar, como é que

53 eu ia morar?

54 Rui e ela ndo téd morando, hum, ainda a filha ainda. 5 EVIDENCIA

55 Lucia |claro eu vou morar [na r u aj? 6 ACEI
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85 Jorge |=a senhora me falou gque ele tinha é:: que a

86 senhora tinha wusado material demais. a senhora 7 POSAS
87 acha até que ele usou material é: da senhora a

88 mais que a senhora tinha dado.

93 Rui [e t4 usado] na casa. 8 REFU
94 Jorge |=e a senhora falou que-, que a senhora-, que a

95 senhora achou que ele n&o usou tudo que foi mal

96 usado. até que a senhora comprou muito cimento, 9 POSAS
97 muito tijolo, foi o que a senhora me passou aqui.

98 [fol o que a senhora me passou a g u 1 (.) 1,

99 Licia [ eu: falei isso mesmo, eu falei isso mesmo] 10 POSAS

O mediador, dirigindo-se a reclamante, questiona se o acordo era entijolar e bater
laje, apds uma sequéncia de rechacos em sobreposicdo, Lucia refuta a posicdo de Rui.
Segundo ela, o acordo, uma casa no ponto para morar, ndo foi cumprido (POSIN). No
turno 4, a reclamante apresenta sua posi¢cdo e a sustenta por meio de uma evidéncia.
Todavia, a sustentacdo usada por ela, na verdade, fundamenta a posi¢édo de Rui, tanto
que no turno 5, ele usa a mesma evidéncia para isso.

E digno de nota que Lucia apresenta a evidéncia por meio de um entimema, “se P,
entdo Q7, “se (P) ele ndo 1ia fazer o piso, se ele ndo 1ia rebocar,
(ENTAO) como & que eu ia morar (Q)”.

No turno 6, LUcia aceita a refutacdo de Rui, mas acrescenta que mora por nao ter
outro local.

Além de reivindicar que a obra seja finalizada, na reclamacdo inicial feita por
Ldcia consta que ela reclama também do gasto excessivo de material, como pode ser
percebido na fala do mediador, linhas 85-88 e 94-98.

Entretanto, a reclamante sé apresenta essa posicdo associada, no turno 10, ap6s a
apresentacdo desta pelo mediador no turno 9.

Excerto (3) — Sustentacdes do reclamado
Linha | Part Turno de fala Movimento

Argumentativo

41 Rui [Vvocé pega uma casa] por mil e 1 EVIDENCIA
42 duzentos reais pra fazer, e=
43 Licia |=mas o senhor deu o preco, ndo fui eu que dei o
44 preco, eu ndo sou pedreiro. eu ndo sel preco de 2 REFU
45 nada ndo, ué. (.) foi o senhor que deu o precgo ARG. DE AUT.
46 (0.8) nédo fui eu que de:- de:- dei o preco.
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No excerto (1), ha o primeiro movimento de sustentacdo feito pelo reclamado.
Nas linhas 13-17, por meio do seu testemunho pessoal, Rui sustenta sua tese de que o
acordo era apenas entijolar e bater a laje, pois nem na prépria residéncia ele faz
acabamento, acrescenta ainda uma justificativa, “porque até na minha casa ac-
acabamento quem faz sdo os outros eu pago pra fazer.”,naqualoconecﬁvo
“porque” introduz 0 motivo pelo qual 0 emboco néo estaria no acordo.

Ja no excerto (2), o movimento de sustentacdo, utilizado por Rui na linha 54, é a
evidéncia. Se a reclamante defende que o acordo era uma casa no ponto para morar e
estd morando, significa que o acordo foi cumprido.

Por fim, no excerto (3), o reclamado usa o valor do orcamento (mil e duzentos
reais) para provar seu ponto de vista, por meio dessa evidéncia, ele sustenta que o valor
condiz com o que se propos a fazer.

Ainda no excerto (3), no turno 2, ha um movimento de sustentacdo de LUcia,
baseado no argumento de autoridade. Segundo a reclamante, sendo Rui especialista, ele
deveria passar um valor que correspondesse aos custos do servico prestado. Ha ainda o

uso de formulagéo extrema ao dizer que néo sabe o prego de nada.

Excerto (4) — SustentacGes da reclamante

Linha | Part Turno de fala Movimento
Argumentativo

101 Ltcia |=inclusive, até ele me pediu mil e quinhentas

102 lajotas, eu comprei duas mil e nem pra fazer o 1 EVIDENCIA

103 beiral com uma lajota em pé. ndo deu pra fazer. (0.8)

104 e o- a quantidade de cimento, o meu piso sé de pisar

105 quebra tudo.

106 Rui eu fiz uma fundacdo pra ela fazer duas casas. (1.0)

107 cé sabe que uma fundacdo pra duas casas cé gasta 2 REFU

108 cimento. EVIDENCIA

147 Jorge |=agora o problema ¢é que existe um problema 14,

148 segundo ela o ©piso té& quebrando, a casa ta 3 EVIDENCIA

149 descascando, té&a, ta, téd (0.5) o reboco tad soltando,=

150

151 Lucia |=in- inclusive (0.2) inclusive depois a casa ja

152 praticamente pronta, (0.5) ele me pediu mais cimento 4 EVIDENCIA

153 e areia que ele ia d& um chapisco na casa por fora.

154 Isso ndo foi feito.=

155 Rui =eu acabei de fazer o piso da casa.= 5 EVIDENCIA

156 Lucia |=Thio foi feito.= 6 RECH

157 Rui =por enquanto sé fiz o piso da casa.= 7 EVIDENCIA

158 Licia |=Thio foi feito. o qué que acontece quando chove

159 escorre na minha parede. (0.5) o meu- ( ) foi pra
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160 comprar remédio pra mim e a minha filha porque ela

16l tem alergia. (0.2) ela tem problema respiratério e 8 REFU
162 eu é problema de nervo, de pressdo, que sobe que é EVIDENCIA
163 que é é remédio que ndo acaba mais. (0.2) eu olho

164 pra minha casa eu abro a boca a chorar.(0.8) é isso

165 que acontece. eu, eu mal fico 1la&. o senhor sabe

166 disso muito bem. [ eu mal fico 1l&. ]

No excerto (2), no turno 4, além da posi¢do inicial é apresentado também o
primeiro movimento de sustentacdo de Lucia, no qual inclui o acabamento como
condicdo necessaria para a casa poder ser habitada.

No excerto (4), o MA 1 funciona como sustentacdo para a posicdo associada da
reclamante, por evidéncia, ela comprova que foi gasto mais material que 0 necessario,
pois o pedreiro pediu mil e quinhentas lajotas, recebeu duas mil e ndo fez o beiral da
varanda. Além disso, todo o cimento pedido ndo foi usado no piso, pois este esta
rachando so de pisar.

No turno 2, Rui refuta a posicdo de que houve gasto indevido de cimento,
mostrando por meio de evidéncia que o material foi usado na fundacdo da casa. No
turno seguinte, o mediador acrescenta outras evidéncias fornecidas pela reclamante
sobre a casa, além do piso estar rachando, a casa esta descascando e o reboco soltando.
No turno 5, LUcia acrescenta mais uma evidéncia: pediu cimento para chapiscar a casa e
ndo executou O Servico.

Apo6s uma sequéncia em que Rui justifica o que fez com o cimento, Lucia
apresenta sua Ultima evidéncia para provar que a casa hdo estd pronta para morar: as
infiltracBes existentes.

Excerto (5) — Ameacas dos participantes

Linha | Part Turno de fala Movimento
Argumentativo

167 Rui [se a senhora fala]

168 comigo que ndo teria como pagar, eu num ia cobrar

169 nunca. sabe que eu nunca cobrei nada de ( ) .nédo

170 gosto de cobrar. aqui, tem um vizinho meu que eu 1 TESTEMUNHO

171 fiz uma casinha pra ele, ele J& mora a seis meses AMEACA

172 e ele ndo me deu um tostdo. nunca cobrei ele.

173 (0.5) a senhora agora vai me: pagar. (0.8) ah que

174 daqui nés vamos no ministério, ndés vamos na junta=

175 Licia |=ah nbés vamos onde tiver que ir seu rui. o senhor

176 entdo vail ficar provando, vamos ver o qué que vai 2 AMEACA

177 provar.
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No turno 1, Rui, por meio de testemunho, quer confirmar a sua posi¢ao associada
de que a reclamante ndo que pagar pelos servigos prestados e se ela tivesse dito que néo
tinha condigdes, ele ndo teria cobrado, posicionando-se novamente como uma pessoa
generosa. Nas linhas 173-174, Rui produz uma ameaca, segundo a qual se compromete
a pedir legalmente seus direitos.

Como Rui tenta inverter os papéis de reclamado e reclamante, isso justifica o
porqué de exigir seus direitos. Ao analisar essa ameaca de acordo com Salgueiro (2010),
temos uma ameaca elementar, a qual enuncia algo prejudicial ao ouvinte, no entanto,
para ser entendido como ameagca, o efeito, segundo Gales (2015), precisa ser negativo.
Ao considerar que a consumidora sente-se lesada a ponto de ter procurado 0 PROCON,
a ameaca de ir para outra instancia ndo é, para ela, um problema.

De modo que, em resposta a essa ameaca, no turno seguinte, a reclamante também
produz uma ameaca na qual também se compromete a dar continuidade no processo em
outra instancia. A ameaga produzida pertence a0 mesmo tipo da anterior e, da mesma
forma, seu efeito ndo enuncia algo negativo para o reclamado, ja que continuar o
processo € uma forma de obter o que almeja: 0 pagamento pelo servigo prestado.

Cabe destacar que essas ameagas ndo foram eficazes na formulagdo do acordo,
pois nenhuma das partes apresentou uma proposta de solugdo. O mediador classifica o
problema como um mal entendido e a audiéncia termina sem solucéo.

O quadro abaixo resume a tentativa de usar ameaca para convencer a outra parte:

POSICAO DO RECLAMADO POSICAO DA RECLAMANTE
0 acordo foi cumprido 0 acordo ndo foi cumprido

entijolar e bater laje no ponto para morar
(ndo inclui acabamento) (inclui acabamento)

AMEACA DO RECLAMADO AMEACA DA RECLAMANTE

(direta) (direta)
levar o caso para outra instancia para levar o caso para outra instancia a fim de

receber o que é de direito provar que esta certa

POSICAO DO RECLAMADO POSICAO DO RECLAMANTE

ndo e alterada ndo é alterada

Quadro XI — Posic6es dos participantes da audiéncia Rui pedreiro antes e depois da ameaga
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Na audiéncia Banco Previdéncia, a reclamacdo de Lucia refere-se a ma

administracdo do dinheiro investido por ela na instituicdo representada por Rui. Na

negociacdo realizada nesta audiéncia, hd duas posicfes conflitantes, a da reclamante

Lacia e a do reclamado Rui. Enquanto ela defende o mau investimento, inclusive

insinuando que estava sendo roubada; ele sustenta que o banco esta agindo corretamente

na administracdo do dinheiro. E o reclamado o primeiro a apresentar sua posi¢do, como

pode ser observado no excerto abaixo:

Excerto (1) — Posigdo do reclamado

Linha | Part Turno de fala Movimento
Argumentativo
06 Rui nés temos aqui a idade da aposentadoria é de
07 sessenta e dois anos, que hoje a idade atual
08 sessenta e um, o valor valor atual da aplicacdo em
09 vinte e dois do onze foi a data de ontem, até
10 ontem. Corrigida, cento e sessenta e cinco mil
11 reais. aonde foi TOTALmente agrupado, todos os
12 valores que foram feitos, e mais os depdsitos
13 mensais, que até agosto eram de dois mil e oitenta 1 POSIN
14 e o:ito, até agosto de dois mil e um e nds entéo
15 fizemos as projecdes, reserva total projetada até
16 agosto de dois mil e um, o:nde nds apresentamos
17 com seis por cento, com dez e- com quinze por
18 cento. Por qué? porque hoje nds estamos com
19 acumula:do até a:- o més de outubro, de gquatorze
20 por cento. ma:is, como existem as oscilacdes, néds
21 fizemos variacdes de- é: ren[dimento . ( ) ]

No excerto (1), é possivel identificar a posicado inicial implicita de Rui: a de que o

banco esta gerenciando o dinheiro da cliente devidamente, entretanto qualquer

instituicdo financeira trabalha com previsGes, ndo podendo saber ao certo quanto ird

render, visto que o prazo de contribuigdo a previdéncia privada feita pela reclamante sé

Se encerra no ano seguinte ao que ocorre a audiéncia.

Excerto (2) — Posigéo da reclamante

Linha | Part Turno de fala Movimento
Argumentativo

105 Licia [ a gues t a: o] é& que se esse dinheiro

106 estéd ((problema com a fita))emprega:do, estd ldbgico

107 >ndo val ficar parado numa instituigdo financeira< 1 POSIN
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108 esse dinheiro teria que render alguma coisa. ele néo

109 RENDEU. vocés sé dele tiraram e,

110 Ana [( )e sdo cinco por cento, né?] -
111 Licia |é. (barulho externo) -
112 Ana dos quatro mil reais, dariam duzentos reais? -
113 Rui isso. = -
114 Lacia |=isso. -
115 Ana duzentos reais. quanto que a senhora falou que ta de -
116 saldo?

117 Lucia |trés oitocentos e vinte oito. o que eu quero chegar -
118 é [o seguinte.]

119 Ana [ele rendeu ]vinte e oito, foi tirado duzentos, mas 2 EVIDENCIA
120 rendeu vinte e oito reais sb.=

121 Lacia |=so. -
122 Ana o que da:: o qué-? -
123 (2.5) -
124 Ana um por cento? -
125 Rui é. porque é a média, né? é um ponto dois. porque é a| 3 JUSTIFICACAO
126 média da: [ ( ) ]

127 Lacia [entdo eu estou Jpagando, (1.2) e gente

128 estd roubando. (0.2) o meu dinheiro na realidade né&o 4 POSRE
129 estéd rendendo.=

574 Lucia [ eu ndo sei onde] foi parar esse dinheiro. (2.0)

575 COMO ela:- o QUE que rendeu, aonde estava, (1.5) e é

576 isso que téd me interessando. saber qual o paradeiro 5 POSAS
577 dos meus trinta mil rea:is, de julnho até

578 outubro, ]

No excerto (2), no MA 1, a reclamante apresenta sua posi¢do de que o dinheiro
investido no banco ndo rendeu, logo ndo estd sendo bem administrado. Essa mesma
posicdo se repete no MA 4, no qual posiciona a instituicdo como méa administradora,
pois os rendimentos ndo sdo satisfatorios.

Além de ndo render, como a reclamante migrou de um investimento para outro,
houve um periodo no qual ndo era possivel acessar 0s extratos com os rendimentos, por
iss0, no turno 5, Lucia acrescenta uma posicao a de que seu dinheiro foi desviado sem o
seu consentimento e, por isso, deseja saber o paradeiro do que foi investido. Essa
posicdo torna-se, no curso da interacdo, mais relevante do que a préopria POSIN.

Excerto (3) — Sustentacdes do reclamado

Linha | Part Turno de fala Movimento
Argumentativo

22 Rui com seis dez e quinze por cento. essa re:nda, é

23 uma- ela renda vitalicia com uma protecdo de vinte

24 anos, na sua falta. Ocorrendo, a-(outra) imediata 1 EVIDENCIA

25 aposentadoria dela iniciada, a partir de agosto de

26 dois mil e um, se assim vier a faltar, parece que

27 a sua ne- sobrinha, ndo é isso?

28 Licia |meus filhos.[ eu moro na ]Jminha mie. -
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29 Rui [com os filhos.] eles passariam a

30 receber 1sso, protegidos durante vinte anos. no

31 valor de renda. entdo, dentro dessa projecdo, essa 2 EVIDENCIA
32 projecdo ho:je até quinze por cento que d&d >mil

33 cento e sessenta e quatro reais,< e com o valor

34 hoje jé&,

35 (1.2) -
36 Rui dentro dos seus depdsitos. projetado com as- nds

37 fizemos- correcgdes, por por mais- por mais nove

38 meses.e: abaixo, eu acrescentei ma:is (0.2)

39 projecdes de que- maneira, aportes periddicos

40 médios de treze mil reais (0.2)<de novembro, a

41 agosto de dois mil e um >isso totalizando, a esses

42 aportes (0.2) caso venham a ser feitos, de cento e

43 vinte e dois mil reais, com mais o valor projetado 3 EVIDENCIA
44 U:nico, 14 da parte de cima, cento e oitenta e

45 qua:tro, projetado até agosto de dois mil e u:m,

46 mais o projetado do mensa:l, que é o que estéd

47 sendo debitado mensalmente todo dia vinte e

48 cinco, (0.3) teria mais dezoito mil.

49 totalizando, (0.3)no total geral projetado até

50 ago:sto de dois mil e um, caso venha sendo feito

51 esses aporte periddicos, de total de >trezentos e

52 vinte e cinco mil reais.< isso daria, aqui nos

53 valores de ho:je, té&? <a renda(0.2)assim, (0.2)

54 desejada >da dona lucia, de>mil oitocentos e

55 cinquenta e sete reais.<aqui embaixo, nés

56 colocamos, >que as hipdteses aqui arredondadas séo

57 apenas simulacgdes,<(0.2)né? ndo sendo constituido

58 portanto em garantia ou promessa de renda futura.

59 porque isso depende muito do mercado. ele poderéa

60 dar menos, ou dar MA:[ IS ]

61 Licia |como j& deu més passado menos.= 4 REFU
62 Rui =como deu o IGPM menos, (0.2)no més passado. sb que

63 a:: a sua hoje aposentadoria, ela j& ndo estd mais 5 JUSTIFICACAO
64 com o rendimento meno:r=

65 Licia |=mas mesmo assim, vocés me deram rendimento menor. 6 REFU
157 Rui =a senhora ndo vail mais pagar cinco por cento de

158 taxa administrativa. a senhora sé vai pagar por

159 esse depdsito agora no dia vinte e cinco. a partir 7 EVIDENCIA
160 do dia vinte e cinco de dezembro, a senhora vai

1ol calr para uma taxa de um e meio, que serd cobrado

162 sobre as suas contribuicgdes. mediante, da sua- do

163 seu montante hoje,=

678 Licia |=sim. a [benéfice que o banco estd me fazendo néao 8 REFU
679 & benéfice]

682 ILﬁcia |=foi combinado comigo [em ju]lnho =

687 Rui [ sim mas eu ndo estou dizendo] aqui 9 ACEI
688 que [é um >beneficio. é um beneficio que a senhora

689 atin]giu

No excerto (3), no turno 1, Rui mostra que a cliente fez um bom investimento, por

meio de evidéncia demonstra que a aposentadoria € vitalicia e no caso da morte dela, 0s

beneficiarios receberiam por vinte anos. Essa mesma estratégia se repete nos turnos 2, 3
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e 7. Sendo que nos turnos 2 e 3, ele ressalta o valor do rendimento mensal que sera pago

a Lucia, ressaltando que se trata de uma projecdo; e, no 7, ressalta um beneficio

oferecido pelo banco, a reducéo da taxa administrativa, o que é refutado pela reclamante

como um beneficio, é algo de direito, segundo ela, conforme previsto em contrato,

como comprova o turno 8. Essa informacéo é confirmada por Rui no turno 9.

No MA 5, Rui justifica o fato de o rendimento ndo ter sido o esperado,

mencionando o tipo de investimento. A justificacdo deve-se ao fato de poder ser

recuperada a conjungdo “porque” no inicio da unidade. No MA 6, Lucia refuta a

afirmacdo de que seu dinheiro ndo esta mais aplicado em investimento de rendimento

menor, pois, ao contrario do que esperava, Nndo passou a receber mais.

Excerto (4) — SustentacGes da reclamante

Linha | Part Turno de fala Movimento
Argumentativo

69 Lucia |alids ndo houve rendimento. Meu dinheiro minGUO. 1 EVIDENCIA

70 (1.2) -

71 Licia |em vez de aumentar. 2 EVIDENCIA

72 Rui aonde que a senhora t& tirando -

73 [essas comparagdes?]

74 Lacia [no més de ouTUbro] (0.3) vocés me mandaram o

75 seguinte,

77 Licia |isso aqui ¢:, més de outubro, ndo constava nem trinta,

78 nem cento e trinta

80 LGcia |entdo, eles tinham me:- é: eles tinham quatro mil 3 NARRATIVA

81 reais dos gquatro mil, eles tiraram u:m carregamento

82 que é os cinco por cento[deles da adlministracéo,=

83

85 ILﬁcia me tiraram uma contribu- a:: um::

86 Lacia |bom, no total aqui dos quatro, eu fiquei com trés

87 oitocentos e vinte oito.

88 Rui isso descontando a ta[xa] administrativa. ( ) -

89 Ltcia [é.] -

90 Rui =de [cinco por cento.] -

91 Lacia [ quer dizer, Jndo houve rendimento. se a daqui 4 EVIDENCIA

92 projecdo for esta, vocé 1imagina com quanto eu vou FORMAL

93 estar a um ano.

94 (1.2) -

95 Lucia |porque eu estava com quatro, e fiquei com trés e| 5 JUSTIFICACAO

96 oitocentos. =

122 Ana o que dé&:: o quévr -

123 (2.5) _

124 Ana um por cento? -

125 Rui é&. porque é a média, né? é um ponto dois. porque é a| 6 JUSTIFICACAO
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126 média da: [ ( ) ]

127 Licia [entdo eu estou ]pagando, (1.2) e gente esté

128 roubando. (0.2) o meu dinheiro na realidade nado estéa 7 POSRE
129 rendendo na proporcdo do que eu pago.= EVIDENCIA
137 |Rui =mas o mercado ai ninguém té& ful[gindo a regra] 8 EVIDENCIA

No excerto (4), nos turnos 1 e 2, Lucia, por meio de evidéncia, sustenta sua
posicdo de que o dinheiro ndo estd sendo bem investido. Ela comprova esse ponto de
vista também por meio de narrativa no turno 3, ao demonstrar que dos R$ 4.000,00
investidos por ela, restaram R$ 3.828,00, essa mesma ideia € usada pela reclamante no
turno 5, mas apresentada como uma justificacao.

No turno 4, por meio de uma evidéncia formal (entimema) hipotética, Lucia quer
demonstrar que nas proporc6es dos rendimentos, ela terd recebido muito pouco de juros.
Nesse MA, é possivel recuperar o seguinte entimema: se a projecdo de rendimento for
esta, entdo o rendimento sera pouco.

Também em 7, Lucia reafirma que o dinheiro ndo estd rendendo, além de repetir
sua posicao de que o banco ndo administra bem seus investimentos, “[entdo eu estou
lpagando, (1.2) e gente estéd roubando.”. Rui continua sustentando sua posi¢ao
de que o banco ndo esta fugindo a regra de mercado, por meio de justificacdo (6) e
evidéncia (8).

Excerto (5) — Ameagas da reclamante

Linha | Part Turno de fala Movimento
Argumentativo

737 Lacia [ que o di]lnheiro ia chegar na minha

738 conta, (.) ele diria <chegar eu tenho certeza,

739 porque nenhum funciondrio do banco x que é o maior

740 banco particular do brasil, ousaria (.) pegar o

741 dinheiro de um cliente e em determinada época.

742 pelo menos quando ele reclamasse. ndo recolocasse

743 a disposicdo dele. isso eu ndo teria- ndo tinha

744 duvida, quanto a isso. principalmente que eu tinha

745 recibos. (.) agora o que t& me interessando, e o 1 AMEACA

746 que eu ndo posso ndo vou deixar pra tras, é saber JUSTIFICACAO

747 onde ficou o meu dinheiro, de Jjunho, até outubro

748 os trinta mil, onde ficou, o que rendeu, e porque

749 rendeu. e o dinheiro que era cento e vinte e

750 poucos reais, onde ficou, o que rendeu, isso eu

751 ndo abro mdo. (.) porque se ndo tiver condic¢des de

752 ser feito aqui, eu vou pra outra insténcia.

754 Lacia |do: [ da: da Justiga ]
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755 Ana [mas eu ndo sei se ha] condicdes de fazer -
756 correcdes pra tras héa?

757 Luacia |1légico [que sim! ] -
758 Ana [saber: a:] evolucdo do dinheiro? = -
760 Licia |= é s6 o juiz mandar (.) que eles vado ter [ que 2 AMEACA
761 (me da isso) ]

762 Rui [ndo isso dai é a- ] representacdo desse estudo,

763 isso dail é: coisa que pode ser solicitado, s& que

764 até entdo,o que tinha sido combinado [ aqui,] era

765 de trazer: =

767 Rui =ao:nde esta:va, e as correcdes atualizadas.

768 agora, pega é: é eu solicitar minha matriz que 3 ACEITE
769 me- mande=

771 Rui [ a evolucao de::s J]de ma:io. o saldo

772 que tinha em maio. com as corregdes de maio pra

773 céd, isso é sb6 soli- é [sb:

775 Ruil [ so ]licitar e: trazer =

No excerto (5), turno 1, Lucia recupera a posi¢do associada, segundo a qual o
banco omitiu os rendimentos do montante depositado anteriormente, cujo montante ela
deseja conhecer. Nas linhas 751 e 752, a reclamante ameaca levar o caso para outra
instancia caso ndo consiga obter, por meio do PROCON, essa informacao.

Embora a ameaca apareca como uma justificagdo, “porque se nio tiver
condicdes de ser feito aqui, eu vou pra outra instancia.”, o efeito dela é,
para empresa que Rui representa, algo negativo, visto que teria mais gastos com
honoréarios de advogados, um transtorno judicial desnecessario. Como observa Gales
(2015), um enunciado que apresenta resultados negativos para que o recebe, ja
caracteriza a ameagca.

No turno 2, com outras palavras, a reclamante repete a ameaca. Imediatamente no
turno seguinte, o reclamado concorda que é possivel obter as informaces e fornecé-las
para a cliente, basta ser solicitado. Essa audiéncia termina com a promessa de que a
reclamante ira receber as informacoes que deseja.

O quadro abaixo demonstra que nesta audiéncia a ameaca dirige-se a posi¢do

associada defendida pela reclamante:
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POSICAO DO RECLAMADO POSICAO DA RECLAMANTE
0 banco esté gerenciando devidamente o 0 banco ndo esta gerenciando bem o
dinheiro dinheiro
POSAS POSAS
ndo é possivel ter acesso aos extratos quer o0s extratos com os rendimentos
detalhados detalhados
AMEACA DA RECLAMANTE
(implicita)
levar 0 caso para outra instancia se nao tiver acesso ao detalhamento dos rendimentos
POSICAO DO RECLAMADO POSICAO DA RECLAMANTE
compromete-se em conseguir os extratos | aceita receber, posteriormente a audiéncia,
0s extratos

Quadro XII — Posi¢des dos participantes da audiéncia Banco Previdéncia antes e depois da ameaca

4.4 Andlise audiéncia Banco Sul

Na audiéncia Banco Sul, a reclamacdo de Lucas refere-se ao fato de ter sido
obrigado, pelo banco, a contratar um seguro para poder conseguir o empréstimo do qual
precisava. Na negociacdo realizada nesta audiéncia, a posicdo defendida pelo
reclamante consegue o apoio da mediadora, Ana. De modo que ambos defendem que
houve imposicao por parte do banco, caracterizando venda casada. J& o representante do
banco, Rui, defende que ndo se trata de operacdo casada, mas sim de uma oferta, esta
aceita pelo cliente. No inicio da audiéncia, é a mediadora quem primeiro apresenta a

posicao do reclamante, como pode ser observado no excerto abaixo:

Excerto (1) — A construcdo da posi¢éo do reclamante

Linha | Part Turno de fala Movimento
Argumentativo

16 Ana a reclamacdo dele aqui, é que ele:: (0,5) é::, -

17 foi junto ao banco sul, requerer um empréstimo,

18 (0,5) e foi:: obrig-, => uma das condig¢des pra ele

19 conseguir um empréstimo, foi obrigado a adquirir o

20 seguro. =

30 Ana [entdo ele veio 1 ao

31 procon nos questionar, porque a intencdo dele ndo 1 POSIN

32 era fazer o seguro, ele ndo- ndo téd interessado no NARRATIVA

33 seguro, (0,8) mas ele se viu obrigado a assinar o

34 contrato do seguro, pra conseguir a liberacdo do

35 empréstimo, que: que foi o motivo que o levou ao

36 banco. [entendeu?]

66 Ana sé6 que a alegacdo dele, é que ndo foi oferecido

67 (0,5) foi imPOSto (0,8) pra ele conseguir o

68 empréstimo, ele teria que assinar o seguro. =
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70 Ana =sendo fizesse o seguro, ele ndo teria conseguido
71 o [em]préstimo.=
2 POSRE
73 Ana =por 1isso ndés chamamos essa-, foi o que foi
74 passado pra nés. (0,5) pelo: reclamante.
75 (0,5)
76 Ana que o seguro aqui, foi uma imposicdo, para se
77 fazer o empréstimo (0,5) entdo ai, (0,5) taria
78 configurado a venda casada. =
166 Lucas |eu a- eu assinei pelo seguinte, eu assinei, (.) né&o
167 porque eu estava de acordo. tanto que eu falei do
168 com ela, umas duas vezes. (.) “eu nao quero,”
169 (barulho externo) >ela falou< “olha entdo que a 3 POSIN
170 partir momento gque eu que eu ndo quero, (.) eu NARRATIVA
171 falei umas duas vezes com ela ela j& (“entédo pode
172 deixar que vou”) com ela, ela foi e chamou a outra
173 pessoa, pra me explicar, o seguro. (.) entdo eu
174 entendi o seguinte, se eu ndo fizer o seg- o
175 seguro (.) eles ndo vdo me emprestar o dinheiro.

No excerto (1), na primeira fala, a mediadora, via narrativa, implicitamente,
apresenta a posicdo do reclamante (POSIN), a de que se trata de venda casada, pois ele
foi obrigado adquirir um seguro para conseguir o emprestimo do qual precisava.

Ja nas linhas 66-78, a mediadora recupera essa posi¢cdo (POSRE) de forma mais
explicita, o uso do adjetivo “imposto”, na linha 67 e o fechamento do turno, “taria
configurado a venda casada. =", nas linhas 77 e 78 comprovam a tese defendida
pelo reclamante. Este, porém, s se posiciona nas linhas 166-175.

No turno 3, Lucas relata o ocorrido no dia que assinou o contrato do seguro. Ele
interpretou como imposi¢do, pois mesmo diante de sua recusa, a funcionaria do banco
chamou a atendente encarregada pelo seguro para transmitir-lhe explicacGes, como
precisava de dinheiro, o reclamante aceitou contratar o seguro. Nota-se que o raciocinio
de Lucas se da por meio de um entimema, “se P, entdo Q”, “se (P) eu nao fizer o
seg- o seguro (.) (ENTAO) eles ndo vao me emprestar o dinheiro.(Q)”.

Excerto (2) — A construcdo da posicdo do reclamado
Linha | Part Turno de fala Movimento
Argumentativo
37 Rui [ &, o:: ] o que eu tenho pra dizer a vocé, é o
38 seguinte. (0,5)com relacdo ao que nbds recebemos um
39 relato do procon, (0,5) té&? tava: dando:: a 1 RECH
40 entender, que fosse operacdo casada ndo é operacédo POSIN
41 casada.
42 (0,5) —
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43 Rui acho que todas as instituig¢des financeiras, hoje, 2 FATO
44 tem os seus produtos a oferecer. = POSAS
45 Ana =humhum.= -
46 Rui =t4? Todas. = 3 FATO
47 Ana =humhum. = -
48 Rui =é::: a partir do momento, em gque o cliente

49 proCUra-nos, a-, a-, a-, a-, um empréstimo, com 4 POSAS
50 certeza, eu acho que qualquer lugar, quer vender o

51 peixe dele. =

52 Ana =claro. = 5 ACEI
53 Rui =entendeu? -
54 (0,5) —
55 Rui entdo o qué que cé oferece. oferece o produto, mas

56 (0,5) os produtos do banco, n&o é: camisa, né&o é

57 calca. 6 FATO
58 (0,5) POSAS
59 Rui ndo é sapato.

60 Ana claro. = 7 ACEI
61l Rui =sdo::, sdo:: (0,5) esses seguros, séo

62 previdéncias, sdo coisas que trazem rentabilidade 8 FATO
63 pro cliente.

64 Ana ta. = -
65 Rui ta? -

O turno 1, inicia-se com um MA de rechaco, Rui nega que se trate de venda
casada. Ao negar que se trata de operacdo casada, implicitamente, Rui defende, como
posicdo inicial, esta negativa: “nao é operacdo casada.’.

A posicdo inicial do reclamado é associada, ao longo dos turnos 2, 4 e 6, a ideia
de oferta e, para isso, faz uso de formulacdo extrema, ao se referir a oferta de produtos
como uma pratica de todas as empresas. Por meio da analogia, Rui compara os produtos
vendidos pelo banco a outros produtos, e, assim, como qualquer comércio, “quer
vender o peixe dele.”.

No turno 3, Rui interpreta a pratica como recorrente em qualquer instituicao,
usando mais uma vez o quantificador universal “todas”, apontado por Cunha (2009)
como marca de formulacdo extrema. Tal fato serve de fundamentacdo para sua posicédo
associada, a de que se trata de uma oferta. E, no turno 8, ainda apresenta as vantagens,
destacando que os produtos do banco sdo bons para os clientes “sao coisas que
trazem rentabilidade pro cliente.”. Desse modo, posiciona a instituicdo que
representa como uma empresa idonea, que apenas ofereceu um produto ao cliente.

Embora a construcdo da posicdo associada (POSAS) de Rui seja interrompida
com movimentos de aceite por parte da mediadora, 5 e 7, ela parece ndo concordar com
a posicdo do reclamado e alinha-se a posic¢éo do reclamante, como pode ser percebido

no excerto (1).
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Linha | Part Turno de fala Movimento
Argumentativo

79 Rui é 0: gque: o0 que eu posso dizer a ele é o seguinte.

80 (0,5) pra ele pedir o cancelamento, ele pedir o

81 cancelamento, (0,5) agora com relacdo a: as duas -

82 parcelas que Jj& lhe debitadas, 1isso ai ndo tem

83 como ser retroagido.

84 (0,5) -

85 Rui por qué? é:: porque a partir do momento, em que

86 ele:: aceita (0,5) o-, o-, o débito, (0,5) é 1 JUSTIFICACAO

87 porque ele assinou o contrato.=

98 Rui [eu particular]mente:: é (.) a gente vé muito na

99 televisdo, < que:: (.)é: os bancos, (.)obrigam os

100 clientes,> a fazerem o produto, (.)td? (.) eu digo 2 TESTEMUNHO

101 porque ¢é a minha instituicdo financeira. (.)e a

102 minha agéncia no caso, eu nunca PERcebi isso.

103 (.)e olha que eu sou, um dos gerentes

104 administrativos da agéncia. (.)téa? =

111 Rui =num- é >ndo ndo ndo< ndo existe esse hébito. (.)

112 por qué? Jjustamente pra coibir, esse tipo de que

113 problema que a gente tem aqui.(.) ir no PROCO:N, 3 JUSTIFICACAO

114 ir na Jjustigca civel, (.)é o gque a gente vem

115 evitando muito. por qué? a gente acaba, (.)é:

116 perdendo TEMPO EM SINTESE, porque a gente tem se

117 deslocar do- do local de trabalho, pra vim aqui(.)

118 falar sobre: sobre esses casos. =

176 Rui eu vou sugerir a vocé, que se vocé algum dia vocé

177 tiver em alguma outra instituicd&o chegar e impor

178 financeira, entendeu? se vocé for abrir uma conta,

179 ou fazer um empréstimo, o que for, (.) se alguém

180 isso pra vocé, vocé chame um gerente, que com 4 NARRATIVA

181 certeza, a: as as pessoas que estdo instruidas pra JUSTIFICACAO

182 administrar a agéncia, elas ndo vdo acatar isso.

183 mesmo que seja (.) é: bom pra pra organizacéo

184 deles. Isso ndo ndo vai ser feito (.) porque: a

185 gente sabe, que isso n&o pode ser feito. =

No excerto anterior, vimos que o0 reclamado utiliza a analogia para apresentar

fatos que fundamentem a posicdo associada. Neste excerto, apresentaremos as

sustentacdes relacionadas a posicéo inicial.

Nas linhas 79-83, Rui aconselha o reclamante a pedir o cancelamento do seguro e

se nega a ressarcir as parcelas ja debitadas, o que demonstra que a posic¢do inicial do

reclamante ndo foi aceita. Isso confirma a inflexibilidade prevista quando uma das

partes faz uso de formulagdes extremas, conforme Cunha (2009).
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Como Rui havia dito anteriormente, o consumidor aderiu ao seguro livre e

espontaneamente. No MA 1, Rui sustenta, via justificacdo, a posi¢do de que ndo se trata

de venda casada, uma vez que houve a aceitagdo por parte do consumidor.

Ja no turno 2, € o testemunho que serve como sustentacao para posicao inicial de

Rui, pois se ele, sendo gerente, nunca presenciou casos de venda casada, € porque estes

ndo ocorrem nas agéncias. Cabe destacar que o testemunho se realiza por meio da

inducdo, uma vez que de uma agéncia em particular, aquela que Rui trabalhar, é

extraida uma concluséo geral.

No turno 3, o reclamado, mais uma vez, faz uso da justificacdo, o0 motivo pelo

qual a venda casada ndo ocorre, segundo ele, é para evitar o desperdicio de tempo para

resolver os problemas judiciais acarretados pela prética.

Por fim, no turno 4, por meio de uma narrativa hipotética, Rui sustenta a tese de

que o banco representado por ele ndo pratica venda casada, terminando o turno com

uma justificagdo, o conhecimento da ilegalidade seria a razdo para que esse tipo de

operacgéo nao seja realizada.

Excerto (4) — Ameaca sofrida pelo reclamante

Linha | Part Turno de fala Movimento
Argumentativo

125 Lucas |ahah fui fazer fui fazer o empréstimo, né&o é&?

126 (.)ai (.) fui abrir a pra abrir a conta, eu ja- eu

127 ja& tinha. uma conta

129 Lucas |=e eu num as- ndo sabia (.)porque a:: eu trabalho

130 na loja américa, = 1 NARRATIVA

132 Lucas |=entdo, (.) eu achei que quando eles, passaram a

133 cart- a carta saléario, (.) eles tinham anulado a

134 minha conta. (.) (ai ela falou) “wocé tem uma conta

135 aqui”. =

136 Ana =hum = -

137 Lucas |ai (ela falou)”olha, temos um seguro aqui,” seguro

138 ndo. ela falou satde. (.)”temos um plano de um

139 satude,” (.)entendeu? e “é bom que vocé fac-“ (eu

140 falei assim) “eu num quero, porque eu Jja& tenho

141 plano de saude, eu j& te- eu j& tenho. no no:

142 momento” eu num falei que eu tinha: um seguro de 2 NARRATIVA

143 vida. (.) eu tenho que um seguro de vida em grupo, AMEACA

144 (.)pela emp- pela empresa também. Ai, eu no dia eu

145 falei assim ¢, “eu num quero porque, (.) ai ela

146 falou assim “ai vai fica dificil” (.)né&o é7? ai eu

147 falei com ela assim, “entdo se se eu: entdo quer

148 dizer que: eu sou obrigado.” eu falei né, com ela

149 “eu sou obrigado a fazer,” ela falou “ndo. ndo é

150 bom usar esses te:rmos.” ai ela foi e chamou a: a
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151 a menina do seguro, pra me explicar, ndo é? talvez

152 eu ndo td explicando direito pra ele, (.) ai como

153 eu estava precisando do dinheiro, eu fui,

154 assinei(.) o cont- o contrato, ndo é? o::: O

155 seguro.

156 (2.0) _
157 Ana vocé: ela deu a entender, que se vocé ndo fizesse

158 o seguro, ela n&o libe- [ndo]= -
159 Lucas [ & ] -
160 Ana [liberalria [o: O] -
1ol Lucas |[ é & ] [é € ] deu a entender que sim.( )ai 3 AMEACA
162 vai ficar dificil, entéo.

Diante da recusa do reclamado em aceitar a posicdo apresentada pela mediadora,
esta pede que o préprio reclamante relate o ocorrido no dia da assinatura do contrato.

Desse modo, o excerto (4), inicia-se com uma narrativa. Durante o relato,
marcado pelo nimero 2, Lucas reproduz o discurso da funcionaria do banco que o
atendeu. Ao se negar contratar o seguro oferecido, o reclamante se vé ameacado a fazé-
lo, como comprova o discurso reportado: “’ai vai fica dificil’”. Nas linhas 147-
148, ele tenta confirmar se tratava-se de imposicao, o que viria a se tornar, na audiéncia,
a posicao defendida, mas esta ndo € confirmada pela atendente.

Como mencionado nos pressupostos tedricos deste trabalho, Ferreira (2007)
também reconhece na pergunta da atendente uma ameaca implicita que, na audiéncia,
aparece via discurso reportado.

A ameaca da atendente pode ser entendida como uma ameaca do tipo condicional
diretivo-comissiva, nos termos de Salgueiro (2010), cuja intencdo é conseguir a adesdo
ao seguro pelo cliente. Tal enunciado é interpretado como ameaga, pois o efeito
negativo seria ndo conseguir o empréstimo.

No turno 3, Lucas repete a fala da atendente entendida como ameaca, estratégia
que sustenta sua posicao inicial. A mediadora legitima a ameaca sofrida pelo reclamante
e a usa como estratégia na tentativa de estabelecer acordo entre as partes, como
abordado no excerto seguinte.

Excerto (5) — Sustentacdes / legitimacdo da ameaca pela mediadora

Linha| Part Turno de fala Movimento
Argumentativo

190 Ana =eu acho que diante da dentncia dele, ele té& aqui

191 confirmando o:, ndo é? o que foi: o que foi forcado 1 REFU

192 l4 na hora, o banco deveria, (.) devolver as duas AMEACA
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193 parcelas que ja foram pagas =

194 Rui =t4 = -
195 Ana =porque:: <ele se sentiu pressionado a fazer.>= 2 JUSTIFICACAO
196 Rui =humhum. -
197 Ana entendeu? ele ele adquiriu um produto que ele néo

198 queria, (.) pra poder conseguir o outro que ele 3 POSRE
199 queria. [ entdo ]HOUve uma pressdo. =

200 Rui =eu vou pedir a vocé, pra vocé fazer o seguinte

201 entdo, (.) vocé lembra o nome da pessoa, que fechou 4 ACEITE
202 O Seguro pra VOoCcé?

204 Lucas |selma é:: -
205 Rui entdo téa. vocé vai procurar a selma, e vai pedir o

206 cancelamento. (.) téd? e:: e o:: (.)no que ela falar

207 j& pra vocé que ndo serda feito o cancelamento, ai

208 vocé vail mandar ela procurar o rui. (fala) “olha,

209 tive hoje uma audiéncia com o rui.” vocé wvai 1la&

210 HOJE, t&? (porque hoje 14 foi o dia inteiro) wvocé

211 vai: procurar por ela, (.) pede pra ela, pra ela 5 ACEITE
212 entrar em contato comigo, (.) que eu vou pedir de

213 imediato, o <cancelamento disso ai, hoje. é: e

214 (barulho externo) quanto ao ressarcimento, o

215 ressarcimento dessas duas parcelas pra vocé, é: eu

216 ndo vou garantir agora, porque ndés ndo fomos

217 ressarcidos. (.)t&? mas eu peco a vocé um prazo de

218 Quinze dias, td? pra gque a gente faca o

219 ressarcimento das seguintes parcelas pra vocé, (.)

220 sem correcdo nenhuma(.)foi dois e- foi dois e

221 oitenta e cinco? ndés vamos creditar pra vocé os

222 doze e oitenta e cinco de duas vezes.

No excerto (5), a mediadora retoma o relato do reclamante, turno 1, considerando-

0 como denlncia, com isso, Ana refuta a posicdo do reclamado e sustenta a tese de

venda casada.

Como o consumidor tem protecdo legal, prevista no CDC, contra praticas

impositivas, € possivel interpretar a fala da mediadora como uma ameaca também, uma

vez que ela ndo concorda com a POSIN, nem a POSAS de Rui, a instituicdo que este

representa podera responder, em outra instancia, pelo crime cometido. O efeito negativo

seria mais gastos e perda de tempo, que, como o préprio Rui apontou, € um problema

para a instituicao.

No turno 2, a mediadora ainda apresenta uma justificacdo para o ressarcimento

das parcelas, legitimando a posicdo defendida pelo reclamante. E, no 3, ocorre a

repeticéo dessa posicao.

De modo que, nos turnos 4 e 5, Rui se compromete com o cancelamento do

seguro, bem como o ressarcimento das parcelas em um prazo de quinze dias.

O quadro a seguir resume a relevancia que a ameacga assume na audiéncia:
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POSICAO DO RECLAMADO POSICAO DO RECLAMANTE
ndo houve imposicao houve imposicéo
0 banco ofereceu um produto venda casada

AMEACA DA ATENDENTE DO BANCO
(implicita — via discurso reportado)
ndo conceder o empréstimo se ndo fizer o seguro
MEDIADORA AMEACA DENUNCIAR A VENDA CASADA
o reclamante foi obrigado a contratar o seguro para conseguir o emprestimo

POSICAO DO RECLAMADO POSICAO DO RECLAMANTE
compromete-se com a devolugédo das aceita o acordo
parcelas ja debitadas e em ajudar na

realizacdo do cancelamento
Quadro X111 — Posig¢des dos participantes da audiéncia Banco Sul antes e depois da ameaca

4.5 Analise audiéncia Brasimac

Na audiéncia Brasimac, a reclamacdo de Diana refere-se aos problemas
apresentados pelo aparelho de som comprado por ela. Na negociacdo realizada nesta
audiéncia, ha duas posi¢bes conflitantes. De um lado, a reclamante, Diana, deseja
devolver o aparelho e ser ressarcida das parcelas ja pagas. Do outro lado, o gerente da
loja, representando um dos reclamados desta audiéncia, oferece a troca do som por
outro. No inicio da audiéncia, é a reclamante quem primeiro apresenta sua posi¢ao,

como pode ser observado no excerto abaixo:

Excerto (1) — A construcdo da posicéo da reclamante

Linha | Part Turno de fala Movimento
Argumentativo

153 Mario |é doutora: vamos- vamos ser pratico= -

154 Neusa |=é= -

155 Madrio |=a gente t4- a gente ta discutindo agqui o sexo dos

156 anjos. o qué que a doutora- o que que a dona diana -

157 td querendo,

158 Neusa |senhora diana -

159 Diana |eu queria a devolugédo do dinheiro, o dinheiro é: = 1 POSIN

A audiéncia Brasimac é iniciada pela troca de informacges entre a estagiaria do
PROCON, Tania, e a mediadora, Neusa. Nessa parte, a estagiaria relata as dificuldades
da consumidora, Diana, em resolver o problema de um aparelho de som que, por quatro

vezes, esteve na assisténcia técnica, sem ser solucionado, tendo sido convocados para a
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audiéncia, tanto a loja que vendeu o produto, representada pelo gerente, Pedro, quanto a

assisténcia técnica, representada pelo advogado, Mario, e pelo atendente Ivo.

Esse longo periodo, em que a mediadora procurou se inteirar sobre o problema,

ndo é pertinente para a analise, por isso foi ocultado.

Desse modo, o excerto (1), € iniciado pelo advogado da assisténcia técnica, ao

interromper o relato realizado inicialmente, abre espago para a apresentacdo, na linha

159, da posicdo inicial da consumidora: a devolucao do dinheiro j& pago (POSIN).

Excerto (2) — A construcdo da posicéo do reclamado representante da empresa

Linha| Part Turno de fala Movimento
Argumentativo

229 Pedro |deixa eu falar:, eu td ouvindo aqui mais a gente

230 quer servir bem. eu assumi a loja 1l& no més sete,

231 a senhora ndo gostaria por exemplo de ir na loja,

232 e escolher um aparelho, ndés temos 1la experiente,

233 outro modelo, outra poténcia, pra gente resolver. 1 POSIN

234 a gente faria por exemplo uma troca, a senhora

235 pagou os- 0os valores que a senhora pagou

236 consideraria como entrada na nova compra, e Vocé

237 escolhe outro produto >por exemplo, < tem

238 experiente, tem da aka, tem,=

239 Mario |=da marca que o senhor quiser. -

240 Pedro |porque ai o senhor escolhe 14, vé o preco, a gente 2 JUSTIFICACAO

241 negocia porque [pra ter uma coisa] porque

242 Mario [>a proposta é boa, né?<] -

243 Pedro |porque, no caso a gente td entrando aqui- estamos

244 no intermedidrio, né? ndés somo- nds repassamos O

245 produto no caso, né? nbdés negociamos, pra poder: 3 JUSTIFICACAO

246 tentar resolver o negbdcio. vocé pode olhar 14, a

247 senhora escolhe o produto, o modelo,

248 [a gente- o preco que ta] anunciado, né?=

249 Diana | [ndo, mais eu ndo quero mais] 4 RECH

250 Pedro |=direitinho, ai de outra marca, a gente 5 POSRE

251 consideraria, o que foi pago como entrada na hora

252 da compra

253 (3.0) _

254 Mario |vocé vé com ele= -

255 Diana |=n&o. eu ndo quero. 6 RECH

Na audiéncia, como ja mencionamos, ha representantes tanto da assisténcia

técnica quanto da loja que vendeu o aparelho de som, mas apenas este Gltimo apresenta

sua posicéo acerca da reclamacéo: a troca do aparelho por outro, utilizando o valor ja

pago como entrada para a nova compra, conforme pode ser visto no turno marcado pelo

namero 1. Vale ressaltar que, nesse turno, Pedro posiciona a empresa que representa

como conciliadora, disposta a resolver o problema da cliente.
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No turno 2, inicia-se um MA de justificacdo que serd complementado no turno

seguinte. O fato de ser apenas um intermediério do produto limita o poder de oferta do

reclamado.

Mesmo o reclamado garantindo o direito de escolha, a reclamante rechaca a

posicao dele, como comprova o turno 4. Apos a repeticdo da posicédo (5), a consumidora

ainda se mantém firme em nao aceita-la (6).

Excerto (3) — SustentacOes da reclamante

Linha| Part Turno de fala Movimento
Argumentativo

73 Diana [foram trés vezes pra l4.]=

75 |Diana [=eu descendo de énibus

77 |Diana |e eu descendo do d6nibus [com o som]=

79 Diana |=levan- ai eu ndo posso sair. tive até que pedir

80 outra pessoa pra ficar no meu lugar. >eu pedindo

81 sempre, incomodando algum colega meu de servigo

82 pra poder levar o som l& e buscar.<
1 TESTEMUNHO

111 Diana |no- na primeira vez nesse- nesse tempo de um

112 més, eu desci com ele trés vezes. (1.0) dentro

113 de um més. ai foi, eu levei ele pra casa >quando

114 vi que eu 1a pagar uma prestacdo que até tava

115 atrasada (de um cliente que ela calculou 14&) e

116 tal< ai eu cheguei em casa o som tava com O

117 mesmo defeito! ndo- ai- ai j& tinha dado mais de

118 trinta dias.

257 Diana [porque o rapaz no dia que ele]foi

258 14:, foil super grosso com ele. >um tal de

259 osvaldo o gerente 14< falou com ele que ndo 1ia 2

260 nem devolver, nem trocar, nem fazer nada no som| JUSTIFICACAO

261 se ele quisesse era pra a gente procurar oS

262 direitos, é foi isso que a gente fez.

Como visto no excerto anterior, durante a disputa, a reclamante rechacga a posigéo

do reclamado. No excerto (3), durante a sustentacdo, ela ndo apresenta um repertério
diversificado de MAs.

Basicamente Diana desiste do aparelho. Primeiro por causa dos transtornos

causados, conforme testemunho apresentado no MA de numero 1. Depois porque foi

distratada pelo antigo gerente da loja, MA de justificagdo de niumero 2. De modo, que a

reclamante se posiciona como cansada da situagdo e, por isso, a solugdo, para ela é
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desistir do produto. O advogado da assisténcia técnica, mais adiante, usara esse

posicionamento para persuadi-la.

Excerto (4) — SustentacGes da mediadora em defesa da reclamante

Linha| Part Turno de fala Movimento
Argumentativo

322 Neusa [no caso] se- se ela for

323 pegar pelo artigo dois do c¢bédigo, o artigo 1 EVIDENCIA

324 fala sobre a devolucéao imediata, LEGAL

325 [( ) com correcdo monetdria incluindo]=

326 Mario | [concordo, doutora concordo. ] 2 ACEITE

327 Neusa |=perdas e danos, entendeu? no caso se a loja se 3 EVIDENCIA

328 recusar, a [a senhora entra com um- um] LEGAL

Em defesa da consumidora, a mediadora apresenta um novo MA, a evidéncia

legal, na tentativa de fundamentar a posicao inicial da reclamante.

Com base no CDC, a posi¢do da reclamante é um direito, como comprovam 0s

turnos 1 e 3. Tanto que o advogado da assisténcia aceita a argumentacdo da mediadora

(2). O final do turno 3 € interrompido pela reclamante que diz saber do seu direito de

entrar na justica, mas preferiu recorrer ao PROCON, por ser um meio mais rapido de

resolucéo.

Excerto (5) — SustentacBes do reclamado que representa a assisténcia técnica

Linha| Part Turno de fala Movimento
Argumentativo

346 Mario |6 seu josé, vocé val ter que comprar um outro 1 FATO

347 som mesmo, vocé ndo vai ficar sem o som seu josé

348 Diana |ndo mas ai- ndo é: ail eu compro em outra loja 2 REFU

349 Mario | (deixa esse negdcio pra 14) -

350 (2.5) -

351 Pedro |vocé me d& oportunidade aqui pra te atender -

352 [bem 14 e continual]

353 Diana [ndo, até a vendeldora que: me atendeu eu -

354 conheco, ela compra muito 1l& na loja que eu

355 trabalho, foi a rosédngela, é um amor de pessoa

356 [ mas, ]

357 Mario | [entdo] em atencdo a rosédngela e ao pedro que -

358 agora é o novo gerente.

359 (2.0) -

360 Diana |ah mais eu n&o quero= 3 RECH

388 Mario |=isso demora- a acdo judicial demora um ano, um

389 ano e meio, e ai fica naquela lenga, lenga. o 4 FATO

390 aparelho t& funcionando hoje, que é pior se o

391 aparelho tivesse com defeito agora definitivo, o
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392 aparelho téa funcionando hoje, isso que é o pior
393 de tudo, [entend-]

O advogado da assisténcia técnica baseia-se em fatos, como MA de sustentacao, a
fim de persuadir a reclamante a aceitar a posicdo apresentada pelo gerente da loja onde
0 produto foi comprado. Primeiramente, no turno 1, ele dirige-se ao marido de Diana,
tentando convencé-lo de que trocar por outro som é um bom acordo, visto que o
aparelho é algo que fara falta.

Mas ¢é Diana quem, no turno seguinte, refuta a sustentacdo de Mario. Como
mencionado no excerto (3), além do problema real com o aparelho, a reclamante
também teve problemas com o antigo gerente e ndo quer fazer mais negécio com a
empresa.

Mesmo apelando para o emocional, linhas 357-358, a reclamante rechaca, no
turno seguinte, a possibilidade de vir a aceitar o acordo tal como foi proposto.

Ao apresentar dados factuais acerca de um processo judicial, Mario tenta
convencer a reclamante de que € desnecessario prolongar a questdo, visto que o
aparelho esta funcionando.

Excerto (6) — Ameaca do reclamado que representa a assisténcia técnica

Linha| Part Turno de fala Movimento
Argumentativo

400 Mario |=[e for aprovado] que o aparelho téa funcionando,

401 feito uma pericia, gque o aparelho n&o tinha 1 AMEACA

402 nenhum defeito, isso vai sé pre[judicial]

403 Neusa [ porque:] mas se

404 for- mas se for o caso de provar gque o aparelho 2 REFU

405 ndo tem defeito, ndo vai ser d&nus dela

406 Mario | [<cla:RO, cla:RO, cla:ro, légico>] 3 ACEITE

413 Neusa [p r o v a r]- provar que o aparelho tem

414 defeito, no direito do consumidor, n&o somos NOS

415 consumidores que temos que provar que o aparelho 4 CONTRA-

416 tem defeito, sdo 0OS fornecedores que tém provar ARGUMENTO

417 que o aparelho é 6timo, funciona, ou gue no caso

418 foi até um mau uso nosso, entdo no caso ndo é a

419 senhora dgque tem que provar que tinha defeito.

420 [no ca: so,]

421 Mario | [ndo eu td] pon- ponderando pra ela, doutora néo

422 é quem vail provar, quem vai deixar de provar, de

423 quem é o O6nus. td ponderando pra ela, que: vai

424 se discutir caso a empresa ndo dqueira devolver -

425 esse esse valor- eu td6 até fazendo uma parte

426 que ndo é minha, porque eu sou- eu sou advogado

427 da 4audio e video nd&o tenho nada a ver com a

428 empresa.=
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429 Pedro |=é. -

430 Mario |deixar bem claro pra senhora, ndo tenho nada a

431 ver com a empresa. mas eu td até me colocando 5 FATO
432 porque: a senhora e eu sabemos o incdémodo que é

433 uma pendenga judicial=

434 Neusa |=ah é extremamente cansativo porque [ ( ) 1 6 ACEITE
435 Mario [se ela té&]

436 se ela tad se achando cansada, desse vai e vem 7 AMEACA
437 até vindo na fase do procon, [se- se- pa-1]

438 Neusa [que ¢é um fase] 8 ACEITE
439 extremamente rapida=

440 Maério |=se- se passar pra fase judicial, a senhora vai 9 AMEACA
441 se sentir esgotada [porque, ]

442 Diana [pois é.] eu ndo tenho tempo eu

443 queria que [desse pra resolver da melhor 10 ACEITE
444 maneira.]=

472 Mario |[<n&:o dona diana.> a senhora n&do ta entendendo.

473 se a empresa falar 14, ndo vamos restitui, wvamos 11 AMEACA
474 brigar na justica, a senhora vai ficar esperando

475 um ano.=

525 Diana [tem jeito de vocé me d& o produto] no 12 ACEITE
526 valor que eu paguei?

No turno 1, o advogado da assisténcia técnica afirma que o fato de a reclamante
estd reclamando de um aparelho que estd funcionando como algo prejudicial. Esse
sequéncia € apenas o inicio da ameaca que sera concluida no turno 11.

A mediadora, no entanto, no turno 2, refuta, como base nos direitos do
consumidor. Inclusive contra-argumenta no turno 4, desconstruindo o ponto de vista
proposto por Mério. Tanto que este aceita a refutacdo dela em 3.

As pistas deixadas pela reclamante ao longo da audiéncia, em relacdo a demora
para conseguir resolver o problema do aparelho, sdo utilizadas pelo advogado Mario no
turno 5 para convencer Diana a aceitar o acordo j& proposto pela loja — a troca por outro
aparelho de som. O fato apresentado por ele tem o aceite da mediadora na linha 434.

Continuando a sequéncia de ameacas, turnos 7, 9 e 11, Mario pretende
convencer, mais uma vez, Diana. E possivel parafrasear essas ameacas utilizando a
estrutura denominada de condicional diretivo-comissiva (SALGUEIRO, 2010): “se
VOCé ndo aceitar a proposta, tera que brigar na justiga ¢ esta ¢ demorada”. O resultado de
ndo aceitar o acordo é exatamente o que a reclamante ndo deseja: continuar envolvida
com o problema e perder um tempo do qual ndo dispde.

De modo que, nos turnos 10 e 12, Diana concorda que ndo quer perder tempo e

aceita o acordo, respectivamente. Portanto, a ameaca apresenta-se como estratégia bem
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sucedida, pois a consumidora abdicou de seu poder de escolha, a ela facultado pelo

CDC e aceitou a troca por outro produto.

O quadro abaixo ilustra como a ameaca interfere no curso da audiéncia:

POSICAO DO RECLAMADO
troca por outro aparelho de som

POSICAO DA RECLAMANTE

devolucdo do produto e ressarcimento das

parcelas ja pagas

AMEACA DO RECLAMADO

(implicita)

uma disputa judicial é mais cansativa que a fase do PROCON

POSICAO DO RECLAMADO
aceita o acordo

POSICAO DA RECLAMANTE
troca por outro produto

Quadro XIV — Posi¢des dos participantes da audiéncia Brasimac antes e depois da ameaca
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5. CONSIDERACOES FINAIS

Esta secdo estd dividida em duas partes. Primeiramente, serdo abordadas as
questdes presentes na introducdo deste trabalho e que buscamos seguir durante a analise
dos dados. Posteriormente, serdo abordadas as contribuicdes e também as limitacdes,
pois sabemos que esta pesquisa ndo esgota todas as possibilidades investigativas,

embora possa contribuir com estudos futuros.

5.1 Resumo das proposicdes e resultados das analises

A presente pesquisa teve como objetivo geral investigar o uso de ameagas em
audiéncias de conciliacdo do PROCON, contexto marcado pelo conflito entre as partes:
reclamante e reclamado. Este estudo foi orientado por trabalhos no ambito da
argumentacdo interacional (SCHIFFRIN, 1987; GILLE, 2001 e VIEIRA, 2003; 2007)
aliados a estudos sobre ameacas (SALGUEIRO, 2010; ABRITTA e OLIVEIRA, 2012 e
GALES, 2015), e também a perspectivas de analises ja desenvolvidas no PROCON com
viés argumentativo (FERREIRA, 2007; CUNHA, 2009; DIVAN, 2011; SANTOS, 2012
e BARLETTA, 2014).

Primeiramente, retomamos 0s objetivos de pesquisa levantados na fase inicial

deste trabalho:

Q) Identificar ameagas produzidas em audiéncias de conciliagéo e verificar
de que modo elas estdo sendo utilizadas com o objetivo de persuadir;

(i)  Analisar a coconstrucdo das ameacas pelos participantes a fim de
perceber quando elas sdo aceitas (ou ndo) como argumentos;

(iii)  Investigar como os tipos de ameacas produzidos podem influenciar na
resolucéo do conflito.

Para o primeiro objetivo: identificar ameacas produzidas em audiéncias de
conciliacdo e verificar de que modo elas estdo sendo utilizadas com o objetivo de
persuadir.

Na anélise dos dados, percebemos que a argumentacdo no PROCON inicia-se a

partir da apresentacdo das posicoes defendidas pelas partes. Isso porque o fato de terem
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opinides diferentes acerca da reclamacéo leva cada participante a sustentar seu ponto de
vista por meio de argumentos.

Ao analisarmos 0s movimentos de sustentacdo ja previstos por Barletta (2014),
identificamos, além dos ja identificados pela autora, ocorréncias de ameacas. Estas
foram entendidas no trabalho, nos termos de Salgueiro (2010) e de Gales (2015), como
enunciados cujas realizagdes sdo consideradas negativas por quem sofre a ameaca.
Todavia, ao contréario da autora, ndo buscamos identificar marcadores gramaticais que
identificassem as ameacas, mas sim como os falantes interpretavam-nas. Nesse sentido,
a compreensdo das ameacas no contexto investigado pela presente pesquisa tem a ver
com os danos oferecidos por aquilo que é dito, como serd mostrado na resposta a
segunda questdo deste trabalho.

Na audiéncia Ok veiculos, a ameaca foi produzida pela mediadora em forma de
pergunta “o qué que nés vamos fazer ai pra resolver isso é :: lucas?’,
cujo contetido remete a dendncia do reclamado a Receita Federal por sonegacao fiscal.

Enquanto na audiéncia Rui pedreiro, tanto o reclamado — “a senhora agora vai

me: pagar. (0.8) ah que daqui nés vamos no ministério, nds vamos na
junta=" — quanto a reclamante — “ah nés vamos onde tiver que ir seu rui. o
senhor entdo vai ficar provando, vamos ver o qué que vai provar. -—
produziram ameacas diretas, ou seja, enunciaram ac¢des prejudiciais a parte contraria; no
caso, levar o processo adiante. Ja na audiéncia Banco Previdéncia, é apenas a
reclamante quem ameacga, “porque se nido tiver condicdes de ser feito aqui,
eu vou pra outra instancia.”, mas o conteido também se refere a dar
continuidade ao caso na justica até conseguir 0 que deseja.

Na audiéncia Banco Sul, por sua vez, a ameaca aparece na forma de discurso

,9

reportado, ““ai vai fica dificil””, cujo efeito negativo era a negacdo do
empréstimo do qual o reclamante precisava. Tal ameaca €, no curso da interacao,
legitimada pela mediadora, 0 que comprometeria 0 banco com a préatica da venda
casada.

Por fim, na audiéncia Brasimac, a ameaca parte de uma das partes reclamadas, 0

advogado da assisténcia técnica, “ndo vamos restitui, vamos brigar na
justica, a senhora vai ficar esperando um ano.=
”, 0 qual usa o cansaco da reclamante contra ela mesma.

Cabe destacar que, nas cinco audiéncias selecionadas, percebemos que 0s

participantes produziam a ameaca apds os participantes ja terem esgotados todos 0s seus
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argumentos de sustentacdo e/ou refutacdo e ainda sim nenhum acordo ter sido
estabelecido. Essa constatacdo nos leva a conclusdo de que as ameacas foram
produzidas com a finalidade de convencer o outro a mudar o ponto de vista defendido,
atuando, em contextos de conflito, como a Ultima estratégia utilizada em uma sequéncia
de fala-em-interacdo argumentativa.

Ademais, o efeito persuasivo das ameagas pode ser comprovado também devido
ao uso de formulagOes extremas. De acordo com Cunha (2009), ao usar um recurso
como este, 0 participante sinaliza que ndo esta disposto a ceder, ora ndo era para ser
estabelecido um acordo nestes casos. Todavia, mesmo nas audiéncias em que aparecem
formulacdes extremas (Ok veiculos e Banco Sul), a ameaca foi suficiente para a outra
parte mudar de posicao.

Por fim, das ameacas identificadas neste trabalho, duas foram reconhecidas como
tal por outros autores, a saber: a da audiéncia Ok veiculos por Divan (2011) e Abritta e
Oliveira (2012), a da Banco Sul por Ferreira (2007). Além dessas, Santos (2012)
reconhece como ameacgas as das audiéncias Rui pedreiro e Brasimac. Todavia, esses
trabalhos ndo postularam a ameaca como componente da argumentacdo, apenas
reconheceram o papel que desempenhavam nas resolugdes dos conflitos. Assim, uma
das contribuicdes do presente trabalho é haver identificado a ameaga como um
movimento de sustentacdo utilizado como argumento final em audiéncias no PROCON.

Segundo objetivo: analisar a coconstrucdo das ameacas pelos participantes a fim
de perceber quando elas s&o aceitas (ou ndo) como argumentos.

Ao contrario do trabalho de Gales (2015), no qual ha a possibilidade de verificar
se a ameaca foi executada ou ndo, pois estuda enunciados ja investigados em relacdo ao
cumprimento da acdo ameacadora, de modo que é possivel identificar a presenca de
marcadores que sinalizem o comprometimento do emissor; nossos dados ndo permitem
uma anélise posterior, ndo sendo possivel verificar a presenca de palavras que sinalizem
0 compromisso do falante. Assim, analisamos a ameaga como uma coconstrucdo, na
qgual a forma ndo é relevante, mas sim a compreensdo do que é dito como algo
prejudicial ao ouvinte.

Nas audiéncias Ok veiculos, Banco Previdéncia, Banco Sul e Brasimac, todos 0s
alvos das ameacas entenderam os turnos como acdes prejudiciais a ponto de mudarem
de posicdo a fim de evitar problemas posteriores. Logo, as ameagas produzidas nessas

audiéncias foram aceitas como argumentos.
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No caso da audiéncia OK veiculos, o fato de ser encaminhado para a Receita
Federal, poderia comprometer o reclamado por causa da sonegacao de imposto, uma vez
que ndo foi emitida nota fiscal da venda do carro; na audiéncia Banco Previdéncia ir
para outra instancia representaria mais gastos e tempo; na audiéncia Banco Sul, a
instituicdo responderia por venda casada, uma pratica condenada pela justica brasileira;
e, na audiéncia Brasimac, a reclamante perderia mais tempo, além do que ja havia
perdido com o problema do aparelho de som.

Embora as ameacas produzidas na audiéncia Rui pedreiro também anunciem algo
prejudicial as partes, esse prejuizo ndo € visto como problematico. Primeiro, porque a
reclamante tera, em outra instancia, a chance de provar, por meio de pericia, que a obra
realizada pelo pedreiro apresenta falhas; este, por sua vez, tem esperanca de, na justica,
receber pelos servigos prestados.

Desse modo, mesmo a ameaca sendo um tipo de argumento, ndo ha a obrigacao
de ser aceita pela outra parte. Isso ocorre com qualquer estratégia argumentativa, que
pode ser aceita ou ndo em um debate. No caso das ameacas, a aceitacdo depende de

como os participantes avaliam os danos de ndo realizar a acdo pretendida pela ameaca.

Terceiro objetivo: investigar como os tipos de ameacas produzidos podem
influenciar na resolucdo do conflito

Embora ndo tenha sido nosso objetivo aplicar a tipologia proposta por Salgueiro
(2010), é inegavel a relacdo existente entre tipo e a formulacdo do acordo.

Somente a audiéncia Rui pedreiro apresenta ameaca do tipo elementar, ou seja, 0s
participantes anunciam acGes prejudiciais ao outro. Preferimos rotular esse tipo como
ameaca direta.

As demais audiéncias apresentaram ameacas do tipo condicional diretivo-
comissiva, ja que, em todas elas, o falante ndo tinha, necessariamente, a intencdo de
realizar a ameaca, na verdade, objetivava a formulacao do acordo.

E possivel parafrasear todas as ameacas no modelo condicional diretivo-
comissivo. Na audiéncia Ok veiculos, a parafrase seria: se ndo entrar em acordo, 0 caso
sera encaminhado para a Receita Federal. Nessa audiéncia, em particular, a mediadora
comecga a ameaga com uma pergunta, mas ao final ja explicita a possivel denuncia,
sendo a forma implicita mais eficiente na formulagdo do acordo.

Na audiéncia Banco Previdéncia, a parafrase da ameaca da reclamante seria: se

ndo conseguir 0s extratos aqui, irei para outra instancia. Ja a da audiéncia Banco Sul: se
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ndo fizer o seguro, ndo conseguira o empréstimo. Por fim, Brasimac: se nao aceitar o
acordo, ird perder mais tempo em outra instancia.

Como a tipologia condicional diretivo-comissiva foi obtida via paréafrase, optamos
por nomear essas ameacas como implicitas. E essas apresentaram maior influéncia na
resolucéo do conflito.

Conforme Abritta e Oliveira (2012) pensam num continuum para os jeitinhos
utilizados nos dados analisados por elas, também é possivel pensar em um continuum
para as ameacas. Em um lado, de menor forca, estariam as ameacas diretas e, no
extremo oposto, o de maior forca, as ameacas implicitas. Isso porque as ameacas diretas
ndo levaram a formulacdo do acordo, ao passo que as implicitas sim. Ndo foram
identificadas as ameacas que Salgueiro (2010) intitula como condicionais.

Portanto, o tipo de ameaca também desempenha importante papel na aceitacdo da

ameaca como argumento.

5.2 Contribuigdes, limitacdes e questdes para investigacdes futuras

Embora nosso trabalho apresente resultados baseados em um nimero reduzido de
audiéncias, ele traz importantes contribuicbes para os estudos da argumentagédo
interacional e também para os estudos sobre ameacgas. Ao preencher lacunas relativas a
ameaca como componente da argumentacdo, além de analisa-la a partir de dados reais
de fala.

Uma primeira contribui¢do diz respeito ao reconhecimento da ameaga como um
movimento argumentativo, que, nos termos de Gille (2001), refere-se ao ato de assumir,
mediante o dito, uma postura em rela¢do a uma opinido.

Cabe destacar que ndo identificamos na literatura as ameacas sendo interpretadas
como componente da argumentacdo. Os estudos classicos nem as mencionam; enquanto
0S mais recentes apenas reconhecem a atuacdo delas na resolugcdo de conflitos, sem
identifica-las como estratégia argumentativa.

Assim, propomos a ampliacdo do modelo de Barletta (2014), inserindo, nele, a
ameagca como um movimento de sustentacdo. Acrescentamos também as narrativas,
movimento argumentativo ja presente em Vieira (2007), encontrado nas audiéncias por

nos analisadas. O quadro abaixo apresenta a modificagdo proposta:
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COMPONENTES DA MOVIMENTOS
ARGUMENTACAO ARGUMENTATIVOS (MA)
Posicéo POSIN }
POSAS AVAL
POSRE
Disputa RECH }
REFU AVAL
ACEI
Justificacao
Evidéncia Exemplo )
Testemunho
Dados
Evidéncia formal > AVAL
Sustentac¢ao Fato
Narrativa
Evidéncia legal
Argumento de autoridade /
Senso comum
AMEACA
AVAL

Quadro XV — Novo modelo potencial para analise de audiéncias do PROCON

Além disso, acreditamos contribuir também para os estudos das ameacas, pois, ao
contrario de Salgueiro (2010), ndo utilizamos dados construidos, mas sim dados reais
que, pela reacédo do interlocutor, sdo interpretados como ameacas.

Mesmo Gales (2015) trabalhando com ameacas reais, a autora utiliza dados
escritos, ao contrario de nos que adotamos dados de fala. Ademais, Gales (2015)
preocupa-se mais com a forma, ndo demonstrando o porqué de uma determinada
mensagem ser entendida como ameaca, como foi feito em nossa anélise.

Nesse sentido, contribuimos para a analise da ameaca em situacdes reais de fala
de conflito, mostrando que € por meio da coconstrucdo interacional que uma ameaga é
interpretada como tal.

Contudo, por ter um numero reduzido de audiéncias analisadas, esta pesquisa ndo
prevé uma generalizacdo para toda e qualquer situacdo de conflito. Nossas conclusfes
sdo validas para as audiéncias analisadas, necessitando da analise de outros encontros
também de conflito para a confirmacgéo dos resultados. Dessa forma, nosso estudo nédo
pretende encerrar a discussdo acerca do uso de ameacas em situacdo de conflito, mas

sim suscitar reflexdes futuras que, certamente, irdo complementar o presente trabalho.
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7.1 Convengdes de Transcricdo (utilizadas nas transcrices das audiéncias de
conciliacdo do PROCON)

Fonte: ATKINSON, J. M. & HERITAGE, J. Transcript notation. In: Structures of social
action: studies in conversation analysis. Cambridge, U.K.: Cambridge University Press,

1984.

Ocorréncias

Sinais

pausa com menos de um segundo, medida com crondmetro

(2.8) pausa em segundos, medida com cronémetro
[ inicio de sobreposicdo de fala
] finalizacdo de sobreposicédo de fala
= auséncia de pausa entre a fala de dois falantes distintos
entonagédo descendente , indicando finalizag&o do enunciado
? enunciado com entonacdo de pergunta
1 subida do contorno prosédico
! descida no contorno prosédico
alongamento de vogal*
- corte na fala ou auto-interrupcéo
MAIUSCULA fforte acento ou énfase no volume da voz
palavra  trecho sublinhado indica acento fraco no volume da voz
“palavras” [trecho entre aspas indica fala relatada
(( )) [comentarios do analista
(palavra) transcri¢do duvidosa
( )  transcri¢do impossivel
°palavra® [trecho marcadamente mais suave ou devagar que o restante da fala ao
redor*
>palavra< |[fala comprida ou acelerada*

* a duplicacdo dos simbolos indica maior intensidade do fenémeno

%0 Pode ndo haver correspondéncia entre o niimero de linhas das anélises e dos anexos, uma vez que foi
inserida uma coluna a mais na secéo 4. Andlise dos dados para inser¢do do movimento argumentativo.
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01 (( Marta 1 conversa com alguém))

02 (3.8)

03 Lucas >ele fez uma reclamacdo. ndo €& isso?<

04 Marta fez,. é porque: ele comprou:: um mo::nza, (0.5) na
05 tu:a::

06 (1.2)

07 Lucas >1a no meu estacionamento.<

08 |Marta na loja, né? (0.5) e: no primeiro més de wuso o
09 carro::: (0.2) apresentou alguns (0.2) defeitos ou- e
10 ele teve que:: (0.5) arca:r com isso. =

11 |Lucas =°sei®

12 (0.8)

13 Marta entdo ele tava querendo:: que:- porque: (.) como saiu
14 da loja ele tem que ter noventa dias de:: (0.5)
15 [garantia].

16 Lucas [garantia] de
17 motor e caixa.

18 (0.8)

19 |Marta é s6 motor e caixa?=

20 Lucas =s6 motor e caixa. (0.2) a garantia cobre.

21 (1.2)

22 |Lucas pode procurar sabe- <se o carro tiver fundido, (.) ou
23 a caixa quebrar, a responsabilidade é >do- do- do-<
24 de quem vendeu.

25 (0.5)

26 |Marta pois [é-]

27 Lucas [e ] recomendacdo:- sobre a documentacdo de
28 carro roubado. isso ai é:- (0.8) a lei: fala, muito
29 claro isso. =

36 |Lucas ele esteve na lo:ja, pra comprar um carro.>uma uno<
37 um ponto seis zero.

38 (0.5)

39 Marta unhum.=

40 |Lucas =comp- (0.8) >olhou a uno, levou a uno no mecanico.
41 voltou (0.5) dizendo< que a uno tinha um defeito.
42 (0.5) mandamos arrumar. ele passou o final de semana
43 com o carro. (1.0) n&o- ndo- ndo no domingo, [(.)>
44 14] na na< no sédbado (n&o sei) na segunda- feira,

45 Marta [ tunhum. ]

46 Lucas >ele ligou dizendo que ndo queria< o carro.

47 José naflo].

48 Lucas [en]tdo tudo tbem.=

66 Lucas A, (0.8) >>ele falou que n&o<< queria ficar com o
67 carro. ail >ele falou assim<, entdo eu vou escolher
68 outro carro. >(entdo) cé< fica a vontade. escolheu um
69 gol.(.)levou o gol pro mecédnico dele. (.)o mecénico
70 reprovou o carro. (.)ele voltou. ai ele escolheu um
71 monza (0.5) levou o monza no mecdnico. (0.2) o monza téa
72 tudo certo. té&. serve pra vocé. serve. ficou com o
73 monza. (1.0) levou o monza. no dia que: >no- no-<

5! As audiéncias ndo foram reproduzidas integralmente, destacamos apenas os trechos relevantes para esta

analise.
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74 depois no sébado, o monza apareceu um defeito,
75 quebrou a: um- uma balanca la. (0.5) ele ainda me
76 ligou, foi mandado arrumar a balanca. agora depois de
77 trés meses ou dois meses que >(tem- que ele me)
78 comprou o carro,< ele me trouxe essa reclamacao,
79 dizendo que tem algumas coisas—- que foram gastas
80 algumas coisas no (.)carro. <agora o que foi gasto no
81 carro, (0.2) eu nem sei o qué que é. nem Vvi.

82 (1.0)

83 Marta °hum®,

84 (.)

85 |Lucas ele ta alegando 6:leo, filtro- é: ve:la, essas coisas
86 (.) tem que ser fe:ito (0.2) gquem compra um carro
87 usa:do,

88 (.)

89 Marta unh [um] ?,

90 Lucas [ al] gente fala. >tem que fazer a revis&do no
91 carro.< (.) ele me comprou ciente a essas coisas.
92 (0.8). <porque a gente ndo enganou ele em nada. (1.0)
93 agora. essa reclamagdo que ele fe::z, (1.5) num
94 posso- (0.5) agora a garantia de motor e caixa, a
95 gente é- a gente:: (.) é obrigado.

96 |Marta cés trouxeram [o0::]

132 |Lucas °certo.® >me- me< venderam o carro como direcéo
133 hidrédulica, =>0 carro ndo tinha direcdo hidrdulica.<
134 (1.8)

135 [Marta °°unhum::.°°

136 |José <propaganda enganosa, né.= falar uma coisa que nio
137 tem. (1.2) voltei 14 no sébado. (0.8) ah, >o carro
138 (dd pra 1ir- (n&o) apresentava o defeito 1isso e
139 aquilo. =voltei. (0.2) tudo bem| conversei levei um
140 gol, (.) >peguei um gol,< (.) o mecdnico reprovou,
141 (0.2)

142 |Marta unhum.

143 (0.5)

144 |José ai peguei um monza, >levei no mecdnico, o mecanico
145 tava bo- olhou o: carro,< o motor é carro usado. ndo
146 ia mexer no carro?, (.) olhou o carro tava bom. (.)
147 certo.

148 (0.5)

149 |Marta °unhum® .=

150 |José =<ail o primeiro dia que eu peguei o monza, peguei o
151 monza no sabado, (0.8) no sabado (.) o monza Jja
152 quebrou a balanga n&do sei o qué que aconteceu la que
153 eles (n&o teve- o defeito no coisa- =>>no primeiro
154 dia.<< (.) no tempo (.) do- levei- isso aconteceu de
155 tarde,= peguei o monza (.) la por volta de dez onze
156 horas da manha, (0.2) fiquei trabalha:ndo, depois fui
157 pro lava-a-jato, (1.0) sai de 14 com o carro cinco
158 horas da tarde, parei o carro na Prudente de Moraes,
159 depois que eu liguei o carro, (0.5) deu defeito.
160 >acusou o defeito.= ai na mesma hora ligamos pra ele.
161 (1.0) “ah ndo, vé& o qué que cés podem fazer ai deixa
162 no (.) estacionamento que a gente resolve na segunda-
163 feira”.< conseguimos:- arrumar o negdécio 14 e levamos
164 no mecénico no sabado mesmo.

165 |Marta °unhum® ?=

166 |José =al o cara deu uma olhada, >tal tal <. (0.5) ai néo
167 suspeitou de nada porque o carro voltou:: (.)ao
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|l68 normal. |
193 |José =arrumou o carro. (.) tudo bem. ai: (0.8) passou tudo
194 bem. ai: teve um dia que eu level o carro pro
195 esporte, fui Jjogar bola, o carro me: deixou na méio
196 l4. n&o- ndo ligava >nem pro caramba. (do mesmo
197 jeito.)< levei logo no:: meu mecdnico e téd a notinha
198 aqui. eu tenho que trocar ainda: (0.5) guatrocentos
199 re- j&- fora o que eu gastei eu tenho que (.) gastar
200 mais quatrocentos e pouco, porque eu tenho que trocar
201 (1.0) um negbébcio >que vocé sabe< que: desde o
202 primeiro dia que eu peguei (1.0) té& dando- ta& com
203 problema, e tenho que trocar(.) bomba elétrica. é
204 duzentos e poucos reais. eu com O carro que eu- tenho
205 dois meses- paguel a segunda prestacdo agora, e vou
206 gastar mais de mil e cem reais no carro. =>num tem
207 condicdo. = é trés prestagdes que eu vou pagar.<

229 |Marta [o consumidor] se sent[iu lesa::]do?=
230 |Pedro [aqui a-
231 1] ((mostra alguma coisa a José))

232 |José <esse cabo de ignigdo, um cabo de vela que ele teve
233 que trocar, =

234 |Lucas =°se sentiu lesado mas (.) >>a partir do momento- a
235 gente ndo enganou ele em nada®. ele levou o carro no
236 mecénico dele, o mecdnico dele- o mecdnico aprovou o
237 carro pra ele comprar.<<

238 (1.2)

239 |Lucas porque se o carro tivesse ruim, ele ndo tinha
240 comprado O cCarro.

241 (1.5)

242 |José [°deu defeito:°].

243 |Marta [ndo. era um delfeito que: dava pra:: perceber:: ou
244 nao-?

245 |José claro. que- num tem Jjeito. ( ),
246 [bomba elétrica, uma pecga elétrical,

247 |Lucas [Cagora, essas coisas que ele®] té::: aleg- isso ai
248 é coisa de um carro usado. isso ai é um carro noventa
249 e quatro. (0.5) (estamos) no ano dois mil. faz seis
250 anos=

251 |José =é:: mas [eu num paguei nem:: duas prestagdes. eu vou
252 gastar mil reais? num tem condigédo].

253 |Lucas [agora se ele comprou esse
254 carro e ndo tinha condicdes] de comprar:,
255 igual ele alego:u que n&o tinha condic¢&o (nenhuma) de
256 comprar [e pagar em di:a]

257 |José [ eu nao- ]
258 >eu ndo alegueil que eu ndo tenho condicdo de comprar,
259 ndo.< [cé que tad falando].

260 |Lucas ninguém [forcou ele ] a comprar na:da.

261 [Marta [( ) ]

262 |José [ cé que] ta falando.]

263 |Lucas [ninguém for]cou ele a comprar NADA.]

264 |José >eu te- eu tenho [tanta condicdo de pagar, que tem
265 dois meses]=

266 |Lucas [°(

267 ) °1]

268 |José =[as duas prestacdes ji estédo pagas 1la, téaz]
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310 [Marta ndo, pera ai::::: José:. °va::mos com calma.® (1.8)
311 (dd uma paradinha °aqui®). (2.2) vamos ver o qué a
312 gente pode faze:r, <por isso, (.) pra trocar. porque:
313 (.) corre:ia, eu:- eu: entendo [muito pouco 1=
314 |Lucas [correia de carro-]

315 |Marta =de carro, [ma:s-]=

316 |José [NA::0]. tem coisa aqui [(
317 ) 1=

318 |Marta =[é des[gaste: e
319 ta::1]

320 |José =COM CERTEZA. [tem coisa aqui: que tem que né&do-]

321 |Lucas [°(isso ai o mecdnico)°® ] [t e r
322 ia gueter olhado].

323 |José [tem
324 coisa aqui que tem-] com certeza. que nu:m- é
325 parte ndo. mas pe- a maioria é:- (.) com certeza,
326 [mas (tem gque checar)].

327 |Marta [ entdo vamos fazer ]
328 o:: seguinte, (.) é:: Lucas, (1.2) apresenta uma
329 proposta, (.) do que vocé pode pagar aqui pra ele,
330 depois vocé val apresentar a sua contraproposta.=

331 |José =j& paguei trezentos reais de mecénico, (<ainda
332 téd:::) (sd6 que o carro ainda né&do [téa:: 6-)]

333 |Lucas °[isso ai] eu ndo tenho. eu tenho
334 sbécio, eu tenho que conversar com e:le. isso ai eu
335 num posso [ ( y]°

336 |Marta [<NAO.
337 mas] aqui vocé veio como:- o representa::nte legal da
338 sua em|[pre::::sa, ]

339 |Lucas

340 °[(pd. mas eu] tenho que falar com ele)°.

341 (0.5)

342 |Marta entdo a gente:-=

343 |Lucas =ndo posso?

344 (.)

345 |Marta >porque senao a gente ta se passando como
346 (tratante),< como:: (um:::-) (1.2) ( ) .

347 |Lucas °no direito dele. ué.®°

348 (1.8)

349 |Marta entdo::: vocé comegca com a sua propo:sta. (vamos ver
350 o qué) ele faz?

351 |José >eu quero [o tlicito] uwai.< qualquer licito. ele sabe
352 [0 quél=

461 |Marta é (voltam-) védo:::- faz a sua proposta.=

462 |José =¢ igual:- >se eu- se eu < num mandasse trocar
463 algumas coisas aqui no carro?, o qué que aconteceria
464 com o motor. o carro ndo ia parar. (1.0) vocé néo
465 te:m- que trocar?

466 (.)

467 |Marta >°claro. °<

468 |José entdo:::: ndo é peca do motor, uai?

469 (1.2)

470 |Marta entdo faz sua proposta. [v & o 1la& José]

471 |José [ndo, minha proporlsta é o g-
472 [eu- eu-]

473 |Marta [é tudo.]

474 |José eu quero o segui:nte. eu quero que ele- (.) que ele-
475 vé o qué que ele pode fazer, porgque eu ndo tenh-, néao
476 é que eu num tenha condigdo. eu ndo vou: (.) pagar
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477 mil e cem reais num conserto, (.) que eu td pagando
478 trezentos reais num carro, trezentos e pouco. eu vou
479 pagar mais mil reais a mais. ndo tem condigdo.

493 |Marta olha, com mais esse pregco que vocé val gastar, vocé
494 compraria [u:::::::im-—]

495 |José [com certezal.

496 (0.5)

497 |Marta um outro carro. (0.8) vd@o Lucas. vdo vé& O qué que a
498 gente pode fazer aqui?

499 (1.5)

500 |Lucas °a reclamacdo dele® (.) se o carro tivesse::
501 quebra:do, fundido o motor igual perante a garantia,
502 (.) ai [ sim ]

608 |Ana [°vocé tem que apresentar uma proposta para ele®].
609 |Lucas =é:: balanca,

610 |Marta >ndo mas ele-< ele ndo quer proposta nenhu:ma.
611 |Lucas é:: pl[ a s tilhal,

612 |[Marta [mas vocé veio aqui] para (apresentar) slua
613 propostal.

614 |Lucas [trava
615 de palstilha, disco de fre:io.

616 |Pedro a correia é dentro do motor, vocé tem que abrir o
617 motor para vocé ver.

618 |Lucas é (vocé vé que), tudo isso sédo coisas de desgaste
619 natural do carro.

620 (1.0)

621 |Pedro a correia dentada.

622 (0.5)

623 |Lucas isso ai s&o tudo de desgaste. (2.0) n&o tem nada ai
624 que::

625 |José °nédo?°

626 bomba e[lé t r 1 ca ]

627 |Lucas [tensor d e ] velocidade, bomba, também tudo
628 é desgaste. ((risos do José e Pedro))

629 ()

630 |Ana bomba elétrica=

631 |Pedro =ah! entdo tudo é desgaste. ((risos))

632 |José entdo tudo é desgaste, ué.

710 |Ana [e at::ii:- e a
711 nota] fiscal do carro? cadé ela?=

712 |José =nu- nu- nu me deram.

713 |Lucas °° ) o carro ¢é de terceiro (
714 )°°. ((riso de José))

715 |Ana =(mas tem que ter) uma nolta de venda, ué. |
716 |José °[mas tem que ter tudo, ué.]®°
717 |Ana tem que ter uma nota de venda, ué! (quer dizer que)
718 vocé é isento de- de pagar imposto?

719 |Lucas °unhum®. do carro é( ) a senhora n&o me conhece,
720 sabe onde é o problema do carro=

721 |Marta =t4, mas se vocé tem uma con[cessiondria, vocé tem
722 que vocé tem que emitir uma nota.]

723 |Lucas [meu estacionamento, meu
724 estacionamento ]

725 |José aha!

726 |Ana entdo vocé ndo tem uma- uma loja de vender carro=

727 |José =entdo ele ndo pode vender carro, ndo é? (1.0) porque
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728 estacionamento é um estacionamento, ele n&do pode
729 vender carro.

730 (9.0) ((Ana estd analisando as notas de orcamento de
731 pecas))

732 |Ana (técnico caro é por conta do vencedor) ok!
733 automdéveis, é estacionamento?=

734 |Lucas =°é estacionamento®.

735 |Ana e o senhor vende carro 1la dentro?

736 |Lucas vende, carro também. porque 14 pode fazer tudo. (1.5)
737 o contrato social, né&do é?

738 |Ana entdo ndo é sb estacionamento?=

739 |Lucas =ndo é sbé estaciona[mento.]

740 |Ana é [ uma concessionadria de vender carro ]

741 |Lucas [ pode vender carro também isso que eu tod ]
742 falando

743 |Ana entdo tem que emitir nota fiscal dos carros que vocé
744 vender.

745 (.)

746 |Lucas algumas coisas.

747 (.)

748 |Ana por que algumas?

749 (.)

750 |Lucas porque esse carro é de terceiro, isso ndo é meu.

751 (.)

752 |Ana ah! vocé val me desculpar ma:s, tem coisa errada ai,
753 né?=

754 |José =aqui-

755 |Ana se vocé vendeu la dentro do seu:: do::- da- do- da::
756 sua loja (0.8) no seu contrato social, estd como
757 vendedor de carro, vocé vai me desculpar mas vocé tem
758 que dar uma nota fiscal. (6.0) o qué gque nds vamos
759 fazer ai pra resolver isso é :: lucas?

760 (9.5)

761 |Lucas deixa eu ver. oh! essa bomba aqui eu pago toda.
762 pronto, pra ndo ter conversa pra nao ter- pra nao
763 te::r-, essa bomba (elétrica).

764 (0.5)

765 |José o0 sensor de temperatura, desde o dia que eu pegueil o
766 carro (( tosse )) tad- t4d- o carro vem oscilando.

767 ()

768 |Ana vdo pagar essa nota aqui. (0.5) ndo é NEM A METADE do
769 que ele gastou.

770 (0.8)

771 |Lucas essa aqui eu pago O::

830 |Ana [se a gente for
831 pedir essa nota fiscal. ] (3.5 se a
832 gente for pedir essa nota fiscal, vai ficar mais
833 enrolado ainda, né-?

834 (3.2)

835 |Lucas duzentos e cinquenta e um, é tudo que eu pPOSsSO pagar.
836 (2.2)

837 |Pedro ( ) .

838 (0.5)

839 |Ana é vocés que sabem.

840 |José NAO::, que isso- eu j& [ gastei aqui 6&: ]

841 |Ana [sendo, a gente] encaminha
842 isso pra [justi:cga, encaminha isso pra

843

receital
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844 |José [seiscentos e trinta e um seiscentos e trinta e
845 cinco] cento e dez com quatrocentos e oitenta e oito
846 gque eu vou pagar, quanto que vai dar ai? eu pagava
847 tré- quatro prestacdes do carro.

848 (.)

849 |Ana entdo a gente encaminha isso pra Jjusticga::, e pra
850 receita pra- pra: questionar sobre as not[ as
851 também. ]

852 |Lucas [Vvocé quiser rel]ceber os
853 duzentos e cinquenta e um, [eu te pago ]

854 |José [ na::o , ] nao quero receber
855 duzentos e cingquenta e um n&o. gue eu vou gastar
856 duzentos e cingquenta e um.

857 |Lucas agora, 1isso aqui eu ndo tenho como eu te pagar. (isso
858 nao) .

859 |José nd::o0, mas tem coisa aqui que tem- tem aqui que::-
860 |Lucas se quiser receber os dul[zentos e cinquenta e um].

861 |José [ nao quero 1.

862 |Lucas me di& um prazo que eu [te pago].

863 |José [ nd::0 ].

864 (2.8)

865 |Lucas (pra morrer) .

866 ()

867 |José ndo! morrer ai eu morro no prejuizo também.

868 (.)

869 |Ana qué que vocé aceitaria.

870 (.)

871 |José ndo, eu quero ver eu quero o Jjusto. igual aqui ¢,
872 vocé acha justo, vocé comprar um carro, vocé pal[ gar
873 mi:l e: ]

1156|Lucas [0 negbcio é o seguinte ]. eu vou
1157 aprecar uma bomba disso aqui, isso aqui eu Jja& me
1158 proponho a pagar, porque eu ja tdé falando aqui. (.)
1159 [e isso aqui], eu vou ver gquanto que custa, . e te
1160 ligo para vocé e=

1161|Ana [o sensor? ]

1162|Lucas =te falo. eu dou meu parecer:, eu compro ou nao
1163 compro. isso aqui eu j& nédo proponho a pagar ndo.
1317|Ana =entdo que::, a proposta seria ele pagar essas duas
1318 pecas, ta?. e se que ele vail nos dar uma resposta até
1319 amanhd cedo, (1.2) de que:: se val realmente arcar
1320 com 1isso, e que dia que entrega, para gente ver vai
1321 encerrar ou nado es[s a : -]=

1322|Pedro >[é iguall<
1323|Ana =esse processo, TA? e:: vé& também com relacdo a::, a
1324 nota fiscal, né.=

1325|Pedro =é igual o motor, [o motor ndo funciona sem apar- sem
1326 o jogo de ele vela. isso tudo, o motor em si, é o
1327 conjunto]. (.) ele ndo tem como funcionar.




7.3 Rui Pedreiro

124

01 Jorge mas entdo o qué que: é o qué que foi abordado. o
02 senhor per- o senhor falou assim o senhor me
03 perguntou o qué que foi abordado. entdo wvamos 14 o
04 qué que foi abordado? =

05 |Rui =nbés concordamos assim.

06 Jorge hum.

07 Rui eu ver a casa dela.

08 Jorge hum.

09 |Rui pra mim entijolar.

10 Jorge hum.

11 Rui e bater a laje.

12 Jorge hum.

13 |Rui eu ainda dei um emboco por dentro eu falei com ela
14 e::eu ndo trabalho com acabamento (0.8) porque até
15 na minha casa ac-acabamento quem faz sdo os outros
16 eu pago pra fazer. (1.0) inclusive eu tb6 com
17 banheiro pra fazer 14 em casa.

18 Jorge hum.

19 Rui (td esperando uma pes- ter dinheiro) [t e r]

20 Jorge [ent&do] o
21 senhor tinha combinado com ela que o senhor sé ia
22 entijolar

23 [e bater a 1l aje]

24 Rui [entijolar e bater a laje] ainda dei um embog¢o pra
25 ela, fiz o piso, ela tratou comigo de me pagar (.)o
26 que ela pagava por més, ela entrou dentro da casa
27 toda satisfeita, (1.0) agora deu esse problema. eu
28 ndo entendi em vez de ela me pagar, ela me trouxe
29 aqui.

30 (2,0)

31 Jorge bom, foi isso que aconteceu ou

32 [ndo. a senhora combinou, a senhora combinou ]

33 |Rui [eu acho que ela ndo ta querendo é p a g a r.]

34 Jorge com ele que sé iria [é:: é:: é]

35 Lacia >[ n d o. ]<

36 Jorge fazer [ o:: o0:: 0::]

37 Lacia > n a4 o. ]<

38 Jorge s6 iria ser [entijolado] e tal.

39 Lacia >[ n & o. I<

40 nd:o, ndo foi isso [g u e combinamos ] né&o.

50 Lacia [ el e ] ele falou que ia me dar a casa no
51 ponto pra mim MORAR, pra mim MORAR. se ele nédo ia
52 fazer o piso, se ele n&o ia rebocar, como é que eu
53 ia morar?

54 Rui e ela ndo téd morando, hum, ainda a filha ainda.

55 Lacia claro eu vou morar [na r u ajl?

56 |Rui [ quebre-] quebrei o galho dela.
57 Lacia o senhor falou que néo=

58 |Ruil =ainda gastei material meu agora eu tenho como
59 (.)usei material dela. oh, isso vai custar (caro)

60 [eu falei pra senhora ver 1 s s o ( )]

61 Lacia [eu falei gque o senhor usou meu material?]

62 Rui ah mas agui consta.=

63 |Lucia =mas e-

64 Rui como que teve desvio de material (.) no papel
65 consta, cé quer ler por favor?
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73 Jorge reclamado ¢ o reclamante contrat- a reclamante
74 contratou o servico de pedreiro, do reclamado, para
75 a construcdo de uma casa, apds o término da obra a
76 reclamante alega havi- (0.8) haver varios problemas
77 na construgdo da casa.< a reclamante alega ainda que
78 foi pedido pelo reclamado mais material de
79 construcdo do que foi (efetivamente) usado na obra
80 sendo que esse material foi a ela fornec-, foi por
81 ela fornecido ao reclamado.>

82 Rui agora eu quero [s a b e r on de]

83 Jorge [a senhora me falou]

84 Rui td esse material.=

85 Jorge =a senhora me falou que ele tinha é:: que a senhora
86 tinha dado material demais. a senhora acha até que
87 ele usou material é: da senhora a mais que a senhora
88 tinha dado.

89 Lacia o::, eu falei [t u d o] que ele me pediu.

90 Rui [ falou ] isso ai.

91 Jorge a senhora deu =

92 Lacia eu [ comprei ]

93 Rui [e td usado] na casa.

94 Jorge =e a senhora falou que-, dgque a senhora-, que a
95 senhora achou que ele ndo usou tudo que foi mal
96 usado. até que a senhora comprou muito cimento,
97 muito tijolo, foi o que a senhora me passou aqui.

98 [fol o que a senhora me passou a g u 1 (.) 1,

99 Lucia [ eu: falei isso mesmo, eu falei isso mesmo]

167 |Rui [se a senhora fala]
168 comigo que nédo teria como pagar, eu num ia cobrar
169 nunca. sabe que eu nunca cobrei nada de ( ).néo
170 gosto de cobrar. aqui, tem um vizinho meu que eu fiz
171 uma casinha pra ele, ele ja& mora a seis meses e ele
172 ndo me deu um tostdo. nunca cobrei ele. (0.5) a
173 senhora agora vai me: pagar. (0.8) ah que daqui nés
174 vamos no ministério, ndés vamos na Jjunta=

175 | LGcia =ah ndés vamos onde tiver que ir seu rui. o senhor
176 entdo vai ficar provando, vamos ver o qué que vai
177 provar.

184 | Jorge hum hum (.) té& (.) bom. eu td vendo que ndo é- que
185 nédo existe forma de ter [acordo ]

186 |Rui [ n & o.]

187 | Jorge aqui porque ele fala uma coisa, a senhora fala
188 outra. (0.5) a senhora e, segundo a senhora ele tem
189 uma divida com a senhora porque ele ndo executou o
190 problema-, o- o servigo da maneira que deveria ser
191 executada. (0.8) e a senhora tem uma divida com ele
192 que a senhora reconheceu entdo, o que a gente va-
193 (0.5) o gque eu posso sugerir pra senhora ¢é o
194 seguinte, se a senhora (0.5)é afirma(0.2) diz que
195 pode provar que ele ndo efe- efetuou o servigo
196 combinado na maneira que foi feito. (0.8) o que ele,
197 o que eu posso fazer pra senhora ¢ orientar a
198 senhora pra procurar a Jjustica, (0.5)tad. o juizado
199 especial, qualquer forma de Jjustica. até mesmo na,
200 na Jjustica comum e pleitiar 14, através dessas
201 provas que a senhora tem, a- a- a- (1.0) arrumar o
202 que foi, é o que ndo foi efetivamente é::
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construido. agora eu sugiro a senhora que a senhora
arque com a sua parte para a senhora poder exigir a
parte dele. entendeu. porque se a senhora chega na,
na Jjustica e e fala gue ndo tem é- é que ta um
problema e a senhora ndo pagou pelo que a senhora
pediu, o- o Jjuiz ndo vai lhe dar ganho de causa. a
senhora té& devendo e ele ta& devendo. entdo fica a
pendenga. entdo vamos ver prime- pra ge-, pra Vocé
pedir vocé pedir um direito cé tem que cumprir com
as suas obrigacdes. se a senhora ndo téd cumprindo ((
Jorge conversa com outra pessoa.)) td se a senhora
nd::o t& cumprindo com as suas obrigagdes, (1.0) a
senhora ndo pode exigir dele. o o ((Jorge conversa
com outra pessoa)) a senhora nédo pode exigir dele
que ele cumpra com as dele. (0.8) té&. entdo é (0.5)
0 que o procon podia fazer pela senhora que é tentar
solucionar o problema através de um acordo nds
estamos fazendo.tirando isso, infelizmente ndo tem
jeito. eu vou relatar isso aqui ta. quando néo
existe um acordo o procon até ¢é costuma tomar
medidas administrativas, Jju- é perante a pessoa que
foi a quem foi feita a reclamacdo, no caso o senhor
rui. eu acho que nem isso ndés vamos fazer. nem vamos
sugerir 1isso, pelo fato da senhora ainda t& também
em débito com ele e ter havido uma falta de
comunicacdo. a-, apesar de ndo ter nada documentado,
vocés ndo passaram nada por escrito, nada foi sé
aque-, aquele para o aquele papelzinho =

7.4 Banco Previdéncia

05 |Rui nés temos aqui a idade da aposentadoria é de sessenta e
06 dois anos, que hoje a idade atual sessenta e um, o
07 valor valor atual da aplicacdo em vinte e dois do onze

08 foi a data de ontem, até ontem. Corrigida, cento e
09 sessenta e cinco mil reais. aonde foi TOTALmente
10 agrupado, todos os valores que foram feitos,e mais os
11 depdésitos mensais, que até agosto eram de dois mil
12 eoitenta e o:ito, até agosto de dois mil e um e nbés
13 entdo fizemos as projecdes, reserva total projetada até
14 agosto de dois mil e um, o:nde nds apresentamos com
15 seis por cento, com dez e- com quinze por cento. Por
16 qué? porque hoje ndés estamos com acumula:do até a:- o
17 més de outubro, de quatorze por cento.ma:is, como
18 existem as oscilacgdes, ndés fizemos variacdes de- é:

19 ren[dimento . ( ) ]

20 |Ana [> de mercado. de mercado<]

21 |Rui com seis dez e quinze por cento. essa re:nda, é uma-
22 ela renda vitalicia com uma protecdo de vinte anos, na
23 sua falta. Ocorrendo, a-(outra) imediata aposentadoria
24 dela iniciada, a partir de agosto de dois mil e um, se
25 assim vier a faltar, parece que a sua ne- sobrinha, né&o
26 é isso?

27 |Lacia meus filhos.[ eu moro na ]Jminha mée.

28 |Rui [com os filhos.]

29 |Rui eles passariam a receber isso,protegidos durante vinte

30 anos. no valor de renda.entdo,dentro dessa projecao,
31 essa projecgdo ho:je até quinze por cento que dad >mil
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32 cento e sessenta e quatro reais,< e com o valor hoje
33 ja,

34 (1.2)

35 |Rui dentro dos seus depdsitos.projetado com as nds fizemos-
36 correcgdes, por por mais- por mais nove meses.e: abaixo,
37 eu acrescenteil ma:is (0.2) projecdes de que- maneira,
38 aportes periddicos médios de treze mil reais (0.2)<de
39 novembro, a agosto de dois mil e um >isso totalizando,a
40 esses aportes (0.2) caso venham a ser feitos, de cento
41 e vinte e dois mil reais, com mais o valor projetado
41 u:nico, 14 da parte de cima, cento e oitenta e qua:tro,
42 projetado até agosto de dois mil e wu:m, mais o
43 projetado do mensa:1l, que é o que esta sendo debitado
44 mensalmente todo dia vinte e cinco, (0.3) teria mais
45 dezoito mil. totalizando, (0.3)no total geral projetado
46 até ago:sto de dois mil e um, caso venha sendo feito
47 esses aporte periddicos, de total de >trezentos e vinte
48 e cinco mil reais.< 1isso daria, aqui nos valores de
49 ho:je, t&? <a renda(0.2)assim, (0.2) desejada >da dona
50 lGcia, de>mil oitocentos e cinquenta e sete reais.<aqui
51 embaixo, nés colocamos, >que as hipbéteses aqui
52 arredondadas sdo apenas simulacdes,<(0.2)né? ndo sendo
53 constituido portanto em garantia ou promessa de renda
54 futura. porque isso depende muito do mercado. ele

55 poderd dar menos, ou dar MA:[ IS ]

56 |Luacia [como]

57 |Lacia ja deu més passado menos.=

58 |Ruil =como deu o IGPM menos, (0.2)no més passado. sb6 que a::
59 a sua hoje aposentadoria, ela j& ndo estd mais com o

60 |Lucia =mas mesmo assim, vocés me deram rendimento menor.

61 |Ana IGPM, né? =

62 (2.5)

63 |Rui rendimento me[no:r?]

64 |Lucia [ é. ]

65 |LGcia alids n&do houve rendimento. Meu dinheiro minGUO.

66 (1.2)

67 |Lucia em vez de aumentar.

68 |Rui aonde que a senhora t4 tirando [essas comparacdes?]

69 |LtGcia [no més de ouTUbro ]

70 (0.3) vocés me mandaram o seguinte,

71 (1.2)

72 |Lacia isso aqui 6:, més de outubro, ndo constava nem trinta,
73 nem cento e trinta

74 (0.2)

75 |Lacia entdo, eles tinham me:- é: eles tinham quatro mil
76 reais. dos quatro mil, eles tiraram u:m carregamento
77 que é os cinco por centol[deles da adlministracdo, =

78 |Rui [ eos ()]

79 |Luacia me tiraram uma contribu- a:: um::

80 (3.0)

81 |Lucia Bom, no total aqui dos quatro, eu fiquei com trés
82 oitocentos e vinte oito.

83 |Rui isso descontando a talxa] administrativa. ( )

84 |Lucia [(é.]

85 |Rul =de [cinco por cento.]

86 |Lucia [ quer dizer, In&o houve rendimento. se a daqui
87 projecdo for esta, vocé imagina com quanto eu vou estar
88 a um ano.

89 (1.2)

90 |Luacia porque eu estava com quatro, e fiquei com trés e
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|9l | |oitocentos. =

101 | LGcia [ a guestada: o] & gue se esse dinheiro esta
102 ((problema com a fita))emprega:do, estd ldégico >ndo vai
103 ficar parado numa instituigdo financeira< esse dinheiro
104 teria que render alguma coisa. ele n&o RENDEU. vocés sbé
105 dele tiraram e, [ ( )

106 | Ana [( )e sdo cinco por cento, né?]

107 | Lacia é. (barulho externo)

108 | Ana dos quatro mil reais, dariam duzentos reais?

109 |Rui isso. =

110 | Lacia =isso.

111 |Ana duzentos reais. quanto que a senhora falou que téa& de
112 saldo?

113 | Ltcia trés oitocentos e vinte oito. o que eu quero chegar é
114 [0 seguinte.]

115 | Ana [ele rendeu Jvinte e oito, foi tirado duzentos, mas
116 rendeu vinte e oito reais sb.=

117 | Ltcia =sob.

118 |Ana o que déa:: o quév?

119 (2.5)

120 | Méd um por cento?

121 |Rui é. porque é a média, né? é um ponto dois. porque é a
122 média da: [ ( ) ]

123 | Lacia [entdo eu estou ]pagando, (1.2) e gente estéa
124 roubando. (0.2) o meu dinheiro na realidade ndo esté
125 rendendo.=

126 |Rui =sim. s6 que ai:,=

127 | Lacia =na proporcdo do que eu pago. (2.0) o::- para uma
128 institui- instituig¢do financeira, isso é um péssimo
129 negbécio porque vocés sdo especialistas e: em- em-
130 empreendedores

131 (2.5)

132 | Ltcia ndo acha? =

133 |Rui =mas o mercado ai ninguém tad fulgindo a regral]

134 | Lacia [ &€ o capita ]lismo
135 financeiro.

136 |Rui dona ltcia, [al agora ninguém] estéd fugindo a regra.=
153 |Rui =a senhora ndo vai mais pagar cinco por cento de taxa
154 administrativa. a senhora sé wvai pagar por esse
155 depdsito agora no dia vinte e cinco. a partir do dia
156 vinte e cinco de dezembro, a senhora vai cair para uma
157 taxa de um e meio, que serd cobrado sobre as suas
158 contribuic¢des. mediante, da sua- do seu montante hoje,=
159 | Ltcia =eu entendi.

160 |Rui dentro da sua reserva,>entdo a senhora vai passar, <ao
161 invés de c¢inco,>a senhorac<, tinha dez >que era
162 cobrado,< e caiu pra cinco, e a partir do més que vem,
163 a senhora j& vai ter uma taxa administrativa

164 [ de: (0.2) u:m ]e meio por cento.=

562 | Lacia [ eu ndo sei onde] foi parar esse dinheiro. (2.0) COMO
563 ela:- o QUE que rendeu, aonde estava, (1.5) e é isso
564 que té& me interessando. Saber qual o paradeiro dos meus
565 trinta mil rea:is, de ju[ nho até outubro, ]

566 |Rui [pelo que ele mostrou]

567 aqui, integrou [a: o] wvalor
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568 | Luacia [ndo ] hoje elas estdo aqui. eu quero
569 saber as correcdo- correc¢des [de junho a outubro.]=

570 | Ruil [ daquela época até]
571 agora.

572 | Lacia dos cento e trinta, e dos trinta mil reais. é isso que
573 me inteREssa. Afinal de contas o dinheiro é MEU.=

574 | Ana =sem duvida.=

575 | Lacia =e eu- eu destinei o meu dinheiro para a minha
576 aposentadoria.=

577 | Ana =me empresta aquele extrato que a senhora tinha ai?
578 >deixa eu< fazer uma continha aqui. (>pra ver se a gente
579 descobre.<)

580 | Ruil esse [é o extrato de todos os depdsitos]

581 |Ana [esse cento e sessenta e cinco] mil.

582 | Ruil cento e vinte e nove é a reserva anterior, mais os (.)
583 dois depdsitos de: dois mil reais, mais os trinta

584 [mil.]=

585 | Lacia [ ndo] mais 1isso ndo esta me interessando Jjunto com
586 meus dois mil reais n&o. td me interessando, (.) onde
587 eles estavam, e o qué que ele rendeu:

588 [onde eles estavam.]

589 | Ruil [os seus cento e ] vinte e nove mil reais que estéo
590 aqui.

591 (1.0)

592 | Lacia agora eles estdo ai.

642 |Rui [seu dinheiro] estava. na conta de aposentadoria.
643 banco x. que & a carteira de- previdéncia do banco
644 aonde este dinheiro esta apliCAdo no mercado
645 financeiro. Agora (.) o que importa a:: o que ndbs
646 trouxemos pra senhora, é que o seu dinheiro NAO sumiu
647 do banco, o seu dinheiro estd no banco x destinado a
648 uma conta de aposentadoria hoje, passando a ter uma
649 garantia minima de vinte anos, na sua falta. (que é) os
650 seus beneficidrios vdo ter esse direito. é isso que eu
651 estou trazendo para a senhora. agora o seu capital ele
652 estava numa conta anteriormente chamada de conta de
653 aposentadoria fgb (.) e que ele foi interrompido, e
654 hoje passado para o pgdl que ¢é uma conta de
655 aposentadoria com as normas hoje atuais o:nde é passado
656 cem porcento da rentabilidade, que é atingido no
657 mercado, >foil passado cem por cento disso< aonde se
658 cobra uma taxa de cinco porcento e que hoje o banco
659 estd lhe oferecendo uma taxa de um e meio a partir do
660 més de dezembro. Entdo aqui estd todos os registros, soé
661 ndo estd aqui o contrato porque eu ndo trouxe esse
662 contrato da sua- a sua cbpia assinada. mas todos os
663 registros que aqui estdo (.) aonde vocé pode
664 observa:r,=

665 | Lucia =sim. a

666 [benéfice que o banco estd me fazendo n&do é benéfice]
667 |Rui [( ) ) ]
668 (0.5)é o tipo da coisa.

669 | Lacia =foi combinado comigo [em Jjulnho =

670 |Rui [si::m,] perfeito.

671 e [ a partir da quantia ] que eu coloca:sse, =
672 | Ltcia [entdo. é isso que eu estou-]=

673 =se [ria ( beneficente) nédo é benéfice nem]

674 | Rui [ a partir da: da da: da: ]

675 (0.8) sim mas eu ndo estou dizendo] aqui que
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676 [é um >beneficio. é um beneficio que a senhora atinlgiu
677 | Lucia [ que néo me tivesse (....o.o.... ) ]
678 | Rui através de seus depdbdsitos. (.) eu nédo estou dizendo

679 aqui que é uma promocdo nada disso. eu estou dizendo-,
680 O seu direito a partir de entdo, a partir do més de

681 dezembro, passa a ter uma taxa >que a gente ja dividiu
682 um e meio < conforme assim foi combinado.

719 | Lacia [ que o dilnheiro ia chegar na
720 minha conta, (.) ele iria chegar eu tenho certeza,
721 porque nenhum funciondrio do banco x que é o maior
722 banco particular do Dbrasil, ousaria (.) pegar o
723 dinheiro de um cliente e em determinada época. pelo
724 menos quando ele reclamasse. nao recolocasse a
725 disposicdo dele. isso eu ndo teria- ndo tinha
726 davida,quanto a 1isso. Principalmente gque eu tinha
727 recibos. (.) agora o que t& me interessando, e o que eu
728 ndo posso ndo vou deixar pra tras, é saber onde ficou o
729 meu dinheiro, de junho, até outubro os trinta mil, onde
730 ficou, o que rendeu, e porque rendeu. e o dinheiro que
731 era cento e vinte e poucos reais, onde ficou, o que
732 rendeu, 1isso eu ndo abro m&o. (.) porque se ndo tiver
733 condicdes de ser feito aqui, eu vou pra outra
734 instancia.

735 (0.8)

736 | Lucia do: [ da: da Jjustica ]

737 | Ana [mas eu ndo sei se h4] condicdes de fazer correcdes
738 pra tras hav

739 | Lacia légico [que sim! ]

740 | Ana [saber: a:] evolucdo do dinheiro? =

741 | Lacia = é s6 o juiz mandar (.) que eles véo ter

742 [ que (me d& isso) ]

743 |Rui [ndo isso dai é a- ] representacdo desse estudo, isso
744 dai é: coisa que pode ser solicitado, sé gque até entdo,
745 o que tinha sido combinado [ aqui,] era de trazer: =
746 | Ana [ah té&]

747 | Rui =ao:nde esta:va, e as correcdes atualizadas. agora,
748 pega é: é eu solicitar minha matriz que me- mande =
749 | Ana = a evo[lucdo do célculo ( )]

750 | Rui [ a evolucédo de::s ]de ma:io. o saldo que
751 tinha em maio. com as corregdes de maio pra ci, isso é
752 s6 soli- é [s6:]

753 | Ana [solici[tar.]

754 | Rui [ so Jlicitar e: trazer =

755 | Ana =entdo vamos fazer o seguinte vamos encerrar aqui

756 al:: reclamacdo da senhora, ]
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7.5 Banco Sul
16 Ana a reclamacdo dele aqui, é que ele:: (0,5) é::, -foi
17 junto ao banco sul, requerer um empréstimo, (0,5) e
18 foi:: obrig-, => uma das condig¢des pra ele
19 conseguir um empréstimo, foi obrigado a adquirir o
20 seguro. =
21 Rui => sei. < qual, que é, a agéncia (que atendeu ele)
22 (0,5)
23 |Rui eu queria confirmar a agéncia.
24  |Ana qual que é a agéncia?,
25 Lucas Oitocentos (0,5) e nove.
26 |Ana é oitocentos e no:ve.
27 (2.0)
28 |Rui >agéncia zero oitocentos, ok.<
29 (4.0)
30 Rui >0 contrato do: [lucas, ndo td aqui ndo.<]
31 Ana [entdo ele veio 1 ao
32 procon nos questionar, porque a intencdo dele nédo era
33 fazer o seguro, ele ndo- ndo té& interessado no
34 seguro, (0,8) mas ele se viu obrigado a assinar o
35 contrato do seguro, pra conseguir a liberacdo do
36 empréstimo, que: que foi o motivo que o levou ao
37 banco. [entendeu?]
38 Rui [ € , o0:: ] o que eu tenho pra dizer a
39 vocé, é o seguinte. (0,5)com relagcdo ao que nbds
40 recebemos um relato do procon, (0,5) td? tava:
41 dando:: a entender, que fosse operacdo casada nao é
42 operacdo casada.
43 (0,5)
44  |Rui acho que todas as instituig¢des financeiras, hoje, tem
45 os seus produtos a oferecer. =
46 Ana =humhum.=
47 Rui =t4? Todas. =
48 Ana =humhum. =
49 |Rui =é::: a partir do momento, em que o cliente proCUra-
50 nos, a-, a-, a-, a-, um empréstimo, com certeza, eu
51 acho que qualquer lugar, quer vender o peixe dele. =
52 Ana =claro. =
52 Rui =entendeu?
53 (0,5)
54  |Rui entdo o qué que cé oferece. oferece o produto, mas
55 (0,5) os produtos do banco, ndo é: camisa, nédo é
56 calca.
57 (0,5)
58 Rui ndo é sapato.
59 |Ana claro. =
60 Rui =sdo::, sdo:: (0,5) esses seguros, sdo previdéncias,
61 sdo coisas que trazem rentabilidade pro cliente.
86 |Rui é 0: que: o que eu posso dizer a ele é o seguinte.
87 (0,5) pra ele pedir o cancelamento, ele pedir o
88 cancelamento, (0,5) agora com relacdo a: as duas
89 parcelas que j& lhe debitadas, isso al ndo tem como
90 ser retroagido.
91 (0,5)
92 Rui por qué? é:: porque a partir do momento, em que ele::
93 aceita (0,5) o-, o-, o débito, (0,5) é porque ele
94 assinou o contrato.=
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95 |Ana =sim (.)ele [assinou ] o contrato, porque=

96 Rui [tendeu? ]

97 Ana =[ele precisava ]=

98 Rui [ é: eu acho, ]

99 |Ana do em[préstimo, nao é 7]

100 |Rui [ & eu acho, ¢é ]

101 |Ana ndo é? foi uma imposicédo, [que foi]

127 |Ana 6:: (.)lucas, como se passou 1l&?

128 (2.0)

129 |Lucas O dia do contrato?=

130 |Ana =0 dia do contrato.=

131 |Lucas ah ah fui fazer fui fazer o empréstimo, ndo é? (.)ail
132 (.) fui abrir a pra abrir a conta, eu Jja- eu Ja
133 tinha. uma conta

134 |Ana Hum hum=

135 |Lucas =e eu num as- ndo sabia (.)porque a:: eu trabalho na
136 loja américa,=

137 |Ana =hum =

138 |Lucas =entdo, (.) eu achei que quando eles, passaram a cart-
139 a carta saléario, (.) eles tinham anulado a minha
140 conta. (.) (ai ela falou) “vocé tem uma conta aqui”.=
141 |Ana =hum=

142 |Lucas ali (ela falou)”olha, temos um seguro aqui,” seguro
143 ndo. ela falou saude. (.)”"temos um plano de um
144 saude,” (.)entendeu? e “é bom que vocé fac-“ (eu
145 falei assim) “eu num quero, porque eu J& tenho plano
146 de saude, eu j& te- eu ja& tenho. no no: momento” eu
147 num falei que eu tinha: um seguro de wvida.(.) eu
148 tenho que um seguro de vida em grupo, (.)pela emp-
149 pela empresa também. Ai, eu no dia eu falei assim 6,
150 “eu num quero porque, (.) ai ela falou assim “ail vai
151 fica dificil” (.)ndo é7? al eu falei com ela assim,
152 “entdo se se eu: entdo quer dizer que: eu sou
153 obrigado.” eu falei né, com ela “eu sou obrigado a
154 fazer,” ela falou “néo. ndo ¢é Dbom usar esses
155 te:rmos.” ai ela foili e chamou a: a a menina do
156 seguro, pra me explicar, ndo é? talvez eu nédo to
157 explicando direito pra ele,(.) ai como eu estava
158 precisando do dinheiro, eu fui, assinei(.) o cont- o
159 contrato, ndo é? o::: O seguro.

160 (2.0)

161 |Ana vocé: ela deu a entender, que se vocé ndo fizesse o
162 seguro, ela nédo libe- [né&ol=

163 |Lucas [ é ]

164 |Ana [liberalria [o: o]

165 |Lucas [ &€ & ] [ &€ ] deu a entender que sim. ( yal vai
166 ficar dificil, entéo.

196 |Rui eu vou sugerir a vocé, que se vocé algum dia vocé
197 tiver em alguma outra instituigdo chegar e impor
198 financeira, entendeu? se vocé for abrir uma conta, ou
199 fazer um empréstimo, o que for, (.) se alguém isso pra
200 vocé, vocé chame um gerente, que com certeza, a: as
201 as pessoas que estdo instruidas pra administrar a
202 agéncia, elas ndo vdo acatar isso. mesmo que seja (.)
203 é: bom pra pra organizacdo deles. Isso ndo nédo vai
204 ser feito (.) porque: a gente sabe, que isso ndo pode
205 ser feito.=

206 |Ana ndo é um meio legal de se vender [o produto, ndo é7?]
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207 |Rui [ é ]
208 |Ana [ agora ]
209 |Rui [igual, ]
210 |Ana =eu acho que diante da dentncia dele, ele té& aqui
211 confirmando o:, ndo é? o que foi: o que foi forcado
212 14 na hora, o banco deveria, (.) devolver as duas
213 parcelas que ja foram pagas=
214 |Rui =t4 =
215 |Ana =porque:: <ele se sentiu pressionado a fazer.>=
216 |Rui =humhum.
217 |Ana entendeu? ele ele adquiriu um produto que ele ndo
218 queria, (.) pra poder conseguir o outro que ele
219 queria. [ entdo ]JHOUve uma pressdo.=
220 |Rui [eu vou ]=
221 |Rui =eu vou pedir a vocé, pra vocé fazer o seguinte
222 entdo, (.) vocé lembra o nome da pessoa, que fechou o
223 seguro pra VoOcé?
237 |Rui entdo ta&. vocé vai procurar a selma, e vai pedir o
238 cancelamento. (.) té&? e:: e o:: (.)no que ela falar
239 j& pra vocé que nédo serda feito o cancelamento, ai
240 vocé vail mandar ela procurar o rui. (fala) “olha,
241 tive hoje uma audiéncia com o rui.” vocé vai 1la
242 HOJE, t&? (porque hoje 14 foi o dia inteiro) wvocé
243 vai: procurar por ela,(.) pede pra ela, pra ela
244 entrar em contato comigo, (.) que eu vou pedir de
245 imediato, o cancelamento disso ai, hoje. é: e
246 (barulho externo) quanto ao ressarcimento, o)
247 ressarcimento dessas duas parcelas pra vocé, é: eu
248 ndo vou garantir agora, porque ndés ndo fomos
249 ressarcidos. (.)td? mas eu peco a vocé um prazo de
250 Quinze dias, t&? pra que a gente faca o ressarcimento
251 das seguintes parcelas pra vocé, (.) sem correcdo
252 nenhuma (.) foi dois e- foi dois e oitenta e cinco? nés
253 vamos creditar pra vocé os doze e oitenta e cinco de
254 duas vezes.

7.6 Brasimac
15 |Neusa =e qual o problema que tad acontecendo?=
16 |Tania = >ndo o problema é que< de acordo com o que: ela
17 fala de ter ido j& pra assisténcia, por quatro vezes
18 >pelo mesmo problema< ela ja& teria direito, =
19 |Neusa =sei=
20 |Téania =a outro produto, ou o dinheiro de volta. entdo eu
21 ndo [tenho como]
110 | Neusa senhora diana, nessas idas e vindas vocés fizeram
111 também mais de trinta dias, n&o jav
112 | Diana no- na primeira vez nesse- nesse tempo de um més, eu
113 desci com ele trés vezes. (1.0) dentro de um més. ai
114 foi, eu levei ele pra casa >quando vi que eu ia
115 pagar uma prestacdo que até tava atrasada (de um
116 cliente que ela calculou 1l&) e tal< ai eu cheguei em
117 casa o som tava com o mesmo defeito! ndo- ai- ai jé
118 tinha dado mais de trinta dias.
119 | Neusa isso em outubro? ( )
120 | Diana al ja& tinha- ai tava com mesmo problema (2.0) (mas
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121 olha s6) na primeira vez ela sé me deu essa ordem.
122 nem falou o que foi feito nesta ordem, ndo té
123 constando nada.=

124 |Neusa =ndo té& especificando, néao?

125 |Diana constando sé: 14 assim o cd né&do 1é.

126 | Neusa se::i=

127 |Mario =ndo, ndo, mas quando o aparelho entra, vocé néo
128 va:1 sabé realmente o que tem no aparelho, isso ai
129 deve ser a ordem do servico gque foi dado pra
130 senho:ra, quando o aparelho entrou.=

131 | José = (absolutamente) [quando ( ) ]
132 | Diana [entdo ele entrou todas as vezes]
133 |Mario ndo, [ndo] calma

134 | Diana [mais] ele [entrou] todas as vezes, né?=

135 |Mario [calma ]

136 | José =mais eu sbé td te perguntando.=

137 |Mario =n&o, ndo, calma ndés ndo estamos aqui [exa]cerbando
138 o:=

139 |José [né?]=

140 |Mario =calma, estamos conversando e chegando

141 [a:- a uma solucéao.]

142 |Neusa [tem até uma parte] aqui, né? que vocé fez a
143 descrigdo 6: <peca e ou defeito.> no caso até mesmo
144 a forma também da:- da assisténcia técnica também,
145 que tem o [atraso 1l4.]

146 |[Mario [mas teve] a reparacdo mecdnica doutora reparacgédo
147 mecdnica ndo se troca nenhuma pecga, sbé faz o ajuste=
148 | Neusa =uma peg¢a no:- mas ndo ta constando=

149 | Diana =[n&o mais é: nisso que eu estou falando] na:=

150 | Neusa =[o dia «que foi entregue pra ela] dezesseis do
151 nove

152 (0.5)

153 |Mario é doutora: vamos- vamos ser pratico=

154 |Neusa =é=

155 |Mario =a gente ta- a gente ta& discutindo aqui o sexo dos
156 anjos. o qué que a doutora- o que que a dona diana
157 td querendo,

158 | Neusa senhora diana

159 |Diana eu queria a devolucdo do dinheiro, o dinheiro é: =
160 | Neusa =valor pago. a senhora pagou quanto?

161 (32.0)

162 | José eu paguei duas prestagdes de 59, e uma de 64 reais
163 (.) (falta 5).

164 (9.0)

165 | Neusa eu fiz as contas aqui, deu 319°?=

166 | Diana =ndo.

167 |Mario aha=

168 | Diana =<foram 8 de 58.08>

231 |Mario =é mas 1isso é sorte o senhor falou mesmo. (2.0) wvocé
232 quer fazer alguma proposta, pedro?

233 | Pedro deixa eu falar:, eu t& ouvindo aqui mais a gente
234 quer servir bem. eu assumi a loja 14 no més sete, a
235 senhora ndo gostaria por exemplo de ir na 1loja, e
236 escolher um aparelho, nbés temos 14 experiente, outro
237 modelo, outra poténcia, pra gente resolver. a gente
238 faria por exemplo uma troca, a senhora pagou 0OS- O0Os
239 valores que a senhora pagou consideraria como
240 entrada na nova compra, e vocé escolhe outro
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241 produto >por exemplo,< tem experiente, tem da aka,
242 tem, =

243 |Mario =da marca que o senhor quiser.

244 | pedro porque ai o senhor escolhe 14, vé o preco, a gente
245 negocia porque |[pra ter uma coisa] porque

289 [ Neusa ali no caso seria uma: decisdo mesmo, né? da senhora
290 que é a consumidora=

291 | Diana =ndo, mas eu ndo gostaria.

292 |Neusa certo. a senhora prefere mesmo [a:: devolucéao]
293 | Pedro [mesmo porque, ] a
294 gente [td tentando mesmo porque, ]

295 |Mario [>( )<] deve salientar pra
296 ela, desculpa pedro te cortar, porque: se a empresa
297 nao quiser fazer a restituicéo hoje, ela
298 ndo é obrigada a fazer ndo. isso ai é sé mesmo pra
299 igual ela tava >falando aqui a respeito da
300 restituicdo,< é: a empresa tad queren- ta querendo te
301 propor um acordo.=

302 | Diana =0 prazo ¢é dia quantos [dias ©pra mim ter a
303 restituicédo]

304 |Mario [obrigacédo legal néo,
305 ndo] se a senhora quiser a restituicdo, é:- é- a
306 empresa ndo- quisesse negar a restitui-la, a senhora
307 val ter que conversar em juizo pra poder-

436 |Mario deixar bem claro pra senhora, n&do tenho nada a ver
437 com a empresa. mas eu td até me colocando porque: a
438 senhora e eu sabemos o incémodo que é uma pendenga
439 judicial=

440 | Neusa =ah é extremamente cansativo porque [ ( )]

441 |Mario [se ela t&] se
442 ela t4d se achando cansada, desse vai e vem até vindo
443 na fase do procon, [se- se- pra-]

444 | Neusa [que é um fase ] extremamente
445 rapida=

446 |Mario =se- se passar pra fase Jjudicial, a senhora vai se
447 sentir esgotada [porque, ]

448 | Diana [pois é.] eu ndo tenho tempo eu
449 queria que [desse pra resolver da melhor
450 maneira.]=

451 |Mario [entdo! mas é o que eu t6 falando pra senhoral!]
452 | Diana =(eu td com uma tia doente.) eu td tendo que- ela ta
453 no cti, a gente t& tendo que é, todo dia eu tenho
454 que passar na casa dela, pra- porque ela sbé6 tem uma
455 filha: e [fica um pouco uma- uma ]

456 |Mario [ mas ndo é ai que té& baseado ] 1isso ndo dona
457 diana! que [se a- se a empresa- se a
458 empresa |

459 | Diana [>serd que ndo teria como resolver de uma
460 maneira<] é::, melhor pra mim ?

461 |Mario mas se o pedro, ele- ele é empregado, ele ndo é dono
462 da firma [ndo. ele tem um limite.] ele néo=

463 | Pedro [é. eu tenho que passar]

464 |Mario =pode- é- ¢ uma firma enorme, co::m setenta
465 unidades como é que ele vai- se a firma 1l& de séao
466 paulo fala:

467 [6 nao pode. nao pode]

468 | Neusa [vocé sabe se o seu luiz roberto:] é:: acho que é
469 aquele gerente da empresa, [se encontra
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470 aqui?]

471 | Pedro [luiz roberto é
472 gerente] regional.=

473 | Neusa =é: se encontra aqui em juiz de fora?

474 | Pedro ele tava::- tava viajando, eu posso verificar.

475 |Mario porque se a empresa falar de sdo paulo, 6 eu ndo vou
476 , ndo vou restitui o dinheiro. ele fica de pés e
477 mdos atados. a senhora([sabe disso , ué]

478 | Diana [mas n&o ¢é a finan]lceira que jé
479 pagou pra ele?

480 (.)

481 |Mario <n&:o0 dona diana.> a senhora ndo té& entendendo. se a
482 empresa falar 14, n&do vamos restituil, vamos brigar
483 na justica, a senhora vai ficar esperando um ano.=
484

485 | (Diana) =n&o. tudo bem!=

486 |Neusa = ( ) .

487 |Mario eu td falando que ndo tem problema. sbé que ela ta se
488 dano por cans- por cansada. eu té6 falando, doutora
489 porque ela falou que té& cansada desse vai e vem (.)
490 o vali e vem judicial é muito pior. vai se demorar
491 muito ma:is, vai se ter um- um ano de briga, isso
492 pra si- pra assim, tem-se- tem-se um direito dela a
493 ser garantido, por direito. que vai se discutir, pra
494 se vé se- se ele é licito, se ele é certo, se ele
495 ndo é certo. td falando que: de repente a proposta
496 do- do senhor pedro, ndo é das piores ndo, eu to- tb
497 fazendo aqui o pap-

498 | José ( ) [o desaforo que o cara (aprontou) pra mim]=

499 | Diana [0 que que o senhor pode fazer por mim?]

527 | Pedro e a gente td 1lad na nova- na unidade 1l& ha algum
528 tempo, a gente pode tentar resolver, ué? vé 1lad o
529 produto, né? o josé, (escolhe, vé.)

530 |Mario O que eu quero evitar pra senhora é o vaili e vem
531 mesmo dona diana. é porque esse vaili e vem judicial
532 realmente ele: é: (1.5) pra quem ndo lida com ele no
533 dia-a-dia,e quando é: [ ( )]

534 | Diana [tem Jjeito de vocé me da& o
535 produto] no valor que eu paguei?

536 |Mario é

537 | Pedro o:=

538 |Mario =no valor das trés parcelas?=

539 | Diana =é=

540 | Pedro =é=

541 | Neusa =0 valor na conclusdo, calculamos aqui [tudo]

542 | Diana [mais] o
543 valor a vista!

544 | Pedro pois é eu verifico 14, a gente vé sim pra vocé =

545 |Mario =quanto a isso ndo tem problema [n & : o]

546 | Pedro [até pra] agilizar
547 mesmo, név?

548 | José eu até pedi (isso) ao rapaz 1la [( )] =

549 | Diana [pediu]

550 | José =>falei assim pode trocar a trbéco de um raque, de
551 outra coisa, eu pago a diferenca?< e ele falou nédo
552 eu ndo vou fazer [nada ( )1

553 | Pedro [n&o, eu verifico 14 pra vocé] o=

554 |Mario =0 senhor vai 14, escolhe o produto

555

[( )como crédito] =
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556 | Diana [ndo, eu ndo quero ndo] gquero. ndo tad dano de jeito
557 nenhum [porque:: eu]

558 |Mario [entdo doutora, ]

559 [vai trocar isso ai como crédito pra elal

560 | Pedro [eu vou 14 e verifico, eu vou 1l e verifico e::] a
561 gente d& um- entendeu? eu tenho- até isso eu teria
562 que vé

563 [> mais é: jogo rapido<]

564 | Neusa [a s e n ho r a]

565 tem certeza que vocé quer um outro produto ou a
566 se[nhora-]

567 | Diana [ é: ]

568 | Neusa [tA na duavida?]

569 | Diana [porque- ndo] se ele puder ou me devolvé o
570 dinheiro, ail se ele ndo consegui, outro produto.=

797 | Neusa =de um: liquidificador que custa cem reais. e os 83
798 e 40? vocés vao restitui em dinheiro?

799 | Pedro ndo, eles vao [comprar outro] produto

800 |Mario [escolhe outrol], escolhe outro
801 produto.

802 | Diana ndo, mais eu ndo importo nédo.

803 | Neusa ( ) dinheiro nenhum ou ela compra (1.5)

804 [perto disso aqui-]

805 |Mario [até complemen]tar o crédito todo dela.

806 | Diana té.

850 | Diana =posso te fazer uma pergunta? e se a empresa néo
851 aceitar no caso essa proposta?

852 | Neusa ndo, mas aceita.

853 |Mario >ndo, nao<=

854 | Neusa =a venda do produto?

855 |Mario ele- ele- ele- ele:-

856 | Pedro [( )1

857 | Neusa [( )]

858 |Mario ele pediu um prazo- a senhora até falou, de trés
859 dias pra ele podé:: corroborar a decisédo da:-

860 [da diretoria]

861 | Neusa [> mas td um negdbdcio<] bo:m demais pra empresa, pra
862 empresa ( ) ndo aceitar.

863 |Mario mas ndo depende dele, ( )

864 | Pedro ndo, mas &€ que eu td::=

865 | Neusa =ndo: sei=

866 | Pedro =eu t6 vendo (1.5) (vou 1la, név?)

867 |Mario tudo leva a crer que: né?

868 | Pedro é ué=

869 |Mario =que vai acei[ ta]

870 | Pedro [pral] poder resolver, ué?

871 |Neusa t4d, a gente vai até constar aqui: no: termo de
872 aco:rdo porque a senhora como consumidora, é: a- a
873 principio pretendia até receber o dinheiro. é::- o
874 dinheiro, né? corrigi:do monetariamente tal, mas a
875 senhora querendo tanto facilitar o acordo, que até
876 abriu mdo do que a senhora inicialmente desejava,
877 desejando: :=

878 | Pedro =[e- e mesmo a empresa também e a cassic]

879 |Mario [coloca- coloca- coloca, que esse acordo] s
890 tera a validade daqui a::=

891 | Pedro =ndo é mesmo a:- e a cassic também al no caso ai, té
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892
893
894
895
896
897
898

abrindo m&o, doutora e tem as prestacdes atrasadas
ai, e o aparelho n&o tava parado la& na assisténcia
esse periodo todo. eu t& propondo (1.5) aqui:
envolve aili a sua proposta, dessa resolucdo pelo som
pra poder considerar a entrada pra resolver. isso
aqui: é um opc¢cdo que ela deu que eu vou consultar:
pra tentar resolver num td definindo o acordo.




