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RESUMO

As audiéncias de conciliagdo no PROCON séo caracterizadas pela disputa de pontos de vista
antagbnicos entre reclamante (consumidor) e reclamado (fornecedor), mediados pelo
representante desta instituicdo. Nesse cenario, o conflito de interesses entre as partes depende
de uma intensa negociac¢do/construcdo discursiva de “versdes sobre os fatos”. Assim, a fala-
em-interacdo desempenha um papel fundamental na negociacdo, pois todo o processo de
argumentacdo é feito por meio dela e, dependendo do poder argumentativo dos participantes,
a negociacao tera ou ndo sucesso. Considerando as especificidades desse contexto situacional,
0s objetivos deste trabalho sdo investigar os movimentos argumentativos (MA, cf. GILLE,
2001) apresentados pelos participantes em trés audiéncias no PROCON de uma cidade de
Minas Gerais, verificar em quais fases das audiéncias os MA ocorrem e analisar os enquadres
que orientam os participantes em relagdo ao que estd acontecendo “aqui € agora” nessas
interacdes. Os dados, gravados em audio e transcritos de acordo com a convencdo dos
analistas da conversa (SACKS, SCHEGLOFF e JEFFERSON, 1974), pertencem ao acervo do
Grupo de Pesquisa do CNPq “Linguagem e Sociedade: aspectos tedricos e empiricos”. A
pesquisa é qualitativa e interpretativa (ERICKSON, 1986; DENZIN e LINCOLN, 2005) e
segue 0s pressupostos da Sociolinguistica Interacional (GOFFMAN, 1974, [1979] 2002). Para
analise da argumentacdo, tomamos como base os modelos argumentativos de Vieira (2003,
2007), que tém como componentes a posi¢do, a disputa e a sustentacdo (SCHIFFRIN, 1987),
categorias as quais sdo associados movimentos argumentativos (GILLE, 2001), argumentos
de sustentacdo referenciados pela literatura (GARCIA, 1978) e movimentos opcionais de
avaliacdo (VIEIRA, 2007). Os resultados do estudo mostram que, no contexto do PROCON,
além dos movimentos argumentativos previstos em Vieira (2003, 2007), emergem ainda
movimentos de sustentacdo especificos desta interacdo institucional, tais como o argumento
de autoridade, a sustentag&o via senso comum e a evidéncia legal, argumento com maior forga

no contexto das audiéncias investigadas.

Palavras-chave: Argumentacdo. Audiéncias de Conciliagdo. PROCON.



ABSTRACT

The conciliation hearings in PROCON are characterized by dispute of antagonistic points of
view between claimant (consumer) and responding (supplier), mediated by the representative
of this institution. In this scenario, the conflict of interests between parties depends on an
intense discursive negotiation/construction of “versions of the events”. Thus, talk-in-
interaction plays a key role in the negotiation, because the whole process of argument is made
through it, and depending on the argumentative power of the participants, the negotiation will
succeed or not. Given the specificities of this situational context, the objectives of this study
are to investigate the argumentative movements (MA, cf. GILLE, 2001) submitted by
participants in three PROCON hearings in a city in Minas Gerais, to verify in which phases of
the audience they occur and to analyze the framings that guide the participants in relation to
what is happening "here and now" in these interactions. The data were recorded on audio and
transcripts according to the convention of the conversation analysts (SACKS, SCHEGLOFF
and JEFFERSON, 1974), and they belong to the collection of the CNPq Research Group
"Language and Society: theoretical and empirical aspects”. The research is qualitative and
interpretative (ERICKSON, 1986; DENZIN e LINCOLN, 2005) and follows the assumptions
of Interactional Sociolinguistics (GOFFMAN, 1974, [1979] 2002). For analysis of argument,
we take as a basis Vieira’s argumentative models (2003, 2007), whose components are
position, dispute and support (SCHIFFRIN, 1987), categories by which are associated
argumentative movements (GILLE, 2001), supporting arguments referenced by literature
(GARCIA, 1978) and optional evaluation movements (VIEIRA, 2007). The study results
show that, in the context of PROCON, beyond the argumentative movements provided by
Vieira (2003, 2007) also emerge specific support movements of this institutional interaction,
such as theauthority argument, support via common sense and legal evidence, argument with

greater force in the context of the investigated hearings.

Keywords: Argumentation. Conciliation hearings. PROCON.
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INTRODUCAO

As Audiéncias de Conciliagdo no PROCON sdo caracterizadas pela tentativa de
resolucdo de conflito entre consumidores (reclamantes) e fornecedores de bens e servicos
(reclamados), mediadas por um representante do oOrgdo (mediador) (SILVEIRA,
MAGALHAES, 2008: 14). Nessa situacdo institucional de fala, o conflito de interesses entre
0 reclamante (que, geralmente, apresenta sua queixa ao PROCON, manifestando sua
insatisfacdo pelo servigo prestado ou pelo produto adquirido) e o reclamado (que pode ser
representado pelo gerente ou pelo advogado da empresa) depende de uma intensa
negociacdo/construcdo discursiva de versdes sobre os fatos. Essa negocia¢ao ocorre por meio
da argumentacdo dos participantes durante a interacao realizada nesse 0rgao, uma espécie de
férum de justica popular que auxilia as partes a advogarem em causa propria. Nesse contexto,
cada uma das partes procura apresentar argumentos que justifiquem o seu ponto de vista e
anulem o ponto de vista do outro. Assim, a linguagem desempenha um papel fundamental
nessa negociacgdo, pois todo o processo de argumentacdo é feito por meio dela e, dependendo
da capacidade argumentativa dos participantes, a negociagao tera ou ndo sucesso.

Nesse cendrio, incita-nos investigar como 0s participantes coconstroem a
argumentacdo para defender suas posicdes e negociar o acordo. No intuito de realizar esse
objetivo, tomamos como corpora trés audiéncias de conciliacdo que pertencem ao acervo do
grupo de pesquisa do CNPq “Linguagem e Sociedade: aspectos tedricos € empiricos",
coordenado pela Prof* Dr? Sonia Bittencourt Silveira no Programa de Pds-Graduacdo em
Linguistica da Universidade Federal de Juiz de Fora. Os dados foram gravados em audio e
transcritos de acordo com a simbologia da Analise da Conversa (cf. SACKS, SCHEGLOFF e
JEFFERSON, 1974). A metodologia do estudo é de base qualitativa e interpretativa
(ERICKSON, 1986; DENZIN e LINCOLN, 2005).

Trabalhos no ambito da argumentacdo em contextos reais de fala tém focalizado
estrutura (SCHIFFRIN, 1987) e movimentos argumentativos (GILLE, 2001; VIEIRA, 2003,
2007) no curso de interacOes cotidianas e institucionais. Analisando uma entrevista/debate
que envolvia confronto de pontos de vista, Vieira (2003) mostra que os participantes fazem
uso de movimentos argumentativos (MA, cf. GILLE, 2001) que contribuem para a negociagao
das posi¢cdes em disputa na interagdo em curso. Os resultados da autora instigam-nos a

formular uma pergunta: no contexto das trés audiéncias no PROCON selecionadas para
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andlise, quais o0s principais movimentos argumentativos a que recorrem 0s participantes para
apresentar, refutar e/ou defender suas posicdes?

As audiéncias de conciliagdo no PROCON foram mapeadas por Oliveira (2010) em
estudo que identificou trés fases nessas interacOes institucionais, a saber: fase 1, enquadre
legal da reclamacéo; fase 2, atribuicdo de responsabilidades; e fase 3, encerramento, com
producdo de acordo (ou ndo). Tomando como base os resultados de Oliveira (2010),
perguntamos: em que fases das audiéncias examinadas no presente trabalho ocorrem o0s
movimentos argumentativos de apresentagéo, refutacdo e/ou defesa das posi¢cdes em jogo?

O conceito de enquadre (GOFFMAN, 1974: 10-13) refere-se a definicdo do que esta
acontecendo aqui e agora em uma interacdo, podendo ser entendido como um principio que
organiza o sentido atribuido as acdes dos interactantes em um encontro social. Ao analisar o
uso de ameacas em audiéncias de conciliagdo no PROCON, Santos (2012) denomina 0s
pontos de vista antagOnicos, apresentados pelas partes, de enquadres. Seguindo essa
interpretacdo, cabe-nos perguntar: como 0s pontos de vista dos participantes séo enquadrados
na coconstrucao da argumentacao nas trés audiéncias investigadas neste estudo?

A partir desses questionamentos, delimitamos nossos objetivos especificos:

I identificar os movimentos argumentativos (MA, cf. GILLE, 2001) a que
recorrem os participantes de trés audiéncias no PROCON,;

ii. verificar em que fases das audiéncias investigadas 0s movimentos
argumentativos (MA) ocorrem;

iii. analisar os enquadres que orientam o0s participantes na apresentagéo, refutacao
e defesa de pontos de vista nas sequéncias argumentativas selecionadas para analise.

Proficua pesquisa com dados de audiéncias no PROCON vem sendo desenvolvida,
desde 1996, pela Profé. Dr2 Sonia Bittencourt Silveira, no Programa de P6s-Graduacdo em
Linguistica da Universidade Federal de Juiz de fora, por meio do projeto de pesquisa
"Trabalhos de face em contextos institucionais: o tipo de atividade como elemento definidor
das faces reivindicadas/negociadas"”. Dentro desse projeto, alguns trabalhos tém focalizado
tracos do fendbmeno argumentativo (FERREIRA, 2007; CUNHA, 2009; DIVAN, 2011).
Reconhecendo o esforco e o mérito desses estudos, esta dissertacdo pretende contribuir para a
area de interacdo por analisarmos a argumentacdo em situagdes reais de conflito, de forma
sequencial, considerando o contexto no qual os participantes estdo inseridos.

A seguir, sera descrita a organizagéo do trabalho.
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No segundo capitulo, serd apresentada a fundamentagdo tedrica desta pesquisa. O
capitulo mostra ainda as contribuicdes dos analistas da conversa para a constituicdo da
unidade de analise empregada neste trabalho.

O terceiro capitulo aborda as teorias que envolvem a argumentagdo desde os estudos
classicos de Aristételes, no que tange a logica, a retorica e a dialética, até as contribuicbes da
modernidade trazidas por Toulmim (1958), com a elaboracdo de um modelo representativo da
argumentacdo monologal, e por Perelman e Olbrechts-Tyteca ([1958] 1996), que renovam o
termo “argumenta¢do” com O Tratado da argumentacdo: a nova retdrica. Também nesse
capitulo sdo apresentadas perspectivas interacionais no estudo da argumentacdo a partir das
discussbes de Schiffrin (1987) sobre o discurso argumentativo, da no¢do de movimentos
argumentativos de Gille (2001), e da proposicdo dos modelos potenciais de argumentagédo
(VIEIRA, 2003, 2007), abordagens que serviram de base para este estudo.

No capitulo quatro, é exposta nossa escolha metodoldgica e sdo contextualizados os
dados de nosso estudo.

O capitulo cinco apresenta a analise das sequéncias argumentativas selecionadas das
trés audiéncias no PROCON investigadas neste trabalho. S&o descritos 0s movimentos
argumentativos (MA) realizados pelos participantes ao apresentar, defender e/ou refutar
posicdes, tendo em vista as fases em que esses movimentos ocorrem, e é analisado como
reclamante, reclamado e mediadores enquadram suas argumentacGes na negociacdo do
conflito. Dessa anélise, emergiu um modelo potencial de argumentacdo no PROCON, que €
apresentado na finalizacéo do capitulo.

O ultimo capitulo se destina a apresentacdo das consideracdes finais relativas aos
desdobramentos percorridos por este estudo e sdo respondidas as perguntas desta pesquisa por
meio da exposicdo dos resultados alcancados a partir da investigacdo dos movimentos

argumentativos nas trés audiéncias de conciliagdo selecionadas para analise.

2. PRESSUPOSTOS TEORICOS

Neste capitulo, desenharemos conceitos com os quais lidaremos na analise de dados
deste estudo, a saber: as nogdes de enquadre (GOFFMAN, 1974) e de footing (GOFFMAN,
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[1979] 2002). Como a Andlise da Conversa (SACKS, SCHEGLOFF e JEFFERSON, 1974)
contribui também para nosso estudo, a secdo final deste capitulo se dedica as nocbes de
sequencialidade e de Unidades de Construcdo de Turno (UCT), bases para a identificacdo dos

movimentos argumentativos (MA) que buscamos analisar nesta pesquisa.

2.1. As contribuicgdes de Erving Goffman

As reflexdes de Goffman ([1964] 2002), sociélogo que tende a olhar para 0s encontros
a partir de uma perspectiva etnologica, amplamente empirica, enfatizam a necessidade de uma
observacao centrada nos detalhes da interacdo situada. Goffman ([1964] 2002) desconsidera
as abordagens tradicionais de papéis sociais, status, identidade e fendbmenos sociais similares
para focalizar os processos interativos por meio dos quais 0s interactantes mostram
percepcOes partilhadas de identidade, gerenciamento de relacGes interpessoais e posicdes que
assumem uns em relacdo aos outros. O autor nos mostra a necessidade de se olhar para a
ordem da interacdo, um dominio constituido por normas e restricdes reguladores do uso da
linguagem em situagdes de fala-em-interacdo. Dessa forma, os “estudos linguisticamente
orientados para a interacdo tém como objetivo revelar padrdes linguistico-discursivos
recorrentes no aqui e agora da fala-em-interacdo.” (SILVEIRA, 2007: 9).

Nessa perspectiva, Goffman (1974, [1979] 2002) postula as nogOes de enquadre e
footing. O primeiro conceito, introduzido por Bateson ([1972] 1998), é desenvolvido por
Goffman em uma abordagem sociolégica. Segundo o autor, os enquadres consistem em
principios de organizacdo que governam eventos e nosso envolvimento com eles
(GOFFMAN, 1974: 10-11). As principais questdes referem-se ao que esta se passando em um
determinado momento e qual o significado do que esta acontecendo em uma interagcdo. Os
enquadres emergem de situacdes verbais e ndo verbais, sendo por elas constituidos. De acordo
com Goffman ([1979] 2002: 107), os participantes de uma conversa contam com inferéncias
sobre o0 contexto, sobre o0s objetivos interativos e sobre as relagdes interpessoais para produzir
enquadres por meio dos quais podem interpretar o que esta ocorrendo em uma dada situacao.

Nesse sentido, 0s enquadres incorporam pressuposicdes associadas a valores e a
principios ideologicos da conduta comunicativa que afetam nossos encontros, isto &,

pressuposi¢des associadas a eventos especificos podem ser evocadas no curso da pratica
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comunicativa para fixar os critérios ou estabelecer os enquadres em termos dos quais as
elocucdes sdo interpretadas. Assim, o enquadre pode ser visto como um processo de filtragem
pelo qual principios e valores da conduta no nivel social sdo transformados e refocalizados de
modo a se aplicarem a situagdo em curso.

O presente trabalho adota a no¢do de enquadre como um principio que organiza o
sentido atribuido as acbes dos interagentes no curso de uma interacdo social (GOFFMAN,
1974: 10-11). Nesse sentido, pressupomos que, nas audiéncias investigadas neste estudo,
reclamante e reclamado enquadrem diferentemente suas argumentagdes, pois, como Goffman
(1974: 8-9) afirma, quando os papéis dos participantes em uma atividade s&o diferenciados’, a
visdo que uma pessoa tem em relacdo ao que estd acontecendo €, provavelmente, bem
diferente da visdo da outra. Dessa forma, interesses antagénicos geram distintas relevancias
motivacionais e os individuos que lidam com perspectivas antagbnicas em relacdo aos
mesmos acontecimentos utilizam diferentes espacos e niveis de foco. Seguindo essa
interpretacdo, Santos (2010) mostra que as audiéncias no PROCON sdo organizadas de modo
qgue cada uma das partes possa apresentar seu ponto de vista, ao qual a autora denomina
enquadre. Santos (2010) investiga o uso de ameacas diretivo-comissivas em cinco audiéncias
no 6rgdo e demonstra que ha sempre duas versdes sendo disputadas (a do reclamado e a do
reclamante). Os resultados da pesquisa da autora evidenciam que “os atos diretivos abrem
espaco para que os enquadres dos reclamantes e reclamados sejam apresentados” (SANTOS,
2010: 101). E a essa abordagem analitica de enquadre que nos alinhamos quando tratamos
dessa nocdo no presente estudo. Ou seja, para efeito de analise, consideramos enquadre como
0 ponto de vista, 0 que esta sendo defendido pelos participantes nas audiéncias selecionadas
para analise neste trabalho. Nessa mesma perspectiva, Brigatte (2009) reforca que o0s
enquadres sao responsaveis por organizar o discurso e orientar os participantes no que diz
respeito a situacdo. Segundo a autora, eles indicam de que forma os participantes em uma
interacdo sinalizam e interpretam o que é dito e feito. O conceito de enquadre é dinamico,
sujeito a alteracGes por parte do falante e dos demais participantes. Dessa forma, ““definicGes
da situacdo podem repentinamente se alterar, e um enquadre de audiéncia de conciliagdo pode
se desdobrar em um enquadre de competicdo e conflito. Dinamicamente, a situagdo pode ser
reenquadrada e a negociacdo retomada ” (BRIGATTE, 2009: 28).

Ja o conceito de footing foi introduzido por Goffman ([1979] 2002) para caracterizar

“os alinhamentos que escolhemos para n6s mesmos e para 0s outros presentes, eXpressos na

! Em relagdo as audiéncias aqui investigadas, h& os papéis de mediador, reclamante e reclamado.
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forma como gerenciamos a producdo ou a recep¢ao de uma elocu¢do” (GOFFMAN, [1979]
2002: 113). Em outras palavras, o footing (ou alinhamento) representa “a postura dos
interagentes em uma dada situagao interacional, a projecao do ‘eu’ de um participante na sua
relagdo com o outro, consigo proprio e com o discurso em constru¢do” (GOFFMAN, [1979]
2002: 107). Os participantes das interagdes introduzem os footings, os negociam, os ratificam
(ou ndo), os co-sustentam e os modificam. Essas acdes interacionais envolvem a sinalizacao
de aspectos pessoais, como o tipo da fala que é produzido (por exemplo, fala sedutora, fala
imperativa); de papeéis sociais, como a relacdo professor/aluno, médico/paciente,
reclamante/reclamado, como no caso dos dados investigados neste estudo; de papéis
discursivos, que abrangem os formatos de producdo e de participacdo, que serdo tratados, a
seguir, nesta secdo; além de outros aspectos como tons (jocoso ou sério); e alinhamentos,
como a postura do participante perante sua posi¢do. Footings caracterizam, desse modo, 0
aspecto dindmico dos enquadres e, sobretudo, sua natureza discursiva.

Uma mudanca de footing implica uma mudanc¢a no alinhamento, expressa na forma
como conduzimos nossas elocucdes. Segundo Goffman ([1979] 2002: 113-114), os
participantes estdo em constante processo de mudanca de footing ao longo de uma interacao.
Mudangas de footing podem ser evidenciadas pelas estruturas de participacdo e de produgéo
da fala propostas pelo autor.

A estrutura de participacéo, relativa ao ouvinte, abrange “a relacdo de todas as pessoas
no agrupamento com uma dada elocucdo™ (GOFFMAN [1979] 2002: 125). Envolve o0s
participantes ratificados (enderecados ou ndo-enderecados) e os participantes ndo-ratificados.
Estes ultimos sdo classificados como circunstantes, que se subdividem em ouvintes por acaso
e em intrometidos.

No que diz respeito a estrutura de producdo, relativa ao falante, Goffman propde as
categorias de animador, autor e responsavel. O animador € um mero produtor de sequéncias
de palavras; o autor é um falante que seleciona as palavras e sentimentos enquanto expressdes
de fatos, opinides ou crencas; e o responsavel (ou principal) é um falante cujo ponto de vista €
expresso na elocucdo, alguém que possui um papel institucional socialmente referenciado e
que “esta comprometido com o que as palavras expressam” (GOFFMAN, [1979] 2002: 134).

A nocéo de footing sera utilizada no presente trabalho para a analise do alinhamento
(compromisso, nos termos de Schiffrin, 1987) dos participantes em relacdo as posi¢des

defendidas nas audiéncias aqui investigadas.
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2.2. As contribuicBes da Analise da Conversa

A anédlise da Conversa (SACKS, SCHEGLOFF, JEFFERSON, 1974) constitui,
igualmente, uma aliada dos estudos interacionais, pois se dedica a analisar a fala em contextos
reais. Segundo os analistas da conversa, “o ato de falar deve sempre ser remetido ao estado de
conversa que é sustentado atraves do turno de fala em particular e que [...] envolve um circulo
de outros individuos ratificados como co-participantes” (SACKS, SCHEGLOFF,
JEFFERSON, 1974: 2). Os autores acrescentam ser a fala socialmente organizada como “um
sistema de acOes face a face mutuamente ratificadas e ritualmente governadas, em suma, um
encontro social” (SACKS; SCHEGLOFF; JEFFERSON, 1974: 2).

A fala é organizada a partir da sequencialidade da tomada de turnos, que corresponde
a “ordenacdo de regras observadas na organizagdo da fala interacional sob o ponto de vista da
alocacdo das oportunidades de falar” (FREITAS; MACHADO, 2008: 59). A tomada de turnos
compreende a composicao e a alocacdo de turnos, sendo o turno constituido por Unidades de
Construcdo de Turno (UCTs). Estas, por sua vez, sdo unidades de extensdo variavel que
constituem o turno no nivel do Iéxico (unidades lexicais, do sintagma (unidades frasais) dos
periodos oracionais simples (unidades oracionais — compostas por um periodo simples), dos
periodos complexos (unidades sentenciais — compostas por oracGes principais e
subordinadas). Posteriormente, Schegloff (1992) acrescenta que as UCTs podem também
corresponder a recursos prosédicos (SCHEGLOFF, 1992: 1302)2.

Aléem da nocdo de UCT, a Analise da Conversa contribui para este trabalho na
percepcao sobre a dupla contextualizacdo da acdo verbal dos participantes em uma interacao.
De acordo com Gago (2005: 63),

uma acdo corrente projeta o contexto adjacente imediatamente posterior, na
fala do proximo falante, um espaco relevante para um determinado tipo de
contribuicdo conversacional, e ndo outra. [...] Por sua vez, a resposta a ser
dada também cria expectativas de acdo relevante seguinte, renovando a
possibilidade de contexto (GAGO, 2005: 63).

Em nossa andlise, trataremos de unidades constituidas pelos movimentos
argumentativos (MA, cf. GILLE, 2001) que se realizam por meio de UCTs (SACKS,
SCHEGLOFF, JEFFERSON, 1974; SCHEGLOFF, 1992).

2 Have (1999) destaca que uma UCT é definida basicamente por sua acdo potencial para os participantes e que
tal unidade se sobrepde a propriedades estruturais.
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Na proxima secao serdo observados 0s pressupostos da argumentacdo que embasaram

este estudo.

3. PRESSUPOSTOS DA ARGUMENTACAO

Neste capitulo, primeiramente sera apresentada uma concisa recapitulacdo de textos
classicos da teoria da argumentacdo. Nos subitens que se seguem serdo referenciados

trabalhos da area discursivo-interacional dedicados ao estudo da argumentag&o.

3.1. Breve retrospectiva dos estudos classicos

Nesta secdo, sera realizado um breve percurso sobre os estudos da argumentacao,
abrangendo seu precursor, Aristoteles (1978), e os classicos de meados do século XX
(TOULMIN, 1958; PERELMAN e OLBRECHTS-TYTECA, [1958] 1996).

3.1.1. Os fundamentos de Aristoteles

Os estudos sobre argumentacdo tiveram inicio na Antiguidade Classica com 0s
trabalhos de Aristoteles (1978). Para o pensador da Antiguidade, raciocinar € saber extrair
conclusdes de proposicOes estabelecidas pela linguagem. Em outras palavras, é a partir da
anatomia da forma légica basica (ou modelo silogistico formal) de premissa e conclusao que é
alicercado todo tipo de raciocinio (ou de argumentacéo)®. O pensador grego concebia dois
modelos argumentativos bésicos: o que se refere a argumentacdo demonstrativa, associado a

l6gica (“raciocinio formal”), e o que diz respeito a argumentacdo ndo demonstrativa. O

% O plano estrutural do argumento pode ser descrito pelo classico “se F, entdo P, terminologia utilizada por
Toulmin (1958). Nesse modelo, raciocinamos a partir de fatos (datum) ‘F’ e deles chegamos a conclusdes ou
proposicdes (claims) ‘P’ (TOULMIN, 1958: 97-99).
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primeiro € fundamentado em proposi¢cdes evidentes que por si mesmas garantem a propria
certeza, conduzindo o pensamento a uma conclusdo verdadeira. Ja no modelo nao
demonstrativo a argumentacdo é expressa por meio de um argumento sobre enunciados
provaveis — que enunciam opinides aceitas por todos, pela maioria ou pelos sabios — dos quais
se poderiam extrair conclusdes apenas verossimeis. Esse segundo modelo se divide em
dialética, que trata das maneiras de se chegar a uma conclusdo por meio da deliberacdo ou do
debate, com vistas a adquirir novos conhecimentos; e em retorica, que se ocupa das formas de
criar adesdo a uma opinido por meio da oratéria como intuito de influenciar o ouvinte a agir.
O paradigma classico da argumentagdo é formado, portanto, pela triade que constitui a base
dos estudos argumentativos e que perdurou desde seu surgimento, em Aristoteles, até o século
XX: alogica, a retdrica e a dialética.

A logica, campo do raciocinio e da capacidade de afirmar ou negar um enunciado com
0 intuito de alcancar uma proposicdo verdadeira, serd alijada de nosso estudo por nédo
contribuir significativamente com os estudos interacionais. Por outro lado, nossa pesquisa
aborda tanto aspectos retdricos — no que diz respeito a estrutura monologica da sustentacao de
argumentos — quanto dialéticos — no que tange a refutacdo de pontos de vista.

A retorica de Aristdteles é probatdria, isto é, visa a trazer, se ndo a prova, pelo menos
a melhor prova; seus conceitos essenciais S&0 0S argumentos concretos ou 0s entimemas.
Nela, formula-se o problema dos objetos, dos fatos e das evidéncias, mesmo que sua
representacdo linguistica adequada s6 possa ser apreendida no conflito e na negociacdo das
representacdes, ambito da dialética. Esta, na perspectiva aristotélica, consiste em uma espécie
de diélogo, de ordem filoséfica, composto por regras que deveriam ser obedecidas por dois
participantes que se opdem, em que um ira realizar a defesa de seu ponto de vista, enquanto o
outro ird contrapor-se a ela, 0 que caracteriza a existéncia de uma parte vencedora e de outra
perdedora. Seu instrumento é o silogismo dialético, por meio do qual os interactantes lancam
mé&o de premissas ndo necessariamente verdadeiras, mas ideias admitidas como tais.

Os estudos aristotélicos influenciaram grandemente a filosofia, a jurisprudéncia, os
estudos literarios, a ldgica e a linguistica da civilizacdo ocidental. Nos séculos posteriores a
Aristoteles, pouco se fez de relevante no campo da argumentacéo, até o ano de 1958, quando
dois trabalhos repercutiram no cenario mundial: “Os usos do argumento”, de Toulmin, que
inclui outras categorias na estrutura da argumentagao, e “O tratado da argumentacdo: a nova
retorica”, de Perelman & Olbrechet-Tyteca, que propdem aliar a dialética a retorica na anélise

de discursos argumentativos.
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O presente trabalho abrange os estudos referentes a dialética, de acordo com o0s
pressupostos de Toulmim (1958) e Perelman e Olbrechets-Tyteca ([1958] 1996).

3.1.2. As contribuigdes de Stephen Toulmin

O filésofo britanico Stephen Toulmin foi responsavel por elaborar uma das mais
influentes teorias sobre a argumentacdo, cuja discussdo é voltada mais para o contexto
juridico, embora sua aplicacdo se dé também em andlises que focalizam outras situacdes de
fala®. De acordo com Toulmin (1958), em uma conversacdo, enquanto os interlocutores
estiverem concordando com o que € dito, operam apenas exigindo a forma ldgica
fatos/conclusdes (se F — entdo, P) para continuarem se entendendo. Porém, se houver alguma
discordancia® de contetido em relac&o & moral ou & estética, os interlocutores terdo de acionar
justificativas e sustentacdes, pois a logica por si s6 ndo resolve um debate dessa natureza
(MAGALHAES, 2000: 110).

Toulmin (1958) elabora um modelo representativo da argumentacdo monologal, no
qual a argumentacdo parte de proposicdes verossimeis que garantem racionalidade ao
discurso. O modelo inclui, além dos elementos previstos por Aristételes, os seguintes passos®,
a saber:

. O dado (D: argumento ou apoio), base para a afirmacao de uma conclusao;

. A garantia (G: opinido que autoriza a passagem do fato a concluséo),
corresponde a premissa maior existente no silogismo classico; enunciado que representa
argumentacdes concretas (entimemas) e assegura, implicitamente, a coeréncia sequencial
expressa na relacéo entre argumentacao e conclusao;

o O apoio ou respaldo (A: dados legislativos — leis, estatutos), respaldam a
garantia;

* Magalhaes (2000), por exemplo, faz uso do modelo de Toulmin (1958) para analisar debates sobre politica.

> De acordo com Pereira (2013), a discordancia diz respeito a uma “agdo ndo preferida (POMERANTZ, 1984
apud PEREIRA, 2013), realizada entre a primeira parte do par adjacente conversacional e a segunda parte do
par, com presenca de mecanismos conversacionais (p. ex., prefacios e marcadores conversacionais), que
retardam ou atenuam a sua manifestacdo” (PEREIRA, 2013: 64).

® Um exemplo de discurso argumentativo categérico elementar completo é: “(D) Harry nasceu nas Bermudas;
ora, (G) as pessoas que nascem nas Bermudas sdo geralmente cidadas briténicas, em virtude (A) de leis e
decretos sobre a nacionalidade britanica; logo (Q) provavelmente (C) Harry é cidadéo britanico; a menos que (R)
seus pais sejam estrangeiros, ou que ele tenha mudado de nacionalidade” (TOULMIN, 1958: 146).
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o O qualificador modal (Q: sdo modalizadores que indicam o nivel de
probabilidade de a concluséo acontecer, modificam/atenuam/mitigam para tornar o que é dito
menos categorico, tal como provavelmente);

o A réplica ou refutacdo (R: sdo circunstancias que contradizem explicitamente
ao trazer argumentos ou provas que se opoem aos fatos, marcadas por expressdes como “a
ndo ser que”, “a menos que”...);

o A concluséo (C: aponta a opinido, afirmacdo ou proposicdo pretendida com a
argumentacdao), projecdo hipotética do argumento derivada da combinagdo com um ponto de
vista.

A aplicacdo dos passos descritos acima possibilita o estudo da construcdo de um
discurso racional fortemente interligado e a avaliacdo de sua forma e de sua validade. O
modelo também € vantajoso por apresentar relativa facilidade na analise dos raciocinios,
embora ndo seja possivel sua aplicacdo em dados de interacdo dialética, tendo em vista sua

caracteristica monologal.

3.1.3. Anova retorica de Chaim Perelman e de Lucie Olbrechts-Tyteca

O Tratado da argumentacdo: a nova retérica (PERELMAN e OLBRECHETS-
TYTECA, [1958] 1996) constitui também fundamental contribuicdo a teoria. Os autores
pressupdem a existéncia de um auditério ao qual é dirigida a argumentacdo, relacionando
assim a dialética a retérica, ou seja, a utilizacdo dos raciocinios dialéticos ante uma dada
audiéncia. Segundo Perelman e Obrechts-Tyteca ([1958] 1996: 4), 0 objeto de sua obra é “o
estudo das técnicas discursivas que permitem provocar ou aumentar a adesdo dos espiritos as
teses que se lhe apresentam ao assentimento”. Assim, a eficacia da argumentagdo € atingida
quando o auditério adere a uma tese, criando nos ouvintes uma disposi¢cdo para a agdo
(PERELMAN e OLBRECHETS-TYTECA, [1958] 1996: 50).

O termo “argumentacdo” surge na obra de Perelman e Obrechts-Tyteca como
renovador por tratar do estudo da argumentacdo em si, e ndo como nas outras obras
contemporaneas a ela, em que a argumentacdo € vista como um conjunto de ideias que
fundamentam outros tépicos, funcionando como um termo de apoio. Trata-se, segundo

Plantin (2008: 7-8), de uma “argumentagdo sobre” algum outro tema, ¢ ndo de um
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“empreendimento tedrico sobre a argumentacdo”, tal como propdem os autores na “Nova
Retorica”.

Perelman e Olbrechets-Tyteca ([1958] 1996) pretendem mostrar que as técnicas
argumentativas estdo presentes desde a discussdo familiar até o debate especifico, mesmo que
a discussdo seja redefinida como um discurso direcionado a um auditdrio, seguindo a
perspectiva da retorica eloquente. A importancia da proposta dos autores para nosso estudo
reside no fato de preverem a analise de argumentos retoricos aliados a argumentacao dialética,

tal como ocorre na situacdo de audiéncias no PROCON.

3.2. Perspectivas interacionais no estudo da argumentacao

Ainda que Toulmin (1958) e Perelman e Olbrechets-Tyteca ([1958] 1996) tenham
apontado novas possibilidades de analise argumentativa, a linguista Deborah Schiffrin, em

1987, postulou nocdes relacionadas a fala-em-interacao.

3.2.1. O aporte tedrico de Deborah Schiffrin

As discussbes de Schiffrin (1987) englobam dois modos distintos do discurso
argumentativo: um monoldgico e um dialdgico. O primeiro compartilha caracteristicas com
outros discursos expositivos, tais como as explanacdes; ja o segundo se assemelha aos
desacordos, tais como as disputas investigadas neste estudo. A autora pondera que muitas das
discussdes baseadas em argumentos monoldgicos assumem que o ponto a ser estabelecido ndo
¢ aceito abertamente ou ja foi disputado; e muitas das discussdes baseadas em argumentos
dialogicos afirmam que os falantes sustentam e defendem suas posi¢des por meio de
raciocinio légico e evidéncia pessoal. Desse modo, Schiffrin (1987) defende que a
argumentacdo € um modo misto do discurso, parcialmente monologico e parcialmente
dialogico, através do qual os participantes de uma interacdo asseveram suas posices

conflitantes. Essa definicdo, portanto, engloba propriedades monoldgicas — relagdes textuais e
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combinagBes das posicdes e sustentagdes — e dialdgicas — organizagdo da disputa
(SCHIFFRIN, 1987: 17-18).

A autora propde trés componentes para o discurso argumentativo: posicdo, disputa e
sustentacdo. A posicdo compreende a ideia (isto €, a informag&o descritiva sobre as situacdes,
estados, eventos e agdes no mundo) e o compromisso do falante para com tal ideia’. A autora
cita também que o modo de apresentacdo da posicdo pode revelar, além de ideias, valores
morais do carater do participante.

Na disputa, as pessoas podem direcionar suas oposi¢oes para qualquer uma das partes
da posicdo. Ela pode centrar-se no conteddo proposicional  (ideia), no
compromisso/alinhamento do falante para com a ideia ou nas implicacGes pessoais e morais
do desempenho verbal. A autora acrescenta que as disputas podem ser apresentadas
indiretamente, podem ser mitigadas através de dispositivos acomodativos ou podem se referir
a um esquema de conhecimento de mundo que os falantes trazem para o discurso.

Na sustentacdo, um falante pode sustentar uma posicdo em qualquer nivel da disputa:
pode explicar uma ideia, justificar um compromisso ou defender uma apresentacdo. A autora
ressalta, no entanto, que nenhum desses atos discursivos é restrito a argumentacao, ou seja,
explanacdes podem ser usadas para esclarecer, justificativas para desculpar etc. Para Schiffrin
(1987), modos de sustentacdo téo diferentes quanto os exemplos pessoais, a analogia e o apelo
ao argumento de autoridade requerem diferentes modos de raciocinio se eles forem
interpretados para validar posicoes.

A autora finaliza suas discussdes sobre o discurso argumentativo, defendendo que a
andlise de sua estrutura deve levar em conta o significado que é transmitido (semantico e
pragmatico) e a acdo que € realizada (a forca interacional), além de enfatizar que é preciso
perceber suas propriedades como realizagdes conjuntas tanto do falante quanto do ouvinte
(SCHIFFRIN, 1987: 20).

7 Schiffrin (1987) considera que o compromisso pode ser compreendido como uma reivindicacéo da verdade da
proposicdo, por meio da qual os falantes indicam sua confianca na ideia que estdo defendendo. Para efeito de
analise no presente estudo, consideramos 0 compromisso como o alinhamento (cf. GOFFMAN, [1979] 2002) do
locutor com o outro, consigo préprio e com o discurso em construcao.
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3.2.2. Os movimentos argumentativos (MA) de Johan Gille

Adotando também uma perspectiva interacional, Gille (2001) utiliza a no¢do de movimento
argumentativo na analise da argumentacdo em conversas cotidianas entre falantes suecos e
espanhois. O autor fundamenta-se em Jacobs e Jackson (1982) para definir “movimento
argumentativo (doravante, MA), em um sentido amplo, como o ato de assumir, mediante o
dito, uma postura em relagdo a uma opinido” (GILLE, 2001: 52). Jacobs e Jackson (1982:
207) consideram a argumenta¢ao como um tipo de jogo linguistico, ou seja, “uma atividade
linguistica realizada a partir de um sistema abstrato de regras”. No modelo dos autores, o
jogo da argumentacdo inclui movimentos e contra-movimentos que se realizam linearmente
(“real time”) JACOBS ¢ JACKSON, 1982: 208).

Gille (2001) usa o termo “movimento” para relacionar a atividade argumentativa a um
processo dindmico (e n&o estatico) e aponta 0 MA como a unidade analitica fundamental de
sua andlise. Para Gille (2001), a argumentacdo se realiza mediante movimentos
argumentativos, cada um dos quais correspondendo a uma unidade de sentido®. Nos termos do
autor, a argumentacdo se realiza enquanto “unidad de sentido tras unidad de sentido”
(GILLE, 2001: 66). O autor acrescenta que as unidades de sentido se conectam umas as outras
explicitamente, por meio de conectores e repeticdes, ou implicitamente (GILLE, 2001: 66).

Gille (2001) propde uma metodologia analitica de padrGes argumentativos que contém
quatro tracos distintivos binarios, a saber: [+/- novo tépico], [+/- acordo], [+/- informacdo
nova] e [+/- postura]. Tais tracos sdo a base para a definicdo dos movimentos argumentativos,
compostos por nove categorias divididas em quatro grupos: 1) opinides — OPIN (opinido
inicial), OPAS (opinido associada), OPRE (opinido que resume, repete ou renova uma
sequéncia argumentativa anterior); 2) reacbes — ACEI (aceitagdo), RECH (rechaco); 3)
sustentacdes — APOI (apoio), REFU (refutacdo); 4) concessoes insuficientes — PROI
(apoio/aceitacao/postura oposta), CONI (refutacdo/rejeicdo/postura oposta).

Para Gille (2001), a argumentacdo estd organizada em torno de opinides. Ele afirma
que o objetivo principal da argumentacdo é estabelecer uma postura®, que é refletida em uma

opinido expressa explicita ou implicitamente. Esta opinido prevalece sobre outras posturas ou

8 Para a identificacio das “unidades de sentido”, Gille (2001) fundamenta-se na proposta de Ford e Thompson
(1996), que levam em conta critérios de natureza sintatica, entonacional e pragmatica.

¥ O trago “postura”, analisado por Gille (2001) em relago a todos os MA, assemelha-se ao que Schiffrin (1987)
denomina “compromisso”, parte da posicao (ver item 3.2.1).
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opinides que englobam o objetivo interacional de fazer com que a plateia a ela adira e se

predisponha a postura almejada.

3.2.3. Os modelos potenciais de Amitza Vieira

E a partir das discussdes empreendidas por Schiffrin (1987) e das categorias
argumentativas propostas por Gille (2001) que Vieira (2003, 2007) propde modelos potenciais
de argumentacdo emergentes em dois diferentes contextos: i) uma entrevista televisiva
concedida, em abril de 2000, pelo entdo Ministro da Educacdo Paulo Renato Souza ao Roda
Viva, programa da TV Cultura que constitui um misto de entrevista e debate'’; ii) quatro
entrevistas de consultoria realizadas com funcionarios de uma empresa brasileira na area de
energia™'.

Os corpora tiveram papel primordial nas pesquisas da autora, ja que foi a partir da
analise desses dados que emergiram seus modelos potenciais de argumentacdo. Na entrevista
no programa Roda Viva, em que o entrevistado € colocado no centro de uma arena e
questionado por uma bancada composta por jornalistas e personalidades de destaque, 0s
participantes trazem para o evento metas conflitantes, tendo em vista o cargo politico ocupado
pelo entrevistado, papel institucional passivel de criticas em um sistema democratico. Desse
modo, nesse contexto, ha a emergéncia de refutacbes. Ja na situacdo da entrevista de
consultoria, ndo ha disputa de opinido entre os participantes, embora tenham emergido pontos
de vista divergentes em relacdo a gestdo da empresa. Nesse contexto, os entrevistados sdo
encorajados pelos entrevistadores a desenvolver topicos que sustentam uma opinido, podendo
haver, consequentemente, longos periodos de fala ininterrupta. Essas caracteristicas
contextuais distintas das duas situacdes de fala investigadas pela autora contribuiram para a
emergéncia dos modelos argumentativos de Vieira (2003, 2007).

O modelo potencial de Vieira (2003), resultado de sua dissertacdo de mestrado, é
composto pela posicdo (cujos MA sdo: POSIN, POSAS e POSRE), disputa (RECH e REFU)

e sustentacao (justificacdo, evidéncias e explicacdes), conforme o quadro a seguir:

19°0s tépicos debatidos no programa focalizavam, preferencialmente, as agées do governo em relagéo a politicas
educacionais, havendo apenas um embate sobre movimentos antagdnicos ao governo.

1 A época das entrevistas, a empresa, anteriormente estatal, havia sido recentemente adquirida por um consércio
de empresas estrangeiras e passava por um periodo de adaptacéo a nova gestéo.
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COMPONENTES DA MOVIMENTOS
ARGUMENTAC;AO ARGUMENTATIVOS (MA)
Posicéo POSIN
“Ideia” (conteudo proposicional) POSAS
+ POSRE
Compromisso (alinhamento ou adeséo)
Disputa RECH e REFU
Sustentacao Justificacao
Evidéncia  Exemplos
Testemunhos
Dados estatisticos
Explicacdo Justificativa
Escusa

Quadro 1. Modelo argumentativo (VIEIRA, 2003: 83)

Segundo Vieira (2003: 55), a posi¢do € o componente argumentativo que expressa a
tese ou o ponto de vista do falante. E composta por uma ideia (ou informagc&o/contelido
proposicional) associada ao compromisso (alinhamento/postura/adesdo, nos termos de
Goffman ([1979] 2002) — ou as atitudes assumidas pelo locutor em relacdo a ideia expressa
pela elocucéo por ele produzida). Os movimentos argumentativos especificos da posicao sdo:
i) POSIN (movimento de introduzir uma posicdo inicial, um topico novo ndo determinado
tematicamente pelas elocucdes anteriores), ii) POSAS (movimento de introduzir uma posi¢éo
relacionada a outras ja abordadas) e iii) POSRE (movimento de resumir, repetir, renovar ou
retomar uma argumentacao prévia).

A disputa expressa um desacordo em relacdo a uma posicdo ou a uma sustentacdo. Os
MA de disputa séo: i) RECH (movimento de rechacar uma posi¢do ou uma sustentacdo com
auséncia de elementos argumentativos); ii) REFU (movimento de refutar uma posi¢éo ou uma
sustentacdo, indicando o alinhamento divergente do falante por meio da contra-
argumentacdo).

Por fim, de acordo com Vieira (2003),a sustentacdo corresponde aos MA utilizados
pelos participantes para sustentar suas posi¢des de diferentes maneiras: via justificacdo (pela

relacdo de causalidade), evidéncia (exemplos, fatos, narrativas, dados estatisticos,

testemunhos e evidéncia formal*?) ou explicacio (apresentando justificativas ou escusas™).

12 A evidéncia formal é identificada pela presenca do silogismo “se F entiio P explicito ou inferencial.

30 MA “explicagdo” tem por base 0 modelo de Buttny (1985) sobre explicacdes e a distingdo entre escusas —
ocorréncia de ofensa com negacdo da responsabilidade — e justificativas — aceitacdo da responsabilidade do ato
com minimizacdo de sua gravidade (cf. SCOTT e LYMAN, 1968).
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J& as entrevistas de consultoria investigadas por Vieira (2007) fizeram emergir outro
modelo, que ndo apresenta 0 componente disputa, mas sim o componente CODA. Devido
também as especificidades contextuais, emergiram, neste modelo, além dos MA descritos em

2003, outros movimentos argumentativos, como pode ser observado no quadro 2, 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 2. Modelo argumentativo (VIEIRA, 2007: 81)

O modelo argumentativo de Vieira (2007) apresenta, além da posicao e da sustentacéo,
o componente CODA, que expressa a atitude do falante, tal como nas narrativas. Mas, nas
sequéncias argumentativas identificadas pela autora, a CODA ndo atua apenas no fechamento
das sequéncias. O processo é recursivo, ou seja, 0 movimento argumentativo de CODA ocorre
repetidas vezes, funcionando ao mesmo tempo como uma concluséo da sequéncia precedente
e como uma opinido que abre a sequéncia posterior.

Também emergiram dos dados de Vieira (2007) movimentos argumentativos
diferentes dos encontrados na situacdo de entrevista televisiva no programa Roda Viva, a
saber: MA de avaliacdo (AVAL), aceitacdo (ACEI), apoio (APOI) e CODA. Os MA de
AVAL indicam que “alguma pessoa, coisa, situacdo, acdo, evento, estado de coisas estd sendo
visto positiva ou negativamente” (LINDE, 1997, apud VIEIRA, 2007: 81) e podem ocorrer
em separado ou encaixados em movimentos de opinido ou de sustentacdo. O MA ACEI se
manifesta como um sinal de concordancia e o APOI se realiza como justificacéo (realizado
via causalidade) e como evidéncia (realizado por meio de evidéncia formal, fato e narrativa).

Os MA de CODA ocorrem encaixados em movimentos argumentativos de posi¢do: OPIN,
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OPAS, OPRE e OPMOD. Esse ultimo MA constitui uma opinido modificada que pode ser
realizada de duas formas: i) pela alternancia dos papéis de autor e animador (cf. GOFFMAN,
[1979] 2002, 1981); e ii) pela modificacdo de forca da proposicao via modaliza¢do do que é
dito.

4. PRESSUPOSTOS METODOLOGICOS

No presente capitulo, primeiramente apresentaremos a metodologia utilizada nesta
pesquisa. Em seguida, teceremos consideracGes sobre as caracteristicas da interacdo em
contexto institucional e faremos uma descri¢cdo do contexto em que a pesquisa ocorre. Por

fim, mostraremos os procedimentos tedrico-metodoldgicos que embasam nosso estudo.

4.1. Metodologia

A metodologia de pesquisa que melhor se compatibiliza com os estudos que englobam
a fala-em-interacdo é a qualitativa (ERICKSON, 1986), cuja principal caracteristica se
concentra na énfase interpretativista, sobretudo do objeto de estudo.

Sendo assim, a metodologia deste estudo é de base interpretativa e qualitativa, pois,
além de se preocupar com a intersubjetividade da fala-em-interacdo, isto &, com as inter-
relacBes estabelecidas entre os individuos que a coconstroem, também se preocupa em
descrever e analisar as interacOes sociais, possibilitando uma profunda compreensdo de
fendmenos sociais, uma vez que dados qualitativos sdo construtos sociais (ERICKSON,
1986).

A pesquisa interpretativa tem como foco a compreensdo acerca de que maneira as
experiéncias sdo interpretadas pelas pessoas e de que modo estas dao sentido as suas vidas.
Segundo Denzin e Lincoln (2005: 3-4), esse tipo de pesquisa

¢ uma atividade situada que aloca o observador no mundo. [..] 0s
pesquisadores estudam seus objetos em cenarios naturais, tentando dar
sentido ou interpretar fenémenos de termos dos significados que as pessoas
atribuem a eles. A pesquisa qualitativa envolve o estudo e cole¢do de uma
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variedade de materiais empiricos [..] que descrevem momentos e
significados problematicos e rotineiros nas vidas dos individuos (DENZIN;
LINCOLN, 2005: 3-4, traducfo nossa)™.

4.2 Fala-em-interagcdo em contexto institucional

De acordo com Drew e Heritage (1992), a interacdo institucional € orientada para um
objetivo central, relacionado a instituicdo em questdo. Os autores também apontam que a
interacdo institucional frequentemente pode envolver restricdes particulares acerca do assunto
a ser tratado, envolvendo, geralmente, uma reducdo na variedade de praticas interacionais
disponiveis aos participantes, que sdo restringidas pelos locais/contextos/ambientes em que as
interacdes sdo construidas (DREW e HERITAGE, 1992: 21-22).

Os participantes de interagOes institucionais se orientam para o cumprimento tarefas
concernentes a instituicdo e para a meta da atividade. Essas tarefas e metas tém sido
denominadas mandato institucional por Maynard (1984). Segundo o autor, as acGes dos
participantes de interacGes institucionais sdo guiadas para “sempre produzir resultados”
(MAYNARD, 1984: 12).

Em resumo, os participantes de atividades de fala institucionais tém uma meta-fim a
ser alcancada por meio da interacdo e que precisa ser atingida antes do encerramento do

encontro. No caso do PROCON, a meta-fim € produzir o acordo entre as partes.

4.3. Contexto de Pesquisa: 0 PROCON

O PROCON®™, 6rgéo pautado nas diretrizes do Cédigo de Defesa do Consumidor (Lei

8.078), é composto por consumidores, ou reclamantes (Lei 8.078, Cap I, art. 2°: “toda pessoa

Y “is a situated activity that locates the observer in the world. [...] the qualitative researchers study things in

their natural settings, attempting to make sense of, or interpret, phenomena in terms of the meanings people
brings to them. Qualitative research involves the studied use and collection of a variety of empirical materials
[...] that describe routine and problematic moments and meanings in individuals lives.” (DENZIN &
LINCOLN, 2004: 3-4).

15 0 documento legal que regulamenta o PROCON é o Cédigo de Defesa do Consumidor, Lei n° 8.078.
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fisica ou juridica que adquire ou utiliza produto ou servigo como destinatario final”), e por
fornecedores de bens e servicos, ou reclamados (Lei 8.078, Cap I, art. 3° “toda pessoa fisica
ou juridica, pablica ou privada, nacional ou estrangeira, bem como entes despersonalizados,
que desenvolvem atividade de produgdo, montagem, criagdo, construgédo, transformagéo,
importagdo, exportacdo, distribuicdo ou comercializacdo de produtos ou prestacdo de
servigos™). Suas funcdes sdo prestar esclarecimentos sobre problemas relativos a relacbes de
consumo e atuar como mediador entre as partes. Por ndo ter poder decisorio e forca legal para
obrigar as partes a assumir comprometimento legal, os casos ndo resolvidos sdo
encaminhados para os juizados especiais ou para a justica comum. E no PROCON que
acontecem as audiéncias de conciliacdo, que atuam como um forum de justica popular de
baixo custo, no qual as partes advogam em causa prépria, sem a presenca obrigatoria de um
advogado, e com a ajuda de um mediador, que ouve as partes e as auxilia na tentativa de um
acordo.

Embora a meta do PROCON seja amparar consumidores e fornecedores na tentativa
de produzir um acordo 0 mais justo possivel, esse objetivo é paradoxo, no sentido de que,
para atingir o acordo, “o consumidor precisa estabelecer até que ponto deve abrir mao de seus
direitos” (SILVEIRA e MAGALHAES, 2008: 21). Em entrevista concedida as autoras,
Norma Affonso, chefe do Departamento de Estudos, Pesquisas e Projetos do PROCON de
Juiz de Fora, destaca que o reclamante pode aceitar ou recusar a proposta do reclamado, tendo
consciéncia de quais sdo 0s Onus e os bdnus da aceitacdo ou da recusa e assumindo as

consequéncias de ambas as decisoes.

4.4. A argumentacdo no PROCON

Neste item, resenharemos trés trabalhos que tratam de argumentacdo em audiéncias no
PROCON®. A primeira pesquisa, realizada por Ferreira (2007), teve como foco a
identificacdo, caracterizacdo e andlise de estratégias de construgdo e de negociacdo de
evidencialidade dos participantes nas audiéncias de conciliagio no PROCON. Em outros

16 Os estudos foram desenvolvidos sob a orientagdo da Profé. Dré. Sonia Bittencourt Silveira, no Programa de
Pés-Graduagéo em Linguistica da Universidade Federal de Juiz de Fora (UFJF).
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termos, a autora buscou mostrar de que maneira as partes fazem uso de estratégias
interacionais capazes de garantir maior credibilidade e confiabilidade as suas falas e como as
evidéncias sdo negociadas e co-construidas pelos participantes no curso da interacdo. Os
resultados da pesquisa de Ferreira (2007) mostram que os participantes tornaram-se capazes
de chegar a uma conclusdo a respeito da credibilidade ou ndo das asser¢bes um do outro por
meio das seguintes fontes de evidéncia: o raciocinio por silogismo (construcdo se a, entdo b e
utilizacdo de entimemas); o raciocinio por analogia; a prova documental (podendo ser na
forma dos contratos); o conhecimento de senso comum, relatado ou dito; a lei e a identidade
de expert.

Posteriormente, Cunha (2009) se prop6s a investigar quais recursos sdo utilizados
pelos participantes para sustentar seus argumentos, qual é a funcdo retorica e argumentativa
das formulacbes extremas e se estas garantem a sustentacdo dos pontos de vista e dos
argumentos das partes. Outro objetivo de Cunha (2009) foi observar como os participantes
utilizam os mecanismos de formulagfes extremas quando apresentam seus argumentos para
defender seus pontos de vista. Fundamentando-se em estudos da argumentacdo (TOULMIN,
1958; SCHIFFRIN, 1987; VIEIRA, 2003), o autor chegou a conclusédo de que os participantes
constroem seus argumentos e pontos de vista baseando-se em questdes legais e consensuais, 0
que torna sua posi¢do mais confiavel e desafiadora para a outra parte, e que as formulacGes
extremas sdo um mecanismo de alta eficacia para construir e embasar pontos de vista, pois
dificultam a refutacdo da outra parte; porém, tornam mais dificil o acesso ao acordo.

Por fim, a tese de Divan (2011) buscou identificar quais os mecanismos retéricos
utilizados pelos participantes para negociar pontos de vista e argumentos, refutar os
argumentos dos outros participantes e averiguar a responsabilidade no conflito. Tomando
como base teérica a Teoria do Posicionamento (LANGENHOVE e HARRE, 1999) e a
Anélise de Categoria de Membros (SACKS, 1972), Divan (2011) notou que, no processo de
negociacao de pontos de vista, fatores relevantes foram as posicées, as linhas de histéria (que
colocavam os participantes em posicdes que conferiam ao que estava sendo dito uma
determinada forca social) e as a¢cbes comunicativas dos participantes no curso da interagdo
durante seus posicionamentos.

A seguir, abordaremos as audiéncias que serdo analisadas no presente trabalho.
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4.5. As audiéncias

As audiéncias aqui investigadas fazem parte do acervo do Grupo de Pesquisa do CNPq
“Linguagem e Sociedade: aspectos tedricos e empiricos”, coordenado pela Proft Dr2 Sonia
Bittencourt Silveira no Programa de Pds-Graduagdo em Linguistica da Universidade Federal
de Juiz de Fora. O presente trabalho estd vinculado ao projeto de pesquisa "O papel da
avaliacdo na argumentacdo em situacdes de conflito”, coordenado pela Prof® Dr2 Amitza
Torres Vieira, tendo sido aprovado pelo Comité de Etica em Pesquisa Humana da
Universidade Federal de Juiz de Fora — CAAE 00620912.0.0000.5147 — conforme consta no
Anexo E.

Os dados, compostos por trés audiéncias, foram gravados em audio e transcritos de
acordo com a simbologia empregada pelos analistas da conversa (cf. SACKS, SCHEGLOFF e
JEFFERSON, 1974). O contexto pesquisado serd composto pelas seguintes audiéncias do
PROCON: Banco x Previdéncia, Saudeplan e Ok Veiculos.

As audiéncias no PROCON sdo constituidas por trés fases, identificadas por Oliveira
(2010), a saber: (1) enquadre legal da reclamacéo, fase em que ha uma definigdo da situacéo,
ocorrendo, em geral, no inicio das audiéncias, quando o reclamante apresenta sua
reclamacdo’’ e o reclamado aceita ou refuta essa versdo; (2) atribuicdo de responsabilidades,
fase na qual os participantes procuram atribuir a responsabilidade pelo problema que originou
a reclamacdo; e (3) producéo de acordo, fase, em geral, que ocorre no final das audiéncias, em
que os participantes, auxiliados pelo mediador, oferecem propostas a fim de solucionar o

problema colocado em questao.

4.5.1. Audiéncia Banco x Previdéncia

A audiéncia de conciliagdo Banco x Previdéncia origina-se a partir da reclamacéo da
consumidora, LUcia, de que os extratos concernentes a aplicagdes feitas por ela na instituicdo
bancéaria, em um periodo anterior, ndo mostram a quantia que de fato existia em sua conta

aquela época. O reclamado, Rui, representante do banco, ndo fornece a reclamante as

17 Esta apresentacdo da reclamacéo pode ser realizada também pelo mediador.



32

informacdes por ela pretendidas, quais sejam, os extratos das aplicacdes anteriores; ele traz
apenas 0 montante da aplicacdo que esta na conta da reclamante no momento atual.
Os participantes desta audiéncia sdo Lucia'®, a reclamante, cliente do banco; Rui, o

reclamado, representante do banco; e Jorge, o mediador.

4.5.2. Audiéncia Saudeplan

A audiéncia de conciliagdo Saudeplan origina-se a partir da reclamacdo do
consumidor, Jodo, de que lhe foi imposta uma cobranca indevida de um débito referente a
prestacfes em atraso oriundas de um contrato de plano de saide, que, segundo ele, havia sido
rescindido de forma verbal. A reclamada, Helena, advogada da empresa, justifica a cobranca,
argumentando que o contrato ndo tinha sido rescindido, pois tal rescisdo s6 é admitida se
efetuada com a assinatura do reclamante.

Os participantes desta audiéncia sdo Jodo, o reclamante, usuario do plano de salde;

Helena, a reclamada, advogada do plano de salde; e Maria, a mediadora.

4.5.3. Audiéncia Ok Veiculos

A audiéncia de conciliagio Ok Veiculos origina-se a partir da reclamacdo do
consumidor, José, o reclamante 1, de que o carro que lhe foi vendido estava em mas
condigdes e apresentou muitos problemas depois de ter sido comprado. O reclamado, Lucas,
ndo aceita pagar as despesas realizadas por José, e alega que o carro sofreu com o desgaste
natural depois da venda.

Os participantes desta audiéncia sdo José, o reclamante 1, consumidor; Lucas, o
reclamado, dono da loja em que o carro foi comprado; Pedro, o reclamante 2, amigo do
consumidor; Marta, a mediadora 1 (atendente); Ana, a mediadora 2 (advogada do PROCON);

Leila, a funcionéria da loja de veiculos; e Jorge, 0 mecanico do reclamante.

'8 para preservar as identidades dos participantes das audiéncias, os nomes aqui relacionados séo ficticios.
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4.6. Procedimentos tedrico-metodologicos

Este item dedica-se a mostrar 0s passos que seguimos em nossa pesquisa e a descrever
as unidades de andlise que guiaram nossa investigacdo sobre a argumentacdo em audiéncias
no PROCON.

4.6.1. Procedimentos metodoldgicos

Numa primeira fase da pesquisa, tomamos como corpus cinco audiéncias do acervo do

. . . fon ,oe 1
projeto “Linguagem e Sociedade: aspectos teoricos e empiricos" ’

, procurando selecionar
aquelas que apresentassem sequéncias argumentativas mais representativas das questoes
investigadas em nosso estudo. Essa analise preliminar nos permitiu identificar sequéncias
argumentativas recorrentes em trés das audiéncias, sendo estas selecionadas para a nossa
investigacdo®®. Procuramos, dessa forma, construir uma descricdo das sequéncias
argumentativas presentes nas falas dos participantes das trés audiéncias selecionadas. Esse
mapeamento foi feito a partir das categorias propostas por Vieira (2003, 2007)*. Utilizamos,
nessa fase da pesquisa, a marcacdo de cada um dos movimentos argumentativos com cores
diferentes. As sequéncias selecionadas foram ainda organizadas em quadros que nos
possibilitaram distinguir, além dos participantes e turnos de fala, 0 movimento argumentativo
em questdo. Também nessa etapa do estudo foi realizado o levantamento das fases em que as
sequéncias selecionadas ocorreram (cf. OLIVEIRA, 2010), no intuito de estabelecer relacbes
entre as fases das audiéncias e a argumentacdo empreendida pelos participantes. Em seguida,
procedemos a analise das sequéncias argumentativas, elegendo aquelas que apresentaram

maior relevancia para a argumentacéo.

19 Nesta fase, foram selecionadas as seguintes audiéncias: Pedreiro Rui, Gesso, Banco x Previdéncia, Saudeplan
e Ok Veiculos.

20 A transcricdo completa do corpus encontra-se nos Anexos B, C e D, seguindo a proposta de transcricdo da
Anélise da Conversa (AC), conforme Sacks, Schegloff e Jefferson (1974), sendo as convencdes adotadas para a
transcricdo dos dados ilustradas no Anexo A.

2 Remetemos ao item 3.2.3.



34

Num segundo momento, demos inicio ao detalhamento qualitativo das sequéncias
argumentativas. Para tanto, aliamos nosso conhecimento sobre tracos especificos do contexto
investigado aos pressupostos tedricos resenhados nos capitulos 2 e 3 deste estudo.

Os procedimentos descritos acima nos permitiram identificar 0os movimentos
argumentativos (MA, cf. GILLE, 2001) emergentes nas sequéncias selecionadas, bem como
possibilitaram a emergéncia de um modelo potencial da argumentacdo no PROCON,
conforme sera mostrado no capitulo 5.

O item seguinte apresenta as unidades de andlise que serdo utilizadas em nosso
trabalho.

4.6.2. Unidades de analise

Nosso estudo € fundamentado em conceitos teérico-metodologicos advindos dos
trabalhos de Sacks, Schegloff e Jefferson (1974)%, Schegloff (1992), Gille (2001)?® e Vieira
(2003, 2007)**. De Sacks, Schegloff e Jefferson (1974) e Schegloff (1992) tomamos o
conceito de unidade de construgdo do turno (UCT)?, e de Gille (2001) e Vieira (2003, 2007)
a nocao de movimento argumentativo (MA), ambas unidades de analise adotadas em nossa
investigacao.

Neste estudo, compreendemos o turno como o lugar, na interagdo, ocupado pelo
falante que tem a atencdo simultdnea e manifesta de um interlocutor. Este Gltimo deverd
manifestar-se via sinais cognitivos e/ou visuais de modo a sustentar a interacdo (cf.
GOFFMAN, [1964] 2002). A construcdo do turno se da, de acordo com Sacks, Schegloff e
Jefferson (1974, 1992), a partir das unidades de constru¢do do turno (UCT), unidades de
extensdo variavel no nivel das palavras, das oracGes, dos periodos complexos e dos recursos

prosodicos?.

22 Sacks, Schegloff e Jefferson (1974) descrevem a organizacéo da conversa em termos sequenciais e estruturais,
postulando que sua emergéncia se da sequencialmente através dos turnos de fala.

% 0 conceito de movimento argumentativo em Gille (2001) ¢ definido em termos de “unidade de sentido” (cf.
SOSKIN e JOHN, 1963; LINELL, 1996, apud GILLE, 2001: 61-62).

2 Remetemos ao item 3.2.3 deste estudo.

»Turn Construction Unit (TCU), conforme Sacks, Schegloff e Jefferson (1974).

%% Remetemos ao item 2.3, no qual o conceito de UCT foi definido.
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A outra unidade de andlise de nossa investigacdo, o0 conceito de movimento
argumentativo (MA), advindo de Gille (2001), é compreendido por Vieira (2003, 2007) em
termos de UCT e € essa interpretacdo que tomamos em nossa analise. Assim, nosso estudo
considera que 0os movimentos argumentativos (MA) sdo realizados através das unidades de
construgdo do turno (UCT) e, tal como a autora, interpretamos os MA a partir do
compromisso (SCHIFFRIN, 1987) que o locutor assume em relacdo ao que é dito, sendo esse
compromisso tratado como o grau de adesao (ou alinhamento, cf. GOFFMAN, [1979] 2002)
que o falante assume em relacdo a uma posicdo. Das tipologias propostas por Vieira (2003,
2007), selecionamos para realizar nossa analise as seguintes categorias de movimentos

argumentativos (MA):

Movimentos argumentativos de posi¢ao:

. POSIN — movimento de introduzir uma posicao;
. POSAS — movimento de introduzir uma posi¢do associada;
o POSRE — movimento de repetir a posicao inicial.

Movimentos argumentativos de disputa:
. RECH — movimento de rechacar uma posi¢ao;

. REFU — movimento de refutar uma posicéo.

Movimentos argumentativos de sustentacéo:

. ACEI — movimento de aceitar uma posi¢ao;

. Justificacdo — movimento de sustentar uma posi¢do com o uso do conectivo de
explicacdo “porque” (explicito ou recuperavel no contexto);

. Evidéncia — movimento de sustentar uma posi¢do via exemplos, testemunhos,
dados, evidéncia formal e fatos;

o AVAL — movimento avaliativo que pode ocorrer encaixado nos movimentos
argumentativos ou como um componente em separado.

No capitulo seguinte, mostramos como séo realizados os movimentos argumentativos

nas sequéncias de argumentacdo que investigamos.
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5. MOVIMENTOS ARGUMENTATIVOS EM AUDIENCIAS DE CONCILIACAO NO
PROCON

Neste capitulo, sdo descritos os movimentos argumentativos (MA, cf. VIEIRA, 2003,
2007)*" utilizados pelos participantes das trés audiéncias de conciliagio no PROCON

selecionadas como objeto de estudo deste trabalho.

5.1. Movimentos Argumentativos de Posicdo: POSIN, POSAS e POSRE

A posicdo constitui um dos componentes da argumentagéo e pode ser identificada por
uma ideia (contetido proposicional) associada a um compromisso®® para com essa ideia.
Foram encontrados 0s seguintes movimentos argumentativos de posi¢cdo: POSIN (posicdo
inicial), POSAS (posicao associada) e POSRE (posicéo repetida). Esses MA foram mapeados
nas trés fases®® das audiéncias investigadas, conforme pode ser observado, a seguir, nos

excertos que os exemplificam.

5.1.1. POSIN
A posicdo inicial (POSIN) é o movimento argumentativo mediante o qual os
participantes introduzem sua posicdo em relacdo ao problema que deu origem ao conflito.

Esse MA nem sempre é encontrado na primeira fase® das audiéncias, quando as partes

2" Conforme item 3.2.3.

%8 Lembramos que o compromisso (SCHIFFRIN, 1987) é interpretado neste trabalho como o alinhamento
(GOFFMAN, [1979] 2002) do locutor em relacdo as suas posi¢cBes. As convengdes de contextualizacdo
(GUMPERZ, 1999) também constituem pistas que nos auxiliaram a identificar a adesdo do locutor as posi¢des
apresentadas.

2% Conforme resenhado no item 4.4, Oliveira (2010) identifica as seguintes fases nas audiéncias no PROCON:
fase 1, enquadre legal da reclamagdo, em que perguntas e argumentos sdo apresentados pelos participantes na
tentativa de enquadrar o problema em termos do Codigo de Defesa do Consumidor (CDC); fase 2, atribuicdo de
responsabilidades, marcada pela presenca de relatos das partes sobre suas respectivas versdes do evento ocorrido
com o objetivo de atribuir a responsabilidade do problema umas as outras; e fase 3, em que ocorre 0
encerramento da audiéncia, determinando-se a produgéo de acordo ou no.

%0 Enquadre legal da reclamagdo (OLIVEIRA, 2010).
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definem a situagdo; muitas vezes sua ocorréncia se da também na segunda fase, quando séo
atribuidas as responsabilidades pelo ato que deu origem ao encontro.

Para efeito de analise, optamos por mostrar 0s movimentos argumentativos que
ocorreram em cada uma das audiéncias, iniciando pela audiéncia Banco x Previdéncia,
seguida da audiéncia Saudeplan, e finalizando com a analise da audiéncia Ok Veiculos.

Para a melhor compreensdo dos quadros exemplificativos disponiveis a seguir, cabe
explicar, ainda que brevemente, como a transcri¢do dos fragmentos e a analise argumentativa
do fragmento analisado serdo reproduzidas. A primeira coluna contétm o nome do
participante®; a segunda coluna apresenta as unidades de construgdo de turno (UCT), cujo
movimento argumentativo correspondente serd analisado na terceira coluna, a direita. Esta
exibe o numero do movimento argumentativo, exposto em ordem crescente, além da
orientacdo da UCT analisada. E utilizado o simbolo > para ilustrar a orientagdo dos
movimentos.

Nossa anélise inicia pelo uso do MA de posicao inicial (POSIN), pela reclamante, na

audiéncia Banco x Previdéncia, conforme excerto (1), a seguir.

Excerto (1)

Audiéncia: Banco x Previdéncia

MA: POSIN da reclamante

Fase 1 — enquadre legal da reclamacao
Participante: Lucia (reclamante)

UNIDADE DE CONSTRUCAO DO MOVIMENTO
PARTICIPANTE TURNO ARGUMENTATIVO
[eu ndo sei onde] foi parar esse 1 Sustentacéo
Ldcia dinheiro. (2.0) COMO ela:- o QUE (testemunho) > Llcia,
que rendeu, aonde estava, OW

e é 1isso que tad me interessando.
saber qual o paradeiro dos meus
trinta mil rea:is, de Jjul[nho até
outubro]

Ldcia 2 POSIN > 1

Nesse primeiro excerto, a reclamante, na UCT 1, sustenta, por meio de testemunho,
que ndo havia comprovante de que suas aplicagdes financeiras constavam em sua conta em

um determinado periodo de tempo. Em seguida, na UCT 2, Lucia apresenta sua POSIN: o

31 Os participantes sdo identificados por nomes ficticios; nos casos em que ha manifestacdo dos mediadores,
estes sdo denominados MED.
%20 digito “0” se refere a0 movimento argumentativo anterior ao fragmento selecionado.
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rendimento de suas aplicacGes ndo constava em sua conta nos meses de junho a outubro. A
reclamante alinha-se como autora e responsavel (GOFFMAN, [1979] 2002) por sua posicao,
0 que é evidenciado pelo uso dos pronomes de primeira pessoa “me” € “meus”. A adesdo de
Lacia a POSIN pode ser evidenciada também pela entoagdo enfatica dos pronomes “isso”,
que remete cataforicamente ao problema, e “qual”, que marca o questionamento principal da
reclamante.

Observa-se, ainda, nesse excerto, que a reclamante enquadra a “ndo confiabilidade” na
gestdo de seus investimentos pelo banco, ponto de vista defendido desde o inicio da
audiéncia. Antes da apresentacdo da posicdo inicial analisada no excerto (1), Lucia havia
introduzido outra posicdo inicial (POSIN), relacionada a sua desconfianca em relacdo a
lucratividade do contrato de previdéncia privada que firmara com o banco. Mas, como nessas
sequéncias argumentativas ndo havia disputa de posicdes®, ndo as selecionamos para analise.
Nossa opcdo analitica foi mostrar as sequéncias da audiéncia Banco x Previdéncia que
apresentassem movimentos de refutacdo, demonstrando, desse modo, 0 jogo argumentativo
em audiéncias no PROCON.

Observando a sequencialidade das a¢des dos participantes, 0 excerto seguinte ilustra a
apresentacdo da posigdo inicial (POSIN) do reclamado nesta audiéncia: o montante das

aplicacdes consta no extrato atualizado da reclamante.

Excerto (2)

Audiéncia: Banco x Previdéncia

MA: POSIN do reclamado

Fase 2 — atribuicdo de responsabilidades
Participantes: Rui (reclamado) e mediador

UNIDADE DE CONSTRUCAO DO MOVIMENTO
PARTICIPANTE TURNO ARGUMENTATIVO
=me empresta aquele extrato que a
senhora tinha ai? >deixa eu< fazer . . ~
MED Pedido de informagéo

uma continha aqui. (>pra ver se
gente descobre.<)

esse é o extrato de todos os 1POSIN/Sustentacdo

Rui [dep6sitos] (fato) > MED, 0

MED [esse cento e sessenta e cinco] Pedido de informagéo
mil. (contin.)

Rui cento e wvinte e nove é a reserva 2 Sustentagéo (fato) >

anterior, mais os (.) dois

%3 Na fase 1 desta audiéncia, a posicao inicial da reclamante era ndo haver lucro em suas aplicacdes no banco. O
reclamado, por sua vez, apresenta a Lucia os calculos de seus rendimentos e ela aceita essas explicagdes.
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depbdésitos de: dois mil reais, mais 1
0os trinta

Ap0s a requisicao, pelo mediador, do extrato bancario, o reclamado Rui apresenta sua
POSIN implicita (UCT 1)*, apontando o extrato bancério atual da reclamante como uma
evidéncia via fato de sua posi¢do: o banco disponibiliza o comprovante das aplicacdes
atualizadas da cliente conforme solicitado. Desse modo, Rui procura enquadrar a
“confiabilidade” da institui¢ao bancaria na gestao dos investimentos da reclamante.

O excerto (3), a seguir, mostra a posicao inicial (POSIN) do reclamante na audiéncia
Saudeplan: o contrato de plano de satde firmado entre reclamante e reclamado foi rescindido

verbalmente.

Excerto (3)

Audiéncia: Saudeplan

MA: POSIN do reclamante

Fase 2 — atribuicdo de responsabilidades
Participantes: Jodo (reclamante) e Helena (reclamada)

UNIDADE DE CONSTRUCAO DO MOVIMENTO
PARTICIPANTE TURNO ARGUMENTATIVO
nao, tem que assinar
Helena reseindindo, 1 POSRE >0
quer dizer que ndo querendo 5 gstantacio (evidéncia
Helena mais. entdo o senhor assinar
aqui e vai embora? formal) >1

ué? se eu parei de pagar e eu 3POSIN/Sustentagéo
fui 14 e falei com a pessoa que

Jodo . (evidéncia
era pra cancelar meu plano de
satde? formal/testemunho) > 1,2
. . 4 Sustentacdo (evidéncia
Helena que lei seria esta?= \
formal) (contin.) > 1,2
Jodo =ent&o? 5 POSIN (contin.) >3

O excerto (3) inicia com a reapresentacdo da posicao da reclamada (UCT 1), que, ja no
inicio da audiéncia, enquadra a “obrigatoriedade” da rescisdo por escrito do contrato. Na UCT
3, 0 reclamante insere sua posicao inicial (implicita) de que o contrato foi rescindido, tendo
em vista o pedido verbal de cancelamento de seu plano de saude. Observa-se que o
reclamante assume autoria pelo que é dito na UCT 3, evidenciada pelo uso dos pronomes de

primeira pessoa “eu” € “meu”. A expressdo “ué?”, caracteristica da fala mineira, demonstra o

% Nota-se, na UCT 1, o uso déitico do pronome “esse”, que aponta para o extrato bancario atualizado,
documento que tinha sido trazido pelo reclamado para a audiéncia e estava nas maos da reclamante LUcia.
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desacordo em relacdo a posicdo expressa pela reclamada. A UCT 3 constitui um MA que
acumula funcgdes, pois a0 mesmo tempo em que atua como sustentacdo via evidéncia formal e
testemunho, também representa a posicao inicial implicita de Jo&o.

No excerto (4), a seguir, a reclamada apresenta sua posicao inicial (POSIN): o contrato
deve ser rescindido por escrito.

Excerto (4)

Audiéncia: Saudeplan

MA:POSIN da reclamada

Fase 2 — atribuicdo de responsabilidades
Participantes: Helena (reclamada) e Jodo (reclamante)

UNIDADE DE CONSTRUCAO DO MOVIMENTO
PARTICIPANTE ¢
TURNO ARGUMENTATIVO
é. sb que eu ndo tive acesso ao ~
Joao contrato, eu assinei uma 1 ACEl/ Sustentacdo
clausula. = (fato) >0
2 Sustentacdo
Helena =se o senhor ( )/ interrompida (evidéncia
formal) > 1
Joédo como documento de adesdo 3 Sustentacdo (contin.) > 1
sim. é- o senhor teve a- é- o
senhor fez uma adesdo. porque os
contratos, eles tém varias
modalidades. os contratos
bilaterais e quando é um
contrato com uma empresa, pra
evitar, uma economia processual
até. préd >evitar< que seja, que 4 POSIN /Sustentagéo
Helena seja elaborado varios contratos, idéncia f |
entdo faz um contrato original e (EVIenua onna):>1,3
os outros sao adesdo. Entdo

acontece o seguinte: se o senhor
teve o trabalho de fazer o de,
de, de assinar uma adeséao,
consequentemente o senhor teria
que ter o trabalho também de
assinar uma rescisdo, ndo é?=

No excerto acima, notamos a posicao inicial (POSIN) da reclamada de que o contrato

deve ser rescindido por escrito, posi¢do implicita e sustentada via evidéncia formal (“se o
senhor teve o trabalho de fazer o de, de, de assinar uma adeséao,

consequentemente o senhor teria que ter o trabalho também de assinar uma
rescisdo, nao é2="). Nota-Se que a argumentag¢ao de Helena enquadra a “obrigatoriedade”

da rescisdo de um contrato ser por escrito.
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O excerto seguinte mostra a posi¢do inicial (POSIN) do reclamante na terceira

audiéncia, a Ok Veiculos: o reclamante sentiu-se lesado ao comprar o carro na loja do

reclamado.

Excerto (5)

Audiéncia: Ok Veiculos
MA: POSIN do reclamante
Fase 1 — enquadre legal da reclamacao

Participantes: mediadora 1 e José (reclamante 1)

PARTICIPANTE

UNIDADE DE CONSTRUCAO DO
TURNO

MOVIMENTO
ARGUMENTATIVO

°certo.’>me- me< venderam o
como direcdo hidréaulica,

=>0 carro

1 POSIN/Sustentacao

José nao tinha direcéo hidraulica.< (evidéncia) >0

(1.8)
MED 1 °°unhum::.°° 2ACElI>1
p propaganda enganosa, falar uma

Jose coisa que ndo tem. SAVAL>1
voltei 14 no sébado.
carro (da& pra ir- apresentava 4 Sustentagéo

José o defeito isso e aquilo. (testemunho) >1

(0.2) tudo bem; conversei levei um

gol, (.) >peguei
mecdnico reprovou

um gol,<

Na UCT 1, José sustenta, por meio de evidéncia via fato, a posi¢do (implicita) de que

fora lesado pelo reclamado. Essa elocucdo é uma tentativa de desconstruir a argumentacao

apresentada pelo reclamado Lucas de que o reclamante ndo teria sido enganado, pois a

evidéncia apresentada por José, na UCT 1, é a de que um dos carros vistos por ele foi

oferecido com direcdo hidraulica sem possui-la.

Ap6s o aceite da mediadora

(“°°unhum: : . °°”), o reclamante, na UCT 3, faz uso de um MA de avaliagcdo que mostra uma

valoragcdo negativa da empresa do reclamado. A adjetivacdo pejorativa (“propaganda

enganosa, né”) € Sua paréfrase (“falar uma coisa que ndo tem.”) mostram o enquadre

“sentir-se lesado”, defendido pelo reclamante nesta audiéncia.

O excerto (6), a seguir, mostra a posi¢éo inicial (POSIN) do reclamado, apresentada na

primeira fase da audiéncia Ok Veiculos: carros usados sofrem desgaste natural.



Excerto (6)

Audiéncia: Ok Veiculos

MA: POSIN reclamado

Fase 2 — atribuicdo de responsabilidades
Participante: Lucas (reclamado)

PARTICIPANTE

UNIDADE DE CONSTRUCAO DO

MOVIMENTO

TURNO ARGUMENTATIVO
ele téd alegando 6::leo, filtro- é:
L ve:::la, <essas coisas (.) tem que 1POSIN/Sustentacdo
ucas ser fe:ito (0.2) quem compra um (Senso Comum)>0
carro usa:do,
a gente fala. >tem que fazer a
Lucas revisdo ng carro.< (.) elg me 2 AVAL > 1
comprou ciente a essas coisas.
(0.8) .
Lucas <porque a gente ndo enganou ele em 3 Sustentacdo/AVAL

nada.

(Justificacdo) > 2

Na UCT 1, o reclamado sustenta, pelo conhecimento de mundo/senso comum, a
posicdo inicial (implicita) de que carros usados sofrem “desgaste natural”. Essa POSIN ¢
seguida por um MA de AVAL (avaliacdo), na UCT 2. Observe-se que, nas UCTs 1 e 2, 0 uso
da constru¢do modal “tem que” atribui a responsabilidade de fazer a manutencdo ao
consumidor. Além disso, em sua argumentacdo, a0 mesmo tempo em que se exime da

responsabilidade sobre os defeitos apresentados pelo veiculo, Lucas procura mostrar-se como

um empresario consciente, pois afirma instruir os clientes sobre a necessidade de revisdes em

carros usados. Em resumo, o reclamado quer mostrar que o carro € usado e, portanto, €

necessario fazer a manutengdo do veiculo, pois os problemas apresentados sdo de “desgaste

natural”.

O subitem a seguir mostra 0 MA de posigéo associada (POSAS) dos participantes nas

trés audiéncias selecionadas para analise.

5.1.2. POSAS

A posicao associada (POSAS) corresponde ao movimento de introduzir uma posi¢ao

relacionada ao topico discursivo da posicdo inicial. Nos dados investigados, foram

encontradas posi¢Oes associadas (POSAS) nas fases 2 e 3 das audiéncias no PROCON.



43

A sequir, serdo apresentadas as POSAS de reclamante e reclamado na audiéncia

Banco x Previdéncia.

Excerto (7)

Audiéncia: Banco x Previdéncia

MA: POSAS da reclamante

Fase 2 — atribuicdo de responsabilidades
Participante: LUcia (reclamante)

UNIDADE DE CONSTRUCAO DO MOVIMENTO
PARTICIPANTE TURNO ARGUMENTATIVO
[ que o di ]nheiro ia chegar na
LUcia minha conta, (.) ele iria chegar eu 1 POSAS/AVAL >0

tenho certeza,

porque nenhum funciondrio do banco
X, que é o maior banco particular

do Brasil, ousaria (.) pegar o X

Ldcia dinheiro de um <cliente e, em _2 S_l:_s’tenfa‘;ao
determinada época, pelo menos (jUStI |Ca(;30) >1
quando ele reclamasse, nao

recolocasse a disposicédo dele

isso eu nao teria- nao tinha 3 POSRE/AVAL

Ldcia davida, gquanto a isso. (contin.) > 1

No excerto (7), exposto acima, observamos Lucia, na UCT 1, apresentando a posi¢édo
de que o montante de suas aplicagdes estava em sua conta no més presente (“que o
dilnheiro ia chegar na minha conta, (.) ele iria chegar, eu tenho certeza”);
posicdo esta associada a sua posi¢édo inicial de que o montante em questdo ndo constava em
sua conta nos meses de junho a outubro®. O uso do verbo “iria chegar” (o dinheiro na
conta)®® implica que o valor total das aplicacdes de Lcia ndo constava em seus extratos antes
do momento atual.

Nota-se, nesse excerto, que, ao sustentar sua posi¢do, na UCT 2, a reclamante
enquadra a “ndo confiabilidade” da institui¢do bancaria como gestora de seus investimentos,
por estabelecer a hipétese de que um funcionario poderia retirar o dinheiro da conta de um
cliente para uso pessoal. Embora Lucia defenda que “o maior banco particular do Brasil”
devolveria o montante retirado, implicitamente acusa a instituicdo de nédo fiscalizar as

aplicagdes de seus clientes.

% LLembramos que o reclamado apresenta os extratos atualizados, e ndo os comprovantes das aplicacdes da
reclamante nos meses anteriores a audiéncia Banco x Previdéncia.
% Ao invés de “estar” (na conta), por exemplo.
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Cabe observar ainda o alinhamento de Lucia a sua posi¢do, evidenciado pelo uso da
modalidade epistémica® (“cu tenho certeza”, na UCT 1) — relacionada & instanciacéo de
certeza — , assinalando o grau de comprometimento/engajamento do locutor em relagdo ao seu
enunciado.

O excerto seguinte mostra a posicdo associada (POSAS) do reclamado na audiéncia

Banco x Previdéncia.

Excerto (8)

Audiéncia: Banco x Previdéncia

MA: POSAS do reclamado

Fase 2 — atribuicdo de responsabilidades
Participante: Rui (reclamado)

UNIDADE DE CONSTRUCAO DO MOVIMENTO

PARTICIPANTE TURNO ARGUMENTATIVO

os cento e vinte e nove mil reais.
que é a SUA reserva anterior e é da
Rui conta de aposentadoria. >é isso que
eu quero dque a senhora entenda.<
cento e vinte e nove mil reais, é:

1 Sustentacao
(evidéncia) >0

os depdsitos anteriores, até o més 2 POSAS > 0
Rui de: maio, ou maio ou Jjunho °isso eu
ndo sei®°.
LUcia cento e vinte e nove [até maio. ] 3ACEI>?2
RUi [esse & o valor] 4 POSRE/Sustentacdo
atualizado HOJE. (evidéncia) >3

Na UCT 1, o representante do banco sustenta que o montante das aplicacdes esta na
conta de aposentadoria da reclamante, fato comprovado pela apresentacdo do extrato
atualizado dos investimentos de Lucia. Nesse sentido, Rui enquadra a “confiabilidade” no
gerenciamento da previdéncia privada da cliente.

A posicdo associada (POSAS) é apresentada na UCT 2: o reclamado ndo sabe
informar o paradeiro do valor total das aplicacbes da reclamante nas datas solicitadas por ela
(os depdsitos anteriores, até o més de: maio, ou maio ou junho isso eu néo
sei). E interessante notar que, ao assumir que nio tem conhecimento sobre depdsitos
anteriores da reclamante, Rui desalinha-se de seu enquadre de “confiabilidade”, pois ¢

esperado que empresas bancérias fornecam a seus clientes extratos de suas contas. Observa-se

3 Segundo Neves (2000), os advérbios modalizadores epistémicos ou asseverativos “indicam uma crenga, uma
opinido, uma expectativa sobre a asser¢do” (NEVES, 2000: 237).
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que o volume da voz em “°isso eu ndo sei®” ¢ marcadamente mais baixo do que a fala em
seu entorno, mostrando o constrangimento de Rui ao admitir seu desconhecimento sobre os
“depbsitos anteriores” da cliente®. Na sequéncia conversacional, vemos que ele
reintroduz sua posicao inicial, na UCT 4, em sobreposicdo a elocucgdo de Lducia, sustentando
seu enquadre com a evidéncia do extrato atualizado que trouxera. O reclamado, desse modo,
procura novamente enquadrar a “confiabilidade” na gestao da previdéncia privada da cliente.
Os dois excertos seguintes mostram o0 MA de posicao associada (POSAS) na audiéncia
Saudeplan. O primeiro deles, excerto (9), descreve a POSAS da mediadora, posicdo
relacionada a posicao inicial (POSIN) do reclamante de que o contrato havia sido rescindido

verbalmente.

Excerto (9)

Audiéncia: Saudeplan

MA: POSAS do reclamante
Fase 3 — producdo do acordo
Participante: mediadora

UNIDADE DE CONSTRUCAO DO MOVIMENTO

PARTICIPANTE TURNO ARGUMENTATIVO
=eu estou querendo agora o
seguinte, eu estou pedindo a

saudeplan que reconheca que ele foi
14, entendeu? ainda gque ele néo
MED tenha tomado o cuidado de ou ndo
: ~ . - 1 POSAS >0
pediu, ndo recebeu a informagcdao que
fosse, ou sem cuidado de néao ter,
ndo assinou por escrito ou outro
(que fosse, mas que a saudeplan)
reconheca (pra ela aqui é)

A UCT 1 mostra a apresentacdo da posi¢do: “hd possibilidade de o contrato ser
rescindido de forma verbal”, elocugdo da mediadora que modaliza a posigdo inicial do
reclamante, que considerava o contrato (de fato) rescindido verbalmente. Desse modo, a
mediadora enquadra a “possibilidade” de o contrato ser rescindido de forma verbal, em

contraponto ao enquadre de “obrigatoriedade” da rescisdo escrita, defendido pela reclamada

%% Em momento posterior, o reclamado justifica ndo ter trazido os extratos anteriores da reclamante porque ndo
fora solicitado por ela. Contudo, durante as duas primeiras fases da audiéncia, Rui ndo se compromete a mostrar
0s extratos exigidos. Somente o faz na fase final da audiéncia quando a reclamante ameaca levar o caso a outras
instancias legais.
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na audiéncia Saudeplan. No excerto seguinte, mostramos uma posi¢do associada (POSAS),

apresentada pela reclamada, nessa audiéncia.

Excerto (10)

Audiéncia: Saudeplan

MA: POSAS da reclamada

Fase 2 — atribuicdo de responsabilidades
Participantes: Jodo (reclamante) e Helena (reclamada)

UNIDADE DE CONSTRUCAO DO MOVIMENTO
PARTICIPANTE TURNO ARGUMENTATIVO
é ué, se a senhora, se a senhora

1 Sustentacao

Jodo acabou de falar ue (por economia e A
4 P (evidéncia formal) > 0

eles num me apresentaram).

ndo, péra ai. ndo, péra ai. eu digo
o seguinte, quando, quando foi
apresentado nao, quando foi

>
apresentado esse termo de adesdo, o 2POSAS > 1
senhor tinha por obrigagdo de saber
ao que é que o senhor tava aderindo.

Helena

Na UCT 2, a reclamada apresenta a POSAS (posi¢do associada): o termo de adeséo
assinado pelo reclamante equivale ao contrato. O tdpico discursivo trata da adesdo ao
contrato, por isso consideramo-la posi¢do associada a posi¢do inicial da reclamada, cujo
topico trata da rescisdo do contrato.

A seguir, 0 excerto (11) exemplifica a posicdo associada (POSAS) do reclamante na

audiéncia Ok Veiculos.

Excerto (11)

Audiéncia: Ok Veiculos

MA: POSAS do reclamante

Fase 3 — producdo do acordo

Participantes: Lucas (reclamado) e José (reclamante 1)

UNIDADE DE CONSTRUCAO DO MOVIMENTO
PARTICIPANTE TURNO ARGUMENTATIVO
vai me pagar (.)duzentos e
José cingiienta e um , ai eu vou ficar no 1PQOSAS/AVAL >0

prejuizo de mil reais ainda, hem.

deixa eu te falar, eu vou entao

para morrer a nota, entdo. eu vou 2 ACEI > 1
calcular um sensor desse aqui, e eu

vou te entregar um sensor.

Lucas
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Na UCT 1, o reclamante apresenta a posicdo associada (POSAS) de que o valor
proposto pelo reclamado para ressarcir as despesas com o veiculo tem valor inferior ao que
fora gasto com os consertos, posi¢édo relacionada a posicéo inicial do reclamante de que havia
sido lesado ao comprar o carro.

No excerto abaixo, notamos um exemplo de posicéo associada (POSAS) do reclamado

na audiéncia Ok Veiculos.

Excerto (12)

Audiéncia: Ok Veiculos

MA: POSAS do reclamado

Fase 2 — atribuicdo de responsabilidades

Participantes: José (reclamante 1), mediadora 1 e Lucas (reclamado)

UNIDADE DE CONSTRUCAO DO MOVIMENTO
PARTICIPANTE TURNO ARGUMENTATIVO
José <NA::0. tem coisa aqui 1 REFU/Sustentagdo
[COM CERTEZA] (evidéncia) >0
MED 1 [é desgaste: e tal::::] 2POSRE >0
Lucas [é desgaste natural.= 3 POSRE > 2
4 REFU/Sustentacao
José =com certeza. tem coisa aqui: (evMénda
[que tem- que n&o-] interrompida)
(contin.) > 1
Lucas [isso ai o mecénico]teria gque ter 5 POSAS > 4

olhado.=

No inicio da sequéncia acima, José refuta a posicao de que todos os defeitos do carro
eram decorrentes de desgaste natural, apontando itens das notas que tinha em maos.
Entretanto, a mediadora, na UCT 2, em fala sobreposta ao reclamante, alinha-se ao enquadre
do reclamado. Lucas, entdo, retoma sua posi¢do de que os problemas apresentados pelo carro
eram devidos ao “desgaste natural”. Na UCT 2, José continua a refutar esse enquadre,
sustentando por evidéncia: “tem coisa aqui: que tem- que nao-", elocucdo interrompida
por Lucas que, em sobreposicdo a fala de José, apresenta a posi¢do associada (POSAS), na
UCT 5, de que os defeitos que o veiculo apresentara deveriam ter sido identificados pelo
mecanico, quando o carro fora levado para ser avaliado pelo especialista de confianca do

reclamante.
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A seguir, apresentamos as sequéncias argumentativas em que aparecem as posi¢coes

repetidas dos participantes.

5.1.3. POSRE

O movimento argumentativo de posicdo repetida (POSRE) ocorre quando 0s
participantes repetem, reafirmam ou retomam suas posigdes iniciais. E um movimento de
grande ocorréncia nas audiéncias investigadas neste estudo e se manifesta nas fases 1 e 2.

Abaixo, seguem-se dois excertos da audiéncia Banco x Previdéncia em que €

apresentado o MA POSRE (posicao repetida) da reclamante e do reclamado.

Excerto (13)

Audiéncia: Banco x Previdéncia

MA: POSRE da reclamante

Fase 1 — enquadre legal da reclamacao
Participantes: Llcia (reclamante) e Rui (reclamado)

UNIDADE DE CONSTRUCAO DO MOVIMENTO
PARTICIPANTE TURNO ARGUMENTATIVO
o eu quero saber as correcdo- correcgdes
Lucia [de junho a outubro]. 1POSRE>0
Rui [daquela época até] agora. i;uniﬁin)tafaoo
Ldci dos cento e trinta, e dos trinta mil 3 POSRE (contin.)>
ucia reais. é isso que me inteREssa. 1

No excerto (13), a reclamante retoma sua posicao inicial, na UCT 1, com continuidade
na UCT 3, devido & sobreposicdo de fala® dos participantes. A POSRE — “cu quero saber
as correcdo- correcdes [de junho a outubro].” — repete quase que literalmente
posicOes anteriores da reclamante de que o montante de suas aplicagbes ndo constava em sua
conta nos meses de junho a outubro. Observa-se o alinhamento de Lucia a posi¢do defendida

em “eu quero saber” (UCT 1), que enfatiza sua reivindicacéo, e pela reiteracdo dessa posi¢do

% De acordo com Sacks, Schegloff e Jefferson (1974).
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na UCT 3, com o uso do déitico “isso”, que aponta e resume o que lhe interessa reivindicar na
audiéncia.
O excerto (14) mostra a posicao repetida(POSRE) do reclamado na audiéncia Banco x

Previdéncia.

Excerto (14)

Audiéncia: Banco x Previdéncia

MA: POSRE do reclamado

Fase 2 — atribuicdo de responsabilidades
Participantes: Lucia (reclamante) e Rui (reclamado)

UNIDADE DE CONSTRUCAO DO MOVIMENTO

PARTICIPANTE TURNO ARGUMENTATIVO

1 POSRE/Sustentacéo

Rui esse é o vallor atualizado HOJE A
- (evidéncia) > 1

Pedido de informacéo

. . _ : :
Lucia e quanto e[ra ()] (interrompido)

RU [hojel, (...) & o- seu 2 POSRE >1

saldo atualizado.

No excerto acima, Rui retoma duas vezes a POSIN: o montante das aplicaces consta
no extrato atualizado da reclamante. Na UCT 1, ele novamente sustenta essa posi¢cdo com a
apresentacdo do extrato com o valor atualizado dos investimentos de Lucia. Na UCT 2,
interrompe o0 questionamento da reclamante para reafirmar sua posic¢ao de que o saldo atual de
sua conta esta correto, enquadrando o0 gerenciamento da previdéncia privada como
“confiavel”, visto que o investimento total de Liicia est4 em sua conta.

A seguir, mostramos dois excertos em que sdo apresentados o MA POSRE do
reclamante e da reclamada na audiéncia Saudeplan. No primeiro deles, a seguir, o reclamante

reapresenta sua posicéo inicial (POSIN) de o contrato ter sido rescindido de forma verbal.

Excerto (15)

Audiéncia: Saudeplan

MA: POSRE do reclamante

Fase 2 — atribuicdo de responsabilidades
Participantes: Jodo (reclamante) e Helena (reclamada)
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UNIDADE DE CONSTRUCAO DO MOVIMENTO
PARTICIPANTE TURNO ARGUMENTATIVO
ah, agora a senhora t& certa. a
J0a senhora acabou de falar que eu tenho 1 Sustentacéo
030 a obrigacdo de dizer que ndo quero (evMénda)>()
mais.
Helena E 2 ACEI>1
Jodo eu fui a saudeplan e disse que néo 3 POSRE > 1

queria mais

No excerto acima, o reclamante retoma sua posicédo inicial por meio do MA POSRE,
na UCT 3, repetindo que o fato de ele ter dito a Saudeplan que ndo queria mais o plano de

salde corresponde a rescisdo do contrato.
O excerto (16) a seguir apresenta a posicdo repetida (POSRE) da reclamada na

audiéncia Saudeplan.

Excerto (16)

Audiéncia: Saudeplan

MA: POSRE da reclamada

Fase 2 — atribuicdo de responsabilidades
Participantes: Helena (reclamada) e mediadora

UNIDADE DE CONSTRUCAO DO MOVIMENTO
PARTICIPANTE TURNO ARGUMENTATIVO
tudo bem, mas as partes no- no- no
(fato) que eu estou observando, as
MED partes podem (rescindir). tudo bem, 1ACEI>0
t4, rescindir o contrato.
sim, mas por escrito, nao
Helena verbalmente. 2 POSRE > 1

No excerto acima, na UCT 2, a reclamada repete sua posicdo inicial (POSIN) de que
as partes s6 podem rescindir o contrato por escrito, 0 que, consequentemente, caracteriza a
ilegitimidade da rescisdo verbal. Observa-se, nessa sequéncia, que, novamente, Helena
constrdi sua argumentagdo com base na “obrigatoriedade” da rescisdo escrita do contrato.

No proximo excerto, serd mostrado o MA de posicao repetida (POSRE) do reclamante

na audiéncia Ok Veiculos.
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Audiéncia: Ok Veiculos

MA: POSRE do reclamante

Fase 1 — enquadre legal da reclamacao

Participantes: Lucas (reclamado), José (reclamante 1) e mediadora 1

PARTICIPANTE

UNIDADE DE CONSTRUCAO DO
TURNO

MOVIMENTO
ARGUMENTATIVO

porque se o carro tivesse ruim, ele

1 Sustentacao

Lucas ndo tinha comprado o carro. (jUStiﬁC&QéO) >0
(1.5)
José [°deu defeito:°]. 2 S_,u§ter!tagao
(evidéncia) >0
[ndo. era um de]feito que: dava 3 Pedido de
MED 1 . -~ - . x
pra:: perceber:: ou néo mformagao >2
claro que- num tem  jeito (de 2
José perceber) ( Y. [bomba 4 POSRE/Sustentagéo

elétrica, uma peca elétrical,

(senso comum) > 3

Como podemos observar no excerto acima, a pergunta da mediadora abre espaco para

gue o reclamante ratifique seu enquadre “sentir-se lesado” e reintroduza sua posigdo

inicial(POSIN), na UCT 4, pois os problemas apresentados pelo carro ndo eram visiveis a

época da compra. De acordo com o artigo 26 do CDC, o consumidor dispde de noventa dias

para reclamar de problemas visiveis. Tendo em vista que o carro estava no prazo e ndo se

tratava de defeito visivel, o reclamante, ao se sentir lesado, é legitimado pelo CDC a ter o

direito de que o reclamado contribua com os gastos dos reparos.

O préximo excerto mostra a posicao repetida (POSRE) do reclamado na audiéncia Ok

Veiculos.

Excerto (18)

Audiéncia: Ok Veiculos

MA: POSRE do reclamado

Fase 2 — atribuicdo de responsabilidades

Participantes: mediadora 1, José (reclamante 1) e Lucas (reclamado)

UNIDADE DE CONSTRUCAO DO MOVIMENTO
PARTICIPANTE TURNO ARGUMENTATIVO
. <NA::0. tem coisa aqui
Jose [COM CERTEZA] 1RECH>0
MED 1 [é desgaste: e tal::::] 2 POSRE>1
Lucas [é desgaste natural.]= 3 POSRE > 2
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4 REFU/Sustentacao
(evidéncia
interrompida) > 1

=com certeza. tem coisa aqui:

Jose [que tem- que ndo-]

O excerto acima mostra dois movimentos argumentativos de posicdo repetida
(POSRE). O enquadre “desgaste natural”, defendido pelo reclamado desde o inicio da
audiéncia, é parcialmente retomado pela mediadora, na UCT 2, e reintroduzido literalmente
por Lucas, com entonacdo enfatica e em sobreposi¢do ao turno da mediadora, na UCT 3.

No subitem seguinte apresentamos 0S movimentos argumentativos de disputa: RECH
(rechaco) e REFU (refutacdo).

5.2. Movimentos Argumentativos de Disputa: RECH e REFU

A disputa compreende movimentos argumentativos com os quais um dos participantes
mostra o desacordo em relacdo a posi¢Oes ou a sustentagcdes do antagonista. Esse MA pode
ser expresso pelo rechaco (RECH) ou pela refutacdo (REFU), movimentos que serdo descritos
e exemplificados nos subitens que se seguem. Sua ocorréncia foi encontrada, nos dados
investigados, nas fases 1 e 2, o que indica que as partes se “confrontam” com mais
intensidade nas fases iniciais das audiéncias, e ndo na fase final, quando o acordo — ou 0 ndo

acordo — esta sendo produzido.

5.2.1. RECH

O rechago (RECH) consiste no movimento argumentativo mediante o qual as partes
inserem, na sequéncia argumentativa, respostas contrarias a uma posicdo ou a uma
sustentacdo, sem que sejam acrescentados elementos que sustentem sua argumentacao. Por
isso, sdo caracterizados, em geral, por respostas, tais como um simples “ndo”, ndo sendo

seguidas de nenhum argumento que as sustente.
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Os dois excertos a seguir mostram o MA de rechaco (RECH) da reclamante e do
reclamado na audiéncia Banco x Previdéncia. Primeiramente, ilustramos o rechaco da

reclamante, conforme excerto (19).

Excerto (19)

Audiéncia: Banco x Previdéncia

MA: RECH da reclamante

Fase 2 — atribuicdo de responsabilidades
Participantes: Rui (reclamado) e Lucia (reclamante)

UNIDADE DE CONSTRUCAO DO MOVIMENTO
PARTICIPANTE TURNO ARGUMENTATIVO
com mais os trinta mil reais, com
Rui mais os d01§, to?allzar?do /cen_to e 1 POSRE > 0
sessenta e cinco mil reais, é o- seu
saldo atualizado.
L(cia eu sei di:sso porque eu tele[ fonei. 2 Sustentacao
] (justificagdo) > 1
Rui [é 1i:ss0] que eu t6 passando pra 3POSRE/SUSI€N&Q§O
senhora.= (evidéncia) > 1
, . mas ndo é i:sso que eu estou lhe
Lucia perqun [tando] . 4 RECH >3
[ ndo ] mas eu to trazendo os valores .
Rui atualiZAdo. o que que foram feitos 5REFU/sustenta(;ao
ul anteriormente eu ndo trouxe. eu (evidéncia) >4
trouxe o0s valores atualizados. >a

senhora-<=

No excerto acima, o reclamado retoma, na UCT 3, a posicao de que o banco apresenta
os valores atualizados dos investimentos de LUcia. Esta, na sequéncia, rechaca essa posicéao,
tornando-a irrelevante para a discussao (“mas ndo é 1i:sso que eu estou lhe pergun
[tando]”). A reclamante ndo acrescenta nenhum argumento que fundamente seu desacordo,
por isso consideramo-lo um MA de rechago (RECH).

O excerto que se segue mostra o rechaco (RECH) do reclamado na audiéncia Banco x

Previdéncia.

Excerto (20)

Audiéncia: Banco x Previdéncia

MA: RECH do reclamado

Fase 1 — enquadre legal da reclamacao
Participantes: LUcia (reclamante) e Rui (reclamado)
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UNIDADE DE CONSTRUCAO DO MOVIMENTO
PARTICIPANTE TURNO ARGUMENTATIVO
, . = mas ao foi me ]dito que eu te
Llcia teria que botar,= 1RECH>0
=[>ndo ndo.< ] a senhora ndao tem que
Rui ndo a:: pela::s informacdes que 2RECH>1
obtive, que a senhora=
Licia [ ( mais ) ] 3 continuacdo RECH
>1
=poderia, e talvez viesse a fazer,
depdsitos peridbdicos, né? dentro do: X
Rui seu montante. (0.2) entdo é: eu 4 Sustenta(;ao

coloquei isso daqui, até pra titulo
de demonstracdo.=

(evidéncia) > 2

Na UCT 2 do excerto (20), o reclamado rechaca o que foi dito pela reclamante na

UCT anterior por meio da utilizagdo do “nzo n&ao”, sem inserir argumentos que sustentem sua

posicao.

Os dois excertos que se seguem mostram 0 MA RECH (rechaco) do reclamante e da

reclamada na audiéncia Saudeplan. Iniciamos pela apresentacdo do rechago do reclamante no

excerto (21).

Excerto (21)

Audiéncia: Saudeplan

MA: RECH do reclamante

Fase 2 — atribuicdo de responsabilidades
Participantes: Jodo (reclamante) e Helena (reclamada)

PARTICIPANTE

UNIDADE DE CONSTRUCAO DO
TURNO

MOVIMENTO
ARGUMENTATIVO

eu fui a saudeplan e disse que ndao

1 POSRE/Sustentacao

Jodo . .
queria mais (testemunho) >0
Helena sim. 2 ACElI>1
mas acontece o seguinte, o senhor néo 3 Sustentacéo
Helena . : i
escreveu aqui dizendo que queria? (e\/|denc|a |ega|)> 1
Jo30 num tein nada a ver uma coisa com a ARECH >3
outra.=
eu estou querendo agora o seguinte,
eu estou pedindo a saudep que
reconheca que ele foi 14, entendeu?
ainda que ele ndo tenha tomado o
MED cuidado de ou ndo pediu, ndo recebeu 5POSAS>1

a informacdo que fosse, ou sem
cuidado de ndo ter, ndo assinou por
escrito ou outro (que fosse, mas que
a saudep) reconheca (pra ela aqui é)
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duas parcelas préd ela ai vai gastar
mais s6 de, sb6 de custo ( )
cinquenta e oito reais, o minimo
(1,5seg) o que ele paga aqui é
sessenta reais.=

No excerto (21), Jodo retoma sua posicao inicial de que o contrato foi rescindido, pois
ele havia ido a empresa e dissera “que ndo queria mais”. A reclamada aceita o testemunho
do reclamante, mas apresenta sustentacdo por evidéncia legal — ela mostra para o reclamante o
contrato de adesd@o que ele assinara. Entretanto, na sequéncia, UCT 4, temos 0 MA de rechaco
(RECH) de Jodo, que torna irrelevante a contribuicdo anterior de Helena.

A sequir, o excerto (22) mostra o0 MA de rechaco (RECH) da reclamada na audiéncia

Saudeplan.

Excerto (22)

Audiéncia: Saudeplan

MA: RECH da reclamada

Fase 2 — atribuicdo de responsabilidades
Participantes: Helena (reclamada) e mediadora

UNIDADE DE CONSTRUCAO DO MOVIMENTO
PARTICIPANTE TURNO ARGUMENTATIVO

=mas mesmo se ele chegar verbal 14,

pode existir um cas- uma hipdtese de ~
MED uma pessoa chegar l1la e falar “6 .. 1 POSRE > Jodo, 0

d4 a baixa ai prad mim no ( )
Helena ninguém pode fazer isso. 2RECH>1
MED a moga faz?= 3 POSRE cont. > 1

O excerto (22) se inicia com a elocucdo da mediadora que repete a posicdo do
reclamante e enquadra a argumentacdo em termos da possibilidade da rescisdo verbal. O
rechaco (RECH) da reclamada orienta-se para essa posicao, pois Helena s6 admite a rescisao
contratual por escrito.

O préximo excerto mostra 0 jogo de rechacos entre reclamante e reclamado na
audiéncia Ok Veiculos.

Excerto (23)

Audiéncia: Ok Veiculos

MA: RECH do reclamante e do reclamado

Fase 1 — enquadre legal da reclamacéo

Participantes: Jose (reclamante 1) e Lucas (reclamado)




56

UNIDADE DE CONSTRUCAO DO MOVIMENTO
PARTICIPANTE TURNO ARGUMENTATIVO
Lucas ndo. arrumou a peca. = 1 REFU (fato) >0
. =>>ndo arrumou-—
Jose [num- num arrumou]<< 2RECH>1
[ndo arrumou?] >>ah num
Lucas arrumei a peca nédo?<< 3RECH >2
(.)
Lucas eu- eu to- eu td falando, ele néo 4 REFU (fato) >9

arrumou.=

Nesse excerto, ha sucessivos rechacos entre Jose e Lucas, que ndo aceitam o que é dito
um pelo outro, mas também néo contribuem para a argumentacdo com novas sustentacdes.

O subitem a seguir apresenta 0 MA refutagdo (REFU) dos participantes nas trés
audiéncias sob anélise neste estudo.

5.2.2. REFU

A refutacdo (REFU) consiste no movimento argumentativo de ir de encontro em
relacdo a posi¢Oes ou a sustentacdes, com adicdo de argumentos. Em geral, a refutacdo tem
inicio com um elemento que expressa negacdo do MA anterior*’, sendo sempre seguida de
movimentos argumentativos. Nos dados investigados nesta pesquisa, foi observada a
ocorréncia de refutacdo nas fases 1 e 2 das audiéncias.

Os excertos que se seguem apresentam o MA de refutagdo (REFU) da reclamante e do
reclamado na audiéncia Banco x Previdéncia. No primeiro deles, excerto (24), € ilustrada a

refutacdo da reclamante.

Excerto (24)

Audiéncia: Banco x Previdéncia

MA: REFU da reclamante

Fase 1 — enquadre legal da reclamacao
Participantes: Licia (reclamante) e Rui (reclamado)

0 por exemplo, com o uso do advérbio de negacdo (“ndo”’) ou do marcador de contraste “mas”.
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UNIDADE DE CONSTRUCAO DO MOVIMENTO

PARTICIPANTE

TURNO ARGUMENTATIVO

porque a pessoa que me atendeu, eu 1Sustentagéo
Llcia disse que eu queria uma ST

rentabilidade (justificacao) > 0
Rui de mil e oitocentos reais. (0.5) ZSUStemafalo (COI’]'[II’].)
Lucia mas nao foi me dito que eu teria que 3 REFU (evidéncia) >

botar mais cinquenta e: sete mil

reais para que: chegasse a isso. 2

Na sequéncia argumentativa do excerto (24) a reclamante refuta, na UCT 3, a
argumentacdo de Rui sobre os rendimentos de sua conta, alegando que nédo lhe foi informado

o valor que deveria depositar para obter o rendimento “de mil e oitocentos reais”.

No excerto a seguir, vemos 0 MA de refutacdo (REFU) do reclamado na audiéncia

Banco x Previdéncia.

Excerto (25)

Audiéncia: Banco x Previdéncia

MA: REFU do reclamado

Fase 2 — atribuicdo de responsabilidades
Participantes: Rui (reclamado) e Lucia (reclamante)

PARTICIPANTE

UNIDADE DE CONSTRUCAO DO
TURNO

MOVIMENTO
ARGUMENTATIVO

1 POSRE/Sustentacéo

Rui [é i:ss0] que eu td passando pra
senhora= (evidéncia) >0
, . =mas ndo é 1i:sso que eu estou
Lucia lhe pergun [tando] 2RECH>1
RU [ndo] mas eu té& trazendo os 3 REFU/Sustentacao
valores atualiZAdos. (evidéncia) >2
Rui o que que foram  feitos 2 Sustentagdo (justificacdo)
>1

anteriormente eu ndo trouxe.

Na sequéncia argumentativa acima, nota-se a refutacdo do reclamado, na UCT 3. A
REFU, orientada para o rechaco (RECH)da reclamante (UCT 2), € sustentada pela

apresentacdo dos valores atualizados dos rendimentos de Lucia.

O excerto (26) mostra o0 MA de refutacdo (REFU)do reclamante na audiéncia

Saudeplan.
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Excerto (26)
Audiéncia: Saudeplan
MA: REFU do reclamante
Fase 2 — atribuicdo de responsabilidades
Participantes: Helena (reclamada) e Jodo (reclamante)

UNIDADE DE CONSTRUCAO DO MOVIMENTO
PARTICIPANTE TURNO ARGUMENTATIVO
entdo acontece o seguinte: se o
senhor teve o trabalho de fazer o
Hel de, de, de assinar uma adesdo, 1 Sustentacao
eléna consequentemente o senhor teria que (evidéncia formal) >0
ter o trabalho também de assinar uma
rescisdo, nao é?=
Jodo =mas se eu ndo tive acesso ao, ao, 2 REFU/Sustentacao

ao contrato? (evidéncia formal) > 1

No inicio do excerto (26), observamos que a reclamada insere uma sustentacdo por
evidéncia formal que é refutada, na UCT 2, pelo reclamante, por meio também de evidéncia

formal.
No excerto (27), mostramos 0 MA de refutacdo (REFU)da reclamada na audiéncia

Saudeplan.

Excerto (27)

Audiéncia: Saudeplan

MA: REFU da reclamada

Fase 2 — atribuicdo de responsabilidades
Participantes: Jodo (reclamante) e Helena (reclamada)

UNIDADE DE CONSTRUCAO DO MOVIMENTO
PARTICIPANTE TURNO ARGUMENTATIVO
Jo&0 =mas se eu ndo tive acesso ao, 1 REFU/Sustentacéo
ao, ao contrato? (evidéncia formal) > 0
néd::o mas o senhor apenas, O 2 REFU/Sustentacio
Helena senhor ndo, mas o senhor assinou ¢

o termo de adeséao (eVIdenCla)>1

Esse excerto exemplifica a refutagdo (REFU)da reclamada na audiéncia Saudeplan,
sustentada pelo fato de que o reclamante havia assinado o termo de adesdo, que representa

legalmente o contrato.
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Finalizando a apresentacdo dos MA de refutagdo (REFU), 0s excertos seguintes
mostram o uso desse movimento argumentativo por reclamante e reclamado na audiéncia Ok

Veiculos. No primeiro deles, excerto (28), o reclamante refuta a sustentacéo do reclamado.

Excerto (28)
Audiéncia: Ok Veiculos
MA: REFU do reclamante
Fase 1 — enquadre legal da reclamacéo
Participantes: Lucas (reclamado) e José (reclamante 1)

UNIDADE DE CONSTRUCAO DO MOVIMENTO
PARTICIPANTE TURNO ARGUMENTATIVO
L porque se o carro tivesse ruim, ele 1 Sustentacao
ucas ndo tinha comprado o carro. (justificagéo)>0
José <indo. [(.)]deu defeito::.] 2 REFU/Sustentacao

(evidéncia) > 1

Na UCT 2, José refuta a justificacdo de Lucas, fazendo uso da negacdo, seguida de
sustentagdo por fato: o carro “deu defeito::”.
No segundo excerto que exemplifica o0 MA REFU na audiéncia Ok Veiculos, o

reclamado refuta a sustentacdo do reclamante.

Excerto (29)

Audiéncia: Ok Veiculos

MA: REFU do reclamado

Fase 1 — enquadre legal da reclamacéao

Participantes: Lucas (reclamado), José (reclamante 1) e mediadora 1

UNIDADE DE CONSTRUCAO DO MOVIMENTO
PARTICIPANTE TURNO ARGUMENTATIVO
MED 1 [o consumidor] se sent[iu 1 POSRE >0

lesa::]do=

<esse cabo de ignigdo, um cabo ZSustentagéo (evidéncia)>

José de vela que ele teve que trocar, 0
Lucas =se sentiu lesado 3ACEI>1
Lucas mas (.) >>a partir do momento- 4 REFU > 1

Lucas a gente ndo enganou ele em nada. 5 AVAL >4
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ele levou O carro no mecéanico .
dele, o mecanico dele, o 6 Sustentagdo (argumento

mecanico aprovou o carro pra ele de autoridade) > 5
comprar.<<

Lucas

Ainda que, na UCT 3, Lucas pareca aceitar o ponto de vista/enquadre do reclamante
(evidenciado pela elocucdo da mediadora na UCT 1), ele refuta essa posi¢cdo nas UCTs
subsequentes, adicionando um MA de avaliacdo (UCT 5) e uma sustentacdo baseada no
argumento de autoridade do mecéanico de confianga do reclamante (“o mecénico aprovou o
carro pra ele comprar’, UCT 6). Essa sustentacio ¢ uma tentativa de desconstruir o
enquadre do reclamante de se sentir lesado na compra do veiculo. O reclamado mostra que o
cliente péde levar o carro em seu mecéanico de confianca e, se a venda foi realizada, significa
que o veiculo ndo apresentava nenhum defeito. Em outras palavras, Lucas argumenta que o
consumidor ndo havia sido enganado, portanto, ndo ha fundamento na alegacdo de ter se
sentido lesado.

Na secdo seguinte, descrevemos 0S movimentos argumentativos de sustentacéo

utilizados pelos participantes das trés audiéncias sob analise.

5.3. Movimentos Argumentativos de Sustentacdo: ACEI, Justificagdo, Evidéncia e

Avaliacao

As audiéncias realizadas no PROCON sdo caracterizadas pela disputa de pontos de
vista entre duas partes: o reclamante e o reclamado. Sendo assim, onde ha disputa, ha também
a necessidade de sustentar os argumentos a fim de convencer a parte contrria a aceitar a
posicdo. Os movimentos argumentativos de sustentacdo sdo, portanto, parte essencial das
sequéncias argumentativas investigadas no contexto das audiéncias no PROCON. Os
participantes lancam méo de diferentes tipos de sustentacdo: mostram evidéncias, justificam
ou avaliam suas posicOes e sustentacBes. Em alguns casos, os participantes podem também

aceitar sustentacdes ou posic¢Oes de outro participante, tal como mostramos no item seguinte.



5.3.1. ACEI

O movimento argumentativo de aceite (ACEI) ¢ identificado pela simples aceitagdo de

uma posi¢do ou sustentacdo usada anteriormente, sem o acréscimo de sustentacdo. O MA de

aceite (ACEI) foi encontrado nas fase 2 e 3, mas, principalmente, na fase do encerramento, o

que se justifica por se tratar do momento em que é produzido o acordo. O excerto a seguir,

extraido da audiéncia Banco x Previdéncia, ilustra o aceite (ACEI) da reclamante a respeito

das taxas cobradas pelo banco para gerenciar seus investimentos.

Excerto (30)

Audiéncia: Banco x Previdéncia

MA: ACEI do reclamante

Fase 2 — atribuicdo de responsabilidades
Participantes: Rui (reclamado) e Lucia (reclamante)

PARTICIPANTE

UNIDADE DE CONSTRUCAO

MOVIMENTO

DO TURNO ARGUMENTATIVO
[quer dizer, ]nédo houve
rendimento. se a daqui
Llcia projecéao for esta, vocé 1 POSRE >0
imagina com gquanto eu vou
estar a um ano.
L (icia porque eu estava com quatro, e 2 Sustentacdo (jUStiﬁC&tiV&)>
fiquei com trés e oitocentos.= 1
i ST LR S aREFUSIsenacio
que é < cobra:[da sobre,] (eVIdenCIa Iegal) >1, 2
;. [ndondo]eu nao estou
Lucia discutindo a taxa (0.2) 4 ACEI >3
5
. t £ d x P
Ldcia ;agafff o %a [Ode; fiue Y Sustentacdo(evidéncia)/AVAL
>4

No excerto acima, no final da sequéncia argumentativa, a reclamante aceita a

evidéncia legal de haver uma taxa administrativa cobrada pelo banco. O “nao nao” na

elocucdo de Lucia (UCT 4) significa que ela aceita o percentual cobrado pelo banco para

gerenciar seus investimentos, tanto que ela adiciona sustentacdo e avaliagdo que corrobora a
UCT 3 do reclamado.
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No excerto a seguir, notamos o0 MA ACEI do reclamado na audiéncia Banco x

Previdéncia.

Excerto (31)

Audiéncia: Banco x Previdéncia

MA: ACEI do reclamado

Fase 3 — producdo do acordo

Participantes: Lucia (reclamante) e Rui (reclamado)

UNIDADE DE CONSTRUCAO DO MOVIMENTO
PARTICIPANTE TURNO ARGUMENTATIVO
Ldcia i sé o juiz mandalr (.) que eles vao 1 AVAL >0
er que [(me dar isso)]

[ndo isso dai] é a- representacéo
Rui desse estudo, isso dai é: coisa que 2ACEI>0,1
pode ser solicitado,

Na UCT 1, a reclamante avalia a ameaca que fizera anteriormente de pedir em juizo os
extratos referentes aos meses de junho a outubro. Na sequéncia, UCT 2, o reclamado aceita
providenciar o comprovante de extrato solicitado pela reclamante. Essa sequéncia
argumentativa ocorre no desfecho da audiéncia, durante a fase do encerramento do encontro.

Nos dois excertos que se seguem, observamos o MA de aceite (ACEI) na audiéncia
Saudeplan. No primeiro deles, a seguir, esse movimento argumentativo é utilizado pela

mediadora.

Excerto (32)

Audiéncia: Saudeplan

MA: ACEI da mediadora

Fase 2 — atribuicdo de responsabilidades
Participantes: Helena (reclamada) e mediadora

UNIDADE DE CONSTRUCAO DO MOVIMENTO
PARTICIPANTE TURNO ARGUMENTATIVO
justamente, ou ndo foi informado ou
( ) mas bem ou mal é, ele foi 1l& x
MED pra pedir pra rescindir o contrato, 1 Sustentagao

(1.0) entendeu? a verdade é que ele (eV|denC|a)>0

foi 14, ele né&do (preencheu)

ah mas vocé ta fazendo ai, eu acho 2 REFU/AVAL > 1
Helena que vocé sabe ( ) extrapola,

extrapolando das suas funcgdes,
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, 3 Sustentacao
porque acontece o segulnte, se uma

Helena bessoa assinou, ela tem obrigalcdo (justificagdo/evidéncia
formal) > 1, 2
MED [tudo bem] 4 ACEI >3
Helena [de dizer] eu ndo quero mais né? do 5_Suster~1ta<;ao
mesmo jeito que= (continuagéo) > 1, 2
MED =& claro. 6 ACEI> 3,5

Ap0s apresentar, no inicio da sequéncia acima, sustentacdo de que poderia haver a
possibilidade de o contrato ser rescindido verbalmente — sustentacdo refutada pela reclamada
na UCT 2 —, a mediadora aceita, nas UCTs 4 e 6, a sustentacdo da reclamada de haver
obrigatoriedade de a resciséo ser realizada por escrito (UCTs 3 e 5).

O excerto a seguir mostra 0o MA ACEI da reclamada na audiéncia Saudeplan.

Excerto (33)

Audiéncia: Saudeplan

MA: ACEI da reclamada

Fase 2 — atribuicdo de responsabilidades
Participantes: Helena (reclamada) e Jodo (reclamante)

UNIDADE DE CONSTRUCAO DO MOVIMENTO
PARTICIPANTE TURNO ARGUMENTATIVO
ah, agora a senhora t& certa. a
J03 senhora acabou de falar que eu tenho 1 Sustentacao
030 a obrigacdo de dizer que n&o quero (evidéncia) >0
mais.
Helena E 2ACElI>1
Jodo eu fui a saudeplan e disse que nao 3 POSRE/justificagio
queria mais (testemunho) > 2

O excerto acima mostra 0 jogo argumentativo do reclamante, que, primeiramente,
retoma, na UCT 1, elocucdo anterior da reclamada (“a senhora acabou de falar que eu
tenho a obrigacdo de dizer que ndo quero mais”)41. Na UCT 2, a reclamada aceita
essa sustentacdo, o que possibilita ao reclamante reintroduzir sua posi¢do de que o contrato

estava rescindido, visto que ele fora “a saudeplan e disse que n&do queria mais” (UCT

3).

*! Embora a reclamada tenha usado o verbo “dizer” em sentido mais amplo, quando o reclamante retoma a
elocucdo de Helena, ele faz uso do verbo “dizer” em seu sentido literal, o que lhe permite sustentar a posigao de
gue o contrato fora rescindido verbalmente.
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O excerto a seguir apresenta 0 MA ACEI do reclamante na audiéncia Ok Veiculos.

Excerto (34)

Audiéncia: Ok Veiculos

MA: ACEI do reclamante

Fase 2 — atribuicdo de responsabilidades
Participantes: José (reclamante 1) e mediadora 1

UNIDADE DE CONSTRUCAO DO MOVIMENTO

PARTICIPANTE TURNO ARGUMENTATIVO

[0 carro nunca me deu um problema.

esse carro ai ja& te do- domingo ele 1Sustentagéo

José me deixou na mdo. de novo, O carro. A -
um carro de dez mil reais me deixar (eVIdenCIa) >0
na m- que is:so::. (1.2)
olha, com mais esse pre¢co que vocé x
MED 1 vail gastar, vocé compraria um outro 2$u§teqtagao
carro. (evidéncia) > 1
José com certeza 3ACEI>2

No excerto acima, mediadora e reclamante, nas UCTs 1 e 2, apoiam-se mutuamente na
sustentacdo da posicdo que ambos defendem na audiéncia Ok Veiculos: José fora lesado ao
comprar o carro na loja do reclamado. No fechamento da sequéncia, temos 0 MA de aceite
(ACEI) na fala de José, expresso pelo modalizador “com certeza”.

No item seguinte, mostramos como se realiza 0 MA de sustentagcdo por justificacdo

nas trés audiéncias no PROCON selecionadas para analise neste estudo.

5.3.2. Justificacao

A justificacdo consiste no movimento argumentativo por meio do qual os participantes
sustentam uma posigéo, a partir da explicitacdo das causas e/ou razdes que a fundamentam.
Em geral, as sustentacdes via justificacdo sdo introduzidas pelos conectivos porque e/ou que,
expressos tanto explicita quanto implicitamente. Nas audiéncias investigadas neste estudo
foram encontradas justificagfes nas segunda e terceira fases. A seguir, observamos o uso do

MA de justificagéo, pela reclamante, na audiéncia Banco x Previdéncia.



Excerto (35)
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Audiéncia: Banco x Previdéncia:

MA: justificacdo da reclamante

Fase 2 — atribuicéo de responsabilidades
Participante: LUcia (reclamante)

PARTICIPANTE UNIDADE DE CONSTRUCAO DO MOVIMENTO
TURNO ARGUMENTATIVO
o [ que O di Jnheiro ia chegar na 1POSAS/AVAL>
Lucia minha conta, (.) ele iria chegar eu , .
tenho certeza, LUCIa’O
porque nenhum funciondrio do banco x,
que é o maior banco particular do
Brasil, ousaria (.) pegar o dinheiro X
LUcia de um cliente e, em determinada _ZS_u_stenEa(;ao
época, pelo menos quando ele (jUStIfIC&QaO) >1
reclamasse, nao recolocasse a
disposicgdo dele
Ldcia isso eu ndo teria- ndo tinha duvida, 3 POSRE > 1. 2

quanto a isso.

No excerto (35) exposto acima notamos que a reclamante inicia sua sustentacéo

fazendo uso do conectivo causal porque, o que nos permite identificar 0 movimento

argumentativo de justificacao.

No excerto (36), observamos o MA de justificacdo, apresentado pelo mediador, na

audiéncia Banco x Previdéncia.

Excerto (36)

Audiéncia: Banco x Previdéncia

MA: justificacdo do mediador

Fase 2 — atribuicdo de responsabilidades
Participantes: Lucia (reclamante) e mediador

PARTICIPANTE

UNIDADE DE CONSTRUCAO DO

MOVIMENTO

TURNO ARGUMENTATIVO

=é:::(3.0) gque eu ndo tinha mais, a 5
Ldcia conta de aposentadoria fo:i fo:i 1 sustentagao

encerrada, (testemunho) >0
Licia porque [ (esse dinheiro foi 2 Sustentacdo

suspenso.) | (justificacdo) > 1
MED [sim. estava suspenso | 3ACEI>1,2
MED por causa da [sua aposentadorial 4 SUStentaan

(justificacdo) > 2, 3
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No excerto acima, a reclamante faz uso de dois movimentos argumentativos de
sustentacdo da posicdo de que o montante de suas aplicacGes ndo constava em sua conta em
determinado periodo de tempo: na UCT 1, Lucia utiliza o discurso relatado de um funcionario
do banco como sustentacdo, acrescentando a justificagdo, MA introduzido pelo conectivo
causal “porque”, na UCT 2 (“esse dinheiro foi suspenso”). Em seguida, na UCT 3, 0
mediador aceita a sustentacdo de Lucia e, na UCT 4, justifica o fato de as aplicagdes terem
sido suspensas. Note-se o uso da expressao de causalidade “por causa da” na introdugdo do
movimento argumentativo que fecha a sequéncia.

O excerto a seguir mostra 0 MA de justificacdo da reclamada na audiéncia Saudeplan.

Excerto (37)

Audiéncia: Saudeplan

MA: justificacdo da reclamada

Fase 2 — atribuicdo de responsabilidades
Participantes: Helena (reclamada) e mediadora

UNIDADE DE CONSTRUCAO DO MOVIMENTO
PARTICIPANTE TURNO ARGUMENTATIVO
MED a saudeplan pode fazer? 1 POSRE >0
. 2 Pedido de
Helena pode fazer o qué? informacio > 1
MED uma rescisdo verbal? 3 POSRE (gontm') > 1,
Hel num pode, num existe aqui, nao 4 REFU/Sustentacdo
elena existe a rescisédo verbal, (evidéncia |ega|) >3
. Cat 5 sustentagéo
po:orque no contrato o contrato Lo o
Helena rege . (justificacéo e

evidéncia legal) > 4

Na UCT 5 do excerto (37), a sustentacdo por justificacdo da reclamada, introduzida
pelo conectivo de causa “po:orque”, estd orientada para apoiar a sustentagdo por evidéncia
legal na (UCT 4). Observa-se, na UCT 4, o uso do déitico “aqui” que aponta para o contrato
que Helena tem em mé&os. No MA de justificagdo, na UCT 5, a prova legal é citada
explicitamente (“o contrato rege.”).

No excerto a seguir, observamos a justificacdo do reclamante na audiéncia Saudeplan.
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Excerto (38)

Audiéncia: Saudeplan

MA: justificacdo do reclamante

Fase 3 — producdo do acordo

Participantes: Jodo (reclamante) e mediadora

UNIDADE DE CONSTRUCAO DO MOVIMENTO
PARTICIPANTE TURNO ARGUMENTATIVO
~ =mesmo assim. vocé acha que- que ~
Joédo cu re— inclusive. 1 Sustentacéo >0
ndo. s6 estou dizendo que foi o caso
MED que vocé ndo (rescindiu nada). 2REFU>1
( ) porgue, porque a minha
situacdo de saida da saudeplan pro-
pro- pra- pro- fol porque o meu 3 Sustentacio
Jodo saldrio ndo era condizente com o- . e e - ¢
com a- o- a prestagdo aqui, eu Uusnﬂcagao)>=1

correria o risco de pagar é- gquase
sessenta porcento do meu saléario

Na sequéncia argumentativa acima, o reclamante justifica sua decisdo de rescindir o
contrato com o plano de saude, fazendo uso do marcador causal “porque” (UCT 3) para
sustentar que o valor cobrado ndo era condizente com seu salario.

No proximo excerto observamos a justificacdo do reclamante na audiéncia Ok

Veiculos.

Excerto (39)

Audiéncia: Ok Veiculos

MA: justificacdo do reclamante

Fase 2 — atribuicdo de responsabilidades
Participantes: José (reclamante) e mediadora 1

UNIDADE DE CONSTRUCAO DO MOVIMENTO

PARTICIPANTE TURNO ARGUMENTATIVO

[a primeira notinh- a primeira
notinhal] que eu- eu liguei pra
leila, eu liguei pra menina 1lé&

do::, (.) eu ligueil pra menina
. que trabalha com ele, que fez o 4 gstentacio (testemunho)

Jose negdécio (.) pra mim. ela falou o
seguinte. eu liguei pra ela. & >0
leila 6. (.) u u carro deu um
probleminha. eu gastei
seiscentos reais no carro, [tal
tall

MED 1 [ unhum ] 2 ACEI>1

((tosse))
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manifestei Jj&, querer trocar o

José carro porque ndo ia ter condicéo 3 Sustentacdo/AVAL
de >ficar com um carro usado (justificacdo) > 1
daquele.<

Nesse excerto, o reclamante sustenta sua posicao via testemunho, na UCT 1, e, ap0s o
aceite da mediadora (UCT 2), apresenta uma justificacdo, na UCT 3, movimento introduzido
pelo conectivo “porque”, que expressa a causa e/ou razao que justifica o fato de José nao
querer “ficar com um carro usado daquele”. Observe-se a avaliacdo negativa do
reclamante sobre a compra realizada ¢ a reintrodugdo do enquadre de “sentir-se lesado”, pois
José indica que o veiculo apresentara problemas desde o inicio, além de citar o gasto de
“seiscentos reais no carro” (UCT 1).

A seguir, serdo expostos 0s movimentos argumentativos de evidéncia dos participantes

encontrados nas trés audiéncias investigadas neste estudo.

5.3.3. Evidéncia

A evidéncia é o movimento argumentativo de sustentacdo utilizado pelos participantes
para comprovar as ideias expressas em suas posicdes. Nossa analise identificou os seguintes
tipos de MA de evidéncia: exemplo, testemunho, dados, evidéncia formal, fato, evidéncia
legal, argumento de autoridade e senso comum. Esses movimentos argumentativos foram
identificados em todas as fases das audiéncias selecionadas para a presente pesquisa, embora
nem todos os tipos de evidéncia tenham sido encontrados nas trés audiéncias. Por exemplo, na
audiéncia Banco x Previdéncia, ndo foram encontrados exemplos sendo utilizados pelos

participantes como sustentacdo de evidéncia.

5.3.3.1. Exemplo

A sustentagdo de evidéncia via exemplo constitui a apresentagdo de “fatos tipicos ou
representativos de determinada situacao” (GARCIA, 1978: 372).
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O excerto seguinte mostra 0 movimento de sustentacdo, com o uso de exemplo, na fala

da reclamada na audiéncia Saudeplan.

Excerto (40)

Audiéncia: Saudeplan

MA: exemplo da reclamada

Fase 2 — atribuicdo de responsabilidades
Participantes: Helena (reclamada) e Jodo (reclamante)

UNIDADE DE CONSTRUCAO DO MOVIMENTO

PARTICIPANTE TURNO ARGUMENTATIVO

e se, e se aqui fosse assim, termo
de adesdo e responsabilidade e aqui

Helena dissesse o senhor a partir deste dia
passaréa a ficar encarcerado na
décima dé pé num sei o quér=

1 Sustentacao
(exemplo) >0

Jodo =ah ta! 2ACEI>1

3 Sustentacao

Helena o senhor assinaria? ‘
— (exemplo) (contin.) > 1

Na UCT 1, Helena sustenta com um exemplo hipotético sua posi¢do, mostrando um
fato representativo de uma situacdo que poderia colocar em risco a integridade de Jodo, caso
ele assinasse um documento sem |é-lo antes.

No excerto (41), o reclamado apresenta um exemplo como sustentacdo de sua posicao

na audiéncia Ok Veiculos.

Excerto (41)

Audiéncia: Ok Veiculos

MA: exemplo do reclamado

Fase 2 — atribuicdo de responsabilidades

Participantes: José (reclamante 1) e Lucas (reclamado)

UNIDADE DE CONSTRUCAO DO MOVIMENTO
PARTICIPANTE TURNO ARGUMENTATIVO
, [>a g ui::, ] entdo:: vou falar g stentacio (testemunho)
José o0 seguinte. = é igual o cara me
falou on[t e m. a g o r-] >0

[quando vocé vai no méldico, o

médico vai te:: a- te:: a::- vai 2 Sustentagdo (exemplo) >
te olhar. e wvai te falar::.[( 1

) o meca]

Lucas

José L naos 3RECH >2
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nico é] pratil ¢ a m e n
Lucas (

t e 4 Sustentacdo (exemplo)
] a mesma coisa.= u(h)é(h): ) 2]

h): (contin.) > 2

A sustentacdo via exemplo é usada por Lucas, na UCT 2, e tem continuidade na UCT
4, apos sobreposicdo com o rechaco (RECH)de José (UCT 3). Lucas usa como exemplo o
diagndstico de um médico sobre a salde de um paciente, comparando-o a avaliacdo de um
mecanico sobre a conservagao de um carro.

O subitem seguinte ilustra 0 movimento argumentativo de evidéncia via testemunho.

5.3.3.2. Testemunho

O MA de sustentacdo por testemunho corresponde ao fato presenciado por uma pessoa
e que, quando trazido a uma argumentacao, constitui “valioso elemento de prova”, desde que
“fidedigno ou autorizado” (GARCIA, 1978: 373).

O testemunho pessoal é utilizado pelos participantes das audiéncias de conciliagdo no
PROCON com o intuito de sustentar suas posi¢des a partir de suas proprias experiéncias. Esse
MA foi encontrado nas fases 1 e 2 das audiéncias investigadas.

O excerto seguinte ilustra a evidéncia por testemunho da reclamante na audiéncia

Banco x Previdéncia.

Excerto (42)

Audiéncia: Banco x Previdéncia

MA: testemunho da reclamante

Fase 1 — enquadre legal da reclamacao
Participantes: LUcia (reclamante) e Rui (reclamado)

UNIDADE DE CONSTRUCAO DO MOVIMENTO
PARTICIPANTE TURNO ARGUMENTATIVO

=é que eu ndo tinha mais conta. (.) e

foi apurado pelo me:u gerente, (1.5) 1SUNBHE@§O
LUcia rodrigo, que eu ndo tinha mais conta

de aposentadoria desde JjuNHO. (2.8) aeﬂewmnho)>0

que ndo existia. que ndo ( )=
Rui = isso = 2ACEI>1
Licia =&:::(3.0) que eu ndo tinha mais, a 3 Sustentacdo

conta de aposentadoria fo:i fo:i aeﬂenumho)(conﬂn)
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encerrada, >2
L(cia porque [ (esse dinheiro foi 4 Sustentacéo
suspenso.) ] (justificacdo) > 3

Nas UCT 1 e 3 do excerto (42), Lucia sustenta, por meio de relato pessoal com amparo
no discurso do gerente do banco (Rodrigo), que ela ndo possuia mais a conta de
aposentadoria.

No préximo excerto, apresentamos o testemunho do reclamante na audiéncia

Saudeplan.

Excerto (43)

Audiéncia: Saudeplan

MA: testemunho do reclamante

Fase 2 — atribuicdo de responsabilidades
Participantes: Helena (reclamada) e Jodo (reclamante)

UNIDADE DE CONSTRUCAO DO MOVIMENTO
PARTICIPANTE TURNO ARGUMENTATIVO
como vocé ndo fez a rescisdo da
Helena forma pactuada, a forma contratual. 1POSRE >0
Jodo sé sei da rescisdo que eu fui 14 na 2 REFU/Sustentacgio

satde, e falei com a atendente= (testemunho)>1

Na UCT 2, Jodo refuta a posicdo da reclamada, sustentando com seu testemunho
pessoal que a rescisdo foi efetivada entre ele e a atendente da empresa de forma verbal.
No excerto (44), a seguir, apresentamos um MA de testemunho do reclamante na

audiéncia Ok Veiculos.

Excerto (44)

Audiéncia: Ok Veiculos

MA: testemunho do reclamante

Fase 1 — enquadre legal da reclamacéao
Participantes: Jose (reclamante) e mediadora 1

UNIDADE DE CONSTRUCAO DO MOVIMENTO

PARTICIPANTE TURNO ARGUMENTATIVO

[ele- [ele falou que eu peguei a 1 Sustentacdo (testemunho)

Jose u:no:, >0
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>>t[4.= cés troulxeram u::m- [a

MED 1 listinhal ne? Je< Pedido de informagéo
[ >>fiquei-<< ][>>o0 final de
. semana ] com a ulno. fique- ndo 5 g stentacio (testemunho)
José peguel.<<= eu peguel a uno na .
quinta-feira, (0.8)<na quinta- (conUn):>1
feira,> (.) s:[::-
MED 1 funhum. = 3 ACEI >2
José 4 Sustentacéo (testemunho)

=no sabado eu voltei 14. ; o
(Continuagéo) > 2

Na UCT 1, que tem continuidade na UCT 2, apds sobreposicdo com o pedido de
informacdo da mediadora, José narra sua experiéncia com um dos carros oferecidos pelo
reclamado. O testemunho pessoal do reclamante atua como sustenta¢do da posicéo de que ele
fora lesado por Lucas, j& que ele experimentara varios carros que apresentavam problemas.

O item seguinte descreve 0 MA de sustentacdo de evidéncia com dados numeéricos.

5.3.3.3. Dados

Consideramos dados todos os valores numéricos usados pelos participantes na defesa
ou refutacdo das posicdes e sustentacdes do antagonista. Os dados sdo aqueles utilizados pelos
participantes para comprovar suas sustentacbes por meio de um argumento mais concreto e
evidente, tendo sido encontrados nas fases 1 e 2 das audiéncias.

Nos excertos a seguir, veremos trechos em que sdo apresentados dados dos
participantes nas trés audiéncias investigadas. No primeiro deles, excerto (45), s&o mostrados

os dados utilizados pelo reclamado na audiéncia Banco x Previdéncia.

Excerto (45)

Audiéncia: Banco x Previdéncia

MA: dados do reclamado

Fase 2 — atribuicdo de responsabilidades
Participante: Rui (reclamado)

UNIDADE DE CONSTRUCAO DO MOVIMENTO
PARTICIPANTE TURNO ARGUMENTATIVO
Rui hoje, (...) é o- seu saldo 1 POSRE > 0

atualizado.
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Rui

(...) com mais os trinta mil reais,
com mais os dois, totalizando cento
e sessenta e cinco mil reais, (...)

2 Sustentacdo (dados)
>1

No excerto acima, Rui faz uso de dados numéricos, representativos do montante da

aplicacdo da reclamante, para sustentar a posicdo de que o saldo atualizado comprova a

idoneidade do banco na gestdo dos rendimentos de LUcia.

No proximo excerto, mostramos os dados utilizados pelo reclamante na audiéncia

Saudeplan.

Excerto (46)

Audiéncia: Saudeplan

MA: dados do reclamante

Fase 2 — atribuicdo de responsabilidades
Participante: Jodo (reclamante)

PARTICIPANTE

UNIDADE DE CONSTRUCAO DO
TURNO

MOVIMENTO
ARGUMENTATIVO

Jodo

a senhora acha que com a- com a
minha insignificéncia eu correria o
risco de pagar cento e cinqgquenta
reais, mas, deve ter juros aqui em
cima? né? isso aqui pra ser cobrado
até o més ( ) .

1 REFU/Sustentacéo
(dados) >0

No excerto acima, Jodo sustenta, por meio da apresentacdo de dados numéricos

(“cento e cinguenta reais”), Sua posi¢do de que considerava o contrato rescindido, tanto

gue ndo pagara o boleto de cobranca apds a conversa que tivera com a atendente da

Saudeplan.

O excerto (47) representa um exemplo em que o reclamante faz uso de dados para

sustentar sua posicdo na audiéncia Ok Veiculos.

Excerto (47)

Audiéncia: Ok Veiculos

MA: dados do reclamante

Fase 1 — enquadre legal da reclamagéo
Participante: Jose (reclamante 1)
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PARTICIPANTE

UNIDADE DE CONSTRUCAO DO
TURNO

MOVIMENTO
ARGUMENTATIVO

José o
um negocio

porque eu tenho que trocar

1 Sustentacéo (justificacdo)
>0

>que vocé sabe< que:
José primeiro dia que eu peguei
td dando- t& com problema,

2 Sustentacao
(testemunho)/AVAL > 1

e tenho que

tenho dois

José segunda prestagcdao agora,
gastar mais de mil e cem reais
no carro. =>num tem condicéo.
é trés prestacdes

pagar.<

trocar(.)
elétrica. é duzentos
reais. eu com o carro Jque eu-

3 Sustentacao (dados) > 2

No excerto acima, José sustenta sua posi¢do, na UCT 3, apresentando os valores

gastos com o carro desde que o adquirira. Nessa sequéncia argumentativa, o reclamante

enquadra as despesas com 0 carro como um gasto injusto, pois, além de ter adquirido o

veiculo ha pouco tempo, o valor pago com 0s consertos equivaleria a trés prestagoes.

No subitem a seguir, observamos a sustentacdo dos participantes das audiéncias sob

analise por meio da apresentacao de evidéncia formal.

5.3.3.4. Evidéncia formal

O MA evidéncia formal ¢ identificado pelo classico silogismo de premissa e conclusdo

“se F entdo P”, referenciado no item 3.1.2 do presente estudo. Esse MA foi encontrado nas

fases 2 e 3 das audiéncias investigadas.

No exemplo a seguir, podemos observar o uso da evidéncia formal pela reclamante da

audiéncia Banco x Previdéncia.

Excerto (48)

Audiéncia: Banco x Previdéncia
MA: evidéncia formal da reclamante
Fase 3 — producdo do acordo
Participante: Lucia (reclamante)




75

UNIDADE DE CONSTRUCAO DO

PARTICIPANTE TURNO

MOVIMENTO
ARGUMENTATIVO

e 0 gque eu ndo pPosso ndo vou deixar
pra tras, ¢é saber onde ficou o meu
dinheiro, de junho, até outubro os
trinta mil, onde ficou, o que

Lucia rendeu, e porque rendeu. e o 1 POSRE >0
dinheiro que era cento e vinte e
poucos reais, onde ficou, o que
rendeu,
Ldcia isso eu ndo abro mio 2 AVAL >1
porque se ndo tiver condicdes de ser 3 Sustentacdo
Lucia feito aqui, eu wvou pra outra (justificacdo/evidéncia

instédncia do: [da: da Jjustica ]

formal) > 1

No excerto (48), apds retomar sua posicao e avalia-la (UCTs 1 e 2), Ldcia sustenta por

justificacdo*” e evidéncia formal: se ndo for possivel a resolucdo do problema no PROCON,

ela entdo (implicito) recorrera a outra instancia judicial.

No excerto (49), a seguir, observa-se o uso da evidéncia formal pelo reclamante e pela

reclamada na audiéncia Saudeplan.

Excerto (49)

Audiéncia: Saudeplan

MA: evidéncia formal do reclamante e da reclamada
Fase 2 — atribuicdo de responsabilidades
Participantes: Helena (reclamada) e Jodo (reclamante)

UNIDADE DE CONSTRUCAO DO

PARTICIPANTE TURNO

MOVIMENTO
ARGUMENTATIVO

entdo acontece o seguinte: se o
senhor teve o trabalho de fazer o

de- de- de assinar uma adesao, 1 Sustentagdo (evidéncia

Helena consequentemente o senhor teria fonnaD:>0
que ter o trabalho também de
assinar uma rescisdo, ndo é°?=

Jo30 =mas se eu ndo tive acesso ao, 2REFU/Sustenta(;éo

ao, ao contrato?

(evidéncia formal) > 1

Na UCT 1, Helena sustenta a posicdo de que o contrato deve ser rescindido por

escrito, fazendo uso de evidéncia formal (ou entimema, cf. MAGALHAES, 2000), raciocinio

em que uma das premissas estd presente (“se o senhor teve o trabalho de fazer o

*2 MA identificado pela presenca do conectivo causal “porque”.
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de- de- de assinar uma adesao”), enquanto a outra é tacita, faz parte do esquema de
conhecimento dos nparticipantes, devendo ser inferida®. A conclusdo estd explicita:
“consequentemente o senhor teria que ter o trabalho também de assinar uma
rescisdo, nao é2”. Esse MA ¢ refutado pelo reclamante, na UCT 2, que também apresenta
sustentacdo de evidéncia formal, mas via silogismo incompleto, pois apenas a primeira
premissa do raciocinio esta presente; a segunda premissa e a conclusdo precisam ser
recuperadas pelos interlocutores.

O excerto a seguir apresenta 0 MA de evidéncia formal do reclamado na audiéncia Ok
Veiculos.

Excerto (50)

Audiéncia: Ok Veiculos

MA: evidéncia formal do reclamado

Fase 2 — atribuicdo de responsabilidades

Participantes: José (reclamante 1) e Lucas (reclamado)

UNIDADE DE CONSTRUCAO DO MOVIMENTO
PARTICIPANTE TURNO ARGUMENTATIVO
agora se ele comprou
esse carro e n&o tinha:
num tem condicdes, condicdes de 1 Sustenta(;éo (evidéncia
Lucas comprar:, igual ele alego::u. que
ndo tinha condicdo (nenhuma) de fonnaD:>0
comprar [e pagar ] em di:
a,]
[>eu ndo-]ndo. eu:: a: eu] nao
José aleguei que eu tenho condicdo de 2 REFU/testemunho > 1

pagar [ndo.<

Nesse excerto, o reclamado inicia, na UCT 1, sustentacdo via evidéncia formal, cujo

raciocinio &€ composto por apenas uma premissa (“se ele  comprou esse carro e

néo tinha: num tem condigdes, condig¢des de comprar:, igual ele
alego::u. que ndo tinha condig&o (nenhuma) de comprar [e pagar ] e m d
i : : a”), pois o silogismo ¢ interrompido pelo reclamante que rechaca essa premissa inicial

e impede Lucas de completar o raciocinio .
O préximo subitem expbe o MA de sustentacdo via fato apresentado pelos

participantes nas audiéncias investigadas.

*% Premissa oculta: ades6es a contratos por escrito so rescindidas por escrito.
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5.3.3.5. Fato

Os fatos, segundo Garcia (1978: 372), constituem exemplos tipicos ou representativos
de determinada situagdo. Esse MA ocorre em todas as fases das audiéncias analisadas. No
excerto seguinte, extraido da audiéncia Banco x Previdéncia, a reclamante aceita o fato de que

0 montante de suas aplicacdes consta em sua conta bancaria no momento atual.

Excerto (51)

Audiéncia: Banco x Previdéncia

MA: fato da reclamante

Fase 1 — enquadre legal da reclamacao
Participantes: Lucia (reclamante) e Rui (reclamado)

UNIDADE DE CONSTRUCAO DO MOVIMENTO
PARTICIPANTE TURNO ARGUMENTATIVO
1 Sustentacao

[pelo que ele mostrou]

Rui aqui, integrou [a: o] wvalor . (evmmpcw
interrompida) >0

LUcia [ndo ] hoje elas estdo aqui 2 ACI(EthSOl;SieTtagao

Ldcia eu quero saber as correcdo- 3 POSRE > 0

correcdes [ de Jjunho a outubro.

No excerto acima, na UCT 2, Llcia aceita a evidéncia via fato de que as correcdes
estdo disponiveis no momento atual da audiéncia, embora Lucia queira saber onde estavam as
correcOes de meses anteriores, posicéo reintroduzida na UCT 3.

Fatos também sdo usados como sustentacdo na audiéncia Saudeplan, como pode ser

observado no excerto seguinte, na argumentacao do reclamante.

Excerto (52)

Audiéncia: Saudeplan

MA: fato do reclamante

Fase 2 — atribuicdo de responsabilidades
Participantes: Jodo (reclamante) e Helena (reclamada)
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UNIDADE DE CONSTRUCAO MOVIMENTO
PARTICIPANTE DO TURNO ARGUMENTATIVO
s6 que eu ndo tive acesso ao x
Joi0 contrato, eu  assinei  uma REFU/Sustentagdo (fato) >
cldusula = 0
Helena _ e o senhor ) 2 Sustenta(;é(; gnterromplda)
Jodo como documento de adesdo. 3Sustenta(;ao>(Iato) (contin.)

Nesse excerto, nas UCTs 1 e 3, Jodo sustenta via fato que ele ndo teve acesso ao
contrato, mas sim a uma clausula (ou documento de adesdo). O excerto (53), a seguir, mostra
como a reclamada utiliza essa sustentacdo de Jodo para defender a posicdo de que o contrato

deve ser rescindido por escrito.

Excerto (53)

Audiéncia: Saudeplan

MA: fato da reclamada

Fase 2 — atribuicdo de responsabilidades
Participantes: Jodo (reclamante) e Helena (reclamada)

UNIDADE DE CONSTRUCAO DO MOVIMENTO
PARTICIPANTE TURNO ARGUMENTATIVO
Jodo =mas se eu ndo tive acesso ao, 1 REFU/Sustentacéo
ao, ao contrato? (evidéncia formal) > 0
nd::o mas o senhor apenas, O 5
Helena senhor nao, mas o senhor 2 REFU/SUS;[e]r-]taQaO (fato)

assinou o termo de adeséo.

Na UCT 2, Helena sustenta que o reclamante assinou o termo de adeséo ao contrato,
fato que comprova a assinatura do contrato.
O préximo excerto analisado mostra uma sustentacdo por fato apresentada pelo

reclamante na audiéncia Ok Veiculos.

Excerto (54)

Audiéncia: Ok Veiculos

MA: fato do reclamante

Fase 3 — producdo do acordo
Participante: José (reclamante 1)
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PARTICIPANTE

UNIDADE DE CONSTRUCAO DO
TURNO

MOVIMENTO
ARGUMENTATIVO

o sensor de temperatura , desde o
p dia e e eguei o carro ~
José té due eu pedgued rro. (01 gustentagiio (fato) > 0
tosse )) ta, ta, o carro vem
oscilando

No excerto (54), o reclamante sustenta que o carro apresentara problemas desde sua
compra, mostrando o fato de o sensor de temperatura ndo funcionar adequadamente como
prova.

A evidéncia legal é outro MA utilizado pelos participantes das audiéncias para

sustentar suas posicdes. Esse MA pode ser observado no subitem que se segue.

5.3.3.6. Evidéncia legal

A evidéncia legal corresponde a inser¢do de argumentos que sustentem o ponto de
vista de um participante por meio de evidéncias cujo respaldo se encontra na lei, seja com
amparo no Cddigo de Defesa do Consumidor (CDC), seja com base em outros documentos
legais brasileiros. Nos dados analisados, o uso da evidéncia legal ocorre na segunda fase das
audiéncias.

O excerto a seguir apresenta o uso da evidéncia legal pelo reclamado na audiéncia

Banco x Previdéncia.

Excerto (55)

Audiéncia: Banco x Previdéncia

MA: evidéncia legal do reclamado

Fase 2 — atribuicdo de responsabilidades
Participante: Rui (reclamado)

PARTICIPANTE

UNIDADE DE CONSTRUCAO DO
TURNO

MOVIMENTO
ARGUMENTATIVO

[seu dinheiro] estava na conta de
aposentadoria do banco x que ¢ a

1 Sustentacao

Rui carteira de- previdéncia do banco c A s
aonde este dinheiro estéa _apliCAdo (eVIdenC|a|e9a|)>o
no mercado financeiro.

Rui agora (.) © que dmporta a::i o Aue ;g reniacio (fato) >

ndés trouxemos pra senhora, ¢é que o
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seu dinheiro NAO sumiu do banco, o 1
seu dinheiro esté no banco X
destinado a uma conta de
aposentadoria hoje,
passando a ter uma garantia minima 3
. de vinte anos, na sua falta (que é) ~ S A -
Rui 0os seus beneficidrios vao te;l esse sustentagao(eVIdenCIa
direito. Iegal) >3

Nas UCTs 1 e 3, podemos observar que Rui faz uso de evidéncias fundamentadas na

lei que rege aplicagbes bancérias para sustentar sua posicdo de que o montante dos

investimentos de Lucia consta em sua conta.

A seguir, observamos a sustentacdo por meio da evidéncia legal apresentada pela

reclamada na audiéncia Saudeplan.

Excerto (56)

Audiéncia: Saudeplan

MA: evidéncia legal da reclamada

Fase 2 — atribuicdo de responsabilidades
Participante: Helena (reclamada)

UNIDADE DE CONSTRUCAO DO MOVIMENTO
PARTICIPANTE ¢
TURNO ARGUMENTATIVO
sim. é- o senhor teve a- é- o senhor
Helena fez uma adesdo. 1 ACEI>0
Helena porque os contratos, eles tém 2 Sustentacdo
varias modalidades. Gusﬁﬁcagéo)>:1
os contratos bilaterais e quando ¢é
um contrato com wuma empresa, pra
evitar, uma economia processual 3 Sustentagéo
Helena até. préa evitar que seja, que seja idancia | |
elaborado véarios contratos, entéo (evmenma ega):>2

faz um contrato original e os outros
sdo adesdao.

No excerto acima, Helena sustenta, por meio da lei que regula assinaturas de contratos

no Brasil, que o documento de ades&o corresponde ao contrato.

O excerto que se segue expde a evidéncia legal utilizada por uma das mediadoras na

audiéncia Ok Veiculos como forma de sustentar uma posicéo.
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Excerto (57)

Audiéncia: Ok Veiculos

MA: evidéncia legal da mediadora 2

Fase 2 — atribuicdo de responsabilidades
Participantes: Lucas (reclamado) e mediadora 2

UNIDADE DE CONSTRUCAO DO MOVIMENTO
PARTICIPANTE TURNO ARGUMENTATIVO
[noventa dias cobre tudo. ndo é sd]
motor e caixa. noventa dias é
MED 2 garantia legal. ndo é garantia que 1 Sustentacao
vocés estdo dando. é garantia (evidéncia legal) > 0
que [ a L E I da. (.)
ta:? ]
[ndo, mas a garantia que a] X
Lucas gente d& perante a nota, é a 2 Sustenta(;ao (fato) >

1

garantia de motor e caixa do carro

= a garantia que vocés podem da:r, é SSustentagéo

MED 2 além dos noventa dias. noventa dias A .
quem da é a lei. (evidéncia legal) > 1, 2
Lucas = entéo 4 ACEI >3
MED 2 mesmo se vocé ndo desse garantia _5§us_tentagéo
nenhuma:, (evidéncia legal) > 3
Lucas a lei ja& da 6 ACEI >5

No excerto acima, a mediadora, nas UCTs 1, 3 e 5, sustenta que a lei prescreve que ha
garantia total de itens defeituosos de carros comercializados no Brasil, no prazo de noventa
dias apds a compra. Lucas aceita esse argumento, como pode ser observado nas UCTs 4 e 6.

O argumento de autoridade € um movimento argumentativo que emerge nos dados do

PROCON e seré exposto no subitem a seguir.

5.3.3.7. Argumento de autoridade

O argumentum ad verecndiam ou argumentum magister dixit, também denominado
argumento de autoridade, € um tipo de sustentacdo que apela para a palavra de alguma
autoridade a fim de validar a argumentacéo (SALMON, 2006).

Nas audiéncias aqui investigadas, o argumento de autoridade consiste na sustentacéo
da posigéo de um participante com base nos conhecimentos de um profissional, especialista

em sua area de atuacdo. Nos dados analisados, 0 uso do argumento de autoridade ocorre na
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fase 2 — atribuicdo de responsabilidades, ndo tendo sido encontrado exemplo dessa
sustentacdo na audiéncia Banco x Previdéncia. A analise desse MA, portanto, inicia pela

audiéncia Saudeplan, com a apresentacdo do argumento de autoridade pela reclamada.

Excerto (58)

Audiéncia: Saudeplan

MA: argumento de autoridade da reclamada

Fase 2 — atribuicdo de responsabilidades
Participantes: Helena (reclamada) e Jodo (reclamante)

PARTICIPANTE UNIDADE DE CONSTRUCAO DO MOVIMENTO
TURNO ARGUMENTATIVO
Helena olha acontece o seguinte, nao 1 Sustentacéo
existe (interrompida) > 0
x vocé acabou de admitir o erro da ~
Jodo saudeplan- 2 Sustentacdo (fato) > 1
ndo admiti por isso, acontece o
seguinte, vocé ndo me deixou
falar. ndo existe em legislagdao no
mundo, porque inclusive eu ja .
atuei em lisboa, j& atuei em roma, 3 REFU/Sustentacéo
Helena fora do brasil, ndo existe lei (argumento de
nenhuma que diga ou estabeleca autoﬁdade)>=2
empresa ou pessoa fisica, tem
tantos dias pré& cobrar ( ) ela
pode cobrar sua divida quando ela
quiser.

Nesse excerto, Helena se apresenta como expert para defender a cobranca das
prestacfes em atraso do reclamante. Assim, ao relatar sua ampla experiéncia profissional, ja
gue advogou em outros paises, Helena ratifica sua competéncia e valida sua autoridade no
assunto.

O MA argumento de autoridade é mais recorrente na audiéncia Ok Veiculos, pois 0
reclamado utiliza a avaliacdo positiva do mecanico do reclamante sobre o carro para refutar o
enquadre de que José foi lesado ao adquirir o veiculo, conforme pode ser observado no

excerto seguinte.

Excerto (59)

Audiéncia: Ok Veiculos

MA: argumento de autoridade do reclamado
Fase 1 — enquadre legal da reclamacéo
Participante: Lucas (reclamado)
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UNIDADE DE CONSTRUCAO DO MOVIMENTO
PARTICIPANTE TURNO ARGUMENTATIVO
Lucas =se sentiu lesado 1ACEI>0
Lucas mas (.) >>a partir do momento- 2REFU >0
Lucas a gente ndo enganou ele em nada. 3AVAL >?2
ele levou o carro no mecadnico 4 Sustentagao
Lucas dele, o mecdnico aprovou O Carro (argumento de
pra ele comprar.<< autoridade)>3
(1.2)
Lucas porque se o carro tivesse ruim, 5 Sustentacao

ele ndo tinha comprado o carro. (justificagéo)>4

No trecho acima selecionado, observamos, na UCT 4, a sustentacdo do reclamado por
meio do argumento de autoridade do mecénico de confianca do reclamante para avaliar se o
carro estava em boas condicdes de uso. Assim, ao informar que o carro foi aprovado pelo
proprio mecénico do consumidor (“ele levou o carro no mecénico dele, o mecadnico
aprovou o carro pra ele comprar”), Lucas se exime da responsabilidade pelo problema
no veiculo.

A seguir, sera descrito o ultimo tipo de sustentacdo por evidéncia identificado em

nossa analise: 0 movimento argumentativo de senso comum.

5.3.3.8. Senso comum

O MA de evidéncia por senso comum consiste no uso de um conhecimento global/de
mundo, uma opinido coletiva compartilhada por todos, sendo verdadeira ou ndo. Nos dados
analisados, 0 uso da sustentacdo via senso comum ocorre na segunda fase das audiéncias.
Como ndo houve ocorréncia desse movimento argumentativo na audiéncia Banco x
Previdéncia, iniciamos nossa analise pela audiéncia Saudeplan, conforme o excerto a seguir,

que mostra o uso da sustentacao por senso comum pela reclamada.

Excerto (60)

Audiéncia: Saudeplan

MA: senso comum da reclamada

Fase 2 — atribuicdo de responsabilidades
Participante: Helena (reclamada)




84

UNIDADE DE CONSTRUCAO DO MOVIMENTO

PARTICIPANTE TURNO ARGUMENTATIVO

eu acho que hoje, alids ndo é hoje .

ndo, em qualquer época do mundo, 1 Sustentagdo (senso
Helena ninguém deve firmar sua assinatura comum) >0

sem saber o que tad fazendo, o senhor

ndo acha?

No excerto acima, amparada por argumento de senso comum, Helena sustenta que os
individuos sdo responsaveis por seus atos e precisam estar atentos as clausulas contratuais
firmadas. Esse argumento contribui para o enquadre “obrigatoriedade” da rescisdo escrita,
defendido pela reclamada na audiéncia Saudeplan.

O excerto (61), a seguir, apresenta a sustentacdo via senso comum do reclamado na

audiéncia Ok Veiculos.

Excerto (61)

Audiéncia: Ok Veiculos

MA: senso comum do reclamado

Fase 2 — atribuicdo de responsabilidades
Participante: Lucas (reclamado)

UNIDADE DE CONSTRUCAO DO MOVIMENTO

PARTICIPANTE TURNO ARGUMENTATIVO

ele levou o carro no mecéanico 1Sustentagéo(evidéncia
dele, se o carro ndo tivesse em

Lucas L - . formal/argumento de
condig¢des, ele ndao teria que ter )
comprado. correto. aUtorldade) >0
(0.8)
<o~ omecanico  dele  >falava 5 g stentacio (argumento
Lucas assim.<=nd:o. esse carro ndo tem d idad 1
condic¢des de vocé comprar. & autorida 6)>
o que que ele tem que fazer. néo 3 Sustentacdo (senso
Lucas .
comprar o automével. Con“”n)>»2

No trecho selecionado acima, Lucas sustenta sua posi¢éo, nas UCTs 1 e 2, por meio de
evidéncia formal e argumento de autoridade. Na UCT 3, Lucas fecha sua argumentacao com a
apresentacdo de sustentacdo por senso comum, pois é de conhecimento partilhado pelos
membros de uma sociedade que, se 0 especialista ndo aprova uma compra, esta ndo deve ser
realizada.

Na secdo seguinte, é descrito 0 movimento argumentativo de avaliacdo (AVAL), que

pode ocorrer em separado ou encaixado em outros movimentos de posi¢ao ou de sustentagéo.



85

5.4. Movimentos Argumentativos de Avaliagdo: AVAL

Neste item serd apresentado o movimento argumentativo de avaliacdo (AVAL), de
acordo com Vieira (2007). A autora fundamenta-se na definicdo de Linde (1997)* para
analisar como a avaliacdo atua na argumentacao, identificando padrdes organizacionais desse
MA na estrutura argumentativa: a avaliacdo pode ocorrer em separado — constituindo um MA
independente — ou encaixada em movimentos de posi¢édo e de sustentacdo. Também nos dados
aqui investigados foram encontradas avaliagcdes que constituem MA em separado e avaliagdes
encaixadas em outros MA. Ressalta-se ainda que esse movimento argumentativo foi
identificado em todas as fases das audiéncias por nos analisadas.

Iniciamos nossa analise pelas avaliacBes encaixadas em posicdes, como pode ser

observado no excerto seguinte, extraido da audiéncia Banco x Previdéncia.

Excerto (62)

Audiéncia: Banco x Previdéncia

MA: AVAL da reclamante

Fase 2 — atribuicdo de responsabilidades
Participante: Llcia (reclamante)

UNIDADE DE CONSTRUCAO DO MOVIMENTO
PARTICIPANTE TURNO ARGUMENTATIVO
[ que e} di Inheiro ia chegar na
Lucia minha conta, (.) ele iria chegar eu 1 POSAS/AVAL >0

tenho certeza,

;. . . ~ 4
Na UCT 1, Luacia encaixa o MA de avaliagdo (“eu tenho certeza” > no

movimento argumentativo de posi¢cdo associada: “o  dilnheiro ia chegar na minha
conta”.

O excerto a seguir mostra a avaliacdo (AVAL) encaixada na posicdo do reclamante da

audiéncia Ok Veiculos.

* Linde (1997) considera a avaliagio como “qualquer situagio em que um falante indica o significado ou valor
social de uma pessoa, coisa, evento ou relagio social” (p. 152).
** Observa-se que essa avaliacdo é evidenciada por modalidade epistémica.
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Excerto (63)

Audiéncia: Ok Veiculos

MA: AVAL do reclamante

Fase 3 — producdo do acordo
Participante: José (reclamante 1)

UNIDADE DE CONSTRUCAO DO MOVIMENTO
PARTICIPANTE TURNO ARGUMENTATIVO
vai me pagar (.)duzentos e
José cingiienta e um , ai eu vou ficar no 1PQOSAS/AVAL >0

prejuizo de mil reais ainda, hem.

No excerto acima, negocia-se o acordo entre reclamante e reclamado. Quando este se
dispde a ressarcir José dos gastos realizados com o carro, o reclamante avalia a proposta do
reclamado como prejudicial.

Mostramos, a seguir, movimentos de avaliacio (AVAL) que fazem parte das
sustentacdes dos participantes das audiéncias. O primeiro excerto, extraido da audiéncia
Banco x Previdéncia, mostra a avaliagdo negativa da reclamante sobre a gestdo de seus

investimentos.

Excerto (64)

Audiéncia: Banco x Previdéncia

MA: AVAL da reclamada

Fase 2 — atribuicdo de responsabilidades
Participantes: Llcia (reclamada) e Rui (reclamante)

UNIDADE DE CONSTRUCAO DO MOVIMENTO

PARTICIPANTE TURNO ARGUMENTATIVO

[...] o seu capital ele estava numa
conta anteriormente chamada de conta
de aposentadoria fgb (.) e que ele
foi interrompido, e hoje passado
para o pgdl gque ¢é uma conta de
aposentadoria com as normas hoje
atuais o:nde é passado cem por cento
da rentabilidade, que ¢ atingido no
RU mercado, >foi passado cem por cento 1 Sustentacdo (fato) >
ul disso< aonde se cobra uma taxa de 0
cinco por cento e gque hoje o banco
estéd lhe oferecendo uma taxa de um e
meio a partir do més de dezembro.
entdo aqui estd todos os registros,
sé ndo estd aqui o contrato porque
eu ndo trouxe esse contrato da sua-
a sua cobpia assinada. mas todos os
registros que aqui estdo (.) aonde
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vocé pode observa:r,=

=sim. a benéfice que o banco estd me 2 RECH/AVAL > 1

Lucia fazendo ndo é benéfice

No excerto acima, a avaliacdo (AVAL) de Lucia é encaixada no rechaco a sustentacéo
de Rui, na UCT 1, que argumenta que o banco gerencia adequadamente os investimentos da
cliente. Na UCT 2, Lucia avalia o valor da taxa oferecida pelo banco como ndo vantajosa. No
caso, 0 “sim” da reclamante ndo tem o significado de aceitar algo, mas sim de refutar, ou seja,
representa, na verdade, um “ndo”. Desse modo, a reclamante enquadra a gestdo bancaria de
seus investimentos como “ndo confiavel”, ja que ela considera que 0 banco apresenta taxas
pouco lucrativas como sendo vantajosas.

No excerto seguinte, extraido da audiéncia Saudeplan, o MA de avaliagdo ocorre em
separado, tanto na elocucédo do reclamante (UCT 2) quanto na fala da mediadora (UCT 3).

Excerto (65)

Audiéncia: Saudeplan

MA: AVAL do reclamante

Fase 2 — atribuicdo de responsabilidades

Participantes: Helena (reclamada), Jodo (reclamante) e mediadora

UNIDADE DE CONSTRUCAO DO MOVIMENTO
PARTICIPANTE TURNO ARGUMENTATIVO
Helena ai vocé é que devia ter visto.= lSustenta(c;)ao (fato)>
x =ah, entao a saudeplan deveria
Jodo esclarecer melhor as pessoas 2AVAL >1
MED eu acho que a moca é que ndo podia 3 AVAL > 2

ter aceitado.

Na UCT 2, Jodo avalia a empresa Saudeplan como omissa no esclarecimento dos
termos contratuais e, na UCT 3, a mediadora avalia a atitude da atendente da empresa, que
aceitara a rescisdo verbal, como incorreta.

O excerto seguinte também ilustra um movimento argumentativo de avaliacdo

(AVAL) em separado, extraido da audiéncia Ok Veiculos.

Excerto (66)

Audiéncia: Ok Veiculos

MA: AVAL da mediadora 2

Fase 2 — atribuicdo de responsabilidades
Participantes: mediadora 2 e Lucas (reclamado)
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UNIDADE DE CONSTRUCAO DO MOVIMENTO
PARTICIPANTE TURNO ARGUMENTATIVO

[0 produ:to j&] tem a garantia de
noventa dias. té? agora essa

MED 2 garantia de noventa dias vocé néo 1 Sustentacao
pode falar é sé 1isso ou sé aquilo (evidéncia|ega|)>0
nao. € a < garantia do produto
inteiro.

MED 2 é claro que é uma coisa:: sensata. 2 AVAL >1

()

ndo vaili ser uma garantia de uma

coisa:: (.) perfeitamente wvisivel x >
MED 2 que ele poderia-igual eu acredito 3 Sustentacao (fato)
que é o carro usado que ele levou no 2
mecanico dele, [0 mecé&nico aprovou]
Lucas [levou, aprovou] 4 ACEI >3
fosse uma coisa que o mecanico 5 Sustentacao (fato)
MED 2 . N .
poderia detectar= (Contm.) >3

Na UCT 2, a mediadora introduz uma avaliacdo (AVAL) sobre os termos legais da
garantia de um veiculo, MA gue ocorre de forma independente na sequéncia argumentativa.

No excerto seguinte, também extraido da audiéncia Ok Veiculos, temos um MA de
avaliacdo (AVAL) encaixado na sustentagcdo do reclamante.

Excerto (67)

Audiéncia: Ok Veiculos

MA: AVAL do reclamante

Fase 1 — enquadre legal da reclamacéao
Participante: José (reclamante 1)

UNIDADE DE CONSTRUCAO DO MOVIMENTO
PARTICIPANTE TURNO ARGUMENTATIVO
José porque eu tenho que trocar (1.0) 1 Sustentacdo (justificagédo)
ose um negbécio >0

>que vocé sabe< que: desde o
José primeiro dia que eu peguei (1.0)
td dando- té& com problema,

2 Sustentacdo
(testemunho)/AVAL > 1

Na UCT 2, José avalia negativamente o carro que comprara: “desde o primeiro
dia que eu peguei (1.0) t& dando- ta com problema”, estando essa avaliacdo
inserida na sustentacdo por testemunho. Observa-se nessa avaliacdo que o reclamante aponta
que o carro ja tinha saido da loja com um dos defeitos, caracterizando o enquadre “sentir-se

lesado”, defendido por ele desde o inicio da audiéncia.
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A partir da analise de dados empreendida neste capitulo, emergiu um modelo potencial
de argumentacdo das trés audiéncias investigadas nesta pesquisa, que serd descrito na secdo

seguinte.

5.5. MODELO POTENCIAL DE ARGUMENTACAO NO PROCON

O modelo potencial da argumentacdo, emergente da andlise das trés audiéncias no
PROCON, tem como ponto de partida os trés constituintes da argumentacdo propostos por
Schiffrin (1987): a posicdo, a disputa e a sustentacdo. Tal como a autora, entendemos a
posi¢d0 como composta por uma “ideia” e pelo compromisso®® do falante para com aquela
ideia. A disputa refere-se a um desacordo em relagdo a uma posi¢do ou a sua sustentagdo. A
sustentacdo corresponde a defesa dos pontos de vista dos participantes, seja por meio de
justificacdo seja pela apresentacdo de evidéncias seja via movimentos de avaliagéo.

O quadro 3, a seguir, apresenta 0 modelo argumentativo que emergiu da andlise dos

dados deste estudo.

COMPONENTES DA MOVIMENTOS
ARGUMENTACAO ARGUMENTATIVOS (MA)
Posich POSIN
031640 POSAS AVAL
POSRE
Disputa RECH
REFU + AVAL
ACEI
Justificacao
Evidéncia Exemplo )
Testemunho
Dados
Sustentacao Evidéncia formal > AVAL
Fato
Evidéncia legal
Argumento de autoridade
Senso comum %
AVAL

Quadro 3: Modelo Potencial de Argumentacdo no PROCON

*® Remetemos as discussdes no item 3.2.1 deste estudo, quando apresentamos nosso posicionamento tedrico
sobre a nogéo de compromisso.
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O modelo argumentativo aqui proposto é constituido pelos trés componentes: a
posicdo, a disputa e a sustentacdo.Cada um desses componentes apresenta movimentos
argumentativos (MA) especificos, a saber: POSIN, POSAS e POSRE constituem MA
caracteristicos da posi¢cdo; RECH e REFU distinguem a disputa; enquanto a sustentacéo pode
corresponder ao movimento de aceitar (ACEI) uma posicéo, a justificacdo, a apresentacao de
evidéncias (exemplo, testemunho, dados, evidéncia formal, fato, evidéncia legal, argumento
de autoridade e senso comum) e a movimentos de avaliacdo (AVAL), que indicam que
alguma pessoa, coisa, situacdo, acdo, evento, estado de coisas esta sendo visto positiva ou
negativamente. Os movimentos de avaliagdo (AVAL) podem orientar-se tanto para a posi¢ao
e sustentacBes do locutor quanto para a refutacdo da posicdo e das sustentacdes do
interlocutor. Essa orientacdo multipla da avaliacdo nas sequéncias argumentativas que

investigamos ¢€ ilustrada graficamente na figura, 1 a seguir.

AVAL

POSIN REFU Justificacéo

POSAS Evidéncia

POSRE

Figura 1. Orientagdo da avaliagdo

A sustentacdo consiste em um MA que se destina a apoiar as posicOes dos
participantes em uma interacdo, enquanto a disputa, que pode ocorrer por meio de
movimentos argumentativos de rechaco (RECH) ou de refutacdo (REFU), pode ser orientada
tanto para a posicdo defendida pelo interlocutor quanto para os MA utilizados em sua
sustentacdo. Essa dualidade da orientagdo do MA disputa pode ser observada na figura 2, a

sequir.



POSICAO

DISPUTA

SUSTENTACAO

Figura 2. Orientacdo da disputa
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CONSIDERACOES FINAIS

Propusemo-nos, neste estudo, a investigar como os participantes de trés audiéncias de
Conciliacdo no PROCON coconstroem a argumentacdo no intuito de negociar o acordo. Para
cumprir esse objetivo, amparamo-nos nos pressupostos teoricos de Goffman ([1964] 2002,
1974, 1981, [1979] 2002) e em trabalhos que lidam com argumentacdo e interacdo
(SCHIFFRIN, 1987; GILLE, 2001; VIEIRA, 2003, 2007), com base em metodologia
qualitativa e interpretativa (DENZIN e LINCOLN, 2005; ERICKSON, 1986)

Retomamos aqui as questdes que foram levantadas na fase inicial deste trabalho para
atuarem como ponto de partida na tarefa de concluir o estudo:

)] no contexto das trés audiéncias no PROCON selecionadas para andlise, quais
0S principais movimentos argumentativos a que recorrem 0s participantes para apresentar,
refutar e/ou defender suas posi¢oes?

Foram identificados 0s seguintes movimentos argumentativos (MA) previstos nos
modelos de Vieira (2003, 2007):

. MA de posicdo: POSIN (posicdo inicial), POSAS (posicdo associada) e
POSRE (posicao repetida).

. MA de disputa: RECH (rechaco) e REFU (refutacdo).

. MA de sustentacdo: ACEI (aceite), justificacdo e evidéncias (exemplo,
testemunho, dados, evidéncia formal e fato).

. MA de avaliacdo: AVAL (avaliacdes encaixadas e em separado).

Também foram identificados outros MA de sustentacdo que ndo haviam emergido dos
dados investigados por Vieira (2003, 2007)*, a saber:

. MA de sustentacdo por evidéncia: evidéncia legal, argumento de autoridade e
senso comum.

Dentre os MA de sustentacdo identificados em nossa analise, a evidéncia legal
apresenta-se como 0 movimento de maior forga argumentativa no contexto institucional

investigado. Ao contrario dos outros MA de sustentacédo, que geralmente sdo refutados pelos

*" 0s modelos potenciais de argumentagéo de Vieira (2003, 2007) ndo preveem uma generalizagdo para toda e
qualquer situacdo de fala argumentativa. O uso (ou ndo uso) de determinados MA depende sobremaneira das
especificidades contextuais da interagéo.
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participantes, a evidéncia legal é sempre aceita como sustentagdo de posicéo e atua no sentido
de levar as partes a realizar o acordo®.

Na primeira fase da audiéncia Banco x Previdéncia, os termos legais da previdéncia
privada contratada pela reclamante sdo apresentados como sustentacdo da posicdo de que o
banco administra bem as aplicagdes financeiras de Lucia, que aceita todas as explicagdes do
reclamado. Na audiéncia Saudeplan, a reclamada apresenta argumentos de evidéncia legal
por meio da explicitacdo de regras contratuais que sdo aceitas pela mediadora da audiéncia.
Na audiéncia Ok Veiculos, uma das mediadoras faz uso da evidéncia legal — por meio da
insercdo de evidéncias fundamentadas na lei*® — para sustentar sua posicdo acerca da
regulamentacdo da garantia de um veiculo.

A partir da analise das sequéncias argumentativas nas trés audiéncias investigadas,
emergiu um modelo potencial de argumentacdo no PROCON, conforme capitulo 5, item 5.5.

A seguir, respondemos a segunda pergunta de nossa pesquisa:

i) em que fases das audiéncias examinadas no presente trabalho ocorrem o0s
movimentos argumentativos de apresentacdo, refutacdo e/ou defesa das posicGes em jogo?

Seguindo o estudo de Oliveira (2010), que elenca trés fases nas audiéncias no
PROCON?®, observamos, em relagdo & posicdo, que o MA POSIN (posicéo inicial) ocorreu
nas trés audiéncias e foi encontrado nas fases 1 e 2. Esses resultados indicam que a posicéo
inicial (POSIN) tem sua maior ocorréncia nos momentos iniciais das audiéncias, tal como
seria esperado, pois esse movimento argumentativo constitui a primeira tentativa de enquadrar
0 problema sob o ponto de vista do participante. O MA POSAS (posicdo associada) também
ocorreu nas trés audiéncias, tendo sido observado nas fases 2 e 3. Podemos ver, entdo, que 0s
participantes inserem posi¢cdes associadas a posicao inicial em momento intermediario e/ou
final das audiéncias, pois somente apds a apresentacdo da primeira posi¢cdo (POSIN) —
preferencialmente introduzida na fase 1 —, os participantes podem construir ideias associadas
a ela. O MA POSRE (posicéo repetida) ocorreu nas fases 1 e 2 nas trés audiéncias. Essas

ocorréncias indicam que a reapresentacdo da posicdo € mais comum nos momentos iniciais

8 Apesar de ndo terem o mesmo poder legal de audiéncias de conciliacdo realizadas no férum juridico, os
mediadores das audiéncias no PROCON orientam-se pelo Cédigo de Defesa do Consumidor e pelas leis
brasileiras. Assim, nesse contexto, o uso do MA evidéncia legal atua fortemente na resolucdo do conflito entre as
partes.

* Artigo 26 da Lei n° 8.078, de 11 de setembro de 1990 — CDC (Cédigo de Defesa do Consumidor).

%0 |_embramos que as trés fases identificadas por Oliveira (2010) sdo: fase 1, enquadre legal da reclamacéo; fase
2, atribuicdo de responsabilidades; e fase 3, encerramento, com producéo de acordo ou ndo.
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das audiéncias, fases em que as partes estdo construindo os respectivos enquadres/pontos de
vista.

No tocante ao componente disputa, os MA RECH (rechaco) e REFU (refutacdo)
também ocorrem nas fases 1 e 2 nas trés audiéncias. Como essas fases sdo potencialmente
conflituosas — nelas os participantes apresentam argumentos e tentam enquadrar o problema
com pontos de vista antagbénicos —, é previsivel nesses momentos a ocorréncia de movimentos
de rechaco e refutacéo.

Em relag&o a sustentagdo, foram identificados MA de ACEI (aceite) e justificacdo, nas
fases 2 e 3, nas trés audiéncias investigadas. J& os MA de evidéncia>* foram encontrados nas
trés audiéncias e em todas as fases, embora nem todos os tipos de sustentacdo por evidéncia
tenham ocorrido em todas as audiéncias. Por exemplo, ndo foi encontrado o MA de evidéncia
via exemplo na audiéncia Banco x Previdéncia. De qualquer forma, a presenca de sustentacdo
por evidéncia em todas as fases das audiéncias investigadas mostra que os participantes fazem
uso preferencialmente de provas objetivas para defender seus enquadres/pontos de vista.
Dentre essas provas, a evidéncia legal — sustentacdo de grande forca argumentativa no
contexto do PROCON® — foi identificada apenas na fase 2 das trés audiéncias. Esse resultado
se deve ao fato de que € nessa fase que reclamante e reclamado tém a oportunidade de relatar
as respectivas versdes do evento ocorrido e de atribuir responsabilidades uns aos outros. Para
tanto, se possuem documentos legais, eles o0s apresentam; se estdo amparados pelo Codigo de
Defesa do Consumidor, os mediadores citam o artigo correspondente do documento legal.
Ambas as acles sdo evidéncias trazidas ao discurso como provas irrefutaveis das posicdes
defendidas pelos participantes das audiéncias no PROCON.

Também o MA de AVAL (avaliacdo) foi encontrado em todas as fases, nas trés
audiéncias. Assim como nos dados investigados por Vieira (2007), a avaliacdo mostrou-se
pervasiva nas sequéncias argumentativas aqui investigadas, podendo ocorrer tanto encaixada
em movimentos argumentativos de posi¢do ou de sustentagcdo quanto em separado, como um
MA independente, orientado para a UCT antecedente.

O mapeamento das fases em que 0s movimentos argumentativos ocorrem nas trés

audiéncias € resumido no quadro que se segue.

5! Nossa anélise identificou oito tipos de MA de evidéncia: exemplo, testemunho, dados, evidéncia formal, fato,
evidéncia legal, argumento de autoridade e senso comum.

52 Como citado anteriormente nestas consideracdes finais, nossa anélise mostrou que, nas trés audiéncias
investigadas, o MA evidéncia legal foi sempre aceito pelo antagonista.



MA Audiéncia Fase
POSIN Banco x PreV|denIC|a, Saudeplan e Ok 1e2
Veiculos
POSAS Banco x PreV|den,C|a, Saudeplan e Ok 963
Veiculos
POSRE Banco x PreV|den,C|a, Saudeplan e Ok le2
Veiculos
RECH Banco x PreV|den,C|a, Saudeplan e Ok le2
Veiculos
REFU Banco x PreV|den,C|a, Saudeplan e Ok 1e2
Veiculos
ACE| Banco x PreV|den,C|a, Saudeplan e Ok 963
Veiculos
Justificacio Banco x PreV|den,C|a, Saudeplan e Ok 963
Veiculos
Exemplo Saudeplan e Ok Veiculos 2
Testenunho Banco x PreV|den,C|a, Saudeplan e Ok 1e2
Veiculos
Dados Banco x PreV|den,C|a, Saudeplan e Ok 1e2
Veiculos
Evidéncia formal Banco x PreV|den,C|a, Saudeplan e Ok 963
Veiculos
Fato Banco x PreV|den,C|a, Saudeplan e Ok 12e3
Veiculos
A Banco x Previdéncia, Saudeplan e Ok
Evidéncia legal . 2
Veiculos
Argumento de autoridade Saudeplan e Ok Veiculos le?2
Senso comum Saudeplan e Ok Veiculos 2
AVAL Banco x Previdéncia, Saudeplan e Ok 12e3

Veiculos

Quadro 4: mapeamento de MA e fases.

A seguir, passamos a resposta da terceira pergunta deste estudo:

iii) como os pontos de vista dos participantes sdo enquadrados na coconstrucdo da

argumentacao nas trés audiéncias investigadas neste estudo?
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Os resultados da analise da argumentacdo nas trés audiéncias de conciliacdo no

PROCON investigadas neste trabalho mostram que o acordo entre reclamante e reclamado é

realizado quando um deles aceita o enquadre/ponto de vista do outro.

Na audiéncia Banco x Previdéncia, sdo dois os enquadres conflitantes: a reclamante

enquadra a “ndo confiabilidade” no banco em que fizera seus investimentos e o reclamado

enquadra a “confiabilidade” da institui¢cdo na gestdo da previdéncia privada da cliente. Para

defender esse enquadre, o reclamado apresenta comprovantes atualizados das aplicagoes
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financeiras da reclamante, mas ela reivindica extratos anteriores, pois o enquadre de “ndo
confiabilidade”, defendido por ela, estd basecado justamente no fato de o reclamado ndo
apresentar os comprovantes de seus rendimentos nos meses solicitados. Como o reclamado
ndo aceita esse ponto de vista da reclamante, o0 acordo so € realizado ap6s a ameaca de se
recorrer a outras instancias juridicas.

Na audiéncia Saudeplan, ha dois enquadres conflitantes: o reclamante enquadra a
“possibilidade” de a rescisdo do contrato ser realizada verbalmente e a reclamada enquadra a
“obrigatoriedade” da rescisdo do contrato por escrito. A mediadora aceita o enquadre da
reclamada, mas sugere a possibilidade de a empresa considerar a rescisdo verbal, ameacando
levar 0 caso a outras instancias juridicas. A reclamada, entdo, aceita o enquadre de
“possibilidade” da rescisao verbal e o acordo é realizado.

Na audiéncia Ok Veiculos, terceira e Gltima audiéncia analisada neste estudo, de um
lado, o reclamante baseia sua argumentagdo no fato de “sentir-se lesado” no ato da compra do
automoével e, de outro lado, o reclamado argumenta que a reclamacdo € infundada,
enquadrando o “desgaste natural” de um carro usado como causa dos problemas apresentados
pelo veiculo. O acordo é concretizado ap0s o reclamado ter se comprometido a arcar com
parte das despesas realizadas pelo reclamante no veiculo.

Esperamos que este estudo possa contribuir para a analise discursivo-interacional da
argumentacdo em situacOes reais de conflito, tendo em vista que mostramos como 0s
participantes das audiéncias investigadas coconstroem seus pontos de vista no intuito de
produzir o acordo, bem como propusemos um modelo potencial que descreve a estrutura da
argumentacao no contexto de audiéncias no PROCON.

Cabe ressaltar, contudo, que nosso estudo investigou apenas trés audiéncias no
PROCON, néo sendo possivel, com corpus tdo pouco extenso, uma generalizacdo para todas
as audiéncias de conciliacdo realizadas nesse 6rgao. Desse modo, os resultados de nossa
analise podem e devem ser aprofundados no contexto do PROCON e estendidos a outros
contextos de pesquisa da esfera juridica. Esperamos, portanto, que eles suscitem discussdes
que, certamente, constituirdo contribui¢cdes para a complementacdo deste trabalho e para o

desenvolvimento de pesquisas futuras.
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ANEXO A

Convencoes de Transcricao

101

Os simbolos utilizados podem ser encontrados em Sacks, Schegloff & Jefferson (2003

[1974]).

. (ponto final)

Entonacdo descendente

? (ponto de interrogacéo)

Entonacdo ascendente

, (virgula)

Entonacéo de continuidade

?, (ponto de interrogacdo e virgula)

Subida de entonacdo mais forte que a virgula e
menos forte que o ponto de interrogacao

- (hifen)

Marca de corte abrupto

.. (dois pontos)

Prolongamento do som

Sublinhado (letra, silaba ou palavra)

Silaba ou palavra enfatizada

PALAVRA (maiusculas)

Fala em volume alto

%palavra® (sinais de graus)

Fala em voz baixa

° (sinal de grau)

Fala mais baixa imediatamente apds o sinal

Palavra: (sublinhado de uma letra,
silaba ou palavra e dois pontos)

Descida entoacional inflexionada

Palavra:(dois pontos sublinhados)

Subida entoacional inflexionada

1 (seta com indicagéo para cima)

Subida acentuada na entonagdo, mais forte que
0s dois pontos sublinhados

| (seta com indicagéo para baixo)

Descida acentuada na entonagéo, mais forte que
os dois pontos precedidos

>palavra<(sinais de maior e menor
do que)

Fala acelerada

<palavra>(sinais de menor e maior
do que)

Fala desacelerada

<palavra (sinal de menor do que)

Inicio acelerado

hh (série de h’s)

Aspiragdo ou riso

(h) (h’s entre parénteses)

Aspiracdo durante a fala

.hh (h’s precedidos de ponto)

Inspiragdo audivel

[palavra] (colchetes)

Fala simultanea ou sobreposta

= (sinais de igual)

Elocucgdes contiguas

(2,4) (nimeros entre parénteses)

Medida de siléncio (em segundos e décimos de
segundos)

(.) (ponto entre parénteses)

Micropausa, até 2/10 de segundo

() (parénteses vazio)

Segmento de fala que ndo pdde ser transcrito

(palavra) (segmento de fala entre
parénteses)

Transcri¢do duvidosa

(( tosse )) (parénteses duplo)

Descrigéo de atividade nédo vocélica

“trecho”

Trecho narrado por qualquer um dos

participantes

Th

Estalar da lingua




ANEXO B

Audiéncia de conciliacdo Banco x Previdéncia

Participantes:

Rui: reclamado (representante do banco prestador do servigo)

Ldcia: reclamante (cliente do banco)

Mediador : mediador (estagiario do Procon)
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01
02
03
04
05
06
07
08
09
10
11
12
13
14
15
16
17
18
19
20
21
22
23
24
25
26
27
28
29
30
31
32
33
34
35
36
37
38
39
40
41
41
42
43
44
45
46
47
48
49
50
51
52
53
54
55
56
57
58
01

Rui

Rui

Mediador
Rui

Lacia
Rui
Rui

Rui

Lacia
Lacia
Rui

bom, isso daqui é hoje a parte dos extratos da dona que
ltcia aqui, (1.0) e agqui pra gque possamos acompanhar isso
daqui j& é :- eu ja trouxe as codpias.
(1.0)
nés temos aqui a idade da aposentadoria é de sessenta e
dois anos, que hoje a idade atual sessenta e um, o valor
valor atual da aplicacdo em vinte e dois do onze foi a data
de ontem, até ontem. corrigida, cento e sessenta e cinco mil
reais. aonde foi TOTALmente agrupado, todos os valores que
foram feitos,e mais os depbdsitos mensais, que até agosto
eram de doismil e oitenta e o:ito, até agosto de dois mil e
um e ndés entdo fizemos as projecdes, reserva total projetada
até
agosto de dois mil e um, o:nde ndés apresentamos com seis por
cento, com dez e- com quinze por cento. por qué? porque hoje
ndés estamos com acumula:do até a:- o
més de outubro, de quatorze por cento.ma:is, como
existem as oscilacdes, ndés fizemos variacdes de- é:
ren[dimento . ( ) ]

[> de mercado. de mercado<]
com seis dez e quinze por cento. essa re:nda, é uma- ela
renda vitalicia com wuma protecdo de vinte anos, na sua
falta. ocorrendo, a- (outra) imediata aposentadoria dela
iniciada, a partir de agosto de dois mil e um,se assim vier
a faltar, parece que a sua ne- sobrinha, n&o é isso?

meus filhos.[ eu moro na ]minha mae.

[com os filhos.]
eles passariam a receber isso,protegidos durante vinte
anos. no valor derenda.entdo,dentro dessa projecéo,
essa projecdo ho:je até quinze por cento que da >mil
cento e sessenta e quatro reais,< e com o valor hoje
ja,
(1.2)
dentro dos seus depdsitos.projetado com as ndés fizemos-
correcgdes, por por mais—- por mais nove meses.e: abaixo,
eu acrescenteil ma:is (0.2) projecdes de que- maneira,
aportes periddicos médios de treze mil reais (0.2)<de
novembro, a agosto de dois mil e um >isso totalizando,
a esses aportes (0.2) caso venham a ser feitos, de cento e
vinte e dois mil reais, com mais o valor projetado u:nico,
14 da parte de cima, cento e oitenta e qua:tro, projetado
até agosto de dois mil e u:m, mais o projetado domensa:l,
que é o que estd sendo debitado mensalmente todo dia vinte e
cinco, (0.3) teria mais dezoito mil. totalizando, (0.3) no
total geral projetado até ago:sto de dois mil e um, caso
venha sendo feito esses aporte periddicos, de total de
>trezentos e vinte e cinco mil reais.<isso daria, aqui nos
valoresdeho:je, té&? <a renda(0.2)assim, (0.2) desejada >da
dona lucia, de>mil oitocentos e cingquenta e sete reais.<aqui
embaixo, ndbés colocamos,>que as hipdteses aqui arredondadas
sdo apenas simulagdes,<(0.2) né? ndo sendo constituido
portanto em garantia ou promessa de renda futura. porque
isso depende muito do mercado. ele
poderd dar menos, ou dar MA:[ IS ]

[como]
ja& deu més passado menos.=
=como deu o IGPM menos, (0.2)no més passado. sb6 que a::
a sua hoje aposentadoria, ela j& ndo estd mais com o igpm,
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09
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02
03

Lacia
Rui

Lacia
Lacia
Lacia
Rui

Lacia

Lacia

Lacia

Rui

Lacia

Lacia

Rui

Lacia

Rui
Lacia

Lacia

Rui

Lacia

Rui

Lacia

Rui

Lacia

Mediador
Lacia
Mediador
Rui
Lacia
Mediador

Lacia

Mediador

Lacia
Mediador

né?=
=mas mesmo assim, vocés me deram rendimento menor.
(2.5)
Rendimento me[no:r?]

[ é. ]
=aliéds n&o houve rendimento. meu dinheiro mingUOu.
(1.2)
em vez de aumentar.
aonde que a senhora té& tirando [essas comparacdes?]

[no més de ouTUbro ]
(0.3) vocés me mandaram o seguinte,
(1.2)
isso aqui 6:, més de outubro, ndo constava nem trinta,
nem cento e trinta
(0.2)
entdo, eles tinham me:- é: eles tinham quatro mil reais. dos
quatro mil, eles tiraram u:m carregamento que é o0s cinco por
cento[deles da adlministracido, =
[ € os () ]
=me tiraram uma contribu- a:: um::
(3.0)
bom, no total aqui dos quatro, eu fiquei com trés
oitocentos e vinte oito.
isso descontando a ta[xa] administrativa. ( ) =
[é.]
=de [cinco por cento.]
[ quer dizer, Jn&o houve rendimento. se a daqui
projecdo for esta, vocé imagina com quanto eu vou estar
a um ano.
(1.2)
porque eu estava com quatro, e fiquei com trés e
oitocentos.=
=bom. >mas a senhora sabe que existe uma taxa
administrativa que é < cobra:[da sobre,]
[ ndo ndo Jeu ndo estou

discutindo a taxa (0.2) a taxa é menor do a que eu pagava.
eu pagava [dez,]=

[sim. ]
=td palg a n d o cincol=
[e eu ainda trago] mais uma
novi[dade para a senhora.]
= [ a gue st d: o] é que se esse dinheiro esté
((problema com a fita))emprega:do, estd lbégico>ndo vai ficar
parado numa instituicdo financeira< esse dinheiro teria que
render alguma coisa. ele ndo RENDEU. vocés sé dele tiraram
e, [( )1
[( ) e sd@o cinco por cento, né?]
é. ((barulho externo))
dos quatro mil reais, dariam duzentos reais?
isso. =
=isso.
duzentos reais. quanto que a senhora falou que té& de saldo?

trés oitocentos e vinte oito. o que eu quero chegar é [o
seguinte. ]

[ele rendeu ]Jvinte e oito, foi tirado duzentos, mas rendeu
vinte e oito reais sé6.=

=s6.

o que déa:: o quév?

(2.5)
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Mediador
Rui

Lacia

Rui
Lacia

Lacia
Rui
Lacia

Rui
Lacia
Rui
Lacia
Rui
Lacia
Lacia
Rui

Lacia
Rui
Lacia
Rui

Lacia
Rui

Lacia
Lacia
Rui

Lacia

Rui
Lacia
Rui
Mediador
Lacia

Lacia

um por cento?
é. porque é a média, né? é um ponto dois. porque é a média
da: [ ( ) ]

[entdo eu estou ]pagando, (1.2) e gente esté
roubando. (0.2) o meu dinheiro na realidade ndo esté
rendendo.=
=sim. s6 que ai:,=
=na proporcdo do que eu pago. (2.0) o::- para uma institui-

instituicédo financeira, i1sso é um péssimo negbdbcio porque
vocés sdo especialistas e: em- em- empreendedores

(2.5)
ndo acha? =
=mas o mercado ai ninguém té& ful[gindo a regra]
[ € o capita J]lismo
Financeiro
Dona ltGcia, [al agora ninguém] estéd fugindo a regra.=
[que vocés detém ]
=porque <mediante a sua posigdo> na hora [da ]
contratacao, =
[ ha?]
=a senhora soube que era uma taxa de cinco por cento. Entéo
qualquer [depdsito, ]
[eu ndo td]=
=discutindo isso.
sim (0.3) mas hoje o mercado o qué? que gque o mercado
oferece. Hoje a ta- a taxa de rentabilidade, >a senhora pode
ver isso,< a média é um ponto, (0.2) dois, um ponto [um.]

[ &.]
>sd6 que eu trago mais uma novidade mediante a isso< (0.2) a
partir de:[ sse ] momento,=

[ bom ]
=a senhora ndo vai mais pagar cinco por cento de taxa
administrativa. a senhora sé vail pagar por esse depdsito
agora no dia vinte e cinco. a partir do dia vinte e cinco de
dezembro, a senhora vai cair para uma taxa de um e meio, que
serd cobrado sobre as suas contribuicdes. mediante, da sua-
do seu montante hoje,=
=eu entendi.
dentro da sua reserva,>entdo a senhora vai passar,< ao invés
de cinco,>a senhora<, tinha dez >que era cobrado,< e caiu
pra cinco, e a partir do més que vem, a senhora Jj& vai ter
uma taxa administrativa
[ de: (0.2) u:m ]Je meio por cento.=
[>isso foli me dito.<]=
=e me interessou por causa disso também. (0.2) foi me dito
isso.=

=perfeito.
=vocés sb6 ndo me disseram uma coisa, que depois eu tava
lendo ali eu vi. é que ::: essa: essa: renda, ela oscila de
acordo com o mercado. (0.2) ela ndo [ tem ]

[a ren]da nédo-?
o:u=
=sim =

=a projecdo [futura futura.]
[a pr o J elgdo futura.
nao
(1.0)
por aqui [ vocé vé. ]
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Rui

Lacia
Rui
Lacia
Mediador
Lacia
Mediador
Rui

Rui
Lacia
Rui

Lacia

Rui
Lacia
Mediador
Lacia
Mediador
Rui
Lacia
Rui
Lacia
Rui
Lacia
Rui
Lacia
Rui
Lacia
Rui
Lacia
Rui
Lacia
Rui
Lacia

Lacia

Rui

Lacia
Rui

Lacia

Rui
Lacia

[qual é a ren]da? o os depdsitos que a senhora vai
receber.
ele vai osci[lar de acordo com l]o mercado.=
[>que a senhora vai depositar.<]
=entdo, [é::]

[ a ] rentabilidade=
=a rentabilidade =
[ é:: com certeza ]

=[>a rentabilidade<]
com certeza. isso: val se::r=
=é.
>qualquer depdsito que a senhora faca [em qualgquer outras]
outras<=

[ e outra coisa 1],
o meu- minha contribuicdo que era dois mil, Jj& é dois mil e
oitenta e poucos.=
=dois mil n&o. o valor CORRETO da sua contribuicdo é dois
mil e oitenta e oito reais e, [quarenta e s-]

col[rreto esse lmés

porque no més passado era dois mil.=
=n&o, mas inclusive ali consta (.) que os depdsitos, (onde
estao?)=
=t4 aqui o meu depdsito.
é. >aqui o<
dois mil que foram fe:[i]tos, dois,=

(el
dois.
=e que ho[ je ja& é dois e oitenta. ]
[e dois mil, (.) dois mil] oitenta e oito e quarenta
e seis.
hoje j4 é dois e ( ). no més onze, (.)[més nove foi dois mil

]
[isso ai vocé

ndo, ] dois no més de::z=
=no més dez foi dois mil,=
=e a partir do més [onze,

[e no més onze J& aumentou quanto por
cento?
dois mil oitenta e oito e quarenta e seis.=
=vocé que tem isso: mais facilmente, na memdéria [do que nbs,

[é:de:z té
dando menos de um por cento, ‘nao é° isso?
quer [dizer, ele me deu um por cento] de rentabilidade=
[ dez, daria duzentos reais ]

=e eu paguei, (.)a mais um por cento: de contribuicdo. ou
seja, (.) estd elas por elas.

(14s)

quanto a essas contribuicdes aqui, voltando a sua:
explanacdo, é:: que contribuicdes sdo essas de treze mil?=
=sdo=

=como [ assim? ]

[n6és fize]lmos uma projegcdo caso, a senhora venha a

fazer algum outro depdsito- aporte, (barulho externo) fo:ra

os dois mil e oito [ >centos e oitenta e oito.< ]
[ esses aporte, ] seriam
no periodo de: onze de: [de dois mil] a-
[ de onze ]

Ou seriam [mensais?]
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Rui

Lacia

Rui
Lacia

Rui
Rui
Lacia
Rui

Lacia
Rui

Lacia

Rui
Lacia
Rui

Lacia
Rui
Lacia
Rui
Lacia
Rui
Lacia
Rui
Lacia

Lacia

Rui
Lacia

Lacia

Lacia

Lacia
Rui
Lacia
Rui

[ ah:: 1(.) ai: ficaria a critério. 3Jj& eu
coloquei, como sendo mensais OU bimestrais, trimestrais, que
al por exemplo, se for- e aqui t& como mensal. em nove
meses. nove depdsitos de treze
[ mil reais. ]

[ ai daria ] o que eu- combinei com vocés. porque quando eu
[fui combinar, ]
[<dentro de mil ] e oitocentos [ reais> |
[eu disse ]Jque me
interessava uma renda ren:-da
[de mil e oitocentos]

[ renda de::- 1i: ]sso. exatamente.=

[ ai a projecédo, ]
=[ mas ao foil me ]dito que eu te teria que botar,=
=[>ndo ndo.< ] a senhora ndao tem que ndo a:: pela::s

informagdes que obtive, que a senhora=
[ ( mais ) ]
=poderia, e talvez viesse a fazer, depdsitos peridbdicos, né?
dentro do: seu montante. (0.2) entdo é: eu coloquei isso
daqui, até pra titulo de demonstracdo.=

=ai daria o que eu combinei com vocés.<sbé6 se eu colocar
mais,> por nove meses.
E. porque=
=treze [mil]
[se:]viermos viermos aqui, sbé com o que a senhora tem
hoje,
[ou s e ja, ]
[cento e sessen]ta e cinco cin[quenta mais ]
cin[guental
os doils mil e oitenta e oito,
=se eu depositar mais cingiilenta e sete mil reais mais ou
menos, =
=i:sso=
=al eu vou ter a renda,=
=de mil oitocentos e cinglienta [e sete ]

[>que eu] quero. <gue eu
combinei com vocés.
(2.0)
E. eu disse a vocés, (.)ndo a vocé. porque a pessoa que me

atendeu, eu disse que eu queria uma rentabilidade

(0.5)=

=de mil e oitocentos reais.

mas ndo foi me dito que eu teria que botar mais cinglienta e:
sete mil reais.

(1.0)

para que:, chegasse a isso.(.)a possibilidade de eu botar,
eu posso até botar MAIS.

(1.0)

mas ndo foi combinado nesse sentido. mas nd&o vem ao caso
aqui agora.(.) o que tad me interessando, e me preocupando
realmente <é essa questdo.>(.) essa questdo que vocé viu
aqui, ele tem um um um:::- quer fazer o favor de mostrar a
sua:

(1.2)

ele tem aqui, um uma proj- ndo é uma projecdo mensal. & uma:
um histérico [de que de fato]
[ordem de paga ]mento.
é: eu paguei dois mil,=
=& esse aqui.
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Lacia
Rui

Lacia
Lacia

Rui
Lacia

Lacia

Lacia
Mediador

Lacia

Rui
Lacia
Rui
Lacia
Mediador

Ana
Rui

Mediador

Lacia

Mediador

Lacia
Mediador
Rui
Mediador

Rui
Mediador

Rui
Lacia

Rui

Mediador
Lacia

[dois mil em s e ]Jtembro, dois em outubro =

=[ (dois do:is) ] e passou pra dois e oitenta el[oito]
[mas ]

chegou em novembro, passou a dois e oitenta e oito.

(0.8)
e a minha rentabilidade foi de?

(1.0)
um ponto dois.=
=vinte e oito reais.

(1.2)
muito menos do que eu paguel, porque eu aumentei, eu
aumentei, (.) e ndo aumentou o meu ( ) . ndo té& me

interessando a rentabilidade que eu adquiri agora, ¢é o
montante que td me interessando.

(1.2)

é o montante=

=>& porque nédo,< porque dentro de uma matemdtica ai:, té&

mais ou menos batendo.(.) se for levar em consideracédo, >o
saldo é quatro mil.< cinco s&o administrativos, né? fica
trés e oitocentos a rentabilidade ai, que é

questiondvelmediante aquilo que foi contraTAdo, né? porque
segundo o que té& ai

a:::- de um ponto zero um por cento, se formos tirar,

(.)de trés e oitocentos, vai dar quase isso =

=aqui, até aqui t& tudo certo. o que ndo ta certo é: a
rentabilidade um por cento, e o meu aumento de, mais ou
menos?

>deixa eu ver aqui< ta dando

[ menos, ]
[um por ]Jcento.=
=ndo. também td dando me[nos.]
[ au ]Jmentou um por cento.=

ndo. da mais. da& mais.

e esse aumento da prestagdo é o qué? ele é contrata:do? como
é que (funciona)?=

=eu ndo tenho até agora o contrato. porque da outra que eu
fiz, eu tenho aqui 6: <foi me mandado um contrato
direitinho,> tudo certo? mas dessa aqui eu ndo tenho nada.
eu ndo seil porque [que eles ndo me deram.]

[ hé& um aumento de Jvinte e

quatro por cento,
(1.0)
quatro por cento. na mensali[dade.]

[ ndo ] ndo ndo é nao
(3.0)
é: porque um por cento daria:: vinte::,=
= daria vinte reais=
= d& trés e alguma coisa. trés e alguma [ coisa ]

[d& trés]

e poucos por cento.
trés e algu[ma coisa]
[e a renta]lbilidade é de um

(1.0)

de um ponto dois.

(1.2)

isso ai que té& sendo ai a:: ( ) té perdido=

=& problemédtico pelo seguinte, (.) num momento desse em que
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Mediador
Lacia

Mediador

Lacia

Mediador

Rui

Mediador

Rui

Rui

Rui

Mediador
Rui

Mediador
Rui
Rui
Lacia
Rui
Lacia
Rui
Lacia
Rui
Lacia
Rui
Lacia
Rui
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o governo estéd imbuido de tirar a: a previdéncia social é::
das costas, vamos dizer assim, da nacdo, todo (barulho
externo) mundo corre pra uma previdéncia privada. foi o que
eu fiz. e: e eu estou na incerteza, eu esto:u vamos dizer,
temerdria, do que vai acontecer. do que pode acontecer.

(1.0)
é investimento alto, né?
é. é eu podia comprar uns iméveis, aqui em juiz de fora.

(1.5)

o investimento é alto.

(2.0)

e cada vez, val aumentando mais.

(3.0)

agora &6:: 6 & senhor 1luis alberto, e essa questdo, dessa
mudanca contratual, igual mesmo a dona lGcia acabou de
falar, (.)<relativa ao contrato que agora vincu:la?>

(1.0)

existe esse vinculo? qual que é:: qual que num é:: >porque

isso ai é uma decisdo da ordem anterio:r, né? >e ela: ela:-
migro, vamos dizer assim [prum ou:tro, ]

(e () foi ]
feito uma migracdo =
=é.prum outro plano, prum outro ( )as condicdes
[ai () (que foram feitas) ]
[ porque na realidade Jo qué que aconteceu? a:: no més
de maio.
(1.0)
més de maio. (.) porque o indice de-
(2.0)
o que eu td a:: observando aqui é o seguinte. essa correcéo,
ela veio a acontecer(.) pela periodicidade dela. porque, a-

o contrato dela, iniciou-se h&d o hé& cinco anos atrds. entdo,
os novos contratos, de 14 pra ca, sdo corrigidos
anualmente.=

=ah =

=entdo, mesmo sendo a:: feita a migracdo, porque HOUve uma:
interrupcdo, porque(.) Jja& estava no prazo dela recebe:r, a
sua(.) aposentadoria=

=e na [época] seria quanto?=
[ )]
=oitocentos [ e ( ) ]
[oitocentos e poucol]=

=[trinta e quatro:, 1=
=[mas eu poderia ter]continuado no mesmo plano.=
=poderia [ter continulado aqui,=

[ndo mudarial
=[entdo ndo] houve a opc¢do,td? =

[ s&6 que:]
[ ndo é7?]
[ é. ]
=simplesmente(.) optou, por interromper, ai foi procura:da,
pelo banco, aonde foi sugerido, (.) um acréscimo, onde houve
uma concordéncia, sbéque, (.) dentro dessa: periodicidade(.)
anual, porque a: a matricula dela, j& é uma matricula ja:
bem antiga, de cinco anos atrés.(.) com os- as correcgdes,

anuais, que sédo feitas. dentro do prazo gque reza.
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Rui

Rui

Mediador

Rui

Lacia
Rui

Mediador
Rui

Rui

Mediador
Rui
Lacia
Rui
Mediador
Rui
Mediador
Rui
Mediador

Lacia

Rui

Mediador
Lacia
Rui
Lacia

Rui

Lacia

Rui

Lacia
Rui

(1.2)
entdo coincidentemente, ela fez depdbdsitos,>dois depdsitos
dois mil reais< e, caiu dentro dessa correcédo.

(1.0)

ndo é? veio agora no més de- que ainda ndo foi depositado, o
que serd feito no dia VINte e sete que é segunda feira. por
ser final de semana, a data de vencimento,e(0.5) sbébque, a
partir dai, sé daqui a ma:is um a:no, ¢é que haverd outra
correcgédo, sobre as suas contribuicdes e isso estd em
contrato. agora, (.) o gque o banco traz [ ( ) ]

[entdo ela] ndo vai vé mensalmente o que o

dinheiro ela estaria rendendo. seria [ 1isso. ]

[ nao, ] ela
vé.
ndo (sim) [ eu vejo até pelo telefone. ]

[ela vé. (.) os extratos é,] vé pelo telefone, os
extratos que ela recebeu. ndo. t6 dizendo a correcao
sobre(.) os depbsitos.=
=ah ta.=
=que ela: vail fazer.

(1.3)
vai dar continuida:de, sbéque,
(1.5)
a:
uma vez ao ano, é corrigida (.)<assuascontribuic¢des>=
= ele té4 falando da correcédo.=
= a correcdo DAS contribuicbes. =
= aha =
= mas o0s seus depdsitos,
= ah ta. =
= continuardo [ sendo ] corrigidos. =
[ entendi.]
[agora eu entendi]
[ mas ai tem ] um porém também porque eu ndo fiz um ano,
e ja foil corrigido.
= ndo na:o. (1.0) nd&o é que fez um ano. (0.8) a:: sua
matricula é de cinco anos, sbé que a sua matricula ela néo
foi cancelada. (.) entdo ela tem as suas contribuicdes
anuais. coincidentemente, aconteceu de
[ faze- ]

[ (me disseram) ]
era o contradrio, sabe por qué?

sim .=
= porque a uUltima contribui¢do no meu plano de cinco anos,
que eu paguei, estd aqui. foi de mil seiscentos e pouco. e
eu ndo estou contando dois mil. =
=ndo ndo. mas [aqui- n&o ndo in- ndo né&o] =

[ (entéo, entdo) ho:uve] uma correcao
(0.5)
= ndo ndo ndo. agui ndo, néo interfere com essa: .. isso
aqui foi um aumento DE capital. =
= ahd =
=aqui ndo foi corrigida o seu depdésito. o seu depdsito foi
corrigido, (.) media:nte-, porque isso daqui foi- foi
PAralisado. a sua reserva aqui até: essa data, .. ela foi

transformada, foi transferida pra cé&, > de cento e vinte e
nove mil reais mil reais.<, sbé que as SUas contribuicdes
MENsa:is, =
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Mediador
Rui
Mediador
Rui

Mediador
Ltcia
Rui
Mediador
Rui

Mediador
Rui

Mediador
Rui
Ltcia
Rui
Lacia
Lucia
Mediador
Lucia

Mediador
Lacia

Rui
Lacia

Rui
Lacia
Lacia
Mediador

Rui

Rui

Mediador

=foram alteradas.=
=foram [ Altera:das, ]

[ (e ndo) e nédo] corrigidas.=
=e ndo corrigidas. aonde estd vindo esta correcdo >agora
nesse momento.< COincidentemente, né ? veio a calhar, com
dois depdsitos e o terceiro com a sua correcdo. €& como se
ela tivesse contribuindo o ano inteiro, a sua data de
correcdo é més de novembro. entédo, [ ( ) ]

[ isso é féacil] de fazer também. sbé pegar o boleto
dela ali. a senhora tem os boletos ai?
(ndo trouxe) isso dai: quer dizer o qué. eu posso entender,
que vai ser fixo? dois mil e oitenta reais.=

=dois mil e oitenta e oito, ai:[é no ano de- ai >por
exemplo<]=

[é::: novembro de dois mil e
um]

=dois- novembro de >dois mil e um<. s que ai.
[ nesse caso |
[ (mas com ela)]
ela ndo vai ver porque vai ser vai [ ser ] interrompido
em agosto.=
[ >agosto<] aham.

=¢é. al ela ndo val ter mais OUtra correcédo.
(5.0)
entéo, aquilo que eu falei eles cancelaram? Ou néo
aceitaram.
sim. (aquilo) é:: quando foi feito o histérico de trinta
<mil reais,> [ONde causou-]

[ (olha), olha] a data ai.

(1.0)

o: o: depdsito dos: trinta, foi feito em junho. (.) olha a
data que eles me mandaram isso.

(4.0)

bom. entdo- também-
é ndo [interessa 1isso]
[vamos procurar ]ser objetivo, né? =
=0 que me interessa é outra coisa que ndo me passou também,

que eu estava quieta aqui deixando vocé falar, (.) é:: eu
quero saber:: qual foi a correcdo dos cento e trinta mil
reais. (0.2) que ficara:m: desde maio (.) entregue a vocés.
(4.0)

téd aqui.

(1.0)

maio foi a ulti- eu tinha cento e-. quase cento e trinta em
maio.

Antes do depdésito dos trinta mil.
Antes do depdsito.

(1.5)

foi a tltima contribuicdo minha. [ ( )
[( )]
=(foram) eles mesmos que me deram. (.) a:
[cento e vinte vinte e dois]

[( ) estou trazendo, ] estou trazendo aqui. a sua
correcdo, (1.5) totalizando aqui, a ultima- que eu tenho
aqui, é de cento e vinte e no:ve, (3.0) é essa daqui.

cé tem a data dela ai? =
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Rui

Lacia

Rui

Lacia

Rui

Lacia

Rui

Lacia

Mediador

Lacia

Rui

Lacia

Rui

Lacia

Mediador
Lacia

Mediador

Rui
Mediador
Rui

Lacia

Rui

Lacia

Rui

=ndo, essa é a data- isso daqui é transformado em
délar.entdo no dia agora no més de novembro ela foi
transformada, e totaliza o wvalor da cota atualiza:da
multiplicada pela quantidade de cotas que tinha, totalizando
>cento e vinte e nove setecentos e trinta e
[oitenta e quatro. <]=

=[ e que con ]Jta vip era aquela que eu tinha? que:- eu
tenho uma conta, .. j& h& treze anos. ... mas me mandaram
uma conta vip que eu estava- esse dinheiro estava nesta
conta vip [ também ]

[ né&o ] essa conta vip ndo. 1isso
daqui é o: a conta DE aposentadoria. fgb.=
=bom. [ foi bem claro a a informacdo me]

dada pelo telefone,=
[>ndo tem- aqui ndo foli me apresentado conta vip
nenhuma<. ]

=& que eu ndo tinha mais conta. (.) e foil apurado pelo me:u
gerente, (1.5) rodrigo, gque eu ndo tinha mais conta de
aposentadoria desde juNHO. (2.8) que ndo existia. que nédo (
)=

= isso =

=é:::(3.0)que eu ndo tinha mais, a conta de aposentadoria

fo:i fo:i encerrada, porque
[ (esse dinheiro foi suspenso.)]

[ sim. estava suspenso ] por causa da

[sua aposentadorial

[ eu ndo sei onde] foli parar esse dinheiro. (2.0) COMO
ela:- o QUE querendeu, aonde estava, (1.5) e é& isso que ta

me interessando. Saber qual o paradeiro dos meus trinta mil
rea:is, de jul nho até outubro, ]
[pelo que ele mostrou]
aqui, integrou [a: o] valor
[ndo ] hoje elas estdo aqui. eu quero saber
as correcgdo- correcgdes [ de Jjunho a outubro. ]=
[ daquela época até] agora.

dos cento e trinta, e dos trinta mil reais. é 1isso que me
inteREssa. afinal de contas o dinheiro é MEU.=

=sem duvida.=

=e eu- eu destinei o meu dinheiro para a minha
aposentadoria.=

=me empresta aquele extrato que a senhora tinha ai? >deixa
eu< fazer uma continha aqui. (>pra ver se a gente descobre.<)

esse [é o extrato de todos os depdsitos]
[esse cento e sessenta e cinco] mil.

cento e vinte e nove é a reserva anterior, mais os (.) dois
depbdsitos de: dois mil reais, mais os trinta

[mil.]=

[ ndo] mais isso ndo esta me interessando junto com meus
dois mil reais nédo. t& me 1interessando, (.) onde eles

estavam, e o qué que ele rendeu:
[onde eles estavam.]

=[os seus cento e ] vinte e nove mil reais que estdo aqui.
(1.0)

agora eles estédo ai.

(0.8)

estdo aqui. os cento e vinte e nove mil reais. que é a SUA
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Rui

Lacia
Rui
Lacia
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Rui

Lacia

Rui

Lacia
Rui

Lacia
Rui

Lacia
Rui
Lacia
Rui
Lacia
Rui
Lacia

Rui

Lacia

Rui

reserva anterior.
& =
=e ¢é da conta de aposentadoria. >é isso que eu quero que a
senhora entenda.< cento e vinte e nove mil reais, é os
depbsitos anteriores, até o més de: maio. ou maio ou junho
°isso eu nao seil.
cento e vinte e nove [ até maio.]

[esse é o val]lor atualizado HOJE.
e quanto e[ra ( )]=

[ hoje.]=

com mais os trinta mil reais, com mais os dois, totalizando
cento e sessenta e <cinco mil reais, é o- seu saldo
atualizado.
eu seil di:sso porque eu tele[ fonei. ]

[é i:ss0] que eu td passando pra
senhora.=
=mas ndo é i:sso que eu estou lhe pergun [tando].

[ ndo ] mas eu to
trazendo os valores atualiZAdo. o que que foram feitos
anteriormente eu nao trouxe. eu trouxe os valores
atualizados. >a senhora-<=
= sim =

=me pediu os extratos, eu quero saber o qué que eu tenho
aonde estdo, e o que eles estdo fazendo aqui eu estou lhe
trazendo aonde eles estdo, o que estd sendo feito, aonde
estd o seu dinheiro, e o seu capital atualizado. agora se a
senhora tem [>alguma desconfianca,<]

[ < ON:de
estd >] estd muito bem.=
=[i::ss0 ]
[ vamos]partir (pra isso). aonde estd, eu estou sabendo=
=en::tdo. [eu acho que é issol=

[ vocé me disse ]
=que importa [hoje.]

[ontem] eu telefonei pra 14 pra previdéncia,
eles me disseram, (quando eu vim aqui) eu j& estava sabendo
onde estava. ndo quis me aborrecer mais. entdo se néo
tive:sse eu passaria a me aborrecer de ontem pra hoje. Entdo
eu vi que o dinheiro j& tinha sido depositado

=i:sso. per[ feito ]

[e jJ& ti-] Jjé& est- j& estava na: conta que eu
destinei agora o que me interessa, e o que vocé pode ver que
estd ali escrito, era aonde estava este dinheiro, eu faco
questdo de saber. o dinheiro é meu. e[eu destinei- ]

[seu dinheiro] estava. na conta de aposentadoria. banco x.
que é a carteira de- previdéncia do banco aonde este
dinheiro esta apliCAdo no mercado financeiro. agora (.) o
que importa a:: o que nds trouxemos pra senhora, & que o seu
dinheiro NAO sumiu do banco, o seu dinheiro estd no banco x
destinado a uma conta de aposentadoria hoje, passando a ter
uma garantia minima de vinte anos, na sua falta.(que é) os
seus beneficidrios v&o ter esse direito. é isso que eu estou
trazendo para a senhora. agora o seu capital ele estava numa
conta anteriormente chamada de conta de aposentadoria fgb
(.) e que ele foi interrompido, e hoje passado para o pgdl
que é uma conta de aposentadoria com as normas hoje atuais
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Lacia

Rui

Lacia
Rui

Lacia

Rui

Mediador

Lacia
Rui

Mediador

Lacia

Rui

Mediador
Lacia
Rui
Lacia
Rui

Lacia
Mediador
Rui
Mediador
Rui

Mediador

o:nde é passado cem porcento da rentabilidade, que ¢é
atingido no mercado, >foi passado cem por cento disso< aonde
se cobra uma taxa de cinco porcento e que hoje o banco esta
lhe oferecendo uma taxa de um e meio a partir do més de
dezembro. entdo aqui estéd todos os registros, sé ndo estéa
aqui o contrato porgue eu ndo trouxe esse contrato da sua- a
sua cobpia assinada. mas todos os registros que aqui estéo
(.) aonde vocé pode observa:r,=

=sim. a

[benéfice que o banco estd me fazendo nédo é benéfice]

[( ) ) ]
(0.5)é o tipo da coisa.

=fol combinado comigo [em Julnho =

= [si::m,] perfeito.

e [ a partir da gquantia ] que eu coloca:sse,
= [ent&o. é isso que eu estou-]
se [ria ( beneficente) ndo é benéfice nem]
[ a partir da: da da: da: ]
(0.8) [« ) ( )]

[ sim mas eu n&o estou dizendo] aqui que
[é um >beneficio. é um beneficio que a senhora atin]giu
[ que nao me tivesse (veeveenn. ) ]
através de seus depdsitos. (.) eu ndo estou dizendo aqui que
é uma promocdo nada disso. eu estou dizendo-, o seu direito
a partir de entdo, a partir do més de dezembro, passa a ter
uma taxa >que a gente ja dividiu
um e meio < conforme assim foi combinado.
(4.0)
é:: dona ltGcia, o procon nessa hora ele fica até meio assi:m
(1.0) é:: mais como espectador, porque afinal de contas o
dinheiro é da senho:ra, o interesse é da senho:ra,

(0.8)
e foli somente através de vocés, que eu consegul saber do meu
dinheiro tanto é que eu lhe mostrei, e foi me dito que ndo-
(.) depois que eu falei com vocés, que eu vim aqui, que eles
foram citando, é que eles me disseram que os trinta mil
estava: a minha disposicdo. e sé depois que eu vim aqui, que
eles tdo me dizendo onde estd o os meu cento- [e (vinte
poucos reais) ]

td [ até entéo por Jque eu nédo
fui procurado procuraram outras pessoas que até:
também nd&o chegou a mim nenhuma informac¢do,da dona lucia,
aon[de ( )]

[agora céis] jé& se[ conhe:cem ] ((risos))=
[até sdo paullo
com certeza. [( )]
[até até sé&olpaulo foi ativado =
=>e dai até entdo eu ndo tinha recebido nenhuma comunicacé&o,
até receber uma comunicacgédo de vocés<=
=banco x.
>0 senhor trouxe isso aqui pra poder juntar?<
oi? =
=<0 senhor trouxe isso aqui pra Jjuntar?
si:m. ja pra poder [j& passar as informacdes que eu dei pra
ela.]
[ entdo fica pra senhora,
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Mediador

Lacia

Mediador
Lacia

Lacia
Mediador
Lacia
Mediador

Lacia

Rui

Mediador
Rui

Mediador

Rui

Mediador
Rui
Mediador
Lacia
Rui
Mediador

Rui
Mediador

Rui

Mediador
Rui

g u e ] eu ndo preciso disso =
=16gico
atingiu o objetivo da senhora. era 1isso que [a senhora
queri:a, ou a senhoral=

[ olha
s o: o- ]
=quer analisar isso me[ 1 h o:r, ]

[ que o di ]nheiro ia chegar na
minha conta, (.) ele iria chegar eu tenho certeza, porque
nenhum funciondrio do banco x que é o maior banco particular
do brasil, ousaria (.) pegar o dinheiro de um cliente e em

determinada época. Pelo menos quando ele reclamasse. néo
recolocasse a disposic¢do dele. isso eu ndo teria- ndo tinha
duvida, quanto a isso. principalmente que eu tinha recibos.
(.) agora o que tad me interessando, e 0O gque eu ndo pPoOsSso nao
vou deixar pra tréas, é saber onde ficou o meu dinheiro, de
junho, até outubro os trinta mil, onde ficou, o que rendeu,
e porque rendeu. e o dinheiro que era cento e vinte e poucos
reails, onde ficou, o que rendeu, isso eu ndo abro mido. (.)
porque se ndo tiver condig¢des de ser feito aqui, eu vou pra
outra insténcia.

(0.8)
do: [ da: da Jjustica ]
[mas eu ndo sei se ha] condicdes de fazer correcdes
pra tras hav
légico [que sim! ]
[saber: a:] evolucdo do dinheiro? =
= é s6 o juiz mandar (.) que eles vao ter [ que (me da
isso) ]
[ ndo isso dai ¢é
a- ] representacdo desse estudo, isso dail é: coisa que pode
ser solicitado, sdéque até entdo, o que tinha sido combinado
[ aqui,] era de trazer: =
[ah t&]
=ao:nde esta:va, e as correcdes atualizadas. agora,
pega é: é eu solicitar minha matriz que me- mande =
= a evo[lucdo do calculo ( )]
[ a evolucéo de::s ]Jde ma:io. o saldo que

tinha em maio. com as corre¢des de maio pra cé&, isso
é sb6 soli- é [so:

[solici[tar.]

[ so ]licitar e: trazer =

=entdo vamos fazer o seguinte vamos encerrar aqui

al:: reclamacdo da senhora,]
[ agora eu também ndo ve ]jo porque, (.) sabe .. de
voltar aqui. porgquel[justamente.]
[ isso ai ] eu POsso mandar pra
ela =
=(é 1sso0)

<sem problema al[gum>]
[ ndo] o que eu td pensando é o
seguinte. >0 senhor poderia inclusive até se for o
caso mandar<
[ (ou pro cliente) entregar pra ela e : ]
[ou mandar pra cé& e: mandar pra ela sem prolblema algum. =

=dar baixa.
nés aqui é- ndés aqui o banco x, ndo estamos querendo, é:::
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complicar nada. ao contradrio. Tudo que a dona lucia nos
solicitou, aqui com a minha presenca eu sabendo (.) do que
estava é: é: >sendo solicitado< por ela, aqui eu trouxe.
agora: hoje é mais uma novidade que a dona Lucia
es[tamerequisita:ndo, ]

[ >ndo ndo ndo< quando me atendeu, ] (.) eu pedi que ela:-
que constasse vocé pode ler que a:: roberta o que que eu
estava pedindo. vocé pode ver. (1.8)certo.(3.0)eu pedi: (.)

eu queria saber onde estava e o que ele estava rendendo.

sim, sdo os extratos atualizados. ndo foram solicitados més

a més. dona lucia, existe (.) é: solicitacgd:es, da maneira
que trouxe, feita pela senhora.=
=vocé trouxe um: vamos dizer assim: (.) uma solucdo

final. Eu quero a solucgdo intermedidria. =
=ail as intermedidrias ndés tamos solicitando a partir de
entdo.
mas eu ja havia solicitado. =
=(ndo) a mim [pelo menos n&o]

[ alids eu nao ]
eu estou exigindo. =
=sim a senhora tem esse- todo seu direito.
entdo vamos faz- vamos fazer o seguinte, >seu rui.< vamos
agir >dessa forma entdo?<=
=(ndo) sem problema [ algum ]

[a gente] consta agqui, que a reclamaca- a

reclamante recebeu é: é: a: a: parte dos esclarecimentos >da
qual< solicitou, e [( ) 1

havia solicita:do (.) eu-

[parte] tudo que

foi solicitado, foi entre:gue,
[ ( ) ) ]
[e a gente t4 sendo] >solicitado<=
=[ solicita:do ]

[ (agui ago:ra)] um novo
ex[trato com a evolucdo do e x t r a t o]

[a evolucdo do cédlculo de 1& até hoje.]l=
perfeito.
(2.2)
e ai o senhor vai enviar ao procon o [procon va:i ]

[sem problema.]

repassar pro consumidor.
sem problema algum. (pd fazer)
((barulho de papel))



ANEXO C

Audiéncia de conciliacdo Saudeplan

Participantes:

Helena: reclamada (advogada da empresa prestadora de servicos)

Jodo: reclamante (cliente da empresa)

Mediadora: mediadora (estagiaria do Procon)
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muito prazer, tav?
ela é advogada da saudep. doutora maria.

é.

doutora o jodo carlos (2 seg). o Unico problema dele foi a carta
né jodo? vocé ré- vocé recebeu a carta?

eu estou vendo aqui ¢, o consumidor alega que celebrou o

contrato de prestacdo de servico da saudep através da sulcopa
em mi, em agosto de noventa e seis. comecou a trabalhar na HIM e
associou-se ao sorga. entdo foli até a saudep comunicar o
cancelamento do plano de sautde. mas a funciondria que o atendeu
ndo 1lhe deu nenhum formuldrio de cancelamento para preencher,
pegando apenas o nome do consumidor que voltou para casa
acreditando que o problema estivesse resolvido. Até que recebeu
uma circular cobrando o pagamento das parcelas atrasadas.

(( barulho de méquina de escrever))
(O qué vocé me diz disso?)

eu quero dizer pro senhor o seguinte, ((barulho de criancgas
brincando)) quando o senhor gquis entrar num plano de sautde o que
é que o senhor fez?!! o senhor foi a saudep, assinou um plano
de salde, este plano de saude, ele pelos termos e pelas
clédusulas ele é um contrato.

é. sb6 qgque eu nédo tive acesso ao contrato, eu assinei uma

clausula. -

=se o senhor ( )

como documento de adesédo.

sim. é- o senhor teve a- é- o senhor fez uma adesdo. porque os
contratos, eles tém varias modalidades. os contratos bilaterais
e quando ¢é um contrato com uma empresa, pra evitar, uma
economia processual até. pra evitar que seja, que seja elaborado
varios contratos, entdo faz um contrato original e os outros sdo
adesdo. Entdo acontece o seguinte: se o senhor teve o trabalho
de fazer o de, de, de assinar uma adesdo, conseqlentemente o
senhor teria que ter o trabalho também de assinar uma
rescisdo, nao é?=

=mas se eu ndo tive acesso ao, ao, ao contrato?

n&d::o0 mas o senhor apenas, o senhor ndo, mas o senhor assinou o
termo de adesdo.

o termo de ades&do. O termo de adesdo falava alguma coisa?

sim, mas me di- o senhor tem nivel superior tem?

ndo, ndo tenho nivel superior=

=sim. é.=

=mas tenho segundo grau.

é, mas acontece o seguinte, como é que o senhor assina uma coisa
séria. se o senhor assinou um termo de adesdo, o senhor tava o
qué, conseqiientemente aderindo a alguma coisa, ndo é?=

=hanram.

entdo a obrigacdo sua era ( ) o—- o contrato ter olhado e mesmo
no termo de adesdo como existe alguns aqui. o termo de adesé&o
ele se refere totalmente ao contrato.

ndo (absolutamente) eu ndo tive informacdo nenhuma.

ndo ele diz ter.

tanto que t& aqui, ¢

ndo, ele diz termo de adeséo

e num tem informacdo nenhuma (2.0) sobre o- o,

o contrato de prestagdo de servicgo.

sobre o que faz parte da saudep=

ndo téa aqui. o contrato de prestacdo de servico de assisténcia
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médica celebrado entre a saudep, e,

rita, pega um coédigo pra mim? do consumidor. aquele
vermelhinho. ( (Med dirigindo-se a uma funcionéria)).

a sulcopa, té&? entdo eu pergunto o senhor mas ndo ¢é sb pro
senhor n&o. eu, eu acho que isso devia ser esclarecido é para
populacdo inteira. como é que (a pessoa) assina um termo de
adesdo sem saber nem o que téd ( ). ndo é? o senhor ndo acha?

é. agora da mesma forma que a senhora falou dque o- o- a
economia né de- de administrativa, né? processual, é vocés nun,
num emitiram vamos dizer assim=

=um contrato?

um contrato préd mim.

ndo, mas, ma- ma- mais o senhor

e como é que fica a minha economia (agora?)

nd::o0 senhor. mas eu quero dizer o seguinte olha. eu acho que
hoje, alids n&do é hoje ndo, em qualquer época do mundo. ninguém
deve firmar sua assinatura sem saber o que té& fazendo, o senhor
ndo acha?

é, a senhora ndo acha entdo que, que por parte da saudep hou-
houve uma lesdo ai?

lesdo ndo.

é ué, se a senhora, se a senhora acabou de falar que (por
economia eles num me apresentaram).

ndo, péra ai. ndo, péra ai. eu digo o seguinte, quando, gquando
foi apresentado ndo, quando foili apresentado esse termo de
adesdo, o senhor tinha por obrigacdo de saber ao que é que o
senhor tava aderindo.

ué, a saudep também tinha por obrigacdo me apresentar um. de-
um- um,

ndo, mas ndo é a saudep ndo. mas ndo era a saudep, nao porque
(foi isso agqui) com a sulcopa.

a::, mas a obri- t& aqui, ndo fala que a sulcopa tinha que
apresentar o contrato.

ndo. ndo mas o contrato ( ), no termo do convénio entre a

sulcopa e a saudep, a sulcopa é obrigada a divulgar.=

=ah té&.

quando, quando o senhor vai fazer o termo de a- de adesdo. ai a
obrigagcdo j& nédo é da saudep, porque, porque existe um convénio
t4d? quando existe um convénio, existe uma obrigacdo de um lado e
uma obrigacgdo do outro.

=hanram, hanram

A obrigacdo da saudep qual é? prestar o servico, é a obrigacéo.

e esclarecer também né-?

ndo mas td tudo esclarecido no- no- no contrato.
t4d, mas eu ndo tive acesso a esse contrato.
pois é, mas o culpado, o culpado,

nem a sulcopa nem a saudep me,

mas o culpado ndo é a saudep ndo, o culpado é a sulcopa.=

=uai, entdo a culpa ndo ¢é minha. ((ele ri))a senhora néao
concorda?

Ndo, em parte a culpa é sua.

entdo porque a Saudep estd me fazendo a cobranca se a, se a, se
a culpa n&o é minha?

1l6:gico. mas (se teve) o contrato veja bem. a sulcopa 6 ndo deu
a- é- é conhecimento do- do- ou ndo, mas o senhor tem uma culpa
infinita como é que se assina uma coisa sem saber o que foi que
o senhor assinou?
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entdo a saudep, a saudep nao tem culpa nenhuma?

=(antes) me diga uma coisa, e se esse, e se olha,

em ndo apresentar u::m contrato.

a saudep ndo, porque ela passou ao convénio da sulcopa.

td. e isso ndo foi nem, nem a saudep me falou isso. gque eu teria
que pegar.

é com a sulcopa, é com a sulcopa.

isso a senhora td me dizendo agora, i1sso a senhora t4d me dizendo
agora.

é com a sulcopa, com a sulcopa. entdo eu quero dizer o seguinte,

ham.

e se, e se aqui fosse assim, termo de adesdo e responsabilidade
e aqui dissesse o senhor a partir deste dia passard a ficar
encarcerado na décima d.p num sei o qué-?

=ah téa!

o senhor assinaria?

=mas taria escrito aqui.

ndo, e se dissesse termo de adesdo e responsabilidade ao
contrato tal.

ndo, ndo, ndo a senhora ja& t& mudando, ndo, a senhora téa
mudando a coisa completamente
na:o

a senhora falou se tivesse escrito aqui, se tivesse escrito aqui
que eu teria que assinar um documento da saudep pré& cancelar meu
plano de saude eu teria ido 14 e cancelado o plano de saude.

mas td no contra:to.

mas que contrato?

no contrato que a sulcopa é que tem.

=ndo, mas eu ndo tenho esse contrato. eu ndo tive acesso a esse
contrato.

mas o senhor devia ter perguntado a sulcopa.

ah, vocés deviam ter me apresentado também um contrato, ou a
sulcopa deveria ter apresentado um contrato.

mas num é, num é a saudep, vocé entendeu?

=ndo.

é a sulcopa

ndo, a apresentacdo do contrato caberia a sulcopa?

é, a sulcopa.

mas vocé num acha gque a saudep deveria esclarecer dque eu ou a
sulcopa né? vamos dizer assim que, que a saudep deveria ter me
esclarecido desse contrato?

ndo porque no contrato téa definido que a sulcopa tem que
divulgar e orientar.

ndo mas isso, 1sso é entre os dois.

ndo, num é entre os dois ndo, eu explico é convénio.=

=& convénio, tudo bem, mas é entre vocés dois, num é convénio
fixado comigo.

o- &6, mas acontece que a sulcopa, a culpa ¢é dela.

agora o problema gque eu estou vendo aqui ndo é a adeséo,
entendeu? é a- é a recisédo do contrato.

é a recisédo.

é a reciséo=

=se vocé tomou conhecimento ou ndo tomou conhecimento do
contrato num acho que ndo vem ao caso, o problema aqui é sair do
plano.

(entdo), o que ela té& querendo colocar, o que ela té& querendo
colocar?
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vdo pelo final=

=hein?=

=vdo pelo final do contrato.

é, _ eu digo o seguinte, se o senhor assumi (uma)
responsabilidade através de um termo de adesdo, o senhor entéo
o qué que fez , passou a figurar como usuadrio do convénio é
saudep-sulcopa. se o senhor se responsabilizou, porque olha, o
doutor ai sabe perfeitamente. cldusulas contratuais, ela
equivale a LEI, o que t&, o gque ta aconta, o que t& estipulado
na cléausula e o senhor aderiu aquilo é lei. é lei porque?

porque se ndo virava uma desordem total név?

lei a partir do momento que as pessoas tem acesso né? porque
uma lei pra ficar dentro de um livro pré& ficar dentro de uma

empresa.
mas o senhor assinou:! e do mesmo jeito que quem paga mal paga
duas vezes, se o senhor paga um pagamento que n&do foi

esclarecido o senhor tem que pagar duas vezes.=

=t4, agora té&, isso ai ndo vem ao caso.=

= nao.

(eu acho) que o problema é a forma da resciséo.

é, agora, acontece o seguinte, se o senhor assinou aderiu=
=hanram.

a partir do momento que o senhor ndo gquisesse mais, o senhor ndo
assinou? entdo chegava 14 , porque é muito.

ndo. Num tem nada a ver uma coisa com a outra. né ndo?

imagi:na se néd:0, se o senhor acha, se o senhor,

se eu, se eu assinei esse aqui isso ndo que dizer que eu tenha
que assinar o outro a ndo ser que eu tenha informacédo sobre
isso.

ndo, tem que assinar rescindindo, quer dizer que ndo querendo
mais. entdo o senhor assinar aqui e vai embora?

ué? se eu parei de pagar e eu fui 14 e falei com a pessoa que
era pra cancelar meu plano de saude?

que lei seria esta?=

=entdo?

que le:i seria esta?=

=mas mesmo se ele chegar verbal 14, pode existir um cas, uma
hipétese de uma pessoa chegar 14 e falar “6 .. d& a baixa ail pré
mim no ( )

ninguém pode fazer isso.

a moga faz?=

=ninguém pode fazer 1isso. ela n&o tem autoridade pré& fazer
isso.=

=ndo mas ( )

ela é apenas um atendente.=

=mas a saudep pode fazer?

hein?

a saudep pode fazer?

pode fazer o qué-?

uma recisdo verbal?

num pode, num existe aqui, ndo existe a rescisdo verbal,
po:orque no contrato o contrato rege.

a senhora, a senhora té& voltando no contrato=

=ndo, mas é possivel.

ndés estamos falando,

é possivel, mas como existe um contrato escrito, formalmente
escrito e o contrato diz o seguinte, a partir do momento que o
usudrio ndo se interessar mais pelo servico ele tem que fazer
uma comunicacdo escrita dizendo que ndo gque mais com
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antecedéncia de trinta dias. essa antecedéncia de trinta dias é
justamente para adequar a cobranca que é por via bancéaria, ou

seja, fatura, 1isso e agquilo. porque seria muito bom a- faz a
adesdo e depois (sd6) verbalmente? verbalmente ( ) ((conversa
confusa))

se as partes concordarem em ser verbal.

mas um atendente num tem, num tem capacidade pra- pré,

se ela ndo tem capacidade qué que ela ta fazendo 14 entdo? (
) de atender uma pessoa.

mas é atendente, mas é atendente meu filho.

mas, mas ela, ela pode fornecer um termo de adesdo, um contrato
préa pessoa assinar.

ndo. ela pode, ela pode fornecer um formuld:rio, mas isso num &,

ela pode colher assinatura?

nd:o0, mas acontece o seguinte, tem que ser por escrito trinta
dias antes.

t4, mas,

ele é que tem que dizer trinta dias antes. o servi¢o ndo me
interessa mais.

tudo bem, mas as partes no, no, no, (fato) que eu estou
observando, as partes podem ( ). tudo bem, té&, rescindir o
contrato.

sim, mas por escrito, n&o verbalmente.
ndo, mas ainda assim, se houver um madtuo acordo elas podem?
sim, mas se houver o mutuo acordo fugindo aos termos contratuais

é por escrito, tem que fazer um termo de rescisdo, (entende?)
um termo de rescisdo. a::: proposta que eu disse, como o senhor
viu ( ) sé quem pode, o termo de rescisdo fora dos termos do
contrato. e esse tem que integrar o contrato, do mesmo jeito que
o termo de rescisdo homologado por este ( ) validade no
contrato. isso tudo tinha que ser trinta dias como eu te falei
antes .. como tem, quantas parcelas tem aqui?

tem um monte, eles tdo cobrando, quantas (eu paguei) até hoje?

ndo, isso que ele falou, até na presenca de vocés ai, dizendo o
seguinte, que ele colocou varias aqui, varias negociacdes
quando

((barulho de méquina de escrever))

N&o, eles fizeram a cobranca.

nd:o, ele fez a cobrancga.

ndo, ndo o que a saudep me disse 14 é:: é que nds tinhamos uma
reunido com a saudep

ele colocou bastante depois fazia um acordo ndo foi?

é, que::: eu falo o seguinte: no contrato com a saudep se vocé
parar de pagar duas prestacdes.

isso.=

=vocé té& fora do plano

é.

entdo legalmente, entdo ocorre duas situacdes ai. primeiro cé téa
excluido, do plano mas em virtude de um débito, que pode ser de
dez prestacgdes, mas juntou duas, j& té em débito.=

=j&4 téa, ja téa excluido. é.

vocé pode se reabilitar no plano pagando-o, mas negocia ( )
ou vocé pode sair do plano pagando as duas.=

=isso mesmo, & como VocCég,

isso dentro do contrato.

como vocé ndo fez a rescisdo da forma pactuada, a forma
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contratual.

s6 sei da rescisdo que eu fui 14 na saude, e falei com a
atendente=

=eu sel mas acontece que a atendente ndo tem, me diga uma coisa,
se eu chegar num médico 1léa

nédo, ele tem que dizer que num pode. N&o, num posso ué?

pro médico fazer um curativo? ndo, a enfermeira pode fazer uma
intervencédo cirtrgica em mim?

nado ( ). mas ela é uma preposta da firma.

é exatamente, preposta néo!

ela tinha que falar ué!

absolutamente! preposta tem que ser designada.

entdo ela tinha que falar que n&o podia fazer a rescisdo daquela
forma.

a:: saudep é uma empresa privada e pra ela (em) Jjuizo, gque no
dia que precisar de um preposto como na justica do trabalho ela
tem que designar! era muito bom entdo qualquer atendente daquela
chegar e dizer eu sou preposta da saudep?=

=ndo, dentro da funcado dela.

ndo, o varredor também td varrendo a sala da saudep.

ndo dentro da funcdo dele.

ado, absolutamente ndo, mas a atendente, a atendente,

da mesma forma que a senhora falou da cirurgia ai. se a, se a,
enfermeira quiser fazer a cirurgia ela pega e faz, se ela vai
matar uma pessoa ou nao?

ela pega e fa:z? sb6 se o senhor for um louco?

entdo ( ) louco.

a mocg¢a tinha que falar que nédo podia, doutora!

absolutamente. absolutamente, ela ndo é preposta, ela é apenas
uma atendente. atendente pra quév

entdo ela tinha que da& o formulédrio pré ele e dizer que ndo
podia, ué?

mas ndo é formuléd:rio, ele é que tem que dizer: a partir desta
data ndo me interessa mais

ou entdo ela informasse.

eu tenho que dizer como?

hein?

eu tenho que dizer como?

vocé faz uma carta pré saudep.

td, mas esse informacdo quem teria que passar é a- é a atendente
na hora. né isso?

a moca num pudia aceitar a rescis&o verbal entdo. ela aceitou,
ué? mas ela aceitou, ué?

ela ndo tem capacidade de aceitar.

mas ela aceitou, ué!=

=mas aceitou. a senhora acha que eu seria como a senhora disse
eu nédo tenho nivel superior mas num sou também ignorante ne?

ndo, mas isso num quer dizer nada né&o!

ndo. s6 um minuto, a senhora (qué me deixar falar?) a senhora
acha

ndo, sabe porque eu perguntei

hd::n

nivel superior? pra passar a lhe tratar por douto:r!

td, néo precisa de (tratar né&o) pode me chamar de José. a
senhora acha que com a- com a minha insignific@ncia eu correria
o risco de pagar cento e cinquenta reais, mas, deve ter juros
aqui em cima? né? isso aqui pré& ser cobrado até o més ( ) .
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ndo, mas ele falou na presenca do, do diretor do Procon o
seguinte, que ele colocou isso aqui justamente para o usuario
ir 14 e ele sb6 téd re, sb6 estd responséavel pelas duas.

é. dentro do contrato.

Duas

tudo ok dentro do contrato. ( ) prevé o seguinte, vocé pode
pagar todo atrasado e se reabilitar entendeu? ou entdo pagar as
duas e rescindir o contrato.

é. é isso.=

=mesmo assim. vocé acha que- que eu re- inclusive.

ndo. sb6 estou dizendo que foi o caso que vocé nao
(rescindiu nada) .

( ) porque, porque a minha situacdo de saida da saudep pro-
pro- pra- pro sorga foi porque o meu saldrio ndo era
condizente com o- com a- o- a prestacgcdo aqui? eu correria o
risco de pagar é, gquase sessenta porcento do meu saldrio?

ai vocé é que devia ter visto.=

=ah, entdo a saudep deveria esclarecer melhor as pessoas

eu acho que a moca é que ndo podia ter aceitado.=

=ndo, mais ai ndo foi a saudep na:o!=

=ah, ndo foi né&o?

ndo, é sorga porque tem o convénio, quando (foi que) vocé,

ndo, eu estou falando da saudep, porque eu fui dentro da loja da
saudep e ndo recebi informagdo da saudep.

a moca (devia ter falado).

se era atendente ou se era presidente, ndo era, o problema nédo
era meu.

olha? entédo foi a saudep comunicar o cancelamento do plano. vocé
aqui, n&o tem nada que diga do cancelamento. cadé alguma carta,
alguma coisa? num tem nada.

((barulho de maquina de escrever))

porque a mog¢a aceitou (doutora), a moca aceitou, ué?

a senhora falou que ela ndo poderia aceita:r.

ndo podia aceitar de modo algum.

entdo téd certo.

Agora, deixa eu lhe dizer,

entdo a senhora concorda que ela ndo poderia aceitar, entédo té
bom.

uma coisa, enquanto, olha tanto prova que vocé ndo tem razéo,
pelo seguinte, quando é que vocé recebeu a carta? de cobranca-?
td aqui?

eu acho que ta 14 pré frente.

cadé a carta de cobrancga?

eu vi ela, aqui o xerox dela, 6.

xerox da carta de cobranca? qual é a datav?

vinte e nove de janeiro, nod.

vinte e nove de janeiro, ai a carta

espera ai::

quatro de fevereiro ele fez uma carta reclamando pré& saudep da
cobranca.

espera ai, vinte e nove, péra ail ta aqui, vinte e sete de
janeiro. quando foi que vocé assinou o termo?

termo de qué? de adeséo?

espera ai, vamos ver aqui termo de adeséo.

¢ uma (defesa) da senhora.

ta? ((conversas na outra sala)) assinatu:::ra. onde é que té
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aqui? ndo, isso aqui é data, data de nascime:nto.

era pra té aqui, ¢ vicosa, tal né? aqui que era pra ta, né?

aqui foi lembrado do plano? bom aqui num- agqui num diz né&o.

é, porque era pré& tad aqui, né? vicosa, tal.

é:::— é:::- ((vozes ao fundo)) é- aqui num té. é, mas aqui ela
diz- ele diz- ele diz aqui a- a- o inicio do- do ( ) de
noventa e seis.

ele disse que foi agosto, agosto?

ndo, espera ai. é, ta aqui.

( )

hein? hum?

( ) primeiro, seis do dois

nao mas ai, mais ai tem a data do- ai t4d aqui, a data da
inclusdo, foi do cinco de janeiro, (ndo é)? cinco de janeiro.
e vocé recebeu a carta Jjaneiro de noventa e sete=

=seis.

eu recebi em janeiro de noventa e sete.

olha, presta atencd- ele comecou a- a inclusé&o foi em janeiro de
noventa e seis, a carta foi em Jjaneiro de noventa e sete, um
ano depois.

certo.

um ano depois. entdo? se vocé ndo, vocé pagou as duas?

pagou, ué?!

pagou? entdo pagou quatro

ele pagou até sair.

nao, pagou quatro.

paguei até sair.

nd::o0, té aqui. ah! é a atrasada?

a partir daqui que ele saiu.

bom, e vocé saiu quando? e ( ) td tudo, té& tudo trocado, hum?

A partir de julho noventa e seis que ele saiu
((conversas ao fundo))

pois &, mas aqui quando- quando vocé pagou essas
aqui, entéo essas duas aqui, vocé Ja devia ter-
ter comunicado que néo podia mais.

mas eu comuniquei ué? eu comuniquei=

=mas, num tem=

= eu comuniquei

nd:o, mas isso agqui meu filho olha, presta desculpa te chamar
meu filho, mas olha é noventa e seis, e- e a cobranca s vem um
ano depois, em noventa e sete.

o0 qué que tem a ver uma coisa com a outra?

quantos meses passaram que ele ndo pagou? se depois de dois
anos, é::: 06- dois meses é excluido?

téd | ) (entdo falou)

((med conversa com outra pessoa))

vocé entendeu? olha no, noventa,

entdo, entdo, entdo a senhora chegou a uma concluséo que o
erro, parte dele j&, comecou ja& a partir da saudep porque era
prad ter, era prad ter emitido esta carta a partir de dois meses,
né? E ndo em janeiro, seis meses depois, a senhora concorda? se
era- se era pra eu ser cobrado, ndo era pra ser cobrado seis
meses depois e eu ainda ter que pagar seis meses. era, é com, Jja
que tem dois meses de,

mas acontece que,
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cinquenta dessas ( ) também? ou sd

tudo da lei, ndo, tudo da lei vé- vé::: se vai da& num. sdo sete
folhas a lei, né?=

=é

entdo quarenta e nove. tira sete cépias, d& quarenta e nove,
sobra uma ai.

hein, ( )? entdo vocés, vocés, vocés acham. had de convir que,
se eu Ja& tinha dois meses de atraso, a saudep teria que ter
emitido a carta a partir do segundo més pré& cancelar meu plano.
me cobrando os dois meses, claro, com toda razdo, se eu néao
tivesse ido 14, né? e cancelar meu plano, me cobrando os dois
meses, e ndo esperasse seis meses né? seis, seis meses.

seis ndo. é um ano, um ano e tanto.

ndo, ndo é um ano. ¢é seis meses apds, apds a ultima- o
ultimo pagamento

sim, o ultimo pagamento=

=a senhora té& enganada, ndo é possivel?

ndo, eu digo um ano depois da sua incluséo=

=e 0 qué que e que tem isto?

e aqui também foi sete. entdo é, seis meses

seis meses=

mas acontece que eu digo pro senhor o seguinte, ndo existe em
pais nenhuma obrigagdo de,

espera ai, espera ai, sbé um instantinho. a senhora admitiu
diversas horas aqui o erro da saudep

péra ai, péra ai, deixa eu explicar

a senhora t& entrando em situacdes, a senhora té& entrando em
contradicéo=

=ndo. absolutamente=

=a senhora admitiu o erro da saudep

eu admiti erro da saudep, (em qué?)=

=a senhora entrou na data, agui de um ano de- que- que eu ndao
devia receber a carta é- é a saudep tinha que ter emitido a
carta em dois meses.

nd::0, eu ndo disse, eu ndo disse, n&:0, agora que o senhor vai
vé.

é brincadeira név

olha acontece o seguinte, ndo existe

vocé acabou de admitir o erro da saudep=

ndo admiti por isso, acontece o seguinte, vocé ndo me deixou
falar. ndo existe em legislacdo no mundo, porque inclusive eu Jja
atuei em lisboa, j& atuei em roma, fora do brasil, ndo existe
lei nenhuma que diga ou estabeleca empresa ou pessoa fisica,
tem tantos dias pré& cobrar ( ) ela pode cobrar sua divida
quando ela quizer.

eu acho o seguinte, eu acho que (2 seg) o negbécio é o seguinte,
eu nédo concordo em pagar, entendeu? Que eu acho que ela téa
caindo em, em, em situacdes em,

entdo pronto, eu estou achando, e:::

que ela ja& foi até pro estrangeiro, e ela téd querendo me colocar
numa né? numa situacdo é, dificil aqui, querendo me botar como
insignificante que eu ndo sou.

eu falei que é insignificante?

apesar de eu nédo ter, apesar de eu ndo ter segundo, é terceiro
grau, e ndo ter ido nem pro- pro- aqui préa bahia, entendeu? néo
que dizer que eu ndo saiba o que eu estou, que eu estou
falando, o que eu estou colocando.
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absolutamente. ela ndo tinha obrigacdo de lhe cobrar dois meses
depois, ndo tinha obrigacéo.

o e eu acho, que eu tenho certeza é que a saudep errou (lseq)
enggndeu? e eu ndo concordo com O pagamento

entdo pronto! ndo concorda acabou, é sbé ndo pagar, acabou=
=doutora, é, fugindo,

depois vem a cobranca judicial, né=

=fugindo aos autos, aos processos, tudo ai, assim a grosso modo,
parece que ele foi 14, entendeu? ele ndo teve o cuidado de
pegar, de fazer por escrito.=

=ele ndo teve o cuidado de assinar o termo=

=ndo. eu ndo tive o cuidado, eu ndo tive a informacéo.

mas assinou:, e prd qué que vocé assinou o termo?

justamente, ou ndo foi informado ou ( ) mas bem ou mal &, ele
foi 14 pré& pedir pré& rescindir o contrato, (lseg) entendeu? a
verdade é que ele foi 14, ele ndo (preencheu)

ah mas vocé té& fazendo ai, eu acho que vocé sabe ( ) extrapola,
extrapolando das suas fungdes, porque acontece o seguinte, se
uma pessoa assinou, ela tem obrigacédo

tudo bem

de dizer eu ndo quero mais né? do mesmo Jjeito que

é claro.

ah, agora a senhora té& certa. a senhora acabou de falar que eu
tenho a obrigacdo de dizer gque n&o quero mais.

E

eu fuli a saudep e disse que ndo queria mais

sim, mas acontece o seguinte, o senhor ndo escreveu aqui dizendo
que queria?

num tem nada a ver uma coisa com a outra.=

=eu estou querendo agora o seguinte, eu estou pedindo a saudep
que reconheca que ele foi 14, entendeu? ainda que ele ndo tenha
tomado o cuidado de ou ndo pediu, ndo recebeu a informacdo que
fosse, ou sem cuidado de ndo ter, ndo assinou por escrito ou
outro (que fosse, mas que a saudep) reconheca (pra ela aqui ¢é)
duas parcelas préd ela ai vail gastar mais sé de, sbé de custo (
) cingquenta e oito reais, o minimo (1,5seg) o que ele paga aqui
é sessenta reais.=

=¢é, mas aqui é, é, é vocé diz no juizado de pequenas causas, né?
é isso?

mas a saudep ndo pode ta no juizado porque é pessoa f,
juridica.

pois é, pois é, pois é.

vai cair no, no, no (civil) comum

ndo o juizado diz é pessoa juridica de direito publico.

=ndo, nenhuma

direito pUblico.pode ler 1la.

ndo nenhuma pessoa juridica pode ser autora no,

néd::o, pode ler depois é direito publico. bom, vamos, vamos.

eu atuei um ano no Jjuizado doutora, ( )=

=bom, vamos- vamos. é:: mas do mesmo Jjeito que estdo cobrando
custos ai que num téd dando, olha acontece o seguinte, eu posso
fazer o seguinte, levar préd saudep e dar um parecer pedindo pra
dispensar o pagamento.

E

ta?

considerar que ele teve, ele foi descuidado, entendeu?

eu posso fazer isso, eu levo o processo, e fagco uma, uma, uma,
como é que se diz, ficou um parecer e peco para dispensar.
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( ) ainda que tenha sido sem cuidado, mas pela boa fé, pelo
acordo.

peco para dispensar, agora, s6 gué, sb6 pode ser a partir do dia
dois porque amanhd estou viajando.

ta, tudo bem.

eu me comprometo a isto, que eu faco um parecer que depois vocé
pode vir aqui e olhar se eu fiz mesmo, que quando eu prometo, eu
faco. vocé vem aqui e vVvé& que eu vou pedir através do parecer,
pré ela- pra ela desconsiderar e aceitar a::- é- aceitar o seu
pedido aqui e vocé n&do pagar. posso fazer isso. té&?

eu tenho plena fé que a senhora vai conseguir convencer a turma
14.

vou fazer, agora sbé

a senhor é a Ultima palavra 14 dentro

sbé desse jeito. no dia dois, porque amanhd estou viajando=
=doutor jodo, n&o assina nada contra seu parecer ndo, eu tenho
certeza disso.

ndo, isso ai num,

ndo, mas eu sei que a senhora (2 seqg) ((barulho do telefone) vai
resolver bem isso ai.

td certo entdo?

tad bem.

vai fazer algum termo de audiéncia?

(tem que fazer).

((acaba a fita))
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ANEXO D

Audiéncia de conciliagcdo Ok Veiculos

Participantes:

Lucas: reclamado (dono do estacionamento Ok Veiculos)

José: reclamante 1 (comprador do carro)

Pedro: reclamante 2 (amigo de Jose€)

Mediadora 1: atendente do Procon

Mediadora 2: advogada do Procon

Jorge: mecanico do reclamante 1
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Lucas

(( med. 1 conversa com alguém))

(3.8)
>ele fez uma reclamagdo. N&o é isso.<
<fez| (.) é porque: ele comprou:: um mo::nza, (0.5) na tu:a::
(1.2)
>14 no meu estacionamento.<
na loja, né? (0.5) e: no primeiro més de uso o carro::: (0.2)
apresentou alguns (0.2) defeitos ou- e ele teve que:: (0.5)
arca:r com isso. =
=sei.
(0.8)
entdo ele tava querendo:: que:- porque: (.) como saiu da loja
ele tem que ter noventa dias de:: (.) [garantia.]
[garantia ] de motor e
caixa.
(0.8)
¢ sb6 motor e caixa. =
= s6 motor e caixa. (0.2) a garantia cobre.
(1.2)
pode procurar sabe-<se o carro tiver fundido, (.) ou a caixa
quebrar, a responsabilidade é >do do do< de gquem vendeu.
(0.5)
pois [é-]
[e ] recomendacdo:- sobre a documentacdo de carro roubado.
isso ai é:- (0.8) a lei: fala, muito claro isso. =
= tunhum,
agorlal a r e ]Jclamacdo >que ele ta< faze:ndo, (1.0) wvou
[>>°°humhu-°°<<]
partir de um principio.
°seli.
[ele esteve na lo:ja, pra comprar um carro.>uma uno< um ponto
seis zero.
(0.5)
dnham.=
=comp- (0.8) >olhou a uno, levou a uno no mecédnico. voltou (0.5)
dizendo< que a uno tinha um defeito. (0.5) mandamos arrumar. ele
passou o final de semana com o carro. (1.0) n&o- ndo- ndo no
domingo, [(.)>14] na na< no sidbado (n&o sei) na segunda- feira,
[tuhum. ]
>ele=
=ligou dizendo que n&o queria< o carro.
naflo.
[entdo tudo tbem.=
=ta errado.
deixa eu contar a his [td[ria. depois cé fala?,] ((irritado))
[naflo,
[deixa [o- d e 1 x al [ele depois- ]
[td. entdo t4]
bom.
(.)
depois [cé fala. >sendo ndé- (ndés ( ) vamos] (comecar) discu
ltir<=
[passaapalavrapra vocé.] =<ndo.pera ai<.]
=>uma [ ¢ o 1 s a] que ndo vaili ter nad-<=
[entdo ta:.] ] =ja comecou errado.
(0.5)
AT, (0.8) >>ele falou que ndo<< queria ficar com o carro. ai >ele
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falou assim<, entdo eu vou escolher outro carro. >(entdo) cé<
fica a vontade. escolheu um gol. (.)levou o gol pro mecdnico dele.
(.)o mecdnico reprovou o carro. (.)ele voltou. ai ele escolheu um
monza (0.5) levou o monza no mecdnico. (0.2) o monza tad tudo certo.
tad. serve pra vocé. serve. Ficou com o monza. (1.0) levou o
monza. no dia que: >no, no,< depois no sadbado, o monza apareceu
um defeito, quebrou a: um- uma balanca 1l&. (0.5) ele ainda me
ligou, foi mandado arrumar a balanca. agora depois de trés meses
ou dois meses que > (tem- que ele me) comprou o carro,< ele me
trouxe essa reclamagdo, dizendo que tem algumas coisas- que foram

gastas algumas coisas no (.)carro. <agora o que foi gasto no
carro, (0.2) eu nem sei o qué que é. nem Vvi.

(1.0)

°hum, °

(.)

ele td alegando 6::leo, filtro- é: ve:::la, <essas coisas (.) tem

que ser fe:ito (0.2) quem compra um carro usa:do,

(.)

unh [um?,

[a gente fala. >tem que fazer a revisdo no carro.< (.) ele me
comprou ciente a essas coisas. (0.8). <porque a gente ndo enganou
ele em nada. (1.0) agora. essa reclamacdo que ele fe::z, (1.5)
num posso- (0.5) agora a garantia de motor e caixa, a gente é- a
gente:: (.) é obrigado.

cés trouxeram o::[:::

[eu posso opi- opinar em alguma coisa?
n::30.=0::—- =
= se ele ndo [pode o p i NA R , ]

[ (também eu posso- ] [vamos falar [o-]
[ndo-
[EU VOU: :: [PEDI::R sO

[PRO::::sze:]
[ n & o, s6 ] pra mim-=
=José mes[m o : : ?,]

[ eu vou fa]lar entéo.
(.)
>porque [ele- [quer-<

[ele- [ele falou que eu peguei a u:no:,
>>t[4.= cés troulxeram u::m- [a 1l istinha,] né? 1<<

[ >>fiquei-<< ]

[>o0 final de semana ] com a ulno.
fique- ndo peguei.<<= eu peguei a uno na gquinta-feira, (0.8)<na
quinta-feira,> (.) s:[::-

[unhum.=
=no sabado eu voltei 14.
(.)
dois dias.
entdo cé ficou com ela.

>>ddéi- eu- eu andei- eu peguei ela na [quinta-feira de [noite.
]1<<

[e s pera ai,l vo ]
cé falou lJagora deixa ele-=

[ (nédo

senhor.) ]
= (peguei) na quinta-feira de noite. fui trabalhar sexta nem usei
o carro. (1.2) (peguei) na quinta-feira a noite. sexta nem usei o
carro.
unhum.
(2.2)
°certo.’ >me- me< venderam o carro como direcdo hidrdulica, =>o
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carro ndo tinha direcdo hidréulica.< (1.8)

oo oo

unhum: : .
<propaganda enganosa, né.= falar uma coisa que né&do tem. (1.2)
voltei 14 no sabado. (0.8) ah, >o carro (d4d pra ir- (né&o)
apresentava o defeito isso e aquilo. =voltei. (0.2) tudo bem|
conversei levei um gol, (.) >peguei um gol,< (.) o mecdnico
reprovou?, (0.2)
unhum.
(0.5)

ai peguei um monza, >levei no mecédnico, o mecanico tava bo-=olhou
o: carro,< o motor é carro usado.=ndo lia mexer no carro?, (.)
olhou o carro tava bom. (.) certo. (0.5)

unh [um.

[<al o primeiro dia que eu peguei o monza,=peguei o monza no
sadbado, (0.8) no sédbado (.) o monza Jj& quebrou a balanca ndo sei
o0 qué que aconteceu 14 que eles (ndo teve- o defeito no coisa-
=>>no primeiro dia.<< (.) no tempo (.) do- levei- isso aconteceu
de tarde,= peguel o monza (.) l& por volta de dez onze horas da
manhd, (0.2) fiquei trabalha:ndo, depois fui pro lava-a-jato,
(1.0) sai de 1la& com o carro cinco horas da tarde, parei o carro
na pru- >>dente de moraes, depois<< que eu liguei o carro, (0.5)
deu defeito. >acusou o defeito.= ai na mesma hora ligamos pra
ele. (1.0) ah n&do, vé& o qué que cés podem fazer ail deixa em um-
(.) estacionamento que a gente resolve na segunda-feira.<
conseguimos:- arrumar o negbécio 14 e levamos no mecdnico no
sédbado mesmo.
unh [um?,

[ai o cara deu uma olhada, >tal tal <. (0.5) ai ndo suspeitou
de nada porque o carro voltou:: (.)ao normal.

(.)

ndo. arrumou a pecga.

=>>ndo [arrumou- num-
[ndo arrumou?

1 [num arrumou-]<<
1 [>>ah nulm arrumei a peca nao?<<
(.)

eu- eu to- eu td6 falando, ele ndo arrumou.=

=>>ah- uh- (.) espera. no meu- [eu td falando no: sébado] de
noite.

[péra ai Lucas por favor.]
o cara olhou, tirou a roda, olhou, tal tal. (.) ai (.) demos uma
volta no carro, (.) [al o cara-] (1.2) descemos a repu::blica,

>pro cara.

[un hum.] problema: ndo aconteceu nada.
=ai paramos o carro em frente a oficina, a hora gque ele arrancou,
o carro voltou a dar o problema.< ai deix- ligou pra ele de novo,
deixou na oficina ai na segunda- feira ele mandou arrumar o
carro.

(1.2)
unh [um,

[que foi feito. que foi na segunda-feira que vocé foi 14 levar
a pelca ((com o Pedro))

[unhum.=
= arrumou o carro. (.) tudo bem. ai: (0.8) passou tudo bem. ai:
teve um dia que eu levei o carro pro esporte, fui jogar bola, o
carro me: deixou na mdo la&. ndo- ndo ligava >nem pro caramba. (do
mesmo jeito.)< levei logo no:: meu mecédnico e td a notinha aqui.
eu tenho que trocar ainda: (0.5) quatrocentos re- ja- fora o que
eu gasteili eu tenho que (.) gastar mais quatrocentos e pouco,

porque eu tenho que trocar (1.0) um negdcio >que vocé sabe< que:
desde o primeiro dia que eu peguei (1.0) té& dando- té& com
problema, e tenho que trocar(.) bomba elétrica. é duzentos e
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poucos reais. eu com o carro que eu- tenho dois meses- paguei a

segunda prestacdo agora, e vou gastar mais de mil e cem reais no
carro. =>num tem condicdo. = é trés prestacdes que eu vou pagar.<
que eu acho

é:: isso é verdade. e:: tem mais a embreagem, né.
que: :-—

<ndo. a em|[ breagem eu ] levei num mecédnico ontem,
que

[ (falta fazer.)]
ndo- num ta:- é: sb6 =

= uma questdo de regulagem. (0.2) eu levei 1la& ontem.

saindo de 14 ontem. eu levei pra ele vé pra mim.
(0.8)

cé pode apresentar:: a no:ta. pro:: (.) lu::::cas,=

=<aqui. tem essa [aqui QUE ELE] v I U ] Eé ONTEM. ]
[pra gente] tentar : ::]:: :

achla r : : (.) a melhor s a i d a] pré isso,

[ (mas tem coisas que realmente eu::-]

[essa aqui 6:( )1=

[ ((mostra nota))]

=porque::::— =

=°t4 tudo aqui. [( ) °]

[o consumidor] se sent[iu lesa::]do?=
[aqui a-|] ((mostra alguma

coisa a José))

<esse cabo de ignic¢do, um cabo de vela que ele teve que trocar,

ele falou

=eu tava

]

[né.]

]

O::1]
(.)

=se sentiu lesado mas (.) >>a partir do momento- a gente ndo

enganou ele em nada. ele levou o carro no mecédnico dele,

o

mecdnico Dele, o mecdnico aprovou o carro pra ele comprar.<<

(1.2)
porque se o carro tivesse ruim, ele ndo tinha comprado o carro.
(1.5)
<tndo. [(.)]deu defeito::.]
[era] um d e f e i]Jto- que: dava pra:: perceber:: [ou
nao.]
[>>claro]

que- num tem Jjeito = é o que eu- o jorge também falou comigo?,<<

(.) >bomba elé[trica, uma peca elétrica,]

[agora, e s s a s coisas ] que ele ta::: (alleg-)
[isso al é coisa de um carro usado. [isso al é um carro noventa e
quatro.
[ahhh
(.)
(ou entdo) um ano dois mil. faz seis anos [ (isso) ( ) .=
[é::
=mas [eu num pagueil nem:: duas prestacdes. eu vou gastar mil
reais?
[ agora se ele comprou esse carro e nao

tinha
num tem condicdes.]
condig¢d e s] de comprar:, =igual ele alego::u. que néo
tinha condic¢do (nenhuma) de comprar [e pagar ] em d i
a,]

[>eu ndo-]ndo. eu:: a: eu] ndo

n
aleguei que eu tenho condicd&o de pagar [n&o.<

[( )
[c
[<
(.)

ninguém [for([c o u e 1 e] a comprar NADA.

é que té falando]
(quem) vai sabler?,
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[( )
[ele t4d falando.] >eu te- eu tenho
[ tanta condicédo de pagar, ] que
[ninguém forcou ele a comprar na::da.]
tem dois meses-<
enten[deu?,
[>as duas prestacdes ja [estédo P agas 1a , ta.]
[ninguém (te obriga a comprar]

[nada nada nada.) ]
[gente ] pera ai,] véao::-

e.

[ele nao [tem condicéao de comprar [um (carro)

=[( ) .
[vdo com calma.=
=(ele) t4 falando de um carro de [luxo.]
[e tem] aqui também, 67?,
((folheia jornal))=

=isso ail téd tudo em jeito, [ail. ((barulho de jornal sendo
folheado))
[<é.
(.)
n&o: [mas pera ai lucas, vocé:]:-
[( )] ((parece que fala com José))
ai 6, ((fala com pedro))
vo[ cé ofe re ce o] servil[co, vocé [ tem que dar::] uma::
[pode dar uma olhada.] ((achou algo no jornal))
[ (no valor.)
[(t eria de t e : r-)] <teria
garan Jtifa::-
de ter-—]
[a garantia eu de::i, uai. [c a 1 x a e [ motor ]

[que é um ser[vico bom, ]

td na garantia.]

que [n&o vai dar] defeito nenhu-=
[ (isso)
[é::. muito bo-
=ca:: [ixa,
[<1isso.=

=e motor, t& na garantia.=

=>>mas [essas pecas aqui eu vou- tenho que trocar o qué.=quadro e

[ (td valendo.)
qué.<<
(.)
entendeu.
(.)
>anda mogo.
no [motor eu ndo] mexi.=
[ ah néao ?, ]

=hehe
ndo, pera [ail:::::] José:. °va::mos com calma.’

[ hehehe]
(1.8)
°é José mesmo, né.°
(2.2)
vamos ver o gqué gque a gente pode fazer:::, <por isso, (.) pra
trocar. porque: (.) corre:::ia: eu:::- eu: en[tendo muito
pou]co
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de carro. v[o-

[correia de carro-]

[<NA::0. tem coi[sa aqui [ COM CERTEZA.]

[ &

ai

des[gaste: e tal::]::

que tem que ndao-]
e} mecanico |

teria que

ter

[é desgaste natural.=

=com certeza. [tem coisa aqui:
[ ( isso

olhado.=

=tem coisa aqui que tem-

hh hum|

com certeza. gue num:

com certeza, [(sim.) [mas

(vai)

[ent do0vVvamos

fazer

:— é parte ndo. mas pe- a maioria é:-

(checar) .]

] o:: seguinte, (.

lucas, (1.2)
aqui pra ele,
contrapro[po- ]

apresenta tua proposta, (.)
depois se- vocé val apresen- acrescentar a sua

()

)y é::
do que vocé pode pagar

[ja
pa guel trezentos reais de mecénico, (<ainda ta:::) (sdé que o
carro ainda nédo [ta:: 6-)
[ (ISso ai eu ndo tenho. eu [tenho que-).
[eu tenho sbécio, eu tenho
que conversar com e:le. isso ail eu num posso [ ( )]
[<NAO. mas] aqui vocé
veio como:- o representa:[:nte legal da sua em|[pre::::sa,
[( )
[<pbd. mas eu tenho
sécio.
(0.5)

entdo a gen[te:-
[ndo posso.

(.)

como: :

qué

fato?®]

>porque sendo a gente vai ficar (tratando isso,< tratando)
(um:::-)
(1.2)
um [ ( )

[( ) no direito dele. ué.
(.)
( ) (acostumado.) ( ) ((voz muito longe ao fundo))
<entdo::: vocé comeca com a sua propo:sta. o qué que cé& quer que
ele faz?
>eu quero [o tlicito] uai.< qualquer licito. ele sabe [ o
]

[°de

[th>>NAO.<<]
que [ele tem que fazer.

[>ndo foi sbé o li-cito né&do, rapaz.<
<é.

[( [ ) ((voz muito distante))

[ndo foi s6 o licito né&o?,

néo: [ ou entdo vocé veio] aqui pra qué.=pra::[::

[( )1

[ndo. eu vim

pelo::- eu vim ( ) me chama::-ram, (ué.) ((ironicamente))=
= é::. mas a gente:: veio aqui pré tentar resolve::r isso,

melhor forma possi[vel.

[ (claro.

da

) sb& que tem- que tem dois meses que

ele ta com esse carro. tem dois- (>foli quatorze do quatro.)
fazer trés meses.<
<entd::° [s & o noventaldir::[:a:[:s.

[ doili s me s e s.]

vai
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[nd:[::0, mas o motor
[paguei essa
prestacao
ndo ] fundiu.
ontem. ]
hh[haha
[a caixa n&o estragou:::-
(1.2)
€é:.=entdo é justo eu pagar mil e cem, (.) s6 [de prestal[cdo?]
[>ele qule téa]
palgan- ele-<]
[<o que que] te::m.
Compraria outro carro com esse dinheiro que foi ga:::sto.=
= hein.
(.)
ele compraria oul[tro-
[°(ndo tem Jjeito.) [( ) (ele ta
apresentando)
[a garanti::a,
como um® =
= ° defeito, en[tendeu’ ((fala com José)

[<tanto (.) que isso aqui >>ele ta dizendo<K<,
nu:ma revisdo de carro. > que é as coisas que sdo gast-.=ele
levou o carro no mecadnico dele, se o carro ndo tivesse em
condigdes, ele ndo teria que ter comprado. correto.

(0.8)
<O mecénico dele >falava assim.<=nd:0. esse carro nao tem
condic¢bes de vocé comprar. o qué que ele tem que fazer. néo
comprar o automoével.
(.)
[ (>>me [liga pr-)<<
[ (ta-)
(se embestou em) comprar o carro, falou- falei com ele, 6 José&, o
carro tad em condigdes? ta legal? ndo. agora ta legal. agora eu
vou ficar com o carro. esse carro serve pra mim.
mas entdo ta. entdo deixa [eu falar.]
[ A, ]
(.)
°depois eu [falo.®
[depois de-
(.)
tré::::s meses, dois meses, ele vem com essas ( -)
(reclamacdes) . isso ai (.) >& [coisa < =

[<néo-
= >que ele tinha que ter fei:to< (.) na hora.
hhlha

[porque o mecéd::nico, ele sabe. das coisas que (sdo-) o

mecdnico
é profissional.
°isso é desde quando.’ ((pergunta sobre datas dos recibos do
Rte.1l))
(1.2)
essa é [be: : :m] recente. e::- o que que vocé | a ¢ h a
]

[nd- hhh]

[>>vocé

entendeu.<<]
pode fal[lar Jjo s é.]

[>a g u i::,] entdo:: vou falar o seguinte. = & igual o

r
cara me falou on[t e m. a g o r-]
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[quando vocé vai no méldico, o médico vai te:: a-
te:: a::- val te olhar. e vai te falar::.[( Y] o

[ ndo, ol(h)h(h)a ] 1(h)a::.
n i co é] pratil] ¢ a m e n te ] a mesma coisa.=

[<p(h)e(h)r(h)a a(h)i}]

= haha-=
=pera ai|=
=>0 [mecd]lnico< é profissional.

[ndo.]
(.)
hehehe.
ele ndo é profissional no que ele [faz?

é [mas-

[igualmente t&4 desmerecendo o:[:::::: (.)calra.

[é igual o ] cara me

fa[lou ontem]

[>ndo claro gleu ndo.<
é uma peca elétrica. (0.2) se: ela ndo acusar o defeito >na
hora,< tem como- como a pessoa falar que ela tem que ser trocada.
(1.2)
<uma [peca elétrica.

[na::::0.

é igual- aconteceu isso aqui 6:: (0.5) cabo de ignicdo. eu tava
indo pra universidade, °levar minha mde pra passear,= >meu pai,<’
comecou a da um:: (1.0) uma a sair- uma faisca de- >uma-< tipo
uma corrente no::- (.) ai eu fui- >vé- lig- o carro< comecgou a
perder a forca.é uma peca elétrica. como que o cara vai adivinhar
na hora, que ia levar o carro ali pra ele ver, que a peca vail dar
defeito.

(1.2)

ninguém adivinha.

(1.2)

é (voltam-) vao:::- faz a sua <proposta.>

é igual:- >se eu- se eu < num mandasse trocar algumas coisas aqui
no carro?, o qué que aconteceria com o motor. o carro ndo ia
parar.

(1.0)

vocé ndo te:m- que trocar.
>°claro. °<

entdo:::: ndo é [peca do motor, ué.]
[E : : : : : ]
(1.2)
entdo vail sua proposta. [v & o 1& José]
[ndo, minha proporlsta é >0 g- [eu- eu ]
sé
[é tudo.]
quero o segui:nte. eu [quero que ele- (.) que ele- >v& o qué que
[ah
pode fazer, porque.eu ndo tenh-< ndo é que =
= eu num tenha condicdo. eu ndo vou: (.) pagar mil e cem reais
num conserto, (.) °que eu td pagando trezentos reais num carro,
trezentos e pouco. eu vou pagar mais mil reais a mais. ndo tem
condicéo.
(0.8)

ndo. porque eu [concolLucas ]
[eu comprei] um chevette, fiquei um ano com o
chevette, eu num gastei um centavo no carro.
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(1.2)
um [ hum.
[o carro nunca me deu um problema. esse carro al ja te do-
domingo ele me deixou na m&o. de novo, O carro.
(1.2)
domingo ele me deixou na mdo de novo.
(1.2)
um carro de dez mil reais me deixar na m- que is:so::.
olha, com mais esse preco que vocé vali gastar, vocé compraria um
com certeza
outro carro.
(0.8)
vdo josé. vdo vé o qué que a gente pode fazer aqui?
(1.5)
a reclamacgdo dele (.) se o carro tivesse:: quebra:do, fundido o
motor igual perante a garantia, (.) ai [ sim ]
[mas se]lnum troca a peca
(ele) vai fun[dir ué.]

[ ma::is] (.) isso ai eu num posso fazer ndo porque
ele levou o carro pro mecadnico , ( ) deixei: ele ( ) ficar a
vontade com carro,

(0.5)
((barulho externo))
se a correia dentada gquando num troca arrebenta e: qué que vai
acontecer. (0.5) nada né. num acontece nada né.
(0.5)
num pode fazer nada. nem se ele apre[sentar uma prop-]

[isso al se ele]
tivesse::, um més depois, que ele comprou >esse carro.< ter ido
14 na lo:ja, conversa:do, mas ndo num aconteceu nada. agora que
tinha que acontecer =
= gque é isso? =

= mas no con[trato, (né&o, ele, nunca mais ele)]

[a primeira notinh- a primeira notinhal que eu- eu
liguei pra leila, eu liguei pra menina 14 do::, (.) eu liguei pra
menina que trabalha com ele, que fez o negdbcio (.) pra mim. ela
falou o seguinte. eu liguei pra ela. 6 leila 6. (.) u u carro deu
um probleminha. eu gastei seiscentos reais no carro, [tal tal]

[ unhum ]
((tosse))

manifestei j&, querer trocar o carro porque ndo ia ter condicgéo
de >ficar com um carro usado daquele.<>ela falou< ah n&o mas o
carro é <assim mesmo> cé, cé- as vezes gente da sorte, num da
sorte. primeiro. primeira vez que eu level eu tav- ela j& falou
isso comigo.
(0.5)
depois que eu acho que vocé pegou 14 >que que< deu problema cé
foi na mesma hora 1l4. [ ( ) ]

[é:: mals eu num num fui]
[ engracado né. engracado que ele o0s]
[porque o carro ficou: me deixou na mdo: ué]
dois primeiros num serviu pro cé- cé foi 14 na [mesma hora. e
esse

[ me deu na méo

ai depois de 3 meses cé foi 1l4.]

ué. >num, num um, u, u,<] pro cé vé =
= esse aqui é de:: setembro.

entdo. dois meses.

<dois meses.> ele:: ( ) hum,

(1.0)

138



44
45
46
47
48
49
50
51
52
53
54
55
56
57
58

59
01
02

03
04
05
06
07
08
09
10
11
12
13
14
15

16

17
18
19
20
21
22
23
24
25
26
27
28
29
30
31
32
33
34
35
36
37
38

39

Marta

Ana
José
Marta
Ana
José
Marta
Ana
Pedro
Ana

José.

Ana.:

Lucas
Ana

Lucas
Ana
Lucas
Ana

Lucas

Ana
Lucas
Ana
José
Ana

José
Ana
José
Lucas
José
Lucas
José
Lucas
José

Lucas

Marta

((entrada da advogada - Med 2))

ele téd alegando que a:: (0.2) que a garantia cobre o motor e da
caixa de direcdo. (0.2) que esse que foi aqui apresenta:do, nédo::
(0.5)
mas essa garantia é:: j& passou da garantia le[gal? ]
[ndo ué.]
[ n a o:: ]
[da garantia dele?] =
= ndo, ué.
ué mas (.) é noventa dias:::

pra tudo né. =
= (j& pagou tudo) [tudo foi pago]

[a ndo ser é::] a nd&o ser defeitos que fossem:

perfeitamente visiveis. né? fora isso =
= [ né&o, um sendo  ( ) ]

[noventa dias cobre tudo. ndo é sbé6] motor e caixa. noventa dias
é garantia legal. ndo é garantia que vocés estdo dando. é
garantia
que [ a LETI da. (.) t4:? ]

[ndo, mas a garantia que a gente da] perante a nota, é a

garantia de motor e caixa do carro =
= a garantia que vocés podem da:r, é além dos noventa dias.
noventa dias quem da é a lei. =

= entao
mesmo se vocé ndo desse garantia nenhuma:,
a lei [ Jja da ]

[0 produ:to j&] tem a garantia de noventa dias. t&? Agora
essa garantia de noventa dias vocé nédo pode falar é sé6 isso ou sd
aquilo ndo. é a garantia do produto inteiro. é claro que é uma

coisa: sensata. (.) ndo vai ser uma garantia de uma coisa::
(.)perfeitamente visivel que ele poderia- igual eu acredito que
é o carro usado que ele levou no mecédnico dele, [o mecdnico
aprovou]

[ levou, aprovou

]

fosse uma coisa que o mecénico poderia detectar,

= igual o de[feito g u e cons¢tava ]

[ndo ndo teria, ndo teria, como, ]

[ndo, num é um defeito que constava.]
<agora(l.2), a gente tem que ver aqui se é um defeito, se for
também uma coisa
[de uso : normal do c¢cazr r o, vocé tem que trocar.
igual t6 vendo aqui: correia]
[ndo, é um:: (.). com certeza, tem coisa que, que é que é o que
eu vou falar. isso (.)]

essas coisas, também ndo, ndo estaria na garantia.
[ tem que ver se existe algum defeito aqui (.) ]
[ £t e m coisa gque vocé tem que trocar sim, (.)] tem coisa que
vocé tem que trocar sim. > igual isso aqui 6 <.=
= filtro de 6leo é de uso:: normal. éleo (.)
ndo cara ,isso al[i, eu ndo td questionando isso.]
[ (  xx )t a m b & m 6],

paral f u s o (.)]
>[eu ndo td questionando isso] <
sup [ o) . r t e ... ]

[ >t6 questionand o < ]

[eu t &6 d izendolo que tem que

trocar
=vocé tem que apresentar uml[a proposta para ele.]
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é:: balanca

> [ n ao m a s ele ] ndo< ele ndo gque proposta nenhuma! (.)
E :: pl[ a s tilha 1 (.)
[mas vocé veio aqui] para (apresentar) s[ua propostal.
[trava de

palstilha, Disco de freio

a correia é dentro do motor, vocé tem que abrir o motor para
vocé ver.

é (vocé vé que), tudo isso sédo coisas de desgaste natural do
carro

a correia dentada, .

isso ai s&o tudo de desgaste. (.) né&o tem nada ai que::
nao!

bomba e[lé t r i ca ]

[tensor d e ] velocidade, bomba, também tudo é

desgaste.

((risos do José e Pedro))

bomba elétrica (.) =

= ah! entdo tudo é desgaste.

((risos))

entdo tudo é desgaste, ué.

((risos))

ai, ai vocés estdo me falando da parte elétrica toda do carro.
((risos do José e Pedro))

tudo é desgaste.

é desgaste ai.=

=& o desgaste do carro=

=é brincadeira!

correia dentada(.) (xx)

/entdo/ uma bomba elétrica estaria dentro da garan[ t i a, né?].

[é 0 que o calra

falou comigo. tem jeito de vocé prever, pre- prever alguma coisa
aqui n&o, ndo, ndo, aconteceu? é uma coisa- uma parte elétrica? é

igual ignicdo e cabo de vela, que tem que trocar (0.8) o carro
comecgou a::rodar, corrente(0.5)parou(0.2)eu vou- o mecdnico vai
prever na HORA que ele vai ver o carro? ndo vai.

a parte elétrica aqui eu ndo concordo n&o. a maioria dessas
coisas aqui, é::, =

=igual correia dentada, tu- tudo bem, é desgaste, mas se rebenta,
e essas colsas assim, td dentro td onde, ta onde, onde que ta? Ta

dentro do motor, né.[ e o qué que vai acontecer? ]
[toda vez que vocé compra um calrro tem que
fazer a revisdo.=
=é:: | seiscentos reais, né.
=vocé val comprar um carro, e ndo vai olhar[ isso. vocé vai
ficar
[ é: : ,v o c é
a
com O C a rro]
certo. (.)] nédo::, vocé téa certo!

ndo, nao td certo ndo. ndo [td todo certo n & o ]

[ndo, t& certo sim ! ].
sdo as coisas naturais das coisas.
/correia do alternador eu sei, mas (xxx) /
(4.0)

quem compra carro usa:: é usad- é hoje, ta téa vai dé& esse tipo de

problema. é lbégico que existe a garantia,de que é um carro zero
[e tudo novo]

[comprou em ]prestacgdes?

=prestacdes,eu! paguei a segunda, [paguel a segun- paguei, ]
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[ ainda faltam muitas?]
faltam, faltam vinte e duas sendo me engano. paguei a segunda. vou
gastar mil e cem com um carro , que eu teria
con[dicdo de pagar trés ]

[Vvocé fez o financiamen]to direto com ele, ou foi co:m
financeira? =
=no banco, no [ banco. ]
>[foi com ]Jo banco<
( eu trouxe até aqui o ) papel.
(1.0)
ndo, mas ail no caso foi feito com eles também, eu! eles passaram
[ no banco entdo |
[ndo, eu sei, eu sei.]
(vdo discutir essas divisdes, entendeu?)
até tenho o papel aqui o:
=(ao erro, o) ( )
6, Jj& tem até erro: pelo seguinte,

(1.5)
a o carro,o0 carro eu comprei um monza, olha o que qué ta escrito
depois 6.=
=a o chassi::, o que qué év
vinte e( )
vinte e um, no chassi téd certo. (sd6 que tem)
isso ai ndo é erro meu ndo=
=ndo, mas ( )y [ s6 tb& mostr- sé6 td& mostrando. ]
[isso ai é erro do banco,vai ter que] acionar o
banco=

=ontem eu ja fui la.=
=s6 no banco=
=ja& fal- fui 14 ué.

(1.0)
mas quem [passou pra l&, foi ele(ué).]

[ eu::, e a::, € a no lJta fiscal do carro? cadé
ela?=

=nu- nu- nu me deram.
( )//o carro é de terceiro ( )
((risos do José ))

(mas tem que ter)uma nol ta de venda, ué. ]
[mas tem que ter tudo,ué!.]
tem que ter uma nota de venda,ué! (quer dizer que)vocé é isento
de, de pagar imposto?
Hum, hum. do carro é( ) a senhora ndo me conhece, sabe onde é o

problema do carro=
=td mas se vocé tem uma con[cessiondria, vocé tem que vocé tem
que emitir uma nota.]
[meu estacionamento,meu
estacionamento]
aha!
entdo vocé ndo tem uma, uma loja de vender carro=
=entdo ele ndo pode vender carro, ndo é?
(1.0)
porque estacionamento é um estacionamento, ele n&do pode vender
carro.

(9.0)
((Med estd analisando as notas de orcamento de pecas))
“ tecnocarro é (por conta)do vencedor, ndo é? a loja é - ok!

automdéveis, é estacionamento?

=& estacionamento.

(e) o senhor vende carro 1l& dentro?

vende, /carro também/. porque l& pode fazer tudo.
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(1.5)
o contrato social, ndo év?
entdo ndo é s6 estacionamento?=

=ndo é sb6 estaciona[mento.]
¢ [ uma concessionadria de vender carro ]
[ pode vender carro também isso que eu tdé ] falando

entdo tem que emitir nota fiscal dos carros que vocé vender.
algumas coisas.
por qué algumas?

porque esse carro é de terceiro, isso ndo é meu.

ah! vocé vail me desculpar ma:s , tem coisa errada ai , név?

Aqui

se vocé vendeu 1l& dentro do seu:: do:: da do da:: sua loja, no
seu contrato social, estd como vendedor de carro, vocé vail me
desculpar mas vocé tem que dar uma nota fiscal. (6.0)

o qué que ndés vamos fazer ail pra resolver isso é :: lucas? deixa

eu ver. oh! essa bomba aqui eu pago toda. pronto, pra ndo ter
conversa pra ndo ter pra ndo te::r essa bomba (elétrica)

( )

o sensor de temperatura , desde o dia que eu peguel o carro

(( tosse )) té&, té4, o carro vem oscilando

vdo pagar essa nota aqui . ndo é NEM A METADE do que ele gastou

essa aqui eu pago O::
essa nota.

essa bomba.

a, a bomba ndo , a nota.

ndo, essa nota ai toda, eu ndo posso pagar. eu pago essa bomba.
isso aqui 6: > isso aqui é outra coisa. isso aqui 6:: é::< parte
elétrica 6:. o carro deu defeito, eu tive que trocar 6: isso aqui
6:

entdo me d& um prazo pra eu pagar isso ai, que eu pago.
(5.0)
Quanto que vocé gastou , Jj& nesse total ?
ah, [ nem lembro ]
[mais de mil ] e quinhentos reais
ndo, ndo. sb6, sb6, somar cento e dez , seiscentos e trinta e

cinco, e no caso se eu for gastar aqui: 6: setecentos e pouco,
com [quatrocentos e pouco, mil e quinhentos]

[ essas duas aqui que ] que é
ja& foram feitas, j& foi feita. foi fazer (3.0 seq)
fazer isso ai. (( tosse ))

qué que é isso? isso é parte elétrica, o carro me deu defeito
aqui 6: o carro estava indo andar normal, comegou, perder a forg
forca, dar um estalo no carro, fuil ver era a parte elétrica do
carro. como que o mecdnico vai adivinhar uma coisa que, gque ndo
aconteceu, na hora pra ele acus [ ar o:: teu defeito. ]

[paga essa nota a g u i] de duas vezes, lucas
pra acabar com isso.
eu pago essa bomba que tem aqui, o pior que eu tenho que arcar ,
que eu vou pagar pro: ex- proprietdrio de um carro (esse defeito)
vai ué ! vocé ndo tem uma

[concessiondria? vocé ndo é um , o responsavel?]
[ entdo,eu sei mas, o ex-prop r i et drio,] oex-
proprietdrio ndo gquer nem saber . isso que [eu estou falando]

[ pois & ]
isso aqui eu vou arcar sozinho, [os duzentos e cingiienta e um.]

[ vocé tem que assumir, ]

quem tem , quem tem um comércio tem que assu [ mir os riscos,
né.|

[ ndo::, eu sei
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] isso ai eu sei, ué. isso ail a

[ gente vive disso, a gente é inteligente, n&o é burro ndo.]

[ se a gente for pedir essa nota fiscal. ] sea
gente for pedir nota fiscal, vai ficar mais enrolado ainda, né-?
duzentos e cinglienta e um, é tudo que eu posso pagar.

vocés é que sabem.

ndo::, que isso eu Jj& [ gastei aqui 6:]
[ sendo, a gente] encaminha isso pra
[ justi:ca, encaminha isso pra receita ]

[ seiscentos e trinta e um seiscentos e trinta e cinco] cento e
dez com quatrocentos e oitenta e oito que eu vou pagar, quanto
que vail dar ai ? eu pagava tré- quatro prestacdes do carro.
entdo a gente encaminha isso pra Jjustica::, e pra receita pra:
pra: questionar sobre as not[ as também. ]

[Vvocé quiser relceber os duzentos e

cinglienta e um, [eu te pago]

[

[ na::o, ] ndo quero receber duzentos e
cinglienta e um ndo. gque eu vou gastar duzentos e cinglienta e um.
agora, 1sso aqui eu ndo tenho como eu te pagar.( isso ndo )

nd::o, mas tem coisa aqui que tem tem aqui que::
se quiser receber os dul[zentos e cinquenta e um]

[ nao que, néo ]
me da um prazo que eu [te pago]
[ nd::0 ]

pra morrer.

ndo! morrer ail eu morro no prejuizo também.

qué que vocé aceitaria.

ndo, eu quero ver eu quero o justo. igual aqui 6, vocé acha

justo, vocé comprar um carro, vocé pal gar mi:1 e: ]
[n&o, ndo acho justo]

entdo.
s6, que nem tudo, que té ai::
com certeza, eu con[cordo contigo]

[ entdo josé! ]porque vocé também levou no seu
me[ cdnico e tudo. ]

[ concordo contigo.]>aqui 6, [igual isso aqui, cento e dez<]
[ entendeu? ] eu

acho injusto também , vocé querer cobrar tudo,
[ também, n&do acho justo. por isso que a gente ta tentando chegar
aqui num consenso, ta:. ]

[n&o::, com certeza. Ndo, ndo ndo td falando isso. eu ndo quero o
ju::, eu ndo quero tudo] cento e dez aqui 6. isso aqui é (papo
sério), é coisa , é pecga:: que eu tive que trocar, do carro que

deu defeito. isso aqui eu vou eu tenho que trocar. e essa bomba

elétrica aqui, isso aqui ji& t4d me deixando na m&o. Jj& é a segunda

vez.jad me deixou uma vez. dei[ xou no domingo agora ]
[isso aqui vocé ainda né&o fez?]

=ndo fiz ainda, ndo fiz ainda.

entdo eu vou comprar a bomba, e mando te entregar. te entrego( )

ndo::, agora ndo quero bomba, ndo:: eu quero isso aqui 6,
quatrocentos e oitenta [e oito, cento e dez ]

[ a bomba eu man J]Jdo comprar e
entrego.
ndo::, eu ndo aceito.
acordo te::m que ser feil to ( ) ]

[ndo:, nu- ano aceito néo]
eu [ tb me propondo a pagar ( ) ]

(( barulho externo ))
[6 marta,eu posso falar uma coisa com ele aqui?]
pode.
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6 lucas.

oi.

eu posso te falar um negdcio?

pode!

porque ent- pra ndo dar mais problema, pra evitar esse negbcio,

que, que eu tenho que trabalhar né, ele tem que trabalhar, é::
pbéxa, isso aqui o rapaz divide em trés vezes, e[ sse:]

[a bom]ba aqui?
ndo, tudo aqui.
esse servico.
esse servico.
o sensor, aqui.
anhan!
eu ndo sei quanto que custa, eu posso olhar.
ndo, vocé pode olhar,eu te[dou]
[ago]lra, a bomba aqui, eu td me
propondo
n&do:,mas tdé6 falando tudo, pra ajudar ele, enten[deu?]
[ndo, Jeu quero aju
[porque tem coisa aqui, 1é, é igual, ele ndo entende. eu mexo
com lava jato,eu mexo entendeu?
entdo, vocé é um
[cara entdo vocé é um cara, sensato, sensato nessa histéria
brother. vocé é um cara sensato na situacdo. vocé mexe vocé sabe]
[é:: &, eu sou,ndo! eu sou um cara sensato. eu vou te £f a l a r ,
0O gque que, o0 gque gue ele nao sab-,06:]
(2.0)
[hora nenhuma eu enganei vocés. vocé sabe disso]
[ disco de freio, disco de f reio. ndo, Jentdo >vou ser
sincero agora com vocé<
disco de freio, eu posso opinar, que ele falou que eu ndo podia.
disco de freio, é:: um problema grave. ndo é problema de:: coisa.
é:: jogo de junta, isso é coisa barata, a correia dentada, ela
funciona dentro do motor, se ela travar o motor, pra vocé
[e cem vezes pior]
[a i : :, ai::,lail e outro departamento.
ndo,mais mais comegou a dar problema.
ai, mais ai é o tipo da coisa( )
é:,é:é: tant foi corrigido antes.espera ai!
vai, fala.
é:: correia dentada, né,>coisa a toa<. 6leo do motor ,é ldégico,
se abriu tem que trocar o 6leo, ndo tem como vocé, vocé
aproveitar
[ o 6leo velho ]
[(isso al ndo tem nao)]
é::junta do (carter),quando vocé abriu o céarter vocé tem que
[trocar a junta,]
[tem que trocar Ja junta.
vocé nédo val por sem junta, isso é parte do motor, suporte do
filtro de ar, porque ndo existia o:: suporte. o carro, eu td
sendo sincero com vocé, o carro:::, & um monza noventa e quatro,
td uma porcaria. as as quatro rodas dele estdo empenadas. TUDO do
carro téd ruim. ISSO ndo vem ao caso.é::
(2.5)
A BOMBA D’AGUA, a bomba d’agua, ela, ela faz o carro, se o carro
der um super aquecimento ali, ela es[ toura o motor. ]
[ela estoura o motor]
TUDO estoura o motor.
sei, se ele ndo tivesse,

to[mado providéncias o motor teria::, t er fundido ]
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[ndo trocado, estourava, que seria um prejuizo maior pra vocé,]
porque o motor do monza::
ai,ai eu teria que bancar o motor.
pois é, mas qual vocé preferia, pagar esses quatrocentos, ou
pagar um motor de:[dois mil. ]

[mas ai, eu]

espera ai, tem mais uma coisa aqui. é::, é::, ((alguém tosse))as
mangueiras daquele carro estavam todas ressecadas. elas estavam
vazando agua, e vocé ndo sente quando té& vazando agua.

e voc- quando vocé lev-, quando ele levou o carro no mecéanico,
ele deu:: [0 mecdnico tinha que ter olhado isso tudo ]

[ndo::,ail aili eu vou disc eu ndo quero briga!] ai ai vou vou
discordar de vocé.
(isso al sdo coilsas tudo é::)incentivo do mecénico.
ndo tem como vocé tirar um motor, pra vocé olhar uma mangueira.

ndo tem como tirar, mas, ele tem como olhar.

ah!, mas ele olhou ué.

igual a, igual, igual o::: disco de freio, essas coisas igual

vocé t4 falando que tava tudo ruim. o mecdnico tem como

sal[ber. basta levantar o carro numa garagem, dar uma geral ( ) ]
[ndo, hum, mas que isso, eu. o cara val desmanchar o carro] pra

ver o que que é bom. o::, o disco de freio é bom, a bomba é boa,

a a bomba tad ruim. Ele vai desmontar o motor

intei[ro pra ver se td Db om ? ]

[ ndo, claro gue né&do.]mas as, as colisas possiveis a olho
[nu, que d& pra ver, igual ( )]
[ ndo, entendeu, agora ]Je:: gasolina que colocou, isso
aqui é:: filtro de 6leo isso ail isso ai a revisédo é de trés em

trés mil quild[metros tem que fazer. ]

[vocé deveria ter falado]

Entendeu. agora tem coisa aqui que, pdxa! vocé sabe que,
Entendeu.
vocé, [>vocé td no ramo hd muito anos<]

[ nao: : eu sei Jo rapaz, eu sei, eu ndo td
dizendo eu ndo td querendo enganar nin[guém mas ],sd certas
coisas aqui, isso

[entendeu?]laqui, o
mecdnico quando vocé leva um carro e fala pra ele, ”“dad uma olhada
nesse carro, uma GERAL” ele te d& uma
o[pini&o, ndo ele te d& um parecer. ele te um parecer, ele]

[ndo tem como eu, eu, eu posso pega:r qualguer, eu posso] eu
posso te levar vocé, vocé sem ser o dono da agéncia, eu posso te
pegar um carro, em outra agéncia, levar 1la no 1l& na blue car,
eles ndo vao desmanchar.
te d& um parecer.
eles vdo, eles vao te falar o:0:, nos levamos 14 en[tdo, e vao
ver]

[eles ndo vao]

desmanchar o motor, eles ndo vdo desmanchar o motor.
tem muita coisa que, tem que, so tiran[do o motor pra ver]

[e,eu,sd6 tirando ué] a
correia dentada
vocé sabe quanto é uma hora, vocé sabe quanto e a hora de::, um
mecdnico, 14 dentro da- da visa car, olhar um uma bomba d’&gua.
mas 14 é [conces]siondria autorizada.

[salta ] entdo, como é que vocé falou que pode levar na blue
car?
ndo, mas se vocé falar que na tem condigdo de ver, tem condigéo
[de ver]

[ ndo: ]
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=tem condicdo de ver ué.
ndo tem eu,a correia dentada ndo tem,eu te levo em cem mecdnicos,
se ele falar [que tem]
[guem a ]rruma seus carros?
=hein?
qual mecanico.
aqui, eu vou te falar entdo. se vocé soubesse que ndo tinha
problema, (.) entdo vocé ndo precisava ter trocado. o braco da
direcdo e os dois amorte[c e d o r e s]do monza,
[mas ele g u elbrou, ué.=
=é: mas entdo, é i[gual i s s oaqgui, 6]
[mas isso ai, isso ai foi] um desgaste, isso ai
foi um acidente,
=entdao?,
a coisa acontefce u.]
>[e n t]do amortecedor é desgaste também.=
=entdo:, mas isso aconteceu.=
=entdo aconteceu.
tanto é que ele reclamou e foi reparado na mesma hora.=
= >mas ele< tentou reclamar com seu sbécio la, ele me mal-
maltratou 14 dentro, =

=&, mas vocés chegaram brigando 1l&.=
=ndo! =
=nao.
nés fom-, sabe quantas vezes que eu fui 14?,=
=mas isso aqui [ & (.) Jja:: (.)]
[chegaram grit a n]do, arrumaram maior falta de
respeito, =
=eu, eu quis- eu fui 14 umas dez vezes, entendeu?
[ndo, eu fui. ndo, é clar-é légico que ele vai contar a sua
versao]
[ndo(.)ndo:meu irm&o,eu nédo,todo mundo vaili puxar para o seu
lado.]=
=ndo, eu ndo vou puxar para o lado dele, [tanto que eu td ]
[ (alids o negdcio) ] todo
mundo .. entendeu?
eu ndo vou puxar para o teu lado, entendeu?. eu td te
[ contando (.) en t en de u? ]
[ndo::, ndo quero gue puxa nado.=]
=(o que é ) aquiv?
é m&-, mdo de obra, ué. é para:, é:: é médo de obra,
é igual vocé chegar j& brigando, dis[ cutindo 1,
[n&o!, é 1ldblgico que: néo
leva a nada.
as coisas ndo é por ai, as coisas tem que pegar , sentar e
conve|[ rsar. |
[é 1b6glico, né&do leva a nada.=
=porque Briga , ndo leva a nada.
ndo leva, de jeito nenhum.=
=n&o leva a nada , que ndés vamos bri[gar,brigar, brigar,]
[enum v a i ¢ h e Jgar
acordo.
lucas.
oi.
deixa eu te falar. se vocé comPRAsse as duas pecas, vocé pode
conseguir isso mais barato, ai, vocé t4d no ramo, e entregar essas
duas pecgas para ele, ele leva, .. para esse- para o mecanico de
Confianca dele fazer esse servigo=
=>entendeu, porque é::, o negdcio fica chato, entendeu., eu nédo,

eu ndo forceil mas, tanto que eu. - o jorge é muito seu amigo,

146



39
40
41
42
43
44
45
46
47
48
49
50
51
52
53
54
55
56
57
58
59
01
02
03
04
05
06
07

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

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

Lucas

Pedro
Lucas
José

Pedro
Lucas
José

Pedro

Lucas
Pedro
Lucas
Pedro
José
Ana
Lucas

Marta
Lucas

Ana
Lucas

José

Ana
Lucas

Ana
Pedro

José

Pedro

Ana

Pedro

Ana

Pedro

José

Pedro

Lucas

entendeu?.

< n&o:: eu sei mas sbé que eu- (.) porque,> no dia que ele cheg-
que vocés estavam 1& na loja 14, que eu estava em casa passando
mal com dor de garganta, aquele cara ali tava arrumando maior
tumulto 1l&, entendeu?

ah !, eu nem fiquei 1l4.
os vizinhos tudo 14 foi 14 me perguntar,
ndo::! ((risos))
=sabe quem tava fazendo esse tumulto 14, era seu funcionéario,=
= eu nao sei, ué.
a leila que aumentou com a [g r i t a ri a 1 4, uél
[ 0 seu pai- o s eu p a i] tava 14
no dia. vocé pergunta ele. ele falou::, o luc-, o lucas ta com

dor de de garganta, eu entrei dentro do meu carro, ele entrou
dentro do dele, e:: viemos embora.=

=ndo cara, agora vocé vé, eu fiquei super chateado por causa da
atitude de vocés, bicho. [a gente é tuldo jovem, a gente nao

[ eu fiquei 1 (.)
prec[isa disso né&o] entendeu, (.) entendeu (.)

[eu fiquel sulper chateado da atitude dele. o cara me tocar,
de dentro da agéncia dele.=
=isso ai ele ficou mesmo.=
=ag[ui. acho que isso agora aqui, n&do vem ao caso, nhé.]
[0 problema que vocé faltou- a falta de respeito,]
ndo vem ao caso. vamos resolver o problema.

o negbécio é o seguinte. eu vou aprecar uma bomba disso aqui, isso
aqui eu j& me proponho a pagar, porque eu ja& tdé falando aqui. (.)
[e isso aqui] ,eu vou ver quanto que custa, . e te ligo para vocé
e

[o sensor. ]

te falo. eu dou meu parecer:, eu compro ou ndo compro. isso aqui

eu j& ndo proponho a pagar néo.

= mas ai-, ai vai ficar aquela coisa, o carro té& parado! (0,5) o

carro, eu ndo td nem andando no carro.=
=vocé me traz resposta, até meio-d[ia, até uma hora?]
[ndo, até meio-dia] ndo tem
jeito.
claro que tem, é s6 fazer levantamento de preco, ué.=
=no sédbado o carro ficou aqui na, na,>sédbado ndo, domingo< o
carro ficou no posto, da rua C,=
=estava vindo, parei o carro para colocar
gasol[ina, > quem disse que pega <], néo pega.>
[o carro ndo funcionou mais] (.) entendeu?. para vocé,
té
sendo a metade aqui 6.
isso aqui é facil ,para vocé descobrir preco.

isso dai, é s6 ir no "orelhdo" ali, ligar para-

[ para redil auto pecgas para -(.)]

[ até , até , meio-dia e j& m e ]ia, dava para-.. acho que se
vocé comprar. essas duas pecas né. ja alivia, j& e::, pelo menos

j& conserta o carro, com esse defeito que ele td agora, né.=
=ndo, eu td propondo para ele. o rapaz divide pra
m[im, de trés vezes ]

[eu vou conser t alr essa merda desse carro, e did um jeito de
trocar essa porcaria.
vocé vé, um carro de dez mil reais.>igual ele falou que é uma
carro velho< mas, o, o, dinheiro que ele gastou nele aqui, ele
pegava um carro mil, novo. wum fiat uno, t4 treze mil reais.
quem-, quem paga trezentos, paga trezentos e cingiienta.

[ s i 1 v i a 1 ((lucas.conversando no celular))
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[ ndo, ndo vem ao caso, agora. |=
=&, a opcdo foi dele.

isso:, eu [ concordo ]
[mas, a gente] ta aqui para(.)
((irineu)), quanto que é uma bomba elétrica, do:, do monza. de

combustivel do monza?

((Rte. estd fazendo uma ligacdo pelo celular))
(4.0)

ham?,

(20.0)

((parece que hé& um corte na fita))

entdo::< vocé, com[ prou ]>

[Vvocé ]vail se comprometer com os dois, [ né .]
[ndo!]
sensor ele ndo tem 14 ndo. ai eu vou conversar com meu sdécio, e
ver o qué que ele]| (xxx) ]
[n & o,mas], se vocé t& dispondo a-
n&do, té6 dispondo a pagar a bomba, a mais cara aqui 6.
as duas, porque sendo é::, .. é muito prejuizo para ele coitado.
ele ganha é::, ele ganh[a quatro saléario, ué]
[irineu,.. d a g u 1 Ja pouco eu te ligo

ai.(1,2) tad bom, .. falou entdo. tchau.
( (Lucas. estd falando no celular))

(13.0)

(( Lucas. estd ao celular))
que a bomba, eu ja& mando te entregar.

(2.5)
vali me pagar (.)duzentos e cinglienta e um , ai eu vou ficar no
prejuizo de mil reais ainda, hem.

deixa eu te falar, eu vou entdo para morrer a nota, entdo. eu
vou calcular um sensor desse aqui, e eu vou te entregar um
sensor.

mas é::, é novo, né.

heim?

NOvo.

ndo:: te garanto novo, nado. =

=ndo. .. porgque se vocé puser um sensor usal do ],

[ndo,] mas gente
pode fazer, um pou [co mais, .. pelo menos fol o que ele ma
faloul,
entendeu,cada um fazen] d o u m pouco

]
pode dividir, isso aqui de algumas vezes,
eu sei como é que é, uai, sé6 (.)
ele, ele td ce [ dendo pra vocé ]
[pois é, esse proble]lma ndo poderia nem ter vindo
aqui, por que:

por qué-?

se vocé tivesse me procurado - igual eu,

[eu viajel, eu tive meus problemas]

[ah!, (.) eu te, te, te procurou prat]icamente um més, lucas.
todo dia 1l&, meu..=

=ndo. um més néo.

um més, praticamente =

=ndo!, (xxx) vocé falou que ndo tinha nada a me mostrar.=
=ndo, que isso. a leila que chegou(.) gritando igual uma

doi[d a 1l & 1,

[a=, a lei]la j& maltratou ele por telefone, que ela falou que
ndo- que ele comprou carro velho. ele comprou carro velho, mas é
dez mil reais. é o que ele pdde comprar entendeu? é velho ou novo



36
37
38
39
40
41
42
43
44
45
46
47
48
49
50
51
52
53
54
55
56
57
58
59
01
02
03
04
05
06
07
08
09
10
11
12
13
14
15
16
17
18
19
20
21
22
23
24
25
26
27

28
29
30
31
32
33
34
35

Lucas
Pedro
Lucas
Ana

Lucas
Ana

Marta
Ana

Lucas
Marta

Pedro

Lucas

Pedro

Lucas

Pedro
Lucas
Pedro
Lucas
Pedro
Lucas
Pedro

Lucas

Pedro

Ana

Pedro
Ana

Pedro
Ana

é o que ele pode comprar. .. entendeu.? eu acho que é muito
caro, um carro para vocé (.) ter um prejuizo desse jeito. .. sb
ai!, tem muita coisa para arrumar no carro ainda, entendeu? muita
coisa. sb6 das quatro rodas que tem que trocar, é:: na faixa de

oitenta reails, cada roda, a roda comum. a roda do monza, té& todas
quatro empenadas, vocé coloca elas 14, elas n&do d&o alinhamento.=
=isso ai, ai no caso, isso ai tem que procurar é::, entrar contra
o estado, porque a gente paga ipva, paga tudo, e::,
pois &, ué.
é por causa do buraco,
6 lucas?,
oi.
d4 essa resposta para gente até amanhd. a gente fal- a gente
segura essa::, essa queixa aqui, em aberto até amanhéa.
(1.5)
vocé vail téd dando um [t e r ¢ o , do prejuizo],

[Vvocé vail assumir os dois]=
= é& ué.
tava dando mil e quinhentos reais, vocé vai, .. t& ajudando ele
em um terco.
isso ai 6 eu, proponho até dividir em trés vezes para
vo[cé&, numa oficina ai 6], se vocé for 1la-,
<[néo:, isso ai, nédo >]. isso ai eu vou comprar as pec¢as la na-
aonde que for, e vou dividir
me[smo, isso ai ndo tem mistério nd&o, mas condicdo de pagar eu
ndao tenho ndo.]

[ > ndo, ndo <, eu t &6 f alando g u e o mecédnico (.)]
porque o mecanico j&, o meu mecénico, ele ja divide pra mim em
trés velzes , cinco vezes, quantas vezes e U peco.]

[entdo isso ail eu vou, eu vou comprar, as pelg¢as e vou
entregar para vocés. isso ai, bom. O
[que e u Vv ou pagar, 1sso ail

[entédo mas, olha aqui, vocé vai ] usar, vai

ser mais, mais duzent[os reais ] (.)
[0 meu paglamento, eu vou me virar com o cara da
loja.=
=0 cara val te fazer isso aqui, se vocé é amigo dele, ele vai te
fazer algum desconto aqui ué.=
=entdo, 1isso ai, o mercado é sujeito a desco[nto, ] sbé que eu vou
fazer um
[entédo]

parcelamento. eu vou parcelar isso ai.=
=pois é, entdo,.. vocé vai parcelar quatrocentos reais, ai,=
=eu vou comprar de trés vezes, do jeito que vocé falou eu vou
comprar de[trés vezes].

[entdo,](.) poxa, eu acho que a gente tad sendo até
(.) d& mais entendeu? porque (.) vocé sabe se: levar, esse trogo
adiante, isso complicacdo. é perdas de horas, entendeu?=
=faz a ata marta, explicando o que aconteceu. tem algumas
coisas:, que é desgaste natural do carro, que ndo cabe a garantia
cobrir, mas que:: .. outras coisas estaria dentro da garan| t
i alj

[mas, é iguall

entdo que::, a proposta seria ele pagar essas duas pecas, ta?. e
se que ele vai nos dar uma resposta até amanhd cedo, .. de que::
se vali realmente arcar com isso, e que dia que entrega, para
gente ver val encerrar ou ndo es[s a : :]
>[é iguall<, é::
esse processo, ta.? e:: vé também com relacgdo a::, a nota
fiscal, né.=
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36 Pedro =é igual o motor, o motor n&o funciona sem apar- sem o jogo de
37 ele vela. isso tudo, o motor em si, é o conjunto. (.) ele ndo tem
38 como funcionar.
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