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RESUMO

Este trabalho tem como objetivo identificar e analisar os padrbes de
negociagao e barganha a que recorrem os participantes da audiéncia de conciliagdo “Loja
de Eletrodomésticos” para negociarem e produzirem um acordo a partir de uma reclamagao
apresentada por um consumidor no Procon. Para tanto, utilizaremos um modelo - resultado
de nossas leituras, analises e observacdes - que nos servira de base para analise dos dados,
por meio do qual procuraremos identificar seqliéncias de barganha intermediarias e um
padrdo final de resolucdo para o problema em foco. As principais contribuicbes para a
formulacdo do modelo foram as seguintes: quanto aos padrdes de barganha (Maynard,
1984; Garcez, 2002); quanto a formulacdo de propostas (Garcia, 2000); quanto aos
desacordos (Muntigl & Turnbull, 1998; Gruber,1998). No que diz respeito a negociacao e a
mediacdo foram igualmente relevantes as postulacbes de Firth (1995), Bell (1995) e

Sheppard (1983).



ABSTRACT

The aim of this study is to recognize and analyse the negotiation and
bargaining patterns used by partakers in a Conciliation Hearing at a “Household
Appliances Store” negotiating and producing agreement upon a complaint presented by a
consumer at PROCON. To achieve our goal a model will be used resulting from our
negotiating literature readings, arguing and data analyses. That model sets the basic talk
from which we are able to identify intermediate bargaining sequences and a final decision-
making pattern on the subject under study. The main contributions to the formulation of
the model are: about the bargaining patterns (Maynard, 1984; Garcez, 2002); about the
formulation of proposals (Garcia, 2000); concerning disagreements (Muntigl & Turnbull,
1998; Gruber, 1998). The postulations of Firth (1995), Bell (1995) e Sheppard (1983) were

important to both negotiation and mediation.
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INTRODUCAO

Este trabalho constitui um estudo de caso de natureza interpretativista e
qualitativa, embasado nos pressupostos teoricos e metodoldgicos da Analise da
Conversacao, de base etnometodoldgica, e da Sociolingistica Interacional.

O material linguistico sob investigacgdo é uma audiéncia de conciliacdo
produzida e gravada em audio no Procon de Vigosa- MG, que integra o ‘corpus’ do projeto
de pesquisa “A produgao da fala em situagdes de conflito”, coordenado pela professora do
Departamento de Letras da UFJF, Dr?® Sonia Bittencourt Silveira.

A audiéncia em pauta coloca frente a frente o consumidor e o representante
de uma loja de eletrodomésticos. O consumidor reclama do mau funcionamento de um
aparelho de som, reivindicando a sua troca, pois 0 produto ja esteve por duas vezes na
assisténcia técnica sem que o problema tivesse sido sanado. O reclamado, por sua vez,
inicialmente tenta se eximir dessa responsabilidade, atribuindo-a ao fabricante.
Posteriormente, alegando problemas com a autorizada, propde que haja mais uma tentativa
de conserto, sendo que dessa vez, ele pessoalmente acompanharia o servigo. Evitaria, dessa
forma, envolver o fabricante, pois isto protelaria ainda mais a solugdo do problema.

O ato de reclamar possibilita ao reclamante expressar sua insatisfacao,
desaprovacdo ou mesmo uma indignacdo, mediante o descumprimento de uma obrigacao
ou compromisso assumido pela parte fornecedora de bens ou servicos.

As reclamacdes, segundo Torsborg (1994), constituem um ato de fala
comunicativo, pertencente a classe dos atos expressivos, através do qual o reclamante
expressa sua desaprovacdo em relacdo ao estado de coisas descrito na proposicédo e pelo
qual o reclamado ¢é direta ou indiretamente responsavel.

As ‘acarcacOes’ realizadas em audiéncias de conciliagdo no Procon
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objetivam encontrar uma solucdo para as reclamac6es , caracterizando-se por uma intensa
negociacdo dos diferentes pontos de vista apresentados pelo reclamante (consumidor) e
reclamado (fornecedor de bens e servigos), mediada por um representante da instituicdo.
Para ser atendido em sua reivindicacdo, o reclamante precisa apresentar evidéncias que
justifiguem ser ele merecedor do reparo por parte de seu oponente. Em contrapartida, o
reclamado procura eximir-se de qualquer culpa e, para tanto, muitas vezes atribui a
responsabilidade pelo dano a terceiros ou mesmo ao proprio reclamante (Silveira, 2000 a).

Embora a literatura sobre mediacdo preveja uma restricdo quanto ao papel
do mediador no que concerne a preservacdo de neutralidade do seu mandato institucional,
no Procon observa-se, justamente, uma orientacdo contraria, pois 0 mediador
preferencialmente deve estar alinhado aos interesses do consumidor. No entanto, para que
a meta institucional — producdo do acordo - seja atingida, o representante do Procon
precisa negociar um acordo entre as partes, o que implica a busca de algum tipo de
consenso, que por sua vez redunda em um jogo de alinhamentos, ora com o consumidor
ora com o reclamado.

Assim sendo, esse encontro tem como principal caracteristica a negociagédo
(Firth, 1995), seja ela entendida num sentido estrito, como um encontro no qual as partes
se reunem para tomar uma decisdo acerca de um dado problema, seja em sentido
metaforico, quando entdo a negociacdo se manifesta, mesmo imperceptivelmente, nos mais
diversos processos interativos. Nessa acepcao, Sdo negociados enquadres, topicos,
sentidos de escolhas lexicais, etc, tendo-se sempre em mente tentar persuadir o outro a
alterar suas idéias, seu comportamento.

A negociacdo abrange varias perspectivas de estudo, todas elas fortemente
ancoradas em processos argumentativos, em que as partes antagbnicas apresentam suas

posicdes, argumentos, contra-argumentos, refutacdes e sustentacdes, tendo em vista a
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busca de solucdo para seus problemas. Nesse trabalho, identificamos alguns episodios em
que a negociacdo era restrita a uma discussao entre a mediadora e o reclamado acerca da
‘pertinéncia legal da reivindicacdo do reclamante’ e outros em que a barganha se
sobressaia nas negociaces, verificando-se entdo as acles tipicas dessa estrutura.

No que se refere a negociacao e barganha, optamos pela diferenciacéo entre
o0s termos, de acordo com a postura de Firth (1995:37), em que o termo barganha sera
usado num sentido mais estreito que negociacao, referindo-se a um especifico conjunto de
acOes ( e.g. propostas, contrapropostas ) que ocorrem no enquadre mais abrangente da
negociacao.

Feitas essas colocagOes, apresentamos entdo como nosso objeto de estudo
as sequiéncias de barganha, entendidas como segmentos conversacionais nos quais as partes
efetivamente discutem uma solucdo para o problema que os levou aquela audiéncia. Essas
sequéncias sdo constituidas por um conjunto de ac@es (solicitacdes de sugestdes, proposta,
recusa/ aceitacdo, desacordos, motivagOes positivas e negativas ) interrelacionadas, postas
na mesa de discussdo pelos participantes da audiéncia. A seqliéncia de barganha é descrita
por Maynard (1984) como uma estrutura que constitui “o cerne da conversa de
negociagdao” e pela qual as partes buscam incessantemente alcancar decisdes que sejam
mutuamente aceitaveis.

Para estudar as seqliéncias de barganha e o padréo global de negociagéo e
barganha assumido pelos participantes de uma audiéncia, elaboramos um modelo que
servira de base para a analise destas seqiiéncias na audiéncia “Loja de Eletrodomésticos”,
ora em pauta, e para a tentativa de identificacdo de padrdes de resolugdo de conflitos das
audiéncias que compdem nosso ‘corpus’ de dados.

Para tanto, apoiamo-nos especialmente nas postulacdes tedricas de Maynard

(1984), quanto a formulacédo de padrdes de barganha em Plea Bargaining, Garcez (2002),
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quanto a formulacdo das seqliéncias argumentativas de negociacdo; para tratar da
elaboracdo de propostas, utilizamos os aportes tedricos de Garcia (2000) e Casanova
(1996). Para o estudo dos desacordos adotamos as postulagdes de Muntigl & Turnbull
(1998), Gruber (1998); quanto as técnicas de motivacao positiva e negativa, apoiamo-nos
em Sheppard (1983). A aplicacdo desse modelo objetiva responder as seguintes questdes
que norteiam esse trabalho:

1) quais os padrdes interacionais de barganha a que recorrem 0s participantes dessa
audiéncia de conciliacdo para negociar / produzir um acordo?

2) como sdo elaboradas as propostas com vista a obtencdo de idéias a serem discutidas na
mesa de negociacao?

3) como sdo produzidos e negociados os desacordos e as técnicas de motivacdo negativas
(ameacgas ) e positivas ( seducdo) nessa audiéncia de conciliacdo?

4) tendo em vista que a audiéncia de conciliacdo conta com a interveniéncia de uma
terceira parte — a mediadora — em que medida os diferentes alinhamentos assumidos por ela
interferem no curso da audiéncia e na tomada de deciséo pelas partes? Existe por parte da
mediadora alguma preocupacdo no sentido de preservar a exigéncia de neutralidade
prevista para esse cargo e dar poderes as partes?

5) em que medida fatores como poder, influéncia e autoridade influenciam o curso das
negociagdes?

O principal objetivo desse trabalho € identificar e analisar os padrdes de
negociacdo e barganha a que recorrem os participantes nesse evento de negociacdo, numa
perspectiva discursivo- interacional. Tomando a barganha como parametro, objetivamos
também investigar em que medida as a¢des linglisticas, envolvendo poder, influéncia e
autoridade sdo determinantes em termos das formulagdes de propostas, nos desacordos e

nas técnicas de ameaga e seducdo, atuando no sentido de conduzir as partes ao atingimento
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da meta instrumental do encontro — a producao do acordo.

A escolha da negociacdo e mais especificamente da barganha como objeto
de estudo se justifica em funcdo da relevancia que o tema representa ndo apenas em
termos teoricos, mas, sobretudo, em termos praticos, j& que por meio dessa estrutura
podemos visualizar acdes pretéritas, acdes em andamento e agdes futuras que poderédo
sinalizar (e mais desencadear) um desfecho favoravel ou desfavoravel ao consumidor,
parte que tem sua defesa garantida pelo Cddigo de Defesa do Consumidor e alvo da
atencdo dos Orgaos de protecdo, como é o caso do Procon.

Com o amparo do Codigo, o consumidor conquistou legalmente o direito de
reclamar, contando para tal com um espaco fisico e uma assessoria juridica especialmente
treinada para essa finalidade. Porém, em termos discursivo- interacionais ainda ha um
grande trabalho a fazer, especialmente no que tange ao amadurecimento do consumidor,
gue na maioria das vezes ndo fala por si, deixando essa incumbéncia aos representantes do
Procon. Aliada a outros estudos ja elaborados tendo como ‘corpus’ de andlise as
audiéncias de conciliagdo no Procon, essa pesquisa pretende contribuir para o projeto “A
producdo da fala em situacdoes de conflito” no sentido de propiciar uma base de
conhecimentos capazes de auxiliar ndo s6 o consumidor, como também os representantes
do Procon na compreensao do que esta acontecendo ‘naquele lugar’, ‘naquele momento’.

O nosso trabalho esta organizado da seguinte forma:

Capitulo 1 - Pressupostos teoricos : nesse capitulo apresentaremos as contribuicGes
teoricas referentes ao estudo da negociacdo, sua definicdo e escopo. Em seguida
enfocaremos a relacdo entre negociacao e barganha, apresentando algumas aplicacbes em
plea bargaining e em encontro de negdcios de exportacdo e importacdo. A organizagédo de
sequéncias e as seqliéncias e barganha constituirdo o passo seguinte. Finalmente,

apresentaremos a negociacdo e barganha no Procon, apontando para tanto diversas
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postulagBes que servirdo de embasamento para um posterior modelo aplicavel nesse Orgao.
Capitulo 2 — Metodologia : nesse capitulo serdo fornecidas informagdes macro e micro
contextuais em rela¢do ao nosso estudo. Também apresentaremos as categorias e unidades
de anélise, e a estruturacdo das mesmas em um modelo que norteara a anélise dos dados.
Capitulo 3 — Negociacgao: aspectos discursivos e argumentativos : propomo-nos neste
capitulo a analisar os dados, enfocando as negociacdes, sejam em sentido descritivo ou
metaforico, os argumentos e contra-argumentos utilizados pelas partes, questdes estas
investigadas fora das sequéncias de barganha, mas intimamente relacionadas a elas. Esta
analise torna-se relevante em virtude, especialmente, do embate travado entre mediadora e
reclamado em torno da ‘pertinéncia legal da reivindicagdo do reclamante’.

Capitulo 4 — Analise das sequéncias da barganha no Procon : neste capitulo enfocamos
os padrbes de barganha identificados na audiéncia, com suas respectivas peculiaridades.
Na andlise das sequéncias de barganha, atentaremos para a elaboracdo das propostas e
solicitacdo de sugestOes, a aceitacdo ou recusa e a abertura da sequiéncia argumentativa de
negociacao (SAN), com énfase na producdo e negociacdo de desacordos, além da aplicacao
de técnicas de ameaca e seducéo.

Capitulo 5 — Consideracdes finais : serdo retomados 0s nossos objetivos e respondidas as

questdes levantadas nessa introdug&o.
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CAPITULO 1

PRESSUPOSTOS TEORICOS

O proposito desse capitulo é a apresentacdo e a discussdo de conceitos e
postulacdes tedricas que servirdo de base para nossa pesquisa. Em 1.1, trataremos da
negociacdo, seu(s) conceito(s) e escopo, relacionando-a a linguagem e a comunicacao.
Também abordaremos as contribui¢cdes de alguns pesquisadores que vém examinando seus
aspectos discursivos e interacionais em diversos cenarios, inclusive os de carater
institucional (Firth , 1995; Bell, 1995). Em 1.2, a nossa perspectiva volta-se para a questao
da barganha na negociacdo. Buscaremos a base para essa discussdao em Maynard (1984) e
Garcez (2002). Em 1.3, enfocaremos a organizacao das sequéncias, em especial os padrbes
de barganha estabelecidos por Maynard ( op Cit), sua aplicacdo por Garcez (op Cit) e a
descricdo da sequéncia argumentativa de negociacdo (SAN) no trabalho de Garcez. A
organizacao sequencial da barganha serad analisada a luz das contribui¢bes da Analise da
conversacao (Schegloff ,2000; Gago,2002). Finalmente, em 1.4, discutiremos a negociagao
e barganha no Procon. Para tanto, incorporaremos as postulacfes ja apresentadas as
contribuicdes de Vieira (2002), Garcia (2000), Casanova (1996), Muntigl & Turnbull

(1998) e Gruber (1998) e Sheppard (1983).

1.1 NEGOCIACAO : DEFINICAO E ESCOPO

A nossa discussdo teorica se inicia com uma revisao sobre concepgdes de

linguagem, 0 modelo interacional de comunicacdo e a negociacao.



16

1.1.1 Negociacdo, linguagem e modelo interacional de comunicacao

Negociar implica buscar um entendimento para situacdes ou pontos de vista
divergentes, mesmo que esse processo ocorra de forma conflituosa, por meio do discurso
do dissenso, tipicamente marcado por desacordos, sejam eles agravados ou, ao contrario,
mais amenizados. Esse esforco coordenado® realizado por dois ou mais individuos esta
intrinsecamente relacionado a comunicacao, uma atividade social que pode ser considerada
a esséncia da negociacdo. Embora essa afirmacdo constitua um axioma, uma verdade
contra a qual ndo cabe qualquer discussao, estudar a negociacdo pelo viés de um modelo
comunicativo, levando em conta a linguagem e o processo de interacdo SO
recentemente se tornou uma pratica entre estudiosos interessados no tema.

No que concerne a linguagem, podemos verificar que, desde a Antigiidade,
qguando questdes ontoldgicas, éticas, morais, etc eram debatidas pelos fildésofos, seu estudo
ja era contemplado, mesmo que indiretamente. Em Cratilo, de Platdo, por exemplo, podem
ser identificados elementos que demonstram uma visdo realista da linguagem, cuja vocagao
seria representar a realidade (pp 126-128). Nesse mesmo texto, Platdo se posiciona
contra as situacgdes consideradas por ele degradantes, entre elas as postula¢des dos sofistas
(citando Protagoras) - contra as quais se opde radicalmente - interpretados por ele como
aqueles que "ensinam a arte de convencer nao através da busca da razdo, mas da
manipulacdo de crencas e interesses, de metaforas, ambiguidades, ilusdes"(
Marcondes,1997:52). Nessa breve passagem pela filosofia, podemos perceber algumas
sementes que certamente contribuiram, entre muitas outras, na consubstanciagéo do estudo

da linguagem no curso da Histéria. As diversas concepgdes podem ser assim sintetizadas:

1 Kong (2002:49-50): “qualquer interagdo social, incluindo situagdes de dissenso, é cooperativamente
construida, ou seja, co-construida, sendo que co-construgdo ndo envolve necessariamente interacdes
afiliativas ou de suporte”.
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(1) linguagem como representacdo do pensamento na qual o sujeito a visto como “um ego
que constréi uma representacdo mental e deseja que esta seja captada pelo interlocutor da
maneira como foi mentalizada” (Koch, 2002:14); essencialmente historico e social, esse
sujeito adquire a habilidade de interagir, porém com total dominio de seu dizer e de suas
acOes. Nesse caso, 0 sujeito da enunciacdo, dono de sua vontade e de suas palavras, é o
responsavel pelo sentido, e , portanto, a interpretacdo consiste em determinar a sua
intencdo. Nessa perspectiva, o texto/discurso é produto do pensamento de um autor,
cabendo ao ‘outro’ apenas a tarefa de ‘captar’ , passivamente, a representacao mental e as

intencdes do produtor.

(2) linguagem como estrutura, instrumento ou ‘ferramenta’ de comunica¢ao, que trata a
lingua como co6digo por meio do qual “um emissor comunica a um receptor determinadas
mensagens, sendo, portanto, a sua principal funcdo a transmissdo de informacgdo. A
explicacdo de um fenémeno ou mesmo de comportamento repousa sobre o sistema , seja
ele lingiiistico ou social. Nesse caso, o sujeito € assujeitado pelo sistema, ou seja, “0
individuo ndo ¢é dono de seu discurso e de sua vontade: sua consciéncia, quando existe, é
produzida de fora e ele pode ndo saber o que faz e o0 que diz.” (Possenti (1993), apud
Koch, 2002:14)?. Nessa concepgao, portanto, o texto / discurso é fruto da codificacdo de
um emissor , bastando ao ouvinte/ leitor , individuo essencialmente passivo, 0
conhecimento do codigo para decifrar uma mensagem que se apresenta de forma

totalmente explicita.

(3) linguagem como lugar de interagdo que possibilita a pratica das mais variadas

atividades entre os atores sociais, orientados para um propoésito determinado. Nesse caso,

2 POSSENT]I,S.(1993). Concepgdes de sujeito na linguagem. Boletim da ABRALIN. Sdo Paulo, USP,13,
pp.13-30.
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0s sujeitos ocupam lugares sociais e constroem juntos os sentidos das suas elocugdes, em
uma dada situacdo de comunicacdo. Nessa perspectiva, 0s sujeitos constituem uma
entidade psicossocial, participando ativamente na definicdo da propria situacdo da qual
sdo os atores, e na qual encontram-se engajados. Ao contrario das outras concepgdes que

preconizam uma atitude passiva dos parceiros do locutor na comunicacao, aqui,

0 ouvinte que recebe e compreende a significacdo (linglistica) de um
discurso adota simultaneamente para com este discurso, uma ‘atitude
responsiva ativa’: ele concorda ou discorda (total ou parcialmente),
completa, adapta, apronta-se para executar, etc., e esta atitude do ouvinte
estd em elaboracdo constante durante todo o processo de audicdo e de
compreensdo desde o inicio do discurso, as vezes ja nas primeiras palavras
emitidas pelo locutor. (Bakhtin, 2000:290)

Se os sentidos ndo estdo a priori na ‘cabega’ do falante, se sdo o tempo todo
negociados, construidos no curso da interagdo, o que o locutor, obviamente, espera de seu
parceiro ndo é a simples captacdo de uma reproducdo mental ou mesmo a decodificacéo de
uma mensagem; espera, sim, uma resposta, que possa ser traduzida como uma
concordancia, uma adesdo, uma objecdo, uma execucdo, etc.. Se o sentido ndo existe
anteriormente ao processo de interacdo, entdo, para se atingir a compreensao do discurso/
texto sera necessario, além dos elementos linguisticos situados na superficie, lancar mao de
componentes do contexto socio- histérico- ideolégico que em muito contribuirdo para a
percepcdo de inferéncias que serdo desvendadas durante o jogo interativo. Nos termos de
Koch (2002) , [ a compreenséo] é :

uma atividade interativa altamente complexa de producgéo de sentidos, que se
realiza, evidentemente, com base nos elementos linglisticos presentes na
superficie textual e na sua forma de organizacdo, mas que requer a
mobilizagdo de um vasto conjunto de saberes (enciclopédia) e sua
reconstrugao deste no interior do evento comunicativo.” (p.17).

Conforme percebemos, essa concepcao destaca primordialmente a funcédo

social da linguagem usada pelo homem que, vivendo em comunidades, precisa se
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comunicar com seus pares no sentido de estabelecer as mais variadas relacbes, obter
respostas, reacdes ou comportamentos, agir , atuar , convencer o outro, enfim interagir
socialmente por meio do discurso.

Entre os modelos de comunicacdo existentes, o modelo interacional de
comunicacio® é o aliado do enfoque de estudo lingiistico ao qual acabamos de nos referir.

Segundo ele, a responsabilidade pela comunicacdo compete
simultaneamente a todos os participantes de uma interacdo face- a- face, que conjunta e
constantemente negociam os sentidos para as informacdes situadas, contextualizadas. O
foco do modelo ndo esta estritamente vinculado a decodificacdo de mensagens veiculadas
pelo codigo linguistico, na transmissdao do pensamento, ou no reconhecimento das
intencdes. Comunicacdo aqui € comportamento, independentemente de haver ou ndo a
intencionalidade. Dessa forma, todo comportamento verbal ou ndo-verbal é potencialmente
comunicativo. Falar ou silenciar, ambos tém valor de mensagem, desde que 0s
comportamentos estejam acessiveis a observacdo. A interpretacdo dos comportamentos por
um ou mais interlocutores é guiada por conhecimentos ndo apenas de natureza linglistica,
como também social e cultural, possibilitando a formulacdo de inferéncias capazes de
contribuir na construcdo dos significados, num dado contexto comunicativo.

Deixar de lado o exame do jogo comunicativo na negociacgao, sua natureza
discursiva e interacional, priorizando a predicdo e a explanacdo de resultados de
negociagoes, de certa forma “resulta em uma visao empobrecida da negociacdo como um
fenémeno cultural e interacional” (Firth, 1995:8).

Dai, o crescente interesse de pesquisadores em dedicar seus estudos aos
aspectos interacionalmente significativos da atividade de negociacdo em diversos

contextos, inclusive o institucional, dirigindo o olhar para as contribuicdes de fala dos

3 Este € um dos trés modelos existentes: modelo do codigo, modelo inferencial e modelo interacional (cf
Schiffrin, 1994).
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préprios participantes, as quais redundam numa tomada mutua de decisdo acerca de
assuntos variados.

O interesse dos estudiosos reside especialmente em tentar realgar aquilo que
é considerado o centro dos processos de negociacéo, ou seja, a producdo e discussdo de
argumentos e contra-argumentos reciprocos, assim como a elaboracdo de propostas e
contra- propostas, visando uma tomada de decisdo que seja conjuntamente construida e
mutuamente aceita como benéfica, ou pelo menos satisfatéria pelas partes em confronto. O
que importa demonstrar é, nos termos de Firth (1995:4 ) :

como esses aspectos(...) se realizam interacionalmente, como surgem e se
articulam no processo discursivo, como sdo linguisticamente estruturados e
quais consequiéncias decorrem deles, enfocando especificamente a
negociagdo experienciada em cenarios concretos da “vida-real’.

Devemos estar atentos para o fato de que o estudo do discurso em
negociacdo ndo estad restrito apenas a instancias mais formais, como, por exemplo, 0s
encontros entre chefes de governos para deliberarem sobre questdes de diferentes esferas
(politicas, sociais, econdbmicas, etc) sejam internas ou externas. A negociacdo também se
mescla, se imiscui, se presentifica em outras cenarios da vida social, tornando-se, assim,
pertinente também a assuntos pessoais e/ou profissionais, individuais ou coletivos que
acontecem no dia- a- dia.

Assim sendo, atividades de negociacdo estdo intrinsecamente vinculadas a
discussoes realizadas em cenarios institucionais, como as que ocorrem nas ‘audiéncias de
conciliacdo’ realizadas no Procon, 6rgao destinado a acatar reclamacdes de diferentes
espécies dos consumidores, visando precipuamente a sua defesa perante o fornecedor de
bens e servicos.

Podem, entretanto, estar também implicitamente envolvidas nas tarefas
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diarias, tais como decidir sobre um menu para o jantar, delegar tarefas domésticas, ou
simplesmente na conversa, momento em que “as pessoas coletivamente compartilham,

estruturam, organizam e entendem suas vidas profissional e doméstica”. (Firth, 1995:8).

Feitas essas colocagdes sobre o enfoque discursivo e interacional da
negociacdo, assim como a apresentacdo de alguns cenarios onde essa discussao pode se
manifestar, passaremos a discutir o evento de negociacao e a atividade de negociacdo nos
termos de Firth (op Cit), tendo em vista especialmente os aspectos que dardo sustentacdo

a0 nosso trabalho.

1.1.2 Evento de negociacao e atividade de negociacéo

O trabalho de Firth (1995) enfatiza os aspectos comunicativos da
negociagdo, objetivando buscar um melhor entendimento acerca de como ela é
empreendida no discurso, entendido como “o uso situado da linguagem-em-interacéo
social” (1995:4), como ela é tanto contingente quanto constitutiva do contexto?* e elucidar
os fundamentos discursivos interacionais de um conjunto particular de cenarios sociais
concretos nos quais as atividades de negociacdo sejam uma ocorréncia rotineira: o
moderno local de trabalho, conceito este que desenvolveremos com mais detalhes em
1.1.5.

Alguns dos estudos apresentados por Firth (1995) se baseiam em encontros
explicitamente caracterizados como ‘negociagao’, ou seja, ja sdo especificamente e

aprioristicamente definidos como tal. A esses casos, Firth atribui a denominagdo evento

4 Analistas da conversacdo (e.g. Schegloff, 1991; Drew e Heritage, 1992) asseveram que enquanto o contexto
exerce uma influéncia no modo como a fala é produzida e interpretada, 0 mesmo contexto é endoginamente e
dinamicamente construido através da fala.
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de resolucéo de problema. No entanto, a maioria dos estudos em Firth (1995) examina a
negociacdo que esta implicitamente embutida em outras praticas de trabalho, que incluem
encontros, seminarios, palestras, entrevistas, consultas, apresentacdes, e interrogatorios.
Nesses casos, os encontros ndo sao definidos a priori como ‘negociacao’; ela vem a cena
em virtude das contingéncias situacionais, sendo vista como uma atividade de tomada de
deciséo.

Portanto, como uma atividade de tomada de decisdo, a negociacdo néo se
restringe a eventos formalmente definidos. Nos inUmeros cenarios sociais em que ocorre,
ela ¢ tida como uma atividade regular e rotineira, “tipicamente superficial, evanescente,
muitas vezes improvisada, freqlientemente ndo assumindo os interesses de pessoas outras,
sendo as envolvidas e algumas vezes ndo é reconhecida nem explicitamente rotulada como
‘negociacdo’ pelas pessoas nela implicadas” (Tedeschi e Rosenfeld, 1980 apud Firth
1995:6)°. Nos termos de Firth (1995) temos que:

“ a negociagdo como um evento formal e explicitamente definido, e a
negociacdo como uma atividade ndo sdo mutuamente exclusivas : a atividade
de negociacdo — processo de tomada de decisdo conjuntamente construido —
pode e frequentemente ocorre em eventos formais de negociagdo” (p.35).

Os eventos de negociacdo, portanto, comportam atividades de negociagéo;
ndo fora assim, estaria descartada a possibilidade de se alcancar qualquer tipo de decisdo
ou acordo de interesse mutuo para as partes. Para melhor caracterizar essa questdo, Firth
chama a atencdo para as negociagcdes consideradas paradigmaticas, de ambito legal,
industrial e diplomatico. Um dos exemplos citados por ele diz respeito aos conflitos
militares entre sérvios, bdsnios e croatas: uma decisdo que seja capaz de pbér fim a um

problema dessa natureza é que leva as partes em guerra a se engajarem em negociagdes

S Tedeschi J. T. and Rosenfeld, P. (1980). Communication in bargaining and negotiation. In: Roloff, M. and
Miller, G. (eds). Persuasion: New directions in theory and research, pp. 225-248. Sage: London.
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formais. A questdo negociada - paz- requer concordancia mutua e gerenciamento
colaborativo. As acOes e decisbes das partes precisam ser geradas interdependentemente,
em consonancia com critérios de reciprocidade, o que permitira a formalizacdo multilateral
dos resultados.

Dessa forma, eventos de negociacao formal tém por caracteristicas o fato de
serem concebidos a partir de tarefas agendadas, comprometidas em favor de ‘outros’,
frequentemente prolongados, comumente precedidos de agendas escritas, sumarizadas em
minutas, relatérios e, havendo sucesso, corretamente concluidas com assinaturas de
declaracgdes, acordos, contratos, etc.

A semelhanca de Firth, discutindo a negociaco em seu aspecto discursivo,
Linde (1997)° defende que ela pode constituir um género discursivo formalmente definido,
encontrado em atividades de negociacdo politica, de negdcios ou de trabalho. De outra
forma, a negociacdo — tacita e encaixada em outras atividades — pode se configurar como
um processo que, elaborado passo-a-passo conduz a um acordo implicito. Diz-nos a
pesquisadora:

“talvez a diferen¢a mais relevante entre os géneros de negociagdo formal e
as negociacOes informais ou tacitas (...) é que em negociacdes formais os
participantes frequentemente comecam com posicGes aparentemente fixas
que eles entdo lentamente modificam. Em contraste, em negociacdes

informais, 0s participantes aparentemente evitam posicdes rigidas que
possam provocar conflito” (p.156)

Buscando ampliar essa discussdo, recorremos & nogdo de tipo de atividade

proposta por Levinson (1979:66-68)" que se refere a “qualquer atividade socialmente

 LINDE, Charlotte (1997). Evaluation as linguistic structure and social practice. IN: GUNNARSSON, B.L.
LINNELL,P., NORDBER,B. The Construction of Professional Discourse. London: Longman.

7 Essa nogdo corresponde, grosso modo, as nogdes de ‘evento de fala’ e ‘episédio’ (e.g. Gumperz & Hymes
1972%).
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constituida e reconhecida culturalmente, podendo ou ndo coexistir com um periodo de fala
ou mesmo se cla [a fala] ndo ocorrer”. Trata-se de uma categoria difusa em que o0s
membros participantes estdo orientados para metas socialmente constituidas, que impdem
restricbes aos participantes, cendrios, etc, mas, sobretudo, restricbes sobre os tipos de
contribuigdes verbais permitidas.

Essa difusdo, diriamos, podera decorrer da prépria organizacdo dos eventos
sociais numa escala cujos polos podem ser preenchidos por atividades totalmente
estruturadas de um lado e, de outro, por atividades ou eventos sociais menos estruturados.
Podemos confrontar esse ‘continuum’ com outro em que estariam em foco atividades
altamente formais de um lado e muito informais de outro. “Formalidade parece obedecer a
altos niveis de planejamento, tanto em termos de acdo, quanto em termos de fala, com
grande distancia social entre os participantes” (Levinson op Cit). Podera, entdo, estar
presente em uma atividade estruturada ou ndo. Dai que : uma atividade altamente
estruturada ndo significa necessariamente uma atividade altamente formal.

Tendo em vista as contribuicdes tedricas discutidas, pretendemos enquadrar
as ‘audiéncias de conciliagdo’ realizadas no Procon como um evento para resolugdo de
problema, posto envolverem aprioristicamente atividades de negociacdo. Ndo ousariamos
dizer tratar-se de um evento altamente formal, tais como os encontros diplomaéticos
descritos por Firth. Quanto a sua estruturagdo , optariamos por considera-lo um evento
semi-estruturado (cf. Silveira, 2001).

No Procon, ap6s a realizacdo de uma triagem para verificar se realmente a
reclamac&o ¢ da competéncia do Orgdo, procede-se a elaboragio de uma minuta contendo
um breve relato da queixa do consumidor. A primeira tentativa para solucionar o problema
é feita por telefone. Nao sendo possivel alcancar um acordo, as partes, entdo, sdo

convocadas a comparecerem em dia e hora pré-determinados, sendo-lhes permitido
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levarem advogados ou mesmo acompanhantes, para discutirem o problema a luz do
Codigo de Defesa do Consumidor, mediante a mediacdo de um representante do Orgéo. As
partes tém cada qual uma determinada meta: a do reclamante, ser atendido na sua
reivindicacdo; a do reclamado, tentar de todas as maneiras defender a boa imagem da firma
e a sua propria eficiéncia e autonomia no que diz respeito as suas obrigac6es. Ja a meta do
Procon é a conciliacdo dos interesses, tendo em vista a producdo de um acordo, que podera
ou ndo ocorrer. Encerrada a audiéncia, uma ata € redigida, registrando-se a decisdo a que
chegaram as partes - acordo, impasse, ou adiamento. No caso de impasse, 0 consumidor é
orientado a procurar a Justica.®

Cabe ressaltar, entretanto, que, em um evento de negocia¢ao, como é 0 caso
das audiéncias de conciliagdo’ agendadas pelo Procon, a atividade de negociacdo é uma
atividade prevista, mas ndo a unica. Nesses encontros podemos observar diferentes tipos de
atividades, como, por exemplo, as ligadas ao relatar e ao argumentar. O relato é uma
atividade que pode se apresentar de formas diferenciadas: ou uma retrospectiva dos fatos,
feita por qualquer um dos participantes, ou como um conjunto de agdes propostas para
solucionar um problema, o chamado ‘relato de posi¢ao’, que sera discutido oportunamente,
quando tratarmos da abertura das sequiéncias de barganha, em 1.4.2.1 e 1.4.2.2.

Finalizando, ressaltamos ainda que “a atividade de negociagdo implica o
proprio processo discursivo, gerindo ndo apenas a aceitabilidade de decises, mas tambem
a aceitabilidade de categorias para descrever objetos ou conceitos, além da veracidade dos
fatos, razdes ou avaliagbes. Qualquer que seja o cenario onde ocorra a negociacéo, as
pessoas deverdo se empenhar em tentar comunicativamente acomodar diferencas

potenciais ou reais relacionadas aos seus interesses, a fim de tomar decisdes mutuamente

8 Cf. informagdes registradas no Relatorio final do projeto de pesquisa “Estratégias discursivo-interacionais
utilizadas para reivindicar as ‘faces’ associadas aos papéis institucionais de reclamante e reclamado em
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‘acareagdes’”’.
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aceitaveis, decisbes estas somente possiveis se emergirem de um arranjo conjuntamente

construido pelas partes” (Firth, 1995: 6-7).

1.1.3 Negociacdo em sentido restritivo e em sentido metaférico

Grande parte da pesquisa em negociagdo conceitua os termos ‘negociagdo’ ¢
‘negociar’ como descritores de um encontro destinado a resolu¢do de problema. Os
termos, no entanto, possuem uma conotacdo mais ampla, um sentido metaférico usado para
enfatizar que a natureza essencial do fendmeno ndo é a fixidez, mas a sua eventual
mutabilidade, a sua manifestacdo em decorréncia de uma dada situacdo e a sua
interpretacdo intersubjetiva.

Nos estudos em Sociolingiiistica, Sociologia® e Antropologia, 0 uso
metaforico do termo ‘negociacdo’ é prevalente, particularmente nas pesquisas de dimenséo
interacional e pragmatica de uso da linguagem. Nesse caso, categorias de analise (tais
como ‘contexto’, ‘topicos’, ‘tomada de turno’, entre outras) sdo comumente assumidas
como fendmenos enfaticamente negociaveis, no sentido de serem dindmicos, socialmente

determinados e realizados por meio de processos interativos.

Casse (1981:152 apud Bell 1995:43) define negociagdo como:

“o0 processo no qual um individuo tenta persuadir outro a alterar suas idéias
Ou Seu comportamento; um processo no qual no minimo duas partes com

® Para alguns socidlogos (e.g. Strauss, 1978, apud Firth, 1995:10) “ a negociacio se estende a todas as 4reas
da vida social, ja que a ordem social por si mesma é um trabalhoso processo negociado, no qual todas as
formas de interacdo humana incessantemente acarretam interpretacdes, sentidos, metas, papéis, decisdes,
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arranjos e resultados ‘negociados’”.
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diferentes necessidades e pontos de vista tentam alcancar um acordo em
questoes de interesse mutuo.” ( Adler e Graham 1987:213)

Como entdo entenderiamos a negocia¢do no ambito do Procon? Tendo em
vista tudo o que foi exposto, ndo ha como assumir apenas um entendimento em detrimento
do outro, pois embora as audiéncias de conciliacdo sejam previamente caracterizadas como
um evento cujo fio condutor é uma atividade de negociacdo (conforme discutimos na
secdo anterior), o uso metaforico do termo perpassa por toda a audiéncia, na medida em
que o jogo da interacdo exige negociacdes as mais diversas, conforme podemos verificar
no exemplo abaixo, em que mediadora, Vivian, e o reclamado, Adamastor, (gerente de

uma loja de eletrodomésticos ) discutem acerca do sentido da expressao ‘querer’:

Exemplo 1:

(10:40- 10:45)1°

40 Adamastor: [td. entdo tudo ]lbem. Vocé néao
41 quer ,tudo Dbem. eu vou passar dessa forma entdo. que
42 vocé ndo quer que eu vejo o defeito. (pd ai: )
43 Vivian: > ndo é [que vocé ndo quer ver o defeito] nédo!<

44 ((termina rindo))

45 Lucas: [/ eu Jj& levei na loja. / ]

Neste momento da audiéncia, o reclamado interpreta a recusa do
consumidor quanto ao possivel conserto do aparelho de som como um nédo- querer que 0
defeito seja visto por ele (gerente). Observemos que a mediadora corrige essa
interpretacdo: dadas as circunstancias, a recusa ndo se vincula a vontade e sim ao direito
do consumidor em ter seu produto trocado. A manobra do gerente em tentar transferir a

responsabilidade pelo fracasso momentaneo das discussfes para o consumidor é percebida

10 A codificagdo refere-se ao sistema de numeragdo adotado na transcrigdo original. Leia-se “da pagina 10,
linha 40 a pagina 10, linha 45”. A transcri¢do, na integra, possui 13 paginas. Optou-se por, a cada nova
pagina, iniciar-se uma nova numeracdo de linhas. Cada pagina comporta cerca de 60 linhas. Os parametros
para a transcri¢do encontram-se no anexo 3.
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por ambos, de tal forma que, de tdo inusitada, tornou-se engragada, provocando o riso da
mediadora. O reclamante também contesta o gerente. Parafraseando a sua resposta, 0 que
ele quis dizer é: como ndo quero que Vocé veja o problema se até ja levei o produto na sua
loja!

Portanto, ambos os sentidos adotados para a expressao negociacao — stricto
sensu ou metaforico — sdo pertinentes as ‘audiéncias de concilia¢do’, variando eles em
funcdo do proprio formato da audiéncia, ou seja, daquilo que entendemos ser um encontro
de negociacao, ou das negociacdes que vao sendo empreendidas no curso da interacao.

No préximo item enfocaremos os aspectos discursivos que dao carater

institucional as negociacoes.

1.1.4 Negociacéo e discurso institucional

Enquanto discorriamos acerca dos tipos de atividades e da atividade de

negociagdo (1.1.2), algumas palavras-chave — tais como metas e restricdes sobre 0s tipos

de contribuicGes verbais — foram focais para categorizar as atividades como sendo mais ou

menos estruturadas, ou mais ou menos formais, tendo em vista seus aspectos
organizacionais. Conforme ja dissemos, as ‘audiéncias de conciliagdo’ constituem um
evento de negociacdo semi- estruturado, apresentando, muitas vezes, padrdes
institucionais. Para caracterizar os encontros como tendo natureza institucional, diversos
estudos, como por exemplo, o processamento de casos por acordo em foruns juridicos
(Maynard, 1984), tém evidenciado a presenca de um formato padrdo ligado a tarefas,
mesmo que elas interajam com outras rotinas localmente geridas. O estabelecimento de um
(ou vérios) formato(s) padrao (des) verificaveis para as ‘audiéncias de conciliagdo’ no

Procon, sera um dos focos discutidos por nés nesse trabalho.
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As formas institucionais da conversa podem ser investigadas, segundo Drew
& Heritage (1992) em cinco dimensdes: escolha lexical; formato dos turnos; organizagao
sequencial; organizacdo macro-estrutural; e epistemologia social e relacdes sociais. Todas
as dimensoes receberdo algum tipo de tratamento, em nossa analise, porém o foco maior
fica por conta da organizacéo sequiencial e da organizacdo macro- estrutural.

Os mesmos autores chamam a atencgdo para aspectos gerais que caracterizam
a fala-em-interacdo institucional. A grande énfase é colocada sobre as orientacbes para
tarefas ou metas-fim, convencionalmente associadas com a instituicdo em questdo, por
parte de pelo menos um dos interagentes - neste estudo o mediador, questdo esta ja
parcialmente abordada em 1.1.2 .Outro aspecto relevante diz respeito aos limites especiais
e particulares quanto as contribuicdes admissiveis acerca do assunto em pauta.

Discorrendo sobre esses pontos, Garcez ( 2002: 58), esclarece que as metas
aqui referidas “sd@o metas especificas do encontro social em andamento e especificas,
também, das identidades institucionais que o0s participantes tornam relevantes ao
construirem esta intera¢do que se desenrola aqui, agora.” S80 essas metas que vao
fornecer o enquadre no qual os participantes deverdo operar, de forma que mesmo que haja
conversa informal, ela serd inferida como desvio, podendo entdo um dos participantes
conclamar os demais a retomarem a conversa de negocios para que as tarefas sejam
executadas, a fim de que a meta ultima, pertinente ao problema institucional em questéo,
seja alcancada. Esse aspecto que acabamos de discutir tem sido referido por varios
estudiosos ( Maynard, 1984; Firth, 1991) como 0 mandato institucional que guia as agoes
dos participantes e que pode ser assim resumida, nos termos de Garcez (2002):

os participantes de uma conversa de negociagdo ““ tém uma meta-fim,
tangivel na medida em que podem explicita-la, meta a ser alcancada por

meio de sua interacdo e que precisa estar assegurada antes do encerramento
da interacdo. Eles compartilham o entendimento de que esta meta- fim é o
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gue motiva seu engajamento em uma interacao sustentada, da maneira como
é sustentada e pelo tempo que é sustentada. (p.59)

Finalizando, asseveram que a interacdo institucional pode estar associada a
arcaboucos inferenciais e procedimentos que sdo peculiares a contextos institucionais
especificos.

A seguir, faremos um esbogo do trabalho de Bell (1995) quanto a moderna
no¢do de ‘local de trabalho’, e quanto as agdes lingliisticas de poder, influéncia e

autoridade postuladas pela Linguistica Politica.

1.1.5 Negociacéo, local de trabalho e Linguistica Politica

Para discutir esse tema, nos apoiamos em Bell (1995), cujo trabalho visa
propor alguns esclarecimentos terminologicos e algumas questdes tedricas e metodologicas
sobre a negociagdo em ‘local de trabalho’, a partir da perspectiva da Linguistica Politica,
uma abordagem preocupada em construir um sentido para os termos poder, influéncia e
autoridade, termos estes utilizados estrategicamente por meio da linguagem e da
comunicacgdo na tentativa de afetar os valores e 0os comportamentos de ‘outros’. Para tratar
do tema negociacdo em locais de trabalho , Bell (op. Cit) primeiramente discute o termo
‘local de trabalho’ - sugestivo de um lugar, um ‘site’ - , enquadrando-o como sendo “uma
nog¢do moderna” e nada simples de ser definida . Compreendé-lo implica em que facamos
um contraste acerca do que seria um lugar de “ndo- trabalho”, como, por exemplo, os
espagos domésticos. Porém, no que se refere a tarefas exercidas no ambito residencial, o
que se verifica é que muitas vezes elas podem extrapolar esses limites, ensejando o
surgimento de empresas, como é o caso das modernas creches. Na contramdo dessa

tendéncia, nos ultimos tempos temos presenciado o fato inverso, ou seja, pessoas que
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passaram a executar suas atividades profissionais em casa, revertendo parte do espaco
domeéstico em um lugar destinado a resolver questfes de trabalho, utilizando muitas vezes
alternativas propiciadas pelos novos suportes tecnologicos, especialmente os advindos dos
avan¢os no campo da informatica.

E quanto ao lazer? , indaga Bell ( op. Cit.), estaria afastado dessa discussdo?
A resposta poderia ser positiva, se fosse considerada a raiz latina do termo ‘negociar’ -
‘neg otium’ , que significa ndo- ocio ou, em outras palavras, ndo- lazer. Mas, o lazer vem
se tornando uma industria e, seguramente, uma das areas de maior crescimento nos ultimos
tempos; dai nao poder ser afastado dessa discussdo. “Sendo assim, talvez, o ‘local de
trabalho’ esteja em todo lugar” e a negociagdo em ‘local de trabalho’ em quase todos os
cenarios de negociagdo.” (Bell 1995:42 )

Negociacdo, conforme ja discutimos, implica conversa entre pessoas,
conflito, cooperacdo; partilhamento e divergéncia de objetivos; tentativa de solucionar
problemas, firmar acordos por meio da discussdao. A analise da negociacdo sob a OGtica da
lingliistica politica visa explicar de que forma as pessoas se habilitam a ndo s6 afetar,
mas também mudar o comportamento, os valores e as atitudes dos outros , através do
discurso e da comunicacdo. Essa abordagem distingue trés tipos de acfes linglisticas,
denominadas linguagem do PIA ( poder, influéncia e autoridade).

A parte que detém o poder tem em méos a possibilidade do_uso de sangdes

tanto positivas quanto negativas'! e a capacidade de manipular um contingente de decisdes

que pode afetar o comportamento do outro. Bell exemplifica : “Se a sua performance no

trabalho ndo melhorar, eu terei que demitir voc€”. “Se vocé fizer um bom trabalho, vou te

dar um aumento”.

110 termo sancéo tal como definido no Novo Dicionario Aurélio pode ter carater apenas aprovativo, apenas
repressivo ou ambos, como ¢ o caso aqui utilizado, referente a “pena ou recompensa com que se tenta
garantir a execugdo de uma lei”.
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Vejamos um exemplo em que a mediadora usa o poder, amparada nos
termos da lei, para contestar o gerente da loja, quando este tentava atribuir ao fabricante a

responsabilidade pela troca do aparelho.

Exemplo 2:

(2: 30 —2:51)

30 Adamastor: [ uma uma ] uma gue eu nem eu
31 nem tenho do aparelho mais. em loja nenhuma nem no

32 Depdsito tem dele mais. ... né? entdo é por isso que eu
33 estou te falando, que no ca:so, .. gquem tem ..que repor
34 é a falcon.

35 Vivian: ndo é que tem que- ndo. vocé- em principio é vocé.

36 Primeiro contato no:sso, primeiro responsabilidade é sua
37 porque cabe ao fornecedor atender bem ao consumidor, e
38 rev- e e satisfazer o consumidor dentro do > cdéddigo de
39 defesa do consumidor.< o seu problema com a fal- a

40 relagcéo entre a falcon, .. e vocé quem vai resolver é
41 vocé! Né? no caso todo-todo todo a-a .. a documentacdo
42 que vocé, .. efetuou a troca do aparelho, vocé com

43 Documento do procon que vocé efetuou a troca do aparelho,
44 vocé vai falar “falcon, olha, t4d aqui. O documento do

45 6rgédo de defesa da minha cidade, eu tive que efetuar a
46 troca, em funcdo- j& j& passou na autorizada, Jja fez e
47 ndo foi resolvido, em funcdo disso, eu estou-eu-eu eu eu
48 eu tive que efetuar, porque eu sou solidario. entéo

49 diante disso eu quero a reposicdo para mim” porque ai a
50 Relacdo é sua com a autorizada, com a a a. né:? A

51 responsabilidade ai, [seria sua e da falcon. né?]

Na linhas 33 e 34 do exemplo acima, o gerente Adamastor, tenta eximir-se
da responsabilidade de efetuar a troca do aparelho. No entanto, para sua decepc¢do, a
mediadora Vivian, nas linhas 35 a 39, usa literalmente os termos da lei no sentido de
afetar, mais ainda, alterar o seu comportamento, pois na qualidade de fornecedor imediato,
é dele a responsabilidade primeira pela troca do produto.

A aplicacdo de sangbes negativas pelos Procons!? limita-se ao &mbito
administrativo. Quando se constata que o consumidor tem razdo e ndo se consegue chegar

a um acordo, além de encaminhar o caso para os Juizados Especiais ou orientar o

12 Informagéo obtida em entrevista com uma das advogadas do Procon de Juiz de Fora pela coordenadora do
Projeto de Pesquisa “A produgdo da fala em situagdes de conflito”.
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reclamante a procurar a Justica, o Procon podera abrir um processo administrativo contra o
reclamado, impingindo-lhe uma penalidade (multa, prestacdo de servico de assisténcia
social ou servico publico). Isso significa que além de sofrer sancdo neste Orgéo, ainda
estara sujeito as penalidades de um futuro processo. O Procon também faz uso de um outro
artificio, que intimida bastante os reclamados: a publicagdao anual de uma “lista negra”,
contendo 0 nome daqueles que ndo cumprem suas obrigacdes para com o consumidor.
Ainda no que concerne ao poder, a capacidade de manipular decisdes e
afetar o comportamento pode se manifestar, no nosso entendimento, por meio de técnicas
de motivacdo negativa (ameaca) ou positiva (seducao), conforme podemos verificar no
exemplo a seguir, momento em que a mediadora tenta persuadir o gerente da loja a trocar o

aparelho, em virtude do descontentamento e da insatisfacdo do consumidor :

Exemplo 3:

(5: 46 — 5: 56)

46 Vivian: = é./ porque l&- nem- é questdo de- nem , né? nem- ndo
47 é nem / que ele ndo querer o som. & vocé estar

48 insatisfeito com o produto, realmente que vocé

49 comprou, . . dentro de- =

50 Lucas: = /é ué! /=

51 Vivian: = igual vamos supor, ele comprou no Ultimo: logo depois-
52 apbé—- més de uso, né? foi- /nao, ( ) alguns

53 meses de uso./ e o aparelho > da defeito!< vocé acha
54 gue nu- que a gente compra o aparelho, porque quer que
55 ele .. ele se- ele t4 wusando insatisfatoriamente o

56 produto! // ( ) //.

Lembremos que, segundo o Cddigo de Defesa do Consumidor, cabe ao
fornecedor atender bem e satisfazer o consumidor. Neste momento, a mediadora, nas
linhas 47-49, constroi seu discurso com base nos termos da lei, porém indiretamente, ndo
citando a lei na integra, conforme verificamos no exemplo anterior.

A segunda forma de acdo linguistica politica é a influéncia, acéo pela qual

uma parte faz predigOes acerca dos resultados advindos de certos tipos de comportamento,
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por ndo portar a capacidade de afetar diretamente tais resultados. O exemplo de Bell

para esse caso €: “se ndo lhes oferecermos pelo menos 5% de desconto, eles vao embora”.
Exemplificando com dados do nosso ‘corpus’, apresentamos um momento

da audiéncia em que o reclamado, ndo podendo afetar diretamente um resultado, faz

promessas com o intuito de conquistar a adesdo do reclamante a proposta do conserto do

aparelho:

Exemplo 4:

(9: 60 -10: 13)

60 Adamastor: = vai dar para: tipo, se for nesse caso, eu poderia

1 tem- se fosse o caso. né? de de que eu sb6 vou

2 também te entregar ele também ,... [ ele ( ).]

3 Vivian: [ (a gente)]

4 Adamastor: como ( ) em perfeito estado. ele ndo estando em perfeito
5 estado (logicamente) que eu vou tomar uma providéncia,

6 né? em substituir, alguma coisa assim. né? como eu fiz
7 com as- com as tvs. né?(5.5) ta? al é: o que eu te

8 falei. Agora no caso, //ndo ..// querendo é direito

9 seu. que e:u sei disso. ta? ai ndés ( vamos ver aquilo ).
10 que que eu posso fazer. sé ndo posso, .. sair da minha
11 loja, e dar um aparelho novo assim. e uma que eu ndo

12 tenho 1l&4. .. né? .. e tem que ser (um do) mesmo valor.
13 név

Na linha 4 acima, o gerente Adamastor se compromete a devolver o
aparelho de som em perfeito estado. Ao enfatizar a expressdo “perfeito”, repetindo-a l0go
em seguida, tenta influenciar a decisdo do consumidor em favor da sua proposta.

A declaracdo de autoridade é uma forma de acdo que implica em ditar
ordens, instru¢des, pronunciamentos, comandos, regras, etc. O exemplo de Bell: “Junte
suas coisas. Vocé esta despedido!”, demonstra o quanto a diretividade esta presente nesse
tipo de acdo. Mas, para a sua efetividade, é necessario que haja a crenga daquele que esta
recebendo a ordem em acatar a obrigacdo de aceitar decisGes autoritarias de determinadas

pessoas em situacOes especificas. Vejamos um exemplo dos nossos dados.



35

Exemplo 5:

(1:16-1:27)

16 Vivian: o for-ne-ce-dor, ... terd .. trinta dias .. para .. //
17 para-// (> ( ) aquilo que eu comentei com vocé<) =

18 Adamastor: =sei=

19 Vivian: = para para efetuar- resolver o problema, .. do

20 consumidor. >caso esse problema ndo seja resolvido,<

21 entdo ai no caso, o consumidor vai exigir,

22 (>inclusive<) acabei de receber um documento de belo

23 horizonte agora, falando a mesma coisa.=

24 Adamastor: =hum hum=

25 Vivian: ndo sendo reso-resolvido em trinta dias, né? ... no caso
26 ail vocé seria: a: responsavel

27 [por fazer a troca do aparelho.]

Nesse exemplo, a mediadora, Vivian, usando a autoridade que o cargo Ihe
outorga, reage, a arrogancia e a infracdo cometida pelo reclamado, Adamastor, que se
julgou no direito de tripudiar o consumidor e contestar a propria lei, conforme veremos na

analise dos dados.

Qualquer que seja a acdo levada a termo, sabemos que a negociacdo
envolve o poder da linguagem e da argumentacdo, o que da a oportunidade de o outro
tentar alterar o rumo dos fatos.

Uma das perspectivas tedricas de grande importancia junto aos estudos da
Linguistica Politica (LP) é a Analise da Conversacdo (AC), na medida em que é capaz de
fornecer a metodologia para responder questdes do tipo: quando as pessoas usam a
linguagem do PIA e que reacdes ela engendra; quais os efeitos da declaracdo do PIA na
fala subsequente; que tipo de confirmacao ou reconhecimento decorre; como Sao 0s niveis
de conflito ou de cooperacdo; que tipo de ‘mitigacdo’ acompanha o uso do PIA; e se
explicagOes séo tipicamente oferecidas (pelo autor da declaracdo) ou solicitadas (por quem
recebe) quando essa linguagem é colocada em pratica.

Bell (op Cit), entretanto, alerta para uma diferenca relevante entre a AC e a
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LP. Organizada sequencialmente, a fala-em-interacdo enfatiza aquilo que estd sendo
‘localmente produzido’, devendo o analista, numa primeira instdncia, buscar pistas e
explanacdes na transcricdo das gravacOes segundo o que foi dito pelos varios participantes
no curso da conversagdo. A LP, por sua vez, reconhece que a ‘producdo local’ ¢
extremamente importante; e que o exercicio do poder , influéncia e autoridade depende da
comunicacdo interativa. A literatura da ciéncia politica acrescenta, entretanto, que “0
controle politico é atingido mais por meios tacitos do que por meios explicitos.” (Bell
1975:33-34 apud Bell 1995: 48). Ou seja, as declaracdes de poder, influéncia e autoridade
nem sempre se encontram na superficie das elocugdes; sua presenca pode estar subjacente
ao dito, devendo, entdo, o analista, inferi-las, por meio da elucidacdo de metamensagens ou
mesmo lancando méo de informacdes contextuais mais amplas.

Nas audiéncias de conciliacdo realizadas no Procon, poder e autoridade
seriam, a nosso ver, duas acbes mais afetas as atribuicdes do mediador, que tem essa
prerrogativa tacitamente reconhecida pelas partes, enquanto a influéncia, talvez por ser
uma forma de acdo mais sub- repticia, seria utilizada por qualquer um dos participantes. De
fato, o uso de poder e autoridade pelas partes em desacordo, quando ocorre, tende a ser
repudiada pelo mediador, que, entre outras fungdes, deve tentar manter o equilibrio entre
0S oponentes.

A seguir, apresentaremos um histérico dos trabalhos de Maynard (1984) e

Garcez (2002) referente ao estudo da negociacéao e barganha.

1.2 NEGOCIACAO E BARGANHA : LITERATURA E APLICACAO

Apresentaremos a seguir algumas postulacbes tedricas formuladas por

Maynard (1984) a partir de sua investigacdo do Plea Bargaining como um fendmeno
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discursivo. Também enfocaremos o trabalho de Garcez (2002), cujo propdsito €
estabelecer suporte empirico para a distingdo entre conversa ( ou conversacdo) e formas
institucionais de fala- em- interacdo, tendo como base a atividade de argumentar. Entre 0s
diversos aportes teoricos a que Garcez recorre, encontra-se o trabalho de Maynard, no que

tange as sequéncias de barganha.

1.2.1 Negociacéo e barganha no Plea Bargaining®?

Nos EUA, apos a prisdo de uma pessoa e findas as formalidades legais,

todas as informacdes sdo encaminhadas ao promotor de justica, que podera optar pela ndo

promocdo da acdo penal, prevalecendo-se do principio da oportunidade, principio este que

primazia a conveniéncia do interesse publico, ao preconizar que o Estado ndo deve cuidar
de coisas insignificantes.

Se, no entanto, a promotoria se decidir pela propositura da acdo, a defesa
poderd adotar, entre outros, o0 seguinte caminho: tendo em vista o principio da

disponibilidade (o devido processo legal é um direito disponivel nos Estados Unidos, ou

seja, € uma opcdo do acusado), o suspeito pode preferir ser indiciado diretamente pelo
promotor, o que Ihe garante a chance de negociar a admissdo de culpa (plead guilty) em
troca de algo que lhe seja mais benéfico, por meio de um acordo (plea bargaining).

O Plea Bargaining consiste fundamentalmente numa negociagédo entre a
promotoria e a defesa, operando-se ap6s a defini¢do da infracdo penal, a superacdo da
fase de triagem e a declaracdo de culpa por parte do acusado. Processada a negociacao, o
juiz pode fixar a data da sentenca, sem necessidade do devido processo legal ou de um

veredicto.

13 Mais informacdes sobre esse assunto, consultar o anexo 2.
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Freqlientemente acreditava-se que o ‘Plea Bargaining’ era uma resposta
administrativa para a sobrecarga existente nos tribunais, ja que , por seu intermédio, havia
maior agilidade na solucéo de casos. No entanto, tal crenca nao se sustenta, em virtude de
essa pratica ja ser antiga ( sec XI1X). Talvez o grande interesse em se buscar solucBes por
esse caminho se justifique em fung¢do do surgimento de uma “nova penalogia”, segundo a
qual ha uma tentativa de se adaptar as penalidades as caracteristicas individuais do ofensor
e do ofendido, sob o argumento de que leis gerais e abstratas precisam de algum modo
tornarem-se adequadas a atos, pessoas e circunstancias especificas. (Maynard, 1984: 166-
167).

Uma outra explicacdo para o aumento da taxa de assuncdo de culpa aponta
para o sistema de trocas** pelo qual acusacéo e defesa obtém beneficios.

Como advogados e acusadores acreditam que 90% dos réus sao
factualmente culpados, eles véem no Plea Bargaining um caminho mais efetivo para
reduzir suas penas €, a0 mesmo tempo, fazer justica. Os réus, por outro lado, desejam
minimizar o tempo de adjudicacdo gasto no processo, a fim de retornar as ruas o mais
rapido possivel, assim como obter algumas concessdes.

Em suma: “essas disputas resolvidas por meio da negociagdo e/ou assuncao
de culpa proporcionam beneficios matuos para todas as partes envolvidas. “(Feeley, 1979
c: 272, énfase original, apud Maynard, 1984: 169).

Assim, dada a importancia e relevancia do assunto, diversas pesquisas
passaram a ser desenvolvidas nos Estados Unidos em torno do Plea Bargaining, como uma
forma especifica de negociacdo. Segundo Maynard (1984:165) , no entanto, a preocupacao
geral dos cientistas voltava-se para as questdes de natureza juridica, direcionada ao

tratamento de igualdade nas decisbes sentenciais, podendo ser expressa de duas formas,

14 Sistema de trocas consiste em “prémios e sangdes” por meio do qual os participantes “realizam seus
objetivos pessoais e profissionais na Corte” (Bucle e Bucle, 1977:159, apud Maynard 1984:169)
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intimamente relacionadas:

(a) até que ponto o sistema é capaz de assegurar razoabilidade e exatidao na atribuicédo de
culpa/ inocéncia. ( Parece que ha uma “zona cinzenta” com relagdo a culpa e inocéncia
porque muitas vezes no plea bargaining o inocente pode assumir uma culpa para evitar
desdobramentos mais complicados do processo).

(b) tendo em vista o fato de julgamentos oferecerem salvaguardas que assegurem decisdes
razoaveis ou exatas, por que o plea bargaining € tdo prevalente? Ou seja, 0 que explica
a maior proporcao de assuncao de culpa?

Diferentemente desse enfoque, o interesse de Maynard nesse campo se
voltou para a observacdo da barganha como um fendmeno discursivo, procurando
investigar os procedimentos e rotinas envolvidas com o intuito de levantar os padrdes de
negociagdo construidos através da fala real dos participantes: “se desejamos descobrir a
ordem intrinseca da negociagdo, precisamos examina-la apenas em seus proprios termos”
(Maynard, 1984:165). O foco no discurso poderia dar sentido a alguns fatos do Plea
Bargaining, por exemplo, o porqué de tantos processos serem resolvidos por meio da
assuncdo da culpa ao inves de irem a julgamento.

Essa investigacdo possibilitou-lhe apontar uma estrutura de negociagéo,
consistindo num conjunto de praticas que sistematicamente induziam a decisGes ndo
judiciais. Descritas por ele como sequiéncia de barganha, tal estrutura permite que os
participantes possam dar carater de negociagdo a uma interacdo social. Por meio dessas
seqliéncias, que constituem o “cerne da conversa de negociagdo”, as partes buscam
incessantemente alcancar decisfes que sejam mutuamente aceitaveis. Os padrdes basicos
apresentados por Maynard serdo discutidos na secdo 1.3.3, adiante.

Passemos entdo ao trabalho de Garcez (2002).
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1.2.2 Garcez: analise de um evento de negociacdo comercial

O trabalho de Garcez (2002) busca evidenciar que “as formas institucionais
de fala -em- interacdo exibem uma organizacdo modificada e peculiar com relacédo a
matriz organizacional pela qual se pauta a conversa cotidiana” ( Sacks, Schegloff &
Jefferson, 1974; Schegloff, 1995).

Para estabelecer essa diferenciacao, recorre a atividade de argumentar em
conversa cotidiana e em conversa de negociacgdo, entre elas o discurso em sala de aula e a
conversa de negocios entre importadores e exportadores de couro. Para essa investigacao,
0 pesquisador recorreu as especificidades das formas institucionais da conversa, assim
como aos aspectos gerais que caracterizam a fala-em -interacdo institucional , ambas
descritas por Drew & Heritage (1992), ja abordadas por nés em 1.1.4.

Seguindo as evidéncias de diversas pesquisas que apontam um formato
padréo para as conversas de negociacdo, Garcez procurou delimitar sequiéncias de acgoes
através das quais os participantes pudessem manifestar seus argumentos. O seu interesse
era descrever um tipo especifico de seqliéncia a qual, uma vez identificada, foi por ele
denominada ‘seqiiéncia argumentativa de negociac¢ao’ ( doravante SAN).

Para tanto, apoiou-se no trabalho de Maynard (1984), no que diz respeito a
sequéncia de barganha como elemento constitutivo e caracteristico da conversa de
negociagdo. Entre a abertura e o fechamento de uma sequiéncia de barganha, uma serie de
acOes podem estar encaixadas: entre elas a seqiiéncia argumentativa de negociacio (SAN)
que confere ao argumentar em negociacdo caracteristicas distintas do argumentar em
conversa cotidiana.

O trabalho de Garcez ainda ressalta trés peculiaridades do argumentar em

conversa de negociacao: manutencdo de topicos e sub- topicos que constituem a agenda de
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negociacdo, despreferéncia por assercdes de opinido pessoal em um dado lugar seqiiencial
relevante, e relevancia condicional retrospectiva e prospectiva entre turnos bastante
distantes um do outro.

Em 1.3.4, apresentaremos a ‘seqliéncia argumentativa de negociagédo’, tal
como foi descrita por Garcez, apontando também a sua utilizacdo em nosso trabalho.

A proxima secdo tem por objetivo enfocar a organizacdo das sequiéncias na
Analise da Conversacdo. Para tanto, iniciaremos com um breve histdrico dessa perspectiva

tedrico-metodoldgica.

1.3 ORGANIZACAO DE SEQUENCIAS

1.3.1 Um breve histérico da Analise da Conversacéo

Antes de abordarmos especificamente a organizacdo de sequéncias,
propomo-nos a apresentar algumas informacfes sobre a Analise da Conversagdo (AC),
importante base para nosso trabalho. Essa abordagem tedrico- metodolédgica tem sua
origem nas pesquisas de Harvey Sacks, que teve como principais colaboradores Emanuel
Schegloff e Gail Jefferson . O programa da pesquisa em AC, levado a publico por meio de
palestras entre 1964 e 1972, destinava-se a investigar os niveis da ordem social que podiam
ser revelados na pratica de fala do dia-a-dia. A hipotese inicial era a de que “a
conversacdo casual podia ser um fendbmeno altamente ordenado e organizado
estruturalmente” (Hutchby & Wooffitt, 1998:13). Assim sendo, a conversa ndo seria
simplesmente o produto de troca de informagBes ou transmissdo de mensagens entre

falantes e ouvintes. Ao contrario, o0s participantes de uma conversa, estariam,

constantemente, engajados num processo colaborativo, de orientacdo mdtua, visando
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alcancar uma comunicacdo coerente, ordenada e significativa. Num primeiro momento, a
AC, definida como o estudo da fala, preocupou-se, sobretudo, “com a descri¢do das
estruturas da conversacgdo e seus mecanismos organizadores” (Marcuschi, 1986:6). A partir
de meados dos anos 70, os estudos se ampliaram. Segundo parecer de Gumperz (1982,
apud Marcuschi 1986:6 ) a AC “deve preocupar-se sobretudo com a especificacdo dos
conhecimentos linguisticos, paralinglisticos e socioculturais que devem ser partilhados
para que a interagdo seja bem sucedida”. Tal parecer ¢ perfeitamente consistente com uma
definicdo mais particularizada da AC, segundo a qual ela “¢ a andlise sistematica da fala
produzida em situagdes de interagdo humana do dia-a-dia: interagdo de fala” (Hutchby &
Wooffitt, 1998:13). Vale ressaltar que, embora o campo tenha adotado o nome ‘anélise da
conversagdo’ o estudo ndo se restringe apenas a conversas casuais. Preocupando-se
também com outras formas de interacdo, seu objeto é a organizacdo interacional das
atividades sociais, objetivando descobrir como os participantes compreendem e respondem
uns aos outros em seus turnos de fala, tendo como foco central “a forma como as
seqiiéncias de ag¢des sao geradas” (Hutchby & Wooffitt, 1998:14). Em outras palavras, o
objetivo € descobrir 0s procedimentos de raciocinio pratico e competéncias
sociolingliisticas subjacentes a producdo e a interpretacdo da fala em seqliéncias
organizadas de interacdo.

Dentre as principais assunc¢des da AC podem ser destacadas: (1) a interacédo
é estruturalmente organizada; (2) as contribuicdes de fala sdo contextualmente orientadas;
(3) todos os detalhes da interacdo sdo potencialmente importantes; (4) a estrutura e as
contribui¢des sdo fendmenos descritiveis; (5) as situagdes de conversa ‘comum’ servem de

base para as situagdes ‘extraordinarias’ (Heritage, 1984 apud Bell, 1995:47)%,

15 Heritage, J. (1984b). A change-of-state token and aspects of its sequencial placement. In: Heritage, J. and
Atkinson, J. (eds), Structures of Social Action: Studies in Conversation Analysis, pp. 299-345. Cambridge
University Press, Cambridge.
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Esta ultima concepcdo tem grande importancia, pois embora a AC veja a
conversa casual como o site primordial da socializagdo, e, portanto, a “pedra socioldgica
fundamental” na qual outras formas de conversa estdo embasadas, uma recente tendéncia
dentro dela tem sido focar as conversas ndo- casuais - isto €, conversas que mostram
orientagcdes dos participantes para atividades ‘institucionalizadas’ tais como entrevistas,
chamados de emergéncia, consultas médicas — como também para a maneira como a fala e
0s cenarios mutuamente se configuram. Quase imperceptivelmente, a énfase analitica tem
mudado de uma descricdo de seqliéncias em conversas casuais (turnos, reparos,
preferéncia, pré- sequéncias, relacdes adjacentes) para as maneiras pelas quais tarefas,
mandatos e papeéis configuram o gerenciamento interacional da fala, fala esta que
simultaneamente revela, confirma e sustenta suas amarras institucionais (Maynard,
1991:25 apud Firth, 1995:25),

A seguir faremos as diferenciacGes entre organizacdo sequencial da
conversa e organizacdo de sequéncia, objetivando especificamente o estudo das

sequéncias.

1.3.2 A organizagao sequiencial da conversa e a organizagdo de sequiéncias

Um dos enfoques da AC é o estudo da organizacdo sequencial da
conversa, “aspecto fundamental no nivel local de contextualizacdo do discurso e
importante fonte de coeréncia das a¢cbes comunicativas dos participantes de interagdes” (cf
Gago, 2002).

Por meio das sequéncias organizadas durante a interacdo € possivel

descobrir os procedimentos de raciocinio pratico e as competéncias sociolinguisticas que

16 Maynard, D.N. & Clayman, S. (1991). The diversity of ethnomethodology. Annual Review of Sociology.
17. 385-418.
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subjazem a producdo e a interpretacdo da fala (cf 1.3.1). Justifica-se a organizacdo da
conversa em torno de seqliéncias em virtude de dois fatores: (1) a fala é produzida no eixo
temporal e (2) nesse periodo de tempo, ocorre uma conexao entre as elocucfes elaboradas,
estabelecendo-se uma relacdo de umas com as outras. Se pensarmos nessa conexao em
termos de acdo comum, podemos entdo concluir que durante uma interacdo, ha varias
acOes em curso, cuja trajetoria pode ser detectada, vendo seu inicio e seu fim.

Portanto, embora os turnos isoladamente possam receber algum tipo de
analise, eles possuem uma organizacdo que ultrapassa seus proprios limites: reunidos em
grupos, tornam-se cursos ou seqliéncias de acdes, com um formato e uma trajetoria que
apontam simultaneamente para as a¢des anteriores, para as acdes em andamento, e aquelas
gue ainda estdo por vir.

Uma questdo relevante a ser considerada consiste na diferenciacdo entre
organizacdo sequencial e organizacdo de seqliéncias. O primeiro é um termo mais geral,
referindo-se ao posicionamento relativo dos enunciados ou agdes. O sistema de tomada de
turno, por exemplo, € um tipo de organizacdo seqliencial, j& que se organiza com base na
posicdo relativa de elocucbes ou acles, referindo-se a ordenacdo relativa dos falantes, das
unidades de construcédo de turno e dos diferentes tipos de elocucdes.

Assim como o sistema de tomada de turno, a organizacéo de sequiéncias
constitui outro tipo de organizacgdo seqliencial : “seu escopo é a organizagdo de cursos de
acao desempenhados através da fala — sucessdes ou seqliéncias coerentes, ordenadas,
significativas de a¢des ou movimentos” (Schegloff, 1995, p.2).

Se existem padrdes ou praticas gerais para os diferentes tipos de a¢des que
as pessoas realizam em suas falas, suscetiveis de serem descritas por analistas como um
segmento ordenado, expressando uma ac¢do com inicio, desenvolvimento e fim, esse

segmento sera denominado ‘seqiiéncia’ e sua organizacao ‘organizagdo de seqiiéncia’ ( cf.
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Schegloff, 2000:3).

Os participantes de uma atividade discursiva estdo sempre atentos ao
monitoramento ndo apenas de um turno de fala ( para perceberem um possivel ponto de
finalizacdo, com um possivel lugar relevante de transicdo; para saberem quem foi
selecionado como o proximo falante, etc) como também ao monitoramento das ac¢Ges nas
quais se encontram engajados num dado momento. E isso tem uma razéo de ser, pois uma
acao levada a termo por um participante repercute diretamente na resposta do outro, com
quem mantém a conversacdo. Uma proposta, por exemplo, pode gerar como resposta
relevante no préximo turno uma aceitacdo, uma recusa, ou uma pseudo- aceitacdo, sendo
as duas ultimas hipoteses as respostas preferidas em termos de discurso do dissenso, como

€ 0 caso de audiéncias no Procon.

Um conjunto enorme de seqliéncias parece se organizar a partir de uma
seqliéncia discursiva basica: o par adjacente, conjunto que encerra agdes do tipo pergunta-
resposta. Estruturalmente, os pares adjacentes possuem extensdo de dois turnos, posi¢ao
adjacente, produzidos por falantes diferentes, ordenado em seqiiéncia predeterminada, e
composto de uma primeira e uma segunda parte. S80 as seguintes as regras para a sua
formacdo: a primeira parte seleciona o proximo falante e determina sua acéo; a primeira
parte coloca o possivel ponto relevante para a transicdo do turno. Outra caracteristica é
que a segunda parte do par sé € produzida se a primeira for compreendida, 0 que pode ser
resumido pela expressdo relevancia condicional ( Schegloff, 1972): dada a primeira parte
de um par, uma segunda parte é esperada. Se ndo ocorrer, ainda assim, a sua auséncia sera

entendida como tal.



46

Muitas sequéncias envolvem expansdes do par minimo, podendo ser
representadas pelo esquema:
<+— Pré- expansao
(PPP) Primeira parte do par de base
<«— EXxpansdo por insercao
(SPP) Segunda parte do par de base
<«— Pos- expansdo

As pré-expansdes ocorrem antes da PPP e sdo turnos pares que antecedem
uma seqliéncia par. Sao tratadas pela designacdo pré-sequéncia nas postulacbes de
Maynard (1984) e Garcia (2000), quando se referem as solicitacdes de sugestdes feitas
anteriormente a elaboracdo de uma proposta. Também em nosso trabalho nos
apropriaremos desse termo. Segundo Sinclair e Coulthard (1975, apud Marcuschi 1986:43)
poderiamos dizer que pré-seqiéncias “representam um quadro preparatorio para um
evento lingiiistico posterior”. Elas tém como motivacdo entre outras possibilidades,
“estabelecer a coesdo discursiva ou preparar o terreno para outra seqiiéncia’. Sua
funcdo é checar o territério e prosseguir com a PPP de base.

Vejamos um exemplo em que o reclamante queixa-se de diversos problemas
ocorridos no seu automovel recém-adquirido na loja OK! Veiculos (audiéncia somente
utilizada nos exemplos 6 e 8) . A mediadora solicita ao reclamante que faca uma proposta
de ressarcimento dos gastos ao gerente da loja. Conforme veremos em 1.4.2.1, ha trés
formas pelas quais os participantes podem resistir as solicitacdes do mediador, uma delas,

falando de outro assunto (fuga ao topico)?’.

170 topico pode ser entendido como “aquilo acerca do que se esta falando” (Brown & Yule, 1983:73).



47

Exemplo 6:18
Med 1.: E vdo:, vdao , faz (ai) sua proposta.
Rte 1.: E igual se eu- se eu num mandasse trocar algumas coisas
aqui no carro. O gué que aconteceria com o motor, o carro
ndo ia parar? ... Cé& ndo tem que trocar?=

A mediadora, nesse caso, tentando exercer a neutralidade prevista para o seu
mandato institucional, atribuiu ao reclamante a tarefa de elaborar uma sugestdo para a
solucdo do problema; no entanto, conforme dissemos acima ele se esquivou, talvez
preferindo aguardar a oferta do reclamado para depois se posicionar. Essa pré-sequéncia
teria, entdo, a finalidade de preparar os participantes para uma futura acdo de barganha,
caso a proposta tivesse ocorrido.

As expansdes por insercdo, assim denominadas por Schegloff , se inserem
entre a primeira e a segunda parte do par, modificando a sequiéncia. Em nosso trabalho,
uma expansao por insercdo pode ser notada no exemplo que segue. Nas linhas 3 e 4, (PPP),
a mediadora utiliza o artificio da pergunta retérica, com o intuito de sensibilizar o
reclamado quanto ao problema do consumidor, a0 mesmo tempo em que procura
comprovacao sobre o nimero de vezes que o aparelho esteve no conserto. A resposta de
Lucas, o reclamante, na linha 10, (SPP), ndo deixa duvidas e atende o objetivo do

guestionamento.

Exemplo 7 :

(5:3-5:10)

3 Vivian: ele ja& tentou consertar trés vezes, ndo foi ? ele ja

4 tentou resolver trés vezes esse problema.

5 Adamastor: eu ndo sei. eu-eu-ja-jad-ja& assumi 14 com o problema em
6 andamento ja. foi-depois daquela vez, foi alguma vez

7 [pra 142 ]

8 Lucas: [foi duas] vezes, név?

9 Adamastor: duas vezes [ comigo foi uma. . ]
10 Lucas: [se levar agora trés vezes, terceira vez.]

18 A audiéncia encontra-se em fase de refinamento, motivo pelo qual ndo citamos nlimeros de pagina e linhas.
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A expansdo por insercdo ocorre entre as linhas 5 e 9, quando Lucas e
Adamastor discorrem sobre a mesma questdo: o gerente, alegando desconhecer quantas
vezes 0 aparelho esteve na assisténcia técnica, reporta-se a Lucas, nas linhas 5-7, pedindo
um esclarecimento, prontamente respondido pelo reclamante na linha 8. Em resposta a
hesitacdo do gerente na linha 9, o reclamante Lucas produz a SPP (linha 10), respondendo
simultaneamente a pergunta da mediadora (linhas 3 e 4) e ao reclamado.

Em muitos casos, a ocorréncia de uma SPP preferida leva os participantes a
entenderem que a sequéncia discursiva de base atingiu a sua finalizacdo. Quando, ao
contrario, ocorre uma SPP despreferida, a tendéncia é que haja uma pés- expansao.
Suponhamos uma seqiiéncia de base formada pelo par ‘proposta- recusa’, muito freqiiente
nas ‘audiéncias de concilia¢ao’. Por constituir uma SPP despreferida, a recusa fard gerar
uma pds- expansdo: em seguimento a uma recusa, a parte em desalinho oferecera uma
prestacdo de contas (explicacdo, justificacdo, etc), que geralmente € questionada. A
prestacdo de contas e 0 seu respectivo questionamento dardo, entdo origem a pds-expansao,
que sera tratada no trabalho de Garcez (2000) como seqiiéncia argumentativa de
negociacdo (SAN), um tipo de seqiiéncia lateral (Jefferson, 1972)!° que confere ao
argumentar em negociacao caracteristicas distintas do argumentar em conversa comum do
dia-a-dia. Voltaremos a esse assunto em 1.3.4, quando explicitaremos a aplicagédo da SAN
no trabalho de Garcez e a forma como nos apropriaremos desse arcabouco tedrico.

Conforme Schegloff (2000) os turnos e as séries de turno podem ser
examinadas pelos co-participantes para saberem quais a¢des estdo sendo progressivamente
realizadas por eles, as possiveis respostas relevantes, os resultados almejados, quais
sequéncias estdo sendo construidas ou realizadas ou projetadas. Isso conduz a conclusao de

que sequiéncias ndo sao aleatorias, ao contrario, possuem uma estrutura, um formato, e

19 Jefferson, G. (1972). Side sequences. In: D. Sudnow (org), Studies in social interaction. New York: The
Free Press.
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podem sugerir 0 ponto de onde partiu, 0 que estd sendo feito por meio dela, e qual o seu

destino.

1.3.3 Sequéncias de barganha e padrdes de tomada de decisdo em Plea Bargaining

Pesquisadores, entre eles Maynard, postulam que negociagdes e barganha
progridem por meio de uma série de sequéncias em interacdo. Nos encontros realizados
entre advogados e promotores ( algumas vezes também com a participacdo de juizes) no
Plea Bargainig, Maynard demonstrou que os participantes buscam incessantemente atingir
decisbes mutuamente aceitaveis, de modo ordenado, por meio de uma estrutura
denominada seqiéncia de barganha.

Essas seqliéncias tém inicio, geralmente, por meio de propostas ou relatos e
sdo tipicamente usadas para expor posi¢fes entre uma variedade de outras acGes (por
exemplo, discordar, argumentar) . Além de possuir uma organizacdo interna, elas se
articulam com o resto das negociagcbes —‘sdo geradas localmente e tém implicagdes
sequenciais, ou seja, uma vez completada, uma sequéncia de barganha tem consequéncias
na fala e nas agdes seguintes” (Maynard 1984: §5).

Internamente, as sequéncias de barganha podem se apresentar sob a forma
de um par adjacente (proposta - aceitacdo/ recusa). Podera ocorrer um distanciamento entre
a abertura (proposta) e a réplica (recusa, por exemplo), ocasionado pela presenca de uma
sequéncia inserida (expansdo por insercdo). Acrescentamos, ainda, que as seqléncias de
barganha podem ser antecedidas por pré-sequéncias, momento em que ocorrem as
solicitacfes de propostas. Também podera ocorrer uma pos- expansao, quando a segunda
parte do par for a recusa, o que levara as partes a uma série de agdes até que finalmente a

barganha seja encerrada.
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O mais basico padrdao formulado por Maynard consistia em duas partes: (1)
um participante exibe uma posicdo (proposta, relato de posicéo) e (2) a parte oposta se
alinha (aceita) ou se desalinha (rejeita) com a posicéao exibida.

Avancando em seus estudos, Maynard concluiu que a seqiéncia de
barganha sofria elaboracao consideravel, seguindo um entre trés padrdes.

Os padrdes basicos apresentados por Maynard podem ser assim esquematizados:
1. A: posiciona-se unilateralmente
B: alinha-se com a posicéo de A

Nesse padrdo, uma das partes toma uma posi¢cdo com a qual a outra se
alinha. Podera haver um adiamento em relacdo a uma oferta inicial, em virtude de haver
um pedido de um tempo adicional para obtencdo de informacdes relevantes para a tomada
de deciséo.

2. A e B : posicionam-se
A ou B : retira sua posicéo e alinha-se com o outro.
Nesse padrdo, cada parte exibe uma posicéo; ao final, uma parte retira sua
posicao e se alinha com a do outro. Pode se dar das seguintes formas:
A: faz a oferta
B: recusa e sugere uma alternativa ( contraproposta)
A: concorda com a contraproposta de B
Ou: A: faz a oferta
B: recusa e faz contraproposta
A: mantém oferta
B: volta atras e aceita oferta de A
Nesse segundo padrdo também poderd ocorrer um pedido de adiamento,

qguando uma parte faz uma proposta bastante concreta e a outra recusa de forma
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consistente. Se de todo ndo houver alinhamento entre eles, o caso, entdo, vai a julgamento.
3. AeB : posicionam-se

A e B : transigem e alinham-se em uma posic¢ao intermediaria

Esse terceiro padrdo implica em que cada uma das partes ceda , de modo
que haja um meio termo entre as posi¢Oes. Para se alcancar essa posicéo intermediaria sera
necessario percorrer um logo caminho. Também aqui podera ser solicitado um adiamento
para se chegar a um comprometimento. Entre os 52 casos estudados por Maynard, apenas

um pertenceu a essa categoria.

E preciso esclarecer que esses padres representam a tomada de decisdo
final durante uma sessdo. Devemos estar atentos para o fato de que, numa audiéncia,
provavelmente, muitas barganhas intermediarias poderdo ocorrer sem que se chegue a uma
tomada de decisdo, sendo necessario, entdo, uma retomada nas negociaces até que um
desses padroes seja enfim alcancado. No caso das ‘audiéncias de concilia¢dao’, além dos
padrdes apresentados por Maynard, pretendemos propor um outro — 0 encerramento com
impasse, quando, entdo, as partes sdo encaminhadas para os Juizados Especiais ou para a
Justica comum. Essa questdo sera novamente discutida no capitulo 2 - Metodologia,
quando apresentaremos um modelo para os padrGes de barganha no Procon, e nas
consideracdes finais.

A seguir apresentaremos a proposta de Garcez (2002) no que tange a

formulacédo da seqliéncia argumentativa de negociagéo.
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1.3.4 Sequéncia argumentativa de negociacao

De acordo com Garcez (2002:60) “diversas atividades conversacionais
podem estar inseridas entre dois turnos de abertura e fechamento de qualquer um dos
padrdes basicos, inclusive sequéncias de varios turnos de extensdo, entre as quais a
sequéncia argumentativa de negociacdo: sequéncia lateral (Jefferson, 1972) co-
construida pelos participantes durante a negociagdo, ap0s o inicio da barganha.

Observemos o esquema abaixo representando a abertura da seqléncia de
barganha e da seqiiéncia argumentativa de negociacao:

(1) Abertura da sequéncia de barganha (proposta, p.e.)
(2) Resposta de ndo- alinhamento, seguida de uma prestacdo de contas
(explicacdo, p.e.)

(3) Contestacao/ questionamento da explicacdo - abertura da SAN

No esquema acima, 0s dois primeiros movimentos constituem, em relacéo a
SAN, uma pré- sequéncia bem determinada: a acdo de barganha sugerida em (1), uma
proposta, por exemplo, seguem-se duas outras a¢des: uma resposta de ndo- alinhamento e
uma prestacdo de contas (e.g. uma explicacdo) dada pelo participante que ndo aceitou a
posicao inicial , conforme indicado em (2). Na posicdo (3), 0 participante que iniciou a
barganha contesta as raz0es apresentadas em (2), fato este que da origem a abertura da
sequéncia argumentativa de negociacdo. A partir dai e por varios turnos, os participantes
precisam tomar uma decisdo em relacdo aos pontos de vista conflitantes e € para isso que
co-constréem as SANs. Apds 0 questionamento da prestacdo de contas, seguem-se
diversas acdes, descritas em Garcez (op Cit) em termos de contra- assertivas, novos

questionamentos, reciclagem de prestacdo de contas, contrariacOes, contestacdes, até o
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encerramento da barganha. Nesse ponto, se a explicacao (ou razdes) oferecida em segunda
posicdo for conjuntamente invalidada, cabera ao participante que a fez, rever suas acoes,
retirando sua versdao em desalinhamento e alinhando-se com a posi¢cdo do proponente. Se,
ao contréario, a prestacdo de contas resistir, cabera a parte que efetuou a acdo de barganha
em primeira posicao, revé-la, incorporando novos elementos, ou mesmo, retira-la.
Devemos ressaltar que 0 nosso trabalho estard fortemente ancorado no
estudo de Garcez (op Cit), que, por sua vez, se apoiou no trabalho de Maynard. Porém,
conforme veremos a seguir, havera algumas modificacbes, na medida em que
procuraremos enfocar as acdes descritas na sequéncia argumentativa de negociacdo de
modo diferenciado, levando em conta o trabalho de Muntigl & Turnbull (1998) e Gruber
(1998), quanto aos desacordos, e Sheppard (1983), quanto as técnicas de motivacao

positivas e negativas.

1.4 NEGOCIACAO E BARGANHA NO PROCON

Antes de iniciarmos essa se¢do gostariamos de esclarecer de que forma
estaremos utilizando os termos negociacdo e barganha, algumas vezes empregados
indiferentemente por certos autores. Adotamos uma postura condizente com a posi¢éo de
Firth ( 1995:37) optando por diferencia- los conforme ¢é freqiiente na literatura: o termo
‘barganha’ serd usado num sentido mais estreito que ‘negociagdo’, referindo-se a um
especifico conjunto de acdes (por exemplo, ofertas, propostas, contrapropostas) que
ocorrem no enquadre mais abrangente de ‘negociagdo’, o que estd em total consonancia
com o0 que vimos em Maynard.

A negociacgdo, conforme ja expusemos ao final da se¢do 1.1.2, implica o

préprio processo discursivo, que envolve aceitacdo de decisbes, de categorias que
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descrevem objetos ou conceitos, aceitacdo da veracidade dos fatos, razdes ou avaliacdes,
além do empenho das partes na tentativa de acomodar diferencas na busca de potenciais
solugdes para os problemas.

Trabalhamos também com os dois sentidos de negociacdo discutidos em
1.1.3 : em sentido restrito, a negociacdo diz respeito a um encontro destinado a resolucédo
de problema; em sentido metaforico, a negociacdo deve ser entendida como um fenémeno
cuja natureza essencial é sua eventual mutabilidade, a sua manifestacdo em decorréncia de

uma situacao e a sua interpretacao intersubjetiva.

1.4.1 Os sentidos da negociacdo no Procon

As ‘audiéncias de conciliacdo’ no Procon serdo assumidas por n6s como um
evento de negociacdo que inclui diversas atividades, sejam relacionadas ao primeiro
atendimento do consumidor - quando € feita a triagem com o intuito de verificar a
pertinéncia do problema em relacdo as atribuicdes do Orgdo- , sejam relacionadas as
atividades de relato quanto a propria natureza do problema que motivou a reclamacdo, as
trocas de informacdes, a producdo de argumentos e contra-argumentos, a barganha, a
tentativa de producdo de acordo. Reiteramos também a assuncdo do uso do termo
negociacdo em sentido stricto ou metaforico, conforme dito anteriormente.

Com o intuito de evidenciar esse dualismo, discutiremos, no capitulo 3,
aspectos em que a negociagdo era restrita a uma discussdo acerca da ‘pertinéncia legal da
reivindicagdo do reclamante’; por outro lado, no capitulo 4, foco deste trabalho —
trataremos de episodios em que a barganha se sobressaia nas negociacoes, verificando-se,
entdo, as acOes tipicas dessa estrutura. Nos dois casos, a argumentatividade comparece

fortemente. Dai julgarmos conveniente a apresentacdo do modelo argumentativo que nos
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serviu como base de analise.

1.4.1.1 Argumentacgao

Para avaliar essa questdo tomaremos por base o modelo argumentativo
proposto por Vieira (2002)%°. Segundo esse modelo, cada componente da argumentagio —
posicdo, disputa e sustentacdo — apresenta seus proprios movimentos argumentativos.

Apresentamos, a seguir, algumas informacdes acerca do modelo:

Posicdo: esse componente expressa a tese ou ponto de vista defendido pelo locutor,
associando uma idéia (contetido proposicional) com o compromisso (adesdo — positiva,
negativa ou relativa)?l. S&o os seguintes os movimentos argumentativos ligados & posic&o:
- movimento de introduzir uma posicdo (POSIN)

- movimento de introduzir uma posic¢ao associada (POSAS)

- movimento de resumir, repetir ou renovar uma argumentacéo (POSRE)

Disputa: componente que expressa um desacordo em relagdo a uma posicao ou em relagédo
a sua sustentacdo, manifestando-se pelos movimentos argumentativos:
- rechaco (RECH): rechaco de posicdo ou sustentagdo, sem argumentacao;

- ou refutacdo (REFU): refutacdo de posicéo ou sustentagdo, com argumentacéo.

Sustentacdo: esse componente destina-se a apoiar as posi¢cdes em disputa, e se manifesta

200 modelo de Vieira esta embasado em Gryner (2000), Schiffirn (1987:17-20 e Gille (2001)

2L Nos termos de Meyer (1980:29, apud Vieira, 2002), a adesdo é vista como um continuum cujos polos
extremos seriam o de adesdo positiva — grau maximo de adesdo — e o de adesdo negativa — grau minimo de
adesdo ou rejeicdo- , em que o locutor exime-se de qualquer compromisso para com os fatos expressos no
enunciado. Entre esses dois pélos, o locutor assumiria uma atitude reticente, cautelosa, que corresponderia
aquilo que Meyer (op cit.) denomina adesao relativa (neutra).
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por meio dos seguintes movimentos:
- justificacdo: movimento argumentativo pelo qual o falante sustenta uma posicao,
expondo as causas e/ou razdes para a posi¢cdo defendida. A relacdo de causalidade e/ou
condicionalidade permite identificar mais facilmente esse tipo de movimento.
-evidéncia empirica: movimento de sustentacdo com base em exemplos, testemunhos,
dados estatisticos, etc.
- explicacdo: movimento argumentativo usado em defesa propria por aquele que esta
sendo responsabilizado por um dano causado a outrem. As explicaces por justificativa
envolvem a aceitacdo da responsabilidade pelo ato, mas negam ou minimizam sua
gravidade, ou mesmo tentam mostrar que existem conseqliéncias positivas. Nas
explicacbes do tipo escusa, por outro lado, a responsabilidade pelo dano é atribuida a
terceiros ou a uma situacao externa ( Scott & Lyman, 1968; Buttny, 1985).

Isso posto, passaremos, entdo, a enfocar as formas pelas quais discutiremos
as sequéncias de barganha e as seqliéncias argumentativas de negociacdo no contexto do

Procon.

1.4.2 A sequéncia de barganha no Procon

Nesse item, pretendemos apresentar algumas outras contribuicGes tedricas,
conciliando-as aquelas que ja discutimos, com o intuito de, finalmente, aglutinar a base
tedrica que servird de sustentacdo para os padrdes de barganha identificados para a
audiéncia de conciliacdo em apreciacdo em nosso trabalho. No entanto, queremos ressaltar
a sua validade, pelo menos até o0 momento, para as diversas audiéncias que fazem parte do
‘corpus’ do projeto ‘A produgdo da fala em situagdes de conflito’, conforme discutiremos

nas consideracoes finais.
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1.4.2.1 A abertura da sequéncia de barganha

Para o estudo das formas pelas quais se d& a abertura da sequiéncia de
barganha, amparamo-nos, sobretudo em Garcia (2000), que se prop0e a analisar a
producdo colaborativa de sugestdes para resolugdo de disputas em audiéncias de mediagao
de ‘pequenas causas’.

Propondo-se a investigar como os participantes de audiéncias de mediagdo
produzem idéias para p6r fim aos confrontos levados a termo nas audiéncias de
conciliacdo, Garcia (2000) inicialmente, aponta uma similaridade entre a mediagéo e o
estudo do plea bargaining elaborado por Maynard (1984): ambos podem ter inicio com
uma ‘pré- abertura’ (uma solicitagdo), uma proposta, ou um relato de posi¢do. Em
audiéncias de mediacéo, as solicitacOes e as propostas estdo mais relacionadas ao papel
institucional enquanto os relatos de posi¢des eram produzidos pelas partes em conflito.

Segundo Garcia, os mediadores algumas vezes fazem propostas com a
finalidade de colocar uma idéia em discussdo na mesa de negociacdo. Ao elaborar uma
proposta, 0 mediador sugere uma solugdo para o problema, deixando, entretanto, as partes
livres para aceitd-la ou rejeitd-la. Segundo Garcia (2000:321), tal liberdade pode ser
ampliada desde que o mediador demonstre uma orientacdo explicita quanto aos direitos das
partes relativos a sua aceitacao ou rejeicao.

A solicitacdo de um relato de posi¢do visa dar oportunidade para que uma
das partes ofereca uma sugestdo para a resolucdo da questdo em pauta. Solicitar um relato
de posicéo, seja de forma genérica ou especifica, € 0 que mais ocorre nos dados de Garcia.

As solicitagOes genéricas ndo especificam um tipo particular de sugestéo, ou
limitam a gama de idéias as quais a sugestdo pode se vincular, e podem ser coletivas ( EX.:

Quem gostaria de comecar com algumas idéias?) ou individuais ( Ex.: Vocé vé alguma
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maneira de resolver isso?). Nas especificas, por sua vez, ha uma previsibilidade quanto a
possiveis sugestdes a serem apresentadas, uma vez que deverdo se restringir ao dominio
das possibilidades narradas (ex.: Quanto a cdmera custaria para Pete?)

A despreferéncia pela formulacdo de proposta pode refletir uma restricao
institucional para o papel de mediador, cujas metas incluem manifestacdo de
neutralidade e atribuicdo de poderes as partes. Estes requisitos institucionais afetam a
maneira pela qual o mediador desempenha o seu papel nas audiéncias. Usando mais
frequientemente o relato de posicdo ao invés de proposta, 0 mediador da poderes as partes,
propiciando a criacdo de idéias a serem discutidas em suas audiéncias.

Destaca-se como uma das razfes plausiveis para que o mediador se utilize
frequentemente da solicitacdo de sugestdo o fato de a ele caber a responsabilidade de
controlar a audiéncia, gerindo 0 que estd por acontecer progressivamente. Assim, €
compreensivel que o préprio mediador inicie uma seqliéncia de barganha, sobretudo
considerando-se que, em muitos casos, 0s oponentes ndo se dirigem diretamente um ao
outro (Garcia,1991; Silveira, 2002). Observe-se também que conforme preconiza Garcia
(1997), uma sugestdo torna-se menos conflitante se produzida ap6s uma solicitagdo do
mediador: iniciando uma seqiiéncia de barganha com uma solicitagéo, o relato de posi¢ao
ocorrera como uma segunda parte do par em relacdo ao pedido do mediador. Esse relato
ocorrera num contexto interacional criado durante a solicitacdo do mediador, e sera
enderecado a ele e ndo ao outro oponente.

Os participantes poderdo, entretanto, resistir as solicitacbes, num dado
momento considerado desvantajoso, aguardando cada qual a manifestacdo do outro. Os
motivos ligados a essa decisdo incluem:

- evitar o proprio comprometimento com um relato de posi¢do, muitas vezes entendido

como oferta (Garcia,1997). Além disso, aguardar a sugestdo do oponente pode
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representar, estrategicamente, uma vantagem (a sugestdo podera estar acima do
esperado).

- criar um ambiente favoravel para o seu relato de posicao, escolhendo ou produzindo o
melhor momento de “entrar em cena”, ao invés de deixar que o mediador escolha por
ele.

As partes tém a sua disposicdo trés técnicas pelas quais oferecem
resisténcia as solicitacdes do mediador:

(@) resistir silenciando: ndo costuma ser um método efetivo de resisténcia quando a

solicitacdo € especifica, pois a uma solicitacdo feita, a expectativa é a de que o participante

selecionado produza uma segunda parte. As solicitacdes coletivas, por sua vez, sao
particularmente vulneraveis a declinacédo pelo siléncio.

(b) resistir “passando a vez”: nesse caso, 0 participante responde ao mediador, porém

evita a oportunidade de sugerir uma resolucdo. Ele simplesmente contorna a questdo com

respostas ndo comprometedoras, procurando demonstrar flexibilidade e boa vontade em
negociar, indicando também estar aberto para sugestdes.

(c) resistir falando sobre outros assuntos: a parte selecionada fala sobre outras coisas que

ndo constituem em si uma sugestdo, como por exemplo, a reversdo da queixa (queixando-

se do seu oponente).

Quanto as solicitacdes especificas, devemos acrescentar que elas podem
constituir uma maneira pela qual o mediador faz indiretamente uma proposta . Com o seu
uso, o mediador pode solicitar uma proposta (demonstrando neutralidade e oficialmente
atribuindo poderes as partes) ao mesmo tempo em que tenta limitar os parametros da
proposta. Ha que se esclarecer, no entanto, que a solicitacdo especifica serve de guia para
uma sugestao pretendida, ndo representando a inclusédo de uma resposta determinada.

Ainda assim, podera haver resisténcia pela parte selecionada em atender ao
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mediador.Por exemplo, uma pergunta como “o que vocé pensa sobre a sua
responsabilidade?”, contém uma expectativa (uma pressuposicdo, talvez uma
condutividade argumentativa) de que o outro tem responsabilidade sobre alguma coisa,
gerando, assim, uma preferéncia para uma resposta positiva. Trata-se, portanto, de uma
solicitacdo especifica, pois tenta delimitar os parametros de uma possivel resposta. No
entanto, esse procedimento pode ser contestado pela ndo assuncdo de responsabilidade ( o
que indica uma rejeicdo a condutividade presente na pergunta). Fazendo isso, a parte
atribui poderes a si mesma, ganhando autonomia sobre aquilo que a solicitacdo especifica
tentou limitar.

Enfocaremos a seguir o tratamento que daremos as aberturas das sequéncias

de barganha no Procon, dando um enfoque diferenciado a elaboracéo de propostas.

1.4.2.2 A elaboracédo de propostas

Para tratar da abertura da seqUéncia de barganha no Procon,
pretendemos aliar as postulagdes de Garcia ( 2000), a discussao de Casanova (1996) sobre
‘a forga ilocucionaria dos atos diretivos’, assim como algumas postulacbes de Mira
Mateus (1989) sobre as realizagfes em portugués dos atos de fala comissivos. A soma
dessas contribuices nos permitira ndo s6 uma reflexdo diferenciada sobre o ato de
‘propor’ em negociagdo, como também a formulagdo de outra perspectiva para a abertura
de seqliéncia de barganha.

O ato de fala diretivo, diz-nos Casanova (op Cit ), tem por objetivo tentar
persuadir o outro a realizar determinada tarefa. Sabendo-se que um pedido direto é mais
dificil de ser recusado, torna-se necessario, muitas vezes, recorrer as formas mitigadas de

um ato diretivo, utilizando-se, por exemplo, perguntas ou sugestdes, no intuito de
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minimizar ou mesmo eliminar essa imposicao.

Os atos diretivos podem, entdo, apresentar-se diferentemente de acordo com
a sua forca ilocucionaria®, expressando-se como “um querer do locutor sobre o
alocutario, constituindo essa manifestacdo de vontade uma ordem ou um desejo”
(Casanova, 1996: 430). O que nos leva a distinguir os dois diretivos ¢ o traco da
coercitividade, presente apenas na ordem: “o nao cumprimento de uma ordem (legitima) ¢
sancionavel, a ndo satisfacdo de um desejo ndo o ¢”. A forma por si mesma nio ¢
suficiente para determinar a forca de um ato, pois o Principio da Polidez?® pode atenuar
efeitos conflituosos, sem que o objetivo ilocucionario? seja afetado. De fato, o que vai,
muitas vezes, determinar a forca do ato é a situacdo: numa dada circunstancia, se o poder
do locutor sobre o alocutario for inequivoco, existird o dever de obediéncia; assim, mesmo
tendo a aparéncia de um simples desejo, um pedido serd inevitavelmente entendido como
ordem. Uma ordem ilegitima (executada por quem ndo tem poder, ou fora do ambito do
solicitante) s6 podera constituir a manifestacdo de um desejo (sugerido, aconselhado ou
pedido). Assim, a ndo realizacdo daquele conteudo proposicional ndo é merecedora de
qualquer tipo de sancao.

Como ordem e poder estdo intrinsecamente vinculados, é perfeitamente
possivel interpretarmos a manifestacdo de um desejo ou mesmo uma sugestdo feita por
mediadores, por exemplo, como uma ordem objetiva, ou seja, aquela que é socialmente ou
institucionalmente reconhecida.

O desejo de que alguém realize uma tarefa pode ser compreendido como

22 Segundo Searle (1981, apud Pereira e Gray, 1999:168-169), o ponto ilocucionario (objetivo/propdsito)
constitui “o proposito do ato, ou seja, o que o falante estd pretendendo quando produz uma determinada
elocugdo”, sendo ele a condigdo essencial para a realizacdo do ato. A forga ilocucionaria (FI) corresponde a
“intensidade/vigor ou ao comprometimento com que o ponto ilocuciondrio é apresentado”. Os diretivos
ordenar e pedir/solicitar tém diferentes intensidades (FI), embora o ponto ilocucionério seja o0 mesmo: “fazer
com que o alocutario realize’X"”.

23 Segundo Lakoff (1979:102) polidez pode ser definida como “uma forma de minimizar o risco do confronto
no discurso”.

24 \er nota 22.
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pedido ou sugestdo, distinguindo-se pela direcdo de interesses: enquanto o pedido tem
como beneficiario o locutor, a sugestao visa beneficiar o alocutéario.

Os atos de fala comissivos siao “aqueles com os quais o falante se
compromete a realizar determinada ag¢do”. Essa definicdo de Searle (1981) é a mesma
apresentada por Austin, com ressalva apenas para os verbos querer e pretender, que ndo
fazem parte desta classe (cf. Pereira & Gray (1999:172). Em portugués, o ato de fala
comissivo pode se realizar, de acordo com Mira Mateus (1989) das seguintes formas: (1)
pela formulacdo de frases simples com utilizagdo do futuro do indicativo ou seus
substitutos (=eu vou, a principio o que eu vou fazer, eu vou colocar >esse som (ho porta-
mala) do meu carro, < e vou levar I1a! .. ); (2) por meio dos verbos comissivos ( jurar,
prometer, tencionar, etc); (3) por expressdes elipticas com valor comissivo ( Até logo, as
8, na porta do cinema.); e (4) construcbes condicionais (eu s6 vou também te entregar
ele também, ... em perfeito estado. ele ndo tando em perfeito estado (logicamente) que eu

vou tomar uma providéncia, né?)

Tendo em vista 0 contexto interacional em questdo — ‘audiéncia de
conciliagdo’ no Procon — e levando-se em conta as atribuigcdes pertinentes ao mediador,
entre outras, elaborar proposta e solicitar sugestdes e a formulacdo de relatos de posi¢édo
pelos participantes em conflito (Garcia, 2000; Maynard, 1984), temos por proposito dar
mais especificidade a essas fungdes, incorporando os trabalhos de Casanova ( op Cit) e
Mira Mateus ( op Cit). No ‘corpus’ analisado, a formulagdo de proposta pelo mediador no
Procon ocorre com certa freqiéncia, o que , de certa forma, pode configurar uma
extrapolacédo das restrigdes do seu mandato institucional (cf. Maynard, 1984;Garcez,2002)
que prevé uma orientagdo no sentido de preservar uma exigéncia de neutralidade,

mediando e dando poderes as partes para que modifiguem suas posi¢Oes iniciais
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antagonicas.

Em nosso estudo, denominaremos propostas diretivas diretas aquelas que
possuem forca de ordem, especialmente a objetiva, ou seja, institucionalmente
reconhecida. Estritamente vinculadas ao poder, exige como contraparte a obediéncia por
parte do outro. Exemplificaremos esse tipo de proposta com pequeno trecho de outra
audiéncia, em virtude de ndo termos identificado proposta diretiva direta em nossos dados.
O exemplo abaixo, refere-se a mesma audiéncia citada no exemplo 6, em que o reclamante
reivindica ressarcimento de pelo menos parte das despesas feitas num veiculo usado. O
vendedor se nega a pagar tais despesas, alegando que a garantia cobre apenas motor e
caixa. Apos longa discusséo, entra em cena a mediadora 2 (advogada do Procon) e propde,
via proposta diretiva direta, o ressarcimento parcelado de uma nota.

Exemplo 8:

Mediadora 2 [Paga essa nota aqui de 2 vezes, Lucas.
Pra acabar com isso.

A proposta diretiva mitigada se distingue da anterior quanto a forma
polida de sua apresentacdo, com forte presenca, dentre outras caracteristicas, de
marcadores de atenuacdo, marca importante da indiretividade. No exemplo abaixo, a
proposta expressa um desejo, via pedido ou sugestdo, mas poderd, em outras circunstancias

ser compreendida como ordem, dependendo se a situagdo pressupde a presenca inequivoca

do poder.

Exemplo 9:

(9: 34 - 9:50)

34 Vivian: eu entendo o que vocé vai colocando, porque o que té

35 Acontecendo é o seguinte. as autorizadas dele- > ele teve
36 uma autorizada- problema com a autorizada, <a autorizada
37 ficou enrolando, né:? entdo o pessoal levou, e a

38 Autorizada ficou enrolando. .. né. e:repente, ele na-

39 ndo conseguiu, é é .. resolver, mas sb resolveu- a

40 autoriz-> é uma questdao (que a respons- ) que a
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41 Autorizada, < sé resolveu, quando ele levou 1la. o que
42 ele ta propondo, /de repente/ se vocé,.. se vocé

43 quiser. Se vocé guiser.=

44 Lucas: =hum =

45 Vivian: =é que ele .. pegar , no caso, cé leva l4 na loja dele

46 hoje, ele ta indo para morro alto,

47 Adamastor: = quinta- feira. [amanhi.]

48 Vivian: [quinta, ] amanhd. ele td indo pra morro
49 alto amanhd. .. e traria, no caso, e ja traria o seu

50 aparelho consertado [ se for , ]

O exemplo ilustra, entre as linhas 41 e 50, 0 momento em que a mediadora,
alinhada com o reclamado, fala em seu nome (animadora) para propor o conserto do

aparelho de som. Na analise dos dados, teceremos maiores comentarios.

A solicitacdo de proposta também constitui um ato de fala diretivo porque
expressa um querer que o outro execute uma tarefa, no caso, a formulagdo da proposta.
Porém, nesse caso, a vontade de quem a expressa esta vinculada ao desejo e nao a ordem.
A manifestacdo de um desejo tem como contraparte a sua satisfacdo, ndo cabendo assim
nenhum tipo de sancdo se a tarefa ndo for cumprida. Dai a existéncia de técnicas ( siléncio,
passar a vez, fugir ao topico) que possibilitam resistir as solicitacdes, tanto genéricas
guanto especificas.

A solicitacdo formulada de forma genérica ndo tem propriamente um
destinatario direto. Dada a sua amplitude, poder-se-ia dizer que, ao formula-la, o mediador
tem como objetivo primordial a atribuicdo igualitaria de poderes as partes, cabendo a um
ou outro oponente, de acordo com sua conveniéncia, assumir o piso conversacional dando
inicio a barganha.

Discutiremos na analise dos dados, em 3.3, um momento em que ocorre
simultaneamente a solicitacdo genérica, em seguida substituida pela especifica.

Quanto as solicitacbes especificas, constituem, conforme Garcia (2000),

um misto de proposta e solicitacdo, ja que veiculam algumas idéias a serem apreciadas
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pela outra parte. No exemplo abaixo, verificamos uma solicitacdo de sugestdo especifica

feita pela mediadora ao reclamante, referente a troca do aparelho de som.

Exemplo 10:

(8: 44 — 8: 46)

44 Vivian: no caso ai, o: que ele va- o que Vvocé quer no caso,

45 agora, é-é que troque seu aparelho. ndo é [ 1isso? ]
46 Lucas: [/é isso./]

A solicitacdo, nesse caso, embute a intengdo do consumidor — a troca do
aparelho- conforme linhas 44-45, restando-lhe como opc¢éo a concordéancia imediata.

As propostas que se seguem as solicitacGes sdo tratadas por Garcia (2000)
como relatos de posigédo, assumindo a parte que a formula um compromisso posicional em
relacdo a sua sugestdo. Entendendo esse comprometimento posicional como um ato de fala
comissivo, passaremos, entdo a denominar esse relato de posicdo ‘proposta comissiva’.
Devemos ressaltar, entretanto que, no corpus em analise, a proposta comissiva pode
ocorrer independente da sua solicitacdo, o que pode demonstrar uma habilidade da parte de

quem a profere (no caso, o reclamado) em propor algo altamente benéfico para si mesmo.

Exemplo 11:

(4:1-4:14)

1 Adamastor: =eu vou, a principio o que eu vou fazer, eu vou colocar

2 >esse som (no porta-mala) do meu carro, < e vou levar la.
3 ai eu vou ver com ele, porque que >ele ndo ele ndo-<

4 no caso ai,envolve até competéncia, /né?/ porque dque ele
5 ndo té tendo competéncia, de-de-de //consertar o

6 aparelho.// >(desse jeito)<entdo, eu vou tirar a

7 autorizada //dele// entdo! Vou passar para outro entdo.

8 se eu for- se todo aparelho que der defeito, como da

9 defeito, vocé sabe disso, ta? como todo defeito que

10 chegar 14 e der um problema desse // ( )y// eu for
11 substituir aparelho, eu (ia) passar meu dia- tb aqui

12 perdendo meu tempo, td ? que eu devia td 14 na minha

13 loja, l&. entende? //entdo ndo trabalho mais com a

14 marca.//

No exemplo acima, observamos o empenho maximo assumido pelo gerente
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da loja quanto a sua proposta de resolver, via conserto, o problema do aparelho de som.

A seguir, faremos um apresentacdo acerca das nogfes de enquadres e
alinhamentos. Discutir essas noces se faz necessario, tendo em vista a aplicabilidade

desses conceitos no nosso trabalho, conforme apontaremos ao final da exposicao..

1.4.2.3 Enquadres e alinhamentos

A partir da revisdo de uma ampla literatura que utilizava as expressdes
enquadres, esquemas, frames e outros afins, relacionadas a areas especificas, a linguista
Deborah Tannen (1979) pode detectar que a todas elas subjazia a no¢do de estruturas de

expectativas :

Aguelas estruturas a partir das quais uma pessoa, com base em sua experiéncia
anterior, numa dada cultura, organiza o conhecimento prévio sobre o0 mundo e usa
esse conhecimento para predizer interpretacGes e estabelecer relagdes com relagdo
a informagao, eventos e expectativas novas”. (Tannen,1979:138, apud Vieira, 2002)

A partir dessa observacao e, ja em parceria com a psicologa Cynthia Wallat
(Tannen & Wallat 1987, apud Ribeiro e Garcez, 1998) distinguem o0s termos esquema e
enquadre da seguinte forma: os esquemas se referem a nogdo de “estruturas de
conhecimento” enquanto os enquadres se referem aos ‘“enquadres interativos de
interpretacdo”, estes ultimos definidos como “principios organizacionais € interacionais
através dos quais as situagdes sdo definidas e sustentadas como experiéncias” (Goffman
1974, apud Schiffrin, 1994:104). Isso significa dizer que por meio do enquadre podemos
perceber de que forma devemos entender as mensagens co-construidas em uma interacao
face-a-face, em outras palavras, ¢ o enquadre que nos permite entender “o que estd

acontecendo aqui e agora” , ja que sinaliza a forma como oS participantes criam e
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negociam um contexto interacional, via discurso. No caso da audiéncia em estudo,
podemos estabelecer dois enquadres preponderantes em torno dos quais vao girar as
negociacdes e barganhas: a troca do aparelho e o conserto, havendo, certamente, outros
enquadres co-construidos durante a interagao.

Para enfatizar a natureza dindmica da nocao de enquadre, Goffman (1981)
introduz o conceito de ‘footing’, caracterizado pelos ““ alinhamentos que escolhemos para
nds mesmos e para 0s outros presentes, expressos na forma como gerenciamos a produgdo
e a recepcao de uma elocucao” (Goffman 1981:128). O ‘footing’ representa, assim, o
alinhamento, a postura, a posi¢do, a projecdo do “eu” de um participante na sua relagao
com o0 outro, consigo proprio e com o discurso em construcdo. Uma mudanca de
alinhamento equivale a uma mudanca em nosso enquadre dos eventos.

A nocdo de alinhamento e mudanca de alinhamento é importante no nosso
trabalho, especialmente no que concerne a postura da mediadora durante todas as agdes
que se desenrolam no decorrer de uma seqiéncia de barganha, mais especificamente
durante a elaboracdo das propostas e solicitacbes. Enquanto no trabalho de Maynard e
Garcez, os alinhamentos se operam basicamente entre duas partes negociantes, nas
audiéncias de conciliacdo realizadas no Procon, que prevéem no minimo a presenca de
trés participantes, os alinhamentos poderdo ocorrer entre 0s oponentes e/ou entre
mediadora e cada uma das partes.

Para que o trabalho de mediacédo se cumpra, a mediadora ora se alinha com
0 enquadre da troca do som, pleiteado pelo reclamante, ora com o enquadre do conserto,
defendido pelo reclamado. Por outro lado, as trés oportunidades em que o consumidor
recusa a proposta do conserto do aparelho também constituirdo respostas de néo-
alinhamento, isto €, s&0 momentos em que 0 consumidor constitui a contra- parte em

relacdo ao alinhamento entre mediadora e reclamado. Por fim, ao final da audiéncia,
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quando o consumidor aceita a proposta de conserto, ele estard se re-alinhando com a
proposta de conserto, 0 que representa, entdo, uma mudanca na forma como vinha

enquadrando o evento.

1.4.2.4 Abertura da seqUéncia argumentativa de negociacao

A abertura da SAN em nosso trabalho ocorrera nos mesmos moldes ja
descritos em Garcez . Esquematicamente teriamos:
Pré- sequéncia: Proposta
Recusa (resposta de ndo-alinhamento) + prestacao de contas

Abertura da SAN: Questionamento das razdes

A resposta despreferida (recusa) enseja a poOs-expansdo do par
proposta/recusa. O questionamento de uma prestacdo de contas propiciara a abertura da
SAN, que, de fato, j& é um tipo de desacordo. Dai resolvermos analisar as acdes que se
seguem até o fechamento da barganha, ndo nos termos propostos em Garcez (op Cit), mas
valendo-nos das postulacdes tedricas de Muntigl & Turnbull, (1998) e Gruber (1998) para
os desacordos e das estratégias de convencimento, referentes a motivagdes negativas
(ameagas) e positivas (seducéo)

( Scheppard, 1983), conforme descreveremos a segulir.

1.4.2.5 Desacordos

Tendo em vista que discordar é uma atividade de fala inerente ao contexto

institucional ora em estudo, torna-se relevante verificar como as sequéncias de
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desacordos se estruturam localmente e qual a sua importancia especialmente dentro das
sequéncias argumentativas de negociagéao.

A recusa de uma proposta seguida por uma explicacdo é freqlientemente
recorrente nas negociacdes no Procon. Essa atitude, via de regra, suscita um terceiro
movimento, qual seja, a contestacdo da explicacdo por parte daquele que elaborou a
proposta. Esse movimento configura certamente uma discordancia entre as partes. Para
tratar dos desacordos, optamos pelas consideracfes de Muntigl & Turnbull, (1998), que se
propGem a examinar a estrutura conversacional e trabalhos de face em discussdes do dia-
a- dia. Segundo os autores, os principais movimentos de desacordo poderiam ser
categorizados como: (a) irrelevancia- implica qualificar a contribuicdo do interlocutor

como ndo-relevante para o topico em curso; (b) questionamento- consiste em interrogar o

interlocutor sobre a verdade/evidéncia/ racionalidade do que foi dito ; (c) contradicdo -
consiste na apresentacdo de uma proposi¢ao contraria a proposicao do falante anterior; (d)
contraposicdo - envolve a proposta de um argumento alternativo que permite negociar 0s

diferentes pontos de vista; e (e) -combinacéo de atos- alguns dos atos anteriores podem co-

ocorrer num mesmo turno de fala.

Outra contribuicdo relevante para nossa analise é propiciada por Gruber
(1998), que estabelece trés fases para situacdes de conflito: a fase de identificacdo (como
as que acontecem na abertura das SANSs), a fase de esclarecimentos, quando as partes
expdem cada qual a sua visdo do problema e, finalmente, a busca de uma solucdo que
ponha fim ao conflito.

Na maioria das vezes, nenhum conflito que ocorre naturalmente apresenta
estas trés fases de forma clara como o descrito aqui. Ao contrario, hd& uma grande
probabilidade da ocorréncia de ‘redes’ de conflitos, especialmente na segunda fase,

momento em que 0 MESMO Processo poderé Se repetir recursivamente ou mesmo novos
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dilemas poderdo surgir, deixando o conflito inicial em aberto para um processamento
futuro.

Suas andlises incorporam importantes subsidios que véo caracterizar a
organizacdo da fala do dissenso: com base nas contribuicdes da Analise da Conversacéo,
sugere o estudo da ‘organizagdo de preferéncia’, das interrupgdes e das ‘repeti¢des’ como
elementos capazes de fornecer ao analista uma perspectiva escalar do envolvimento
emocional nas situacdes de conflito. Dessa forma, se apenas uma das caracteristicas ocorre
num fragmento de fala, podemos dizer que se trata de um episddio de conflito emocional
leve. Por outro lado, se todas as trés ocorrem, teremos um conflito emocional aberto.

A organizacao da fala do dissenso mostra algumas propriedades quanto:

(1) a sua distribuicdo sequencial : 0s oponentes recorrem as interrupcdes e sobreposicoes
se a outra parte produz uma proposicdo que parece facil de ser refutada. Em outras
palavras, ndo aguardando um possivel lugar relevante de transicao, eles iniciam seus turnos
num ponto que pode ser rotulado como ‘ponto relevante do desacordo’: pontos no turno
do conversacionalista que parecem fornecer uma facil oportunidade para o oponente

contrapor-se. ( p.481-82).

(2) asua estrutura interna : a mudanca da organizacao de preferéncia tem impacto sobre a
estrutura interna do turno. Discordar parece ser a reacdo preferencial — sua realizacdo
estrutural pode variar de expressdes ndo mitigadas (mesmo agravadas) de desacordo até
expressdes neutras que sdo prefaciadas por marcadores de dissenso para sinalizar

desacordo.

(3) os tipos de lacos coesivos com enunciados anteriores, caracteristicas que permitem

identificar especialmente dois tipos de desacordos: os desacordos abertos e os desacordos
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pragmaticos, que tém diferentes impactos sobre o desenvolvimento tépico da disputa.

Os desacordos abertos incluem todos os tipos de expressdes nao-mitigadas
de desacordo com o ponto de vista do oponente. Sua colocacdo se da durante ou
imediatamente apds o turno do oponente, ndo contribuindo, na maioria das vezes para o
desenvolvimento tematico da disputa. Os lagcos coesivos se ddo por repeticdo de parte do
turno do oponente (heterorrepeticdo) ou por repeticdo por insisténcia (auto-repeticdo). No
primeiro caso, os desacordos sdo marcados pela repeticdo de frases ou proposicdes de
enunciados do oponente, porém usando a polaridade oposta. Além disto, referem-se ao
contetdo proposicional do enunciado e ndo a outros planos da interacdo. Na repeticdo por
insisténcia, os falantes repetem seus proprios enunciados varias vezes, aumentando a
probabilidade de conseguir e manter o piso conversacional e de se fazer ouvir.

Por serem mais agravados, os desacordos abertos estabelecem um contraste
acentuado entre dois enunciados sucessivos. Guardam, a nosso ver, grandes semelhancas
com os desacordos do tipo ‘irrelevincia’ e ‘contradi¢do’, preconizados por Muntigl &
Turnbull (op Cit).

Os dois tipos de lagos coesivos sdo usados, principalmente, em fases
quentes da disputa. Logo, parece que, no climax de uma seqiiéncia de desacordo, 0s
oponentes recorrem a mecanismos estilisticos especificos para expressar uma distancia
méaxima de pontos de vistas e a0 mesmo tempo sinalizar que permanecem no topico
(coesdo antagbnica). Ambos o0s mecanismos operam em um nivel estritamente local
referindo-se a um enunciado anterior (do oponente ou do préprio falante).

O outro tipo de desacordo preconizado por Gruber € o pragmatico, que
constitui a classe principal de desacordos em sequéncias de conflito, por permitirem a
progressao tematica, propiciando a chance de solucionar o problema. Os desacordos

pragmaticos sdo meios de expressar oposi¢cdo ao ponto de vista do outro, introduzindo ou
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re-introduzindo novos subtdpicos, fazendo mudancas graduais, quase imperceptiveis de
topico (do tipo “shift”) ou de foco. Sao tipos de enunciados que ndo apresentam tragos
formais de desacordo aberto, mas que se transformam em desacordo pelo uso de
marcadores discursivos de desacordo — uma subclasse de marcadores discursivos (cf
Schiffrin,1987), que servem para sinalizar que o que segue €, em algum sentido, um
movimento de desacordo em relagédo ao turno do falante anterior

Cognitivamente isto assegura que o contexto no qual o enunciado posterior
deve ser processado esta disponivel desde a fase inicial do processo interpretativo. A
presenca de marcadores de desacordo ndo implicam que o que segue é um desacordo
factual com o enunciado anterior, mas , ao contrario, que o falante em curso ndo concorda
com o falante anterior em algum aspecto realmente relevante para a interacdo e que o
falante corrente apresentara fatos que corroboram este desacordo no resto de seu turno.
Entdo, os marcadores de desacordo transmitem ‘pistas pragmaticas” para o entendimento e
0 uso do préximo enunciado como uma expressao de desacordo com a elocucao anterior.

Essa classe de marcadores se assemelham a tipologia denominada
‘contraposi¢ao’ em Muntigl & Turnbull ( op Cit), j4 que presume a apresentagdo de
alternativas que permitem a continuidade da discussé&o.

O nosso interesse para fins de anélise é mesclar as tipologias de Muntigl &
Turnbull ( op Cit) e o aporte tedrico preconizado por Gruber ( op Cit) para os desacordos
abertos e os pragmaticos, de tal forma que as descri¢des de desacordos abertos pudessem
também se referir ao desacordo do tipo irrelevancia (ndo verificado em nossos dados) e
contradicdo (bastante recorrente) ; por outro lado, a caracterizacdo dos desacordos
pragmaticos estariam mais consoante ao tipo contraposicdo de Muntigl & Turnbull. O
desacordo do tipo questionamento ficaria entre o aberto e o pragmatico, dependendo da

forma como a questdo é colocada. Se dispostos num continuum, assim poderiam ser
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representados:

(Muntigl & Turnbull)

Irrelevancia  Contradicdo  Questionamento  Contraposi¢édo

+agravados ¢ >+ mitigados

Abertos Pragmaticos

(Gruber)

Outro aspecto relevante dos estudos de Gruber diz respeito a organizacao do
discurso do dissenso, que muitas vezes nos servira de base tedrica, especialmente quando
analisarmos os desacordos.

Portanto, no que diz respeito a organizacdo global dessa audiéncia quanto a
sua sistemética de tomada de turno, tanto poderdo ocorrer as regras preconizadas por SSJ
(1974), quanto a organizagdo do discurso do dissenso a que acabamos de nos referir.
Muitas vezes a alocacdo de turnos é feita pela mediadora, em funcdo de dois fatores
primordiais: (1) os oponentes evitam se dirigir um ao outro e (2) a absoluta necessidade de
manter o controle, monitorando as partes no sentido de sancionar, interromper ou canalizar
a conversa para um formato padrdo, ja que se 0s &nimos Sse exacerbarem, 0 caos se

instalara, tornando-se inviavel qualquer possibilidade de continuidade da audiéncia.

1.4.2.6 Tecnicas de motivagdo negativa e positiva (ameaca e seducao)

Segundo Sheppard (1983) as terceiras partes ou mediadores usam uma
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forma adicional de controle por ele rotulada de “controle motivacional”. Isso envolve a
apresentacdo de incentivos positivos e negativos para fazer com que as partes cheguem a
um acordo. Esses incentivos podem vir associados a um diretivo para resolver a disputa

sem a intervencao futura da terceira parte.

1.4.2.7 Fechamento da barganha

Os fechamentos da barganha podem ocorrer das seguintes formas: com
tomada de decisdo e sem tomada de decisdo. Com tomada de deciséo havera a producédo do
acordo, de duas formas: uma das partes retira a sua posicdo ou ambas as partes
transacionam, ou seja, cada qual abre méo de algo. O fechamento sem tomada de decisdo
podera gerar o reinicio de outra barganha, podera ocasionar um pedido de adiamento para
resposta futura, ou o impasse, com o encaminhamento do caso para o0s Juizados Especiais
ou para a Justica comum.

No préximo capitulo, referente & metodologia, apresentaremos uma
descricdo sucinta das unidades de andlise aqui apresentadas e um quadro esquematico
representativo da sequéncia de barganha e dos padrdes gerais de barganha

identificados no Procon.
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CAPITULO 2

METODOLOGIA

2.1 ANATUREZA DA PESQUISA

A pesquisa, um estudo de caso, € de natureza essencialmente
interpretativista e qualitativa, estando embasada nos pressupostos tedricos e metodologicos

da Analise da Conversacao, de base etnometodoldgica, e da Sociolinguistica Interacional.

De forma complementar, buscamos informacdes de carater legal junto a
advogados, a fim de melhorar nosso entendimento, quando necessario, nessa area.

O material utilizado para analise pertence a uma ‘audiéncia de conciliacao,
denominada “Loja de Eletrodomésticos”, gravada em audio, no Procon de uma cidade de
MG, e transcrita segundo as convengdes que se encontram no anexo 4. Essa gravacao €
parte integrante do banco de dados do projeto de pesquisa “A producdo da fala em
situacOes de conflito”, coordenado pela professora Sonia Bittencourt Silveira, processo n°
470879/01-7, financiado pelo CNPg, com inicio em 2001 e término em julho de 20032°.

Nas secdes 2.2 e 2.3 apresentaremos as questdes de natureza contextual®®
que norteiam nosso trabalho. Para tanto levaremos em conta a no¢do de macro e micro

contexto.

%5 Entre as alunas participantes desse trabalho, destacamos a bolsista Amanda Reis Tavares Pereira, por ter
elaborado a revisdo da transcricdo, feita em Vicosa, antes que eu fizesse o trabalho final de refinamento, e
Téania Guedes Magalhdes, que se encarregou de fazer a conversdo dos dados para 0 novo formato adotado
pela coordenagéo.

26 para apresentar as informagOes contextuais deste estudo, optamos pelas formas de percepcdo de contexto
“macro”- visdo sOcio-historica e institucional que ancora o discurso — e “micro” — voltada especificamente
para a natureza socio-interacional de uma conversa (cf. Ribeiro & Pereira (no prelo)).
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2.2 AS MACRO-QUESTOES CONTEXTUAIS

Nesse item, abordaremos questdes ligadas a lei de amparo ao consumidor, a
criagdo dos Procons, e ao interesse do Projeto de Pesquisa, anteriormente referido, nesse

assunto.

2.2.1 O Procon e o Codigo de Defesa do Consumidor

A protegdo do consumidor tornou-se um desafio em fungdo do
desenvolvimento de um novo modelo de associativismo: a sociedade de consumo. Se antes
do seu advento, havia um relativo equilibrio de poder e barganha entre fornecedor e
consumidor, posteriormente o que se verificou foi um dominio absoluto por parte de
fornecedores que, por meio de complicados contratos , regras , procedimentos, etc
passaram a ditar as normas que regiam as relacoes entre eles.

Diante dessa situacdo de desigualdade, o direito se manifestou
mundialmente, ocorrendo um intervencionismo estatal em prol do consumidor. O Brasil
ndo ficou indiferente, pronunciando-se, a esse respeito, por meio da promulgacdo do seu
Cadigo de Defesa do Consumidor, Lei 8078, de 11 de setembro de 1990.

Mesmo anteriormente a promulgacao de leis protetivas, a sociedade ja podia
contar com 0 apoio, ainda que timido, de Orgdos especialmente voltados para esse fim.
Este é o caso de diversos Procons e do Procon de Juiz de Fora que, inaugurado em abril de
1986, sob os auspicios da Prefeitura, assumia a luta em defesa dos direitos do consumidor.

O Cddigo de Defesa do Consumidor tem importante papel no Procon, pois
sendo ele a ordem normativa daquele local de trabalho, afetard de forma incisiva a

natureza do conflito, exercendo impacto no proprio processo de negociacdo e
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barganha.

Entre as principais inovac¢des do Codigo de Defesa do Consumidor, citadas
por Grinover (1995), vale ressaltar: um elenco de direitos basicos dos consumidores e
instrumentos de implementacdo; controle das préaticas e clausulas abusivas; introducéo de
um sistema sancionatorio administrativo e penal; facilitacdo do acesso a Justica para o
consumidor; possibilidade de inversdo do 6nus da prova, entre outros. Também foram
tratadas com destaque as garantias a aquisicdo do produto ou servigo, fortalecendo,
sobremaneira, a posi¢cdo do consumidor na relacdo com o fornecedor. Essas e outras
informagdes estdo registradas no texto “Codigo de Defesa do Consumidor: aspectos ¢
garantias”, anexo 1.

A seguir, apresentamos alguns aspectos concernentes a pesquisa da fala-

em- interacdo no Procon, sua justificativa e objetivos.

2.2.2 A pesquisa em torno da fala- em- interag@o no Procon

A pesquisa envolvendo as audiéncias de conciliacdo no Procon teve inicio
em Vigcosa-MG, em 1996%', sob a coordenacdo da professora Dr? Sonia Bittencourt
Silveira, com posterior prosseguimento na UFJF.

Atualmente, encontra-se em fase de finalizacdo o projeto proposto pela
citada professora e aprovado pelos Orgdos de fomento de pesquisa, sob o titulo “A
producio da fala em situagdes de conflito” processo n® 470879/01-7, financiado pelo

CNPg?.

27 0O projeto era intitulado “O papel das explicagdes na negociacio/producio de acordos em interacdes de
servigo” (referéncia SHA 80784/96), financiado pela FAPEMIG, tendo como participantes as bolsistas Jeane
Rachel Gongalves Miguel e Leida Valéria Paiva Braga, alunas da UFV.

28 Entre agosto de 1999 e agosto de 2001, foi desenvolvido o projeto “Estratégias discursivo-interacionais
utilizadas para reivindicar as ‘faces’ associadas aos papéis institucionais de reclamante e reclamado em
‘acareacdes’”, do qual participei como bolsista, juntamente com as colegas Janice Aparecida de Souza, Maria
Angélica Gongalves e Tania Guedes Magalhaes.



78

Segundo relato da propria orientadora, registrado nos diversos projetos, seu
interesse em estudar a fala —em -interagcdo no contexto institucional do Procon, assenta-se
na justificativa de que essa atividade de fala representa na sociedades ocidentais “uma
forma alternativa de resolucédo de disputas ou conflitos de diferentes ordens”. Além disso,
os servicos fornecidos pelos Procons vinham, a época, se desenvolvendo rapidamente,
constituindo-se uma opg¢do menos formal, mais rapida e barata de busca de solucdo para 0s
problemas decorrentes da relacdo de consumo. O objetivo primordial do projeto “A
produciao da fala em situacoes de conflito”, foi observar, descrever e analisar as
contribuicdes de fala, nessa interacdo, no minimo, triadica, “focalizando a forma como os
desacordos séo interacionalmente produzidos e negociados”.

Tendo em mente ampliar o corpus de dados, gerando mais subsidios para as
aplicacdes tedricas, a coordenadora do projeto prop6s, num dado momento, a gravacao e
transcricdo de novos dados que passariam a integrar o banco de informacdes da pesquisa. E

é sobre isso que falaremos no préximo item.

2.2.3 Dados

Com a finalidade de ampliar o ‘banco de dados’ do Projeto, a coordenadora,
Prof® Sonia, primeiramente providenciou uma carta solicitando autorizacdo para a
permanéncia das bolsistas nas dependéncias ndo s6 do Procon como também dos Juizados
Civeis e Criminal, a fim de executar as tarefas de gravacdo e anotacdes de campo relativas

as audiéncias e ao funcionamento dos Org&os.
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2.2.3.1 Gravacoes

Os trabalhos se iniciaram pelo Procon e o tempo de nossa permanéncia foi
de aproximadamente 1 (um) més. Nosso contato maior foi com os advogados, que nos
apresentaram ao Diretor do Procon JF, aos funcionarios e estagiarios. Conhecemos todas as
dependéncias e tivemos algumas explicagdes sobre as rotinas de trabalho. A partir de
entdo, montamos um plantdo (manha e tarde), com a divisdo dos horarios entre as bolsistas
e algumas voluntarias. A maior dificuldade enfrentada foi sem ddvida a presenca do
enorme ruido, especialmente externo. Encerradas as gravagdes no Procon, as professoras
Sonia Bittencourt Siveira, Nilza Barroso Dias e Diana Pinto, as duas Gltimas novas
integrantes do Projeto, decidiram por iniciar as transcri¢bes dos dados, motivo pelo qual
apenas uma audiéncia foi gravada nos Juizados, e mesmo assim, porque tratava-se de um

caso iniciado no Procon e encaminhado para aquele Org3o.

2.2.3.2 Notas de campo

Durante as gravacdes, procuravamos fazer anotacBes de campo que
pudessem contribuir para analises futuras, como as referentes a comportamentos néo-
verbais considerados relevantes durante as audiéncias. Também foram feitos mapas (lay-
outs), demonstrando a composicao dos participantes junto a mesa de negociacdo. Todas as
informacdes apuradas foram posteriormente registradas e anexadas junto a coordenacdo do

Projeto.



80

2.2.3.3 Entrevista com a advogada do Procon

Passada essa etapa das gravacdes e primeiras transcri¢des, algumas lacunas
precisavam ser preenchidas, quando, entdo, foi solicitada uma entrevista, cordialmente
cedida, em 24.05.2001, por uma das advogadas, que se prestou a elucidar diversas davidas
quanto ao funcionamento do Procon, procedimentos, esclarecimentos sobre os direitos e
deveres dos participantes, além de outras questbes de fundo legal. Participaram desse
encontro as professoras Sonia Bittencourt Silveira e Nilza Barroso Dias, as bolsistas Janice
Aparecida de Souza, Fernanda Baldutti e eu.

Ressaltamos que algumas informacfes de carater geral por ela prestadas

serao utilizadas nessa dissertacdo, sempre com citacdo da fonte.

2.2.3.4 Informacdes coletadas via participacdo em curso de treinamento

Na ocasido da entrevista seria oferecido um curso de treinamento para novos
estagiarios. Em vista da pergunta da professora Sonia sobre a possibilidade de participacéo,
no curso, de algumas pessoas de sua da equipe, e do consentimento da Dr? Valéria, as
alunas Fernanda Baldutti e Amanda Pereira estiveram presentes em parte desse curso.
Todas as anotagdes referentes a esses encontros estdo registradas no Relatorio Final do
Projeto de Pesquisa, encaminhado a Coordenacdo de Desenvolvimento da Pesquisa em
janeiro de 2002.

Desde que ndo haja algum tipo de comprometimento, algumas informacoes
contidas nesse documento poderdo ser utilizadas nessa dissertacdo, sempre com referéncia
a fonte .

Em 2.3 abaixo, passamos a enfocar as informacGes mais especificas
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concernentes a audiéncia “Loja de Eletrodomésticos”.

2.3 AS MICRO-QUESTOES CONTEXTUAIS

Nos sub- itens a seguir, discorreremos a respeito de questfes mais focais

voltadas para a propria audiéncia em estudo: seu contexto, participantes e fases.

2.3.1 A audiéncia de conciliacio “ Loja de Eletrodomésticos”

Antes de convocar as partes em desacordo e coloca-las frente a frente nas
audiéncias de conciliacdo, os estagiarios, estudantes de direito selecionados e treinados
para exercerem a tarefa de mediadores, tentam solucionar o problema levado pelo
consumidor ao Procon, via telefonema. N&o tendo sido possivel algum acordo por esse
meio, € entdo marcado um encontro para que 0S oponentes possam expor suas posicdes,
apresentar seus argumentos, objetivando a resolucao do conflito.

O embate na maioria das vezes se caracteriza por uma intensa negociacdo
dos diferentes pontos de vista apresentados pelo reclamante (consumidor), reclamado
(representante de empresa fornecedora de bens ou servicos), como também pelo mediador
(representante do Orgéo de Defesa do Consumidor).

Cumpre observar que, nessas audiéncias, podera ocorrer a presenca de
outros participantes, além dos anteriormente mencionados, tais como representante de
assisténcia técnica, advogado de alguma das partes, ou mesmo acompanhantes (amigo ou
familiar), normalmente do reclamante.

Na audiéncia ora em analise, gravada em abril de 1997, registra-se a

presenca de trés participantes ( reclamante, reclamado e mediadora). A discussdo gira em
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torno da queixa de um consumidor que adquiriu um aparelho de som na empresa “Loja de
Eletrodomésticos”, encontrando-se insatisfeito com o produto em decorréncia de um
defeito que persiste, apos duas tentativas de conserto. Além da insatisfacdo, o consumidor
alega ter dificuldade em levar o aparelho a Assisténcia Técnica Autorizada, localizada em
outra cidade. Diante dos fatos, solicita a interveniéncia do Procon para que o produto seja
trocado.

O gerente da loja, por sua vez, cria diversos impedimentos para atender a
essa reivindicacdo do consumidor, sendo um deles, a tentativa de transferir para o
fabricante do produto essa responsabilidade. No entanto, conforme prevé o Artigo 18 do
Caodigo de Defesa do Consumidor, “os fornecedores de produtos de consumo duraveis ou
ndo duraveis respondem solidariamente pelos vicios de qualidade (grifo meu) ou
quantidade que os tornem improprios ou inadequados ao consumo a que se destinam ou
Ihes diminuam o valor (...)”. De fato, o que o reclamado propde durante toda a audiéncia ¢
que o aparelho retorne a autorizada para mais uma tentativa de conserto.

A mediadora, a principio, rebate todos os argumentos do reclamado,
especialmente aqueles voltados para o julgamento do teor da lei. A medida que a audiéncia
avanca, percebendo que as partes se mantém irredutiveis na defesa de seus pontos de vista,
a mediadora acaba convencendo o reclamante a aceitar, pela Gltima vez, a oferta de
conserto.

A seguir, apresentaremos mais detalhes acerca das metas previstas para
reclamante, reclamado e mediador nesse tipo de evento de negociacdo e 0s objetivos

especificos dos participantes da audiéncia “Loja de Eletrodomésticos™.
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2.3.2 Os participantes®

A audiéncia “Loja de Eletrodomésticos” contou com trés participantes: o
reclamante, Lucas, o reclamado, Adamastor, e a mediadora, Vivian.

A Lei 8.078, Capitulo I (Art. 2°) define o consumidor como “toda pessoa
fisica ou juridica que adquire ou utiliza produto ou servico como destinatario final”.
Também referido, nesse trabalho, como ‘reclamante’, ¢é dele que parte a reclamacao que
dard origem a audiéncia. Segundo Silveira (2001) “o consumidor precisa estabelecer seus
direitos e isto implica responsabilizar o reclamado pelos danos/ prejuizos sofridos”. No
caso em analise, o reclamante Lucas procura o Procon para expressar a sua insatisfacdo
com a compra de um produto e reivindicar a troca do aparelho, sendo essa a sua meta.
Manifesta-se raramente durante a audiéncia, optando basicamente por recusar a proposta
do seu adversario. Embora seja previsto que o consumidor deva argumentar no sentido de
comprovar a legitimidade de sua reclamacéo, esse ndo é o caso de Lucas, cuja queixa é
reconhecida pelos demais participantes, sobretudo pela mediadora. O que lhe é negado
pelo reclamado € a troca imediata do aparelho, sem que antes seja tentado mais uma vez o
conserto.

O fornecedor, por sua vez, é definido no Capitulo I (Art. 3°) da Lei 8.078
como “toda pessoa fisica ou juridica, publica ou privada, nacional ou estrangeira, bem
como os entes despersonalizados, que desenvolvem atividade de producdo, montagem,
criacdo, construcdo, transformagdo, importacdo, exportacdo, distribuicdo ou
comercializagdo de produtos ou presta¢do de servigos”.

Segundo informacgdes da advogada do Procon, hoje em dia o reclamado,

outra expressdo usada como referéncia ao fornecedor, reconhece a forca de atuacdo do

29 Para preservar a identidade dos participantes, os nomes aqui atribuidos séo ficticios.
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Procon, e tem se mostrado mais cuidadoso (mais temeroso), evitando faltar as audiéncias.
O reclamado representa, pelo menos em principio, a parte responsavel pelo dano
/problema causado ao consumidor. Conforme Silveira (op Cit) frequentemente,
“contrariando o ditado de que ‘o fregués tem sempre razdo’, busca atribuir a
responsabilidade pelos danos a terceiros ou mesmo ao proprio consumidor”. No caso em
pauta, o reclamado Adamastor usa explicacdes e justificativas diversas, conforme
veremos na analise, para convencer tanto o reclamante quanto a mediadora de que a
melhor solucdo para aquele conflito € tentar resolver o problema via conserto do aparelho.
Para tanto se dispde a levar pessoalmente o aparelho a autorizada. Ao fazer uso de
explicacbes do tipo escusa, atribui, ora ao fabricante, ora ao responsavel pela assisténcia
técnica, a responsabilidade pelo problema do som. Com isso, busca defender uma boa
imagem para si mesmo e para a loja da qual é o gerente.

O comportamento de Adamastor é bastante hostil em grande parte da
audiéncia, o que comprova as informacdes da advogada quanto a postura de indiferenca
ou, outras vezes, de hostilidade empregadas pelos reclamados, no passado®.

A mediadora, Vivian , desde o inicio e até o final da audiéncia mostra-se
empenhada em defender sua posicdo de expert em relacdo ao CDC. Nesse sentido, em
momento algum cede as pressdes de Adamastor, o gerente da loja. Na tentativa de
promover o acordo entre as partes, nunca deixa de dar razdo ao consumidor, porem, em
vista da demora alegada pelo reclamado em efetuar a troca do aparelho do consumidor,
decide por conduzir as negociacdes finais no sentido de que o consumidor tente mais uma
vez o conserto do aparelho.

A seguir, apresentaremos as categorias e unidades de analise a partir das

quais analisaremos os padrdes de barganha, foco deste estudo.

30 Devemos nos lembrar de que essa audiéncia foi gravada em abril de 1997.
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2.4 CATEGORIAS E UNIDADES DE ANALISE

Nesse item enfocaremos a maneira pela qual segmentamos nossa analise, 0
modelo proposto para a analise das sequéncias e padrdes de barganha no Procon e as

unidades de analise.

2.4.1 Episodios da audiéncia “Loja de Eletrodomésticos”

Segundo Silveira (2001) as audiéncias de conciliagdo apresentam trés
fases: (1) troca de informacbes — pedido/fornecimento de informac6es, verificagdo do
estado de conhecimento partilhado entre as partes; (2) argumentacdo — debate/ discussdo
dos pontos de vista e (3) encerramento — producdo ou ndo de acordo. As fases (1) e (2)
podem ser reintroduzidas ao longo das negociaces.

Adotamos, no entanto, uma outra perspectiva de trabalho, dividindo a
audiéncia em trés episddios distintos.

O primeiro episodio, vez ou outra reintroduzido durante a audiéncia, seré
tratado no capitulo 3, quando evidenciaremos a negocia¢cdo numa perspectiva diferenciada
da barganha (cf 1.4). O principal enfoque sera dado a uma discussdao legal entre a
mediadora e o reclamado acerca da pertinéncia legal da reivindicacdo do reclamante.

No 4° capitulo abordaremos o 2° e 3° episddios. O segundo episddio enfoca
a negociacdo e barganha tendo em vista as propostas de troca e conserto do aparelho. O
terceiro episodio contempla a producdo do acordo, com atuacdo marcante da mediadora
em torno da discussdo do direito a troca ou a conveniéncia do conserto. As trocas de
informacdes apresentam-se diluidas por toda a audiéncia. No segundo episddio ocorrem

varias sequiéncias de barganha até que finalmente uma das partes cede, propiciando o



86

acordo e o encerramento da audiéncia.

2.4.2 Modelo de analise para os padrdes de barganha no Procon

Neste item, apresentaremos o modelo que sera utilizado para o estudo das
sequéncias de barganha e para a identificacdo de um padréo final para a audiéncia
“Loja de Eletrodomésticos. Cumpre enfatizar que este € um modelo construido a partir
das leituras dos diversos autores apresentados no capitulo 1, especialmente Maynard
(1984), Garcez (2002), Garcia (2000), Casanova ( 1996 ) e Searle (1983, apud Pereira &

Gray, 1999), Muntigl & Turnbull (1998), Gruber (1998) e Sheppard (1983).

Chamamos a aten¢do para 0s pontos- chave que norteiam o modelo, a saber:
(a) aelaboracdo de proposta, que podera ser antecedida por uma solicitacao;
(b) as possiveis respostas: aceitacdo, pseudo- aceitacdo e recusa;
(c) os fechamentos: - com tomada de deciséo ( acordo )
- sem tomada de decisdo : - reinicio (das negociacfes)
- adiamento

- impasse



MODELO DE ANAL

Pré-abertura: solicitagdo de proposta (opcional)

ISE PARA OS PADROES DE BARGANHA NO PROCON

Resisténcia Assentimento

Substituigdo, persegui¢do, abandono

Abertura:

Proposta

Aceitagdo Pseudo-aceitagio Recusa (com ou sem sustentagio)

Fechamento de barganha

com tomada de decisao

(Produgdo de acordo)

Imediato

Com retirada de posi¢do
Com transacao

Abertura da SAN

Desacordos
Técnicas de motivagdo positiva ¢ negativa

L Fechamento de barganha |

sem tomada de decisdo

Reinicio

Com pedido de adiamento

Sem produgdo de acordo (impasse)

87
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2.4.3 Descricdo das unidades de analise

As unidades de andlise sdo as proprias seqiiéncias de barganha, cuja
estrutura passamos a descrever.

Conforme vimos em 1.3.3, diversos pesquisadores postulam que
negociacdes e barganha progridem por meio de uma série de seqiiéncias em interacdo. A
sequéncia de barganha apresentada por Maynard (1984), assim como os padrdes de
tomada de decisdo em Plea Bargaining, definidos e discutidos em 1.3.3 constituem o
ponto de partida para a elaboracdo dos padrbes que irei apresentar. O inicio de uma
sequéncia de barganha no Procon, ocorrera via formulacdo de proposta (Maynard, 1984;
Garcia, 2000; Garcez, 2002), porém em conformidade com as postulages feitas em 1.4.2.2
( proposta diretiva direta ou mitigada e proposta comissiva) ou solicitacdo de sugestao.
Estdo resguardadas a possibilidade de ocorréncia de pré-sequiéncia, antecedendo a abertura
da seqliéncia de barganha, momento em que o mediador poderd solicitar sugestdo de
resolucdo do problema as partes. A diferenca mais substancial fica por conta de abertura de
sequéncia de barganha por meio da proposta comissiva, em substituicdo ao que 0s autores
denominam relato de posicéo.

Apos a formulacdo da proposta poderdo ocorrer como segunda parte do par

adjacente : a aceitacdo, a recusa e, nos meus dados a pseudo-aceitacdo. A aceitacdo conduz

ao fechamento da barganha com tomada de decisao, via acordo. O acordo podera ocorrer,
com retirada da posi¢cdo de um dos participantes, ou com transacdo, ou seja, as partes
chegam a uma decisédo intermediaria. A pseudo- aceitacao fatalmente conduzira a barganha
para um fechamento sem tomada de decisao, ja que ndo ha a possibilidade de acordo ou
impasse em torno de uma falsa resposta.

A recusa de uma proposta, freqlientemente recorrente no Procon, constitui,
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segundo os estudiosos da AC, uma segunda parte de par adjacente despreferida. Tal
recusa, normalmente, vem acompanhada por uma sustentacdo, por exemplo, uma
explicacdo, (Scott & Lyman, 1968) ( ou outro tipo de prestacdo de contas). O
questionamento dessa prestacdo de contas dara origem a sequéncia argumentativa de
negociacao - SAN (Garcez, 2002) tipo de seqiiéncia lateral (Jefferson, 1972) que permite
as partes a formulacdo de argumentos e contra-argumentos para a tomada de decisdo. As
acles que se seguem apos a abertura da SAN serdo tratadas no modelo a ser proposto em
termos de desacordos ( Muntigl & Turnbull, 1998) e Gruber (1998) ou técnicas de
motivacdo positiva e negativa (Sheppard, 1983). O fechamento da barganha ocorrera
sem que as partes tomem uma decisdo, o que levara: (1) ao reinicio das negociacdes até
que outra seqiiéncia de barganha aconteca; (2) ao pedido de adiamento da audiéncia; ou (3)
sem producdo de acordo — impasse nas negociagoes.

Assim, em uma audiéncia podemos identificar diversas sequéncias de
barganha, antes do seu encerramento, como veremos na analise da audiéncia “Loja de

Eletrodomésticos”.
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CAPITULO 3

NEGOCIACAO: ASPECTOS DISCURSIVOS E ARGUMENTATIVOS

Neste capitulo propomo-nos a analisar os dados, a fim de verificar de que
forma ocorrem, nesse encontro, as negociagoes, sejam em sentido descritivo ou metafdrico,
0S argumentos e contra-argumentos utilizados pelos participantes na defesa de suas
posicBes, questdes estas estruturalmente situadas fora das sequéncias de barganha, mas
intimamente relacionadas a elas. A seqiiéncia de barganha, especificamente, sera tratada no
préximo capitulo.

A audiéncia ‘Loja de eletrodomésticos’ nos permite vislumbrar dois
embates superpostos: reclamado versus Procon (a instituicdo, o Cadigo e os entendimentos
oriundos de ambos, representados pela mediadora) e reclamado versus consumidor (via
mediador, que efetivamente faz as reivindicacbes, ja que o consumidor pouco se
manifesta).

Normalmente, quem abre a audiéncia de conciliagdo é o mediador,
apresentando ao reclamado a queixa do consumidor. Em seguida, observando o sistema de
alocacdo de turnos, o mediador concede a vez para que cada participante dé a sua versao
dos fatos. Diferentemente, a audiéncia ‘Loja de eletrodomésticos’ tem inicio com uma
pergunta agressiva do gerente Adamastor, o que de imediato enseja um forte embate entre
ele e a mediadora, Vivian: uma discussdo acerca da pertinéncia legal da reclamacdo do

consumidor, tendo como pano de fundo a troca do aparelho, tratada a seguir, no item 3.1.
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3.1 PERTINENCIA LEGAL DA REIVINDICACAO DO RECLAMANTE

Durante varios momentos da audiéncia verificamos, ora uma indisposi¢édo
do reclamado em atender a reivindicacdo do reclamante, ora uma inconformacdo em acatar
os dispositivos legais. H4 momentos durante a ‘audiéncia’ em que tais discussdes se dao
fora dos limites das seqliéncias de barganha, e, embora o pano de fundo seja a troca do
aparelho, o que esta realmente em jogo é uma discussao em termos estritamente legais, que
envolve um processo de negociacdo sobre a validade da reclamacdo do consumidor face o

disposto no Codigo de Defesa do Consumidor.

3.1.1 Questionamento do decurso de prazo

Logo no inicio da audiéncia, trava-se uma intensa negociacgdo fruto de uma
atividade discursiva engendrada pelo reclamado, que tenta assumir um papel de
controlador da situacdo. Ao invés das apresentaces de praxe, seguidas de relatos que
objetivam esclarecer o motivo da reclamacdo, o que vemos na linha 1, no exemplo 12
abaixo, € uma postura altamente agressiva do reclamado que, de imediato, faz exigéncia de
prova de decurso de prazo previsto para o conserto do aparelho, através da seguinte
pergunta dirigida & mediadora: “ tem alguma documenta¢do ai que: que o:: aparelho
ficou mais de trinta dias / ld na/ assisténcia? =" .

O reclamado surpreende-se quando a mediadora apresenta-lhe um
documento fornecido por ele mesmo ao reclamante e para o qual ndo dera tanta
importancia a época. Desapontado, tenta imediatamente desconsidera-lo, atribuindo o
fornecimento ao “simples” fato de querer livrar-se da presenga do consumidor , conforme

pode ser constatado nas linhas 7,8 e 10. Essa postura indesejada, posto que expressa um



92

desrespeito as proprias regras institucionais, é agravada ainda mais, pelo tom de descaso
expresso pelo marcador discursivo ah, na linha 4, em sobreposicao a fala da mediadora, o
riso solto, na linha 10 e, finalizando, a avaliacdo depreciativa feita ao oponente e ao estado

de coisas, por meio da expressao ah, coitado na linha 12.

Exemplo 12:

(1:1-1:14)

1 Adamastor: tem alguma documentacdo ai que: que o:: aparelho ficou
2 mais de trinta dias / 1l& na/ assisténcia? =

3 Vivian: =olha, pelo que ele falou: [Jja-]

4 Adamastor: [ah ]

5 Vivian: tinha- esse daqui(j& ele f) vocé pego::u

9 [no dia: vinte e sete,]

7 Adamastor: [/td. isso ai,isso ai/] ¢é que eu ndo agientava mais
8 ver a .. a cara dele 14 na LOJA,=

9 Vivian: =3dh:=

10 Adamastor: =e > ( ) pra ele, pra ele ir embora. < ((riso))
11 Vivian: s6 que [esse aqui, ] =

12 Adamastor: [ah coitado.]

13 Vivian: = é suficiente em funcdo do >cddigo de defesa do

14 consumidor,< que diz o seguinte,

Por ndo tratar a prdpria lei ou a sua interpretacdo com deferéncia, o
reclamado pde em xeque também o papel de expert da mediadora, e é tudo isso que fara
desencadear a discussdo legal acerca da aplicacdo do Codigo de Defesa do Consumidor
(CDC), fato este percebidamente saliente, motivo pelo qual se tornou o foco da analise
dessa discussdo, enquanto o fundo ficou por conta da troca do aparelho, ja que é ela a

geradora de todos 0s argumentos e contra-argumentos que analisaremos.

3.1.2 Movimentos argumentativos da mediadora e do reclamado

Serdo apresentados trés argumentos da mediadora, 0s respectivos contra-

argumentos do reclamado e os movimentos de refutacdo e sustentacdo (da posicdo ou da

refutacdo), quando existirem.
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Argumento 1 da mediadora:

Mediadora recorre aos quesitos vinculados a garantia, previstos na lei.

O primeiro argumento da mediadora visa de imediato enquadrar o
reclamado nos dispositivos da lei, conforme exemplo 13, linhas 16 e 17, 19 a 23 e 25 a 27.
E ela assume essa posicdo com base na autoridade que Ihe é outorgada pelo cargo que
ocupa, amparando-se em argumentos legais vinculados ao quesito da garantia, todos eles

contemplados no Codigo de Defesa do Consumidor (CDC).

Exemplo 13:

(1:11-1:27)

11 Vivian: s6 que [esse aqui, ] =

12 Adamastor: [ah coitado.]

13 Vivian: = é suficiente em funcdo do >cdédigo de defesa do

14 consumidor,< que diz o seguinte,

15 Adamastor: Hum

16 Vivian: o for-ne-ce-dor, ... terd .. trinta dias .. para .. //
17 para-// (> ( ) aquilo que eu comentei com vocé<) =

18 Adamastor: =sei=

19 Vivian: = para para efetuar- resolver o problema, .. do

20 consumidor. >caso esse problema ndo seja resolvido,<

21 entdo ai no caso, o consumidor vai exigir,

22 (>inclusive<) acabei de receber um documento de belo

23 horizonte agora, falando a mesma coisa.=

24 Adamastor: =hum hum=

25 Vivian: ndo sendo reso-resolvido em trinta dias, né? ... no caso
26 ai vocé seria: &: responsavel

27 [por fazer a troca do aparelho.]

O CDC responsabiliza tanto o fornecedor real (no caso, o fabricante) quanto
o fornecedor imediato (no caso, o comerciante - gerente da loja - que se liga diretamente
ao consumidor) este solidariamente, pelos vicios dos produtos fornecidos aos
consumidores, estipulando- lhes um prazo méaximo de trinta dias para solucionar o
problema.

Com esse procedimento, ndo so resgata o seu papel de expert, como também
evidencia, mesmo que polidamente, a relacdo assimétrica existente entre ela e o reclamado.

Note-se, entretanto, que o reclamado se sentira a vontade para contestar 0s
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argumentos da mediadora, mesmo em se tratando de questdes legais, fato que nos motivou
a considerar essa situacdo como sendo uma negociacdo mais metaforica (ja que tem por
meta primordialmente fazer valer a lei) ao invés de uma negociacdo formal (que
envolveria uma discussdo mais pontual, voltada para o problema do consumidor: a
aquisicdo do produto, a origem do defeito, os apuros por que passou, etc). Podemos
consubstanciar esse ponto de vista por meio da abstencao total do consumidor, conforme
facilmente se pode observar na transcri¢do dos dados, a qual mostra que o consumidor so
passa a ter uma participacédo efetiva a partir da linha 28, pagina trés.

Assim sendo, contrariando a posicdo da mediadora, o gerente da loja passa
a apresentar uma série de contra-argumentos, com o intuito de isentar-se de qualquer
responsabilidade. Para tanto, apresentard razGes que justifiguem sua posi¢do antagonica,
entre elas as explicacdes do tipo escusa ( cf. Scott/Lyman, 1968), atribuindo a terceiros o0s
prejuizos/danos/problemas causados ao consumidor. Com isto, visa, sobretudo, a

reivindicar uma boa imagem para si e sua empresa.

Contra-argumento 1 :

Reclamado alega que a troca do aparelho ndo depende exclusivamente dele.

Para efetuar a troca, o gerente alega precisar de autorizacdo de outros
setores da empresa. Na verdade, um gerente possui autonomia para efetuar uma troca.
Portanto, esse recurso poderia ter sido pelo menos rechacado pela mediadora. Cumpre
ressalvar que ainda nos dias atuais ha pouca divulgacdo quanto aos deveres inerentes as

funcGes de um gerente - de loja, de banco, etc.
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Exemplo 14:

(1: 42 - 1: 51)

42 Adamastor: [/t&. tudo bem. / é o ] que eu te falei. a

43 providéncia que se pode tomar, se pode tomar, eu vou
44 passar primeiro pelo >departamento< Jjuridico,

45 Vivian: hum, hum

46 Adamastor: t&? e vou passar para matriz, para que a: (a partir
47 dai-)tentei resolver, né? mas ja que,=

48 Vivian: =( nao ) () =

49 Adamastor: = ndo depende de mim, depende totalmente deles, >cé viu
50 que a minha parte eu fiz ..<

51 Vivian: hum hum

Embasando-se no fato de que todas as providéncias ao seu alcance ja foram
tomadas, o gerente tenta demonstrar ter sido afavel na busca de uma solucdo, porém na
linha 49, diz ele enfaticamente: ndo depende de mim, sinalizando, via explicacdo do tipo
escusa, que a possibilidade da troca, solucdo pleiteada pelo consumidor, dependeria de

consulta a outros setores, inclusive ao departamento juridico.

Contra-argumento 2:

Reclamado nao concorda com a solidariedade.

Esse contra-argumento comparece em continuidade ao anterior. Novamente,
volta o reclamado a colocar em duvida os poderes do Codigo de Defesa do Consumidor no

que se refere a solidariedade do fornecedor de bens e servicos.

Exemplo 15:

2:1-2:7)

1 Adamastor: né? a minha parte eu:- porque e minha parte eu fazendo,
2 Por exemplo, né? cé passou pra mim, né? aquele termo.

3 >apesar de ndo concordar com o mesmo,< de ser

4 solidario =

5 Vivian: = isso =

6 Adamastor: =com com ... com a venda, apesar disso é o que eu te

7 falei,em consideracdo ndés va-va- vamos fazer. ...[né?]

Questionando a lei, o reclamado se refere ao fato de ser solidario como
sendo uma concessao sua e da organizacao que representa, conforme fica patente pelo uso

do conectivo apesar de, na linha 6. A “generosidade” para com a clientela vem expressa



96

pelo termo em consideracdo, linha 7, tudo isso representando um jogo retorico para ganhar

a simpatia dos demais participantes.

Refutacéo do contra- argumento 2

Mediadora discorda quanto ao fato de o reclamado néo aceitar a solidariedade.

Conforme Bell (1995), a autoridade é uma das acGes linguisticas pela qual

ordens, pronunciamentos, comandos, regras, etc podem ser ditados por determinadas

pessoas em situacdes especificas, sendo necessario, entretanto, que haja a crenca daquele

que esta recebendo a ordem em acatar a obrigacdo de aceitar tais decisoes.

No exemplol6 abaixo, linhas 8 e 9, 11 e 13 a 17, a mediadora rejeita 0

enquadre do reclamado, sugerindo que a solidariedade seja atribuicdo de natureza pessoal,

conforme expresso na linha 2 (cé passou pra mim, né? aquele termo. ...), ou estipulada

pelo Procon da cidade X ou Y. Ao contrario, a solidariedade é determinada pelo codigo.

Exemplo 16:
(2.1 - 2:21)

1 Adamastor:
2

3

4

5 Vivian:

6 Adamastor:
5

8 Vivian:

9

10 Adamastor:

11 Vivian:

12 Adamastor:

13 Vivian:

18 Adamastor:

19 Vivian:

né? a minha parte eu:- porque e minha parte eu fazendo,
Por exemplo, né? cé passou pra mim, né? aquele termo.

>apesar de ndo concordar com o mesmo,< de ser
solidario =

= isso =

=com com ... com a venda, apesar disso é o que eu te

falei,em consideracdo ndés va-va- vamos fazer. ...[né?]
[n&o] ¢é

Nem o que eu falei né? [//adamastor//] é o que diz, o =

[ ta: ]
= que determina [o cbddigo defesa] do consumido:r, ndo é?=
[ta. tudo Dbem.]
= porque- ndo é: longe do procon de alegreto, ou da minha
pessoa, querer dizer que é isso ou: mas é o que diz o
cbébdigo de defesa do consumidor, é o que determina a lei.
e é is- creio eu que pela idoneidade da firma, ela sabe

também dessa [ respon]sabilidade=

[ (claro)]
= dela. ndo seria- creio eu que ndo val ser novidade
nenhuma pra firma, .. o fato dela saber da solidariedade

dela, e do: [da responsabilidade dela. ]
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Embora se restringindo aos termos da lei, a mediadora, Vivian, nas linhas 16
e 17 e 19 a 21, conclui com forca de autoridade o seu raciocinio.

A discordancia da mediadora, a partir da linha 8, € expressa via
contradicdo, um tipo de desacordo que maximiza a possibilidade de conflito, em virtude de
negar expressamente a proposicdo do falante anterior. Devemos salientar que o reclamado
vinha fazendo sua exposicdo em tom calmo e pausado, com contornos entonacionais
tipicos de quem deseja conquistar o adversario, especialmente na linha 7. A pausa seguida
do marcador né, nesta linha, nitidamente objetivava um assentimento. Na linha 8, a
sobreposicado, aliada a heterorrepeticdo ([ndo] € nem o que eu falei né ) com funcéo de
contraste, sinaliza que a tomada de turno ocorreu num possivel lugar relevante de
desacordo (LRD), assim entendido, por nos, por significar uma refutacdo a estratégia
discursiva do gerente, aliada ao seu descaso em relacdo a lei. Ainda na linhas 14 e 15, a
mediadora substitui a escolha lexical diz por determina , o que torna a sua assertiva ainda
mais precisa, esclarecendo (ditando?) de uma vez por todas que as regras que regem aquela
discussdo estdo prescritas no CDC. Nas linhas 13 e 14, utiliza estratégias de mitigacdo
(longe do procon de alegreto, ou da minha pessoa, querer dizer que é isso ) para, em
seguida, reafirmar, via repeticdo, que a solidariedade é uma determinacdo legal. Ainda
podemos destacar nesse segmento que a afirmativa da mediadora -pela idoneidade da
firma ela sabe também dessa responsabilidade — linhas 16 e 17, propicia um jogo retorico
pelo qual podemos cruzar duas mensagens subjacentes: (a) se a firma é idonea entdo ela
sabe que € solidaria e (b) ndo admitir responsabilidade implica em n&o ser idonea.

Em fungdo da manifestacdo de autoridade, o reclamado esboca uma
possibilidade de concordancia com a mediadora, a qual podemos confirmar pela presenga

dos marcadores ta, linha 10, ta. tudo bem, linha 12, e claro, linha 18.
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Contra-argumento 3
Reclamado alega que quem tem que repor é o fabricante.

A possibilidade de concordéncia a que nos referiamos anteriormente foi
efémera. O reclamado apresenta logo outro contra-argumento : quem tem que repor é o
fabricante, conforme podemos observar na linha 23, exemplo 17. Observemos que o
reclamado, Adamastor, usa o termo repor e ndo o termo trocar: quem tem que trocar é ele e
quem tem que repor é o fabricante (falcon). Esse jogo de palavras, no minimo, remete a
responsabilidade de troca para o fabricante. O contra-argumento 3 possui duas
sustentacdes : a primeira diz respeito a indagagdo quanto ao tempo previsto em lei para a
reposicdo (linhas 26 a 28). A pergunta, nesse instante, € formulada para garantir
sustentacdo a sua posicao; de fato, o gerente sabe, e a mediadora confirma, na linha 29,
que a lei nada diz a esse respeito. A segunda sustentacéo diz respeito ao fato de ndo possuir

outro aparelho no estoque.

Exemplo 17:

(2: 22 - 2: 34)

22 Adamastor: [mas desde entdo o que eu te] falei, quem
23 Tem que/ repor o aparelho é a falcon/(e ndo a) ( ). eu
24 Vou entrar em contato, té solidario, jé& sei disso,

25 eu vou >entrar em contato< sé que o tempo pra eu repor
26 esse aparelho, té&? acho que ndo tem nada que: que fale
27 qual o tempo que eu tenho que devolver esse aparelho.
28 ...né?/=

29 Vivian: =realmente ndo [tem. a gente ndo tem]

30 Adamastor: [ uma uma ] uma gue eu nem eu
31 Nem tenho do aparelho mais. em loja nenhuma nem no

32 depdésito tem dele mais. ... né? entdo é por isso que eu
33 estou te falando, que no ca:so, .. quem tem ..que repor
34 é a falcon.

Na linha 26, aparentando desconhecer o assunto, por meio do modalizador
acho, o reclamado procura dificultar a troca: dependendo do prazo, ela se torna inviavel,
pois ndo possui a mercadoria no estoque, e a que se encontra em exposicdo na loja esta

com defeito. Feitas essas consideragdes, finaliza o turno repetindo 0 mesmo argumento
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apresentado no inicio: é por isso que eu to te falando quem tem que repor é a falcon.

Refutacédo do contra-argumento 3
Mediadora discorda de que quem tem que trocar é o fabricante.

Sequiencialmente, observamos no proximo exemplo, que a mediadora
Vivian combina dois tipos de desacordos para refutar o contra-argumento do reclamado: a
contradicdo, em que o falante em curso contraria a proposi¢do do falante anterior e a
contraposicdo que, apesar de discordar, permite a progressdo da negociacdo, pelo

oferecimento de um argumento alternativo.

Exemplo 18:

(2: 35— 2: 51)

35 Vivian: ndo é que tem que- ndo. vocé- em principio é vocé.

36 Primeiro contato no:sso, primeiro responsabilidade é sua
37 porque cabe ao fornecedor atender bem ao consumidor, e
38 rev- e e satisfazer o consumidor dentro do > cdédigo de
39 defesa do consumidor.< o seu problema com a fal- a

40 relacéo entre a falcon, .. e vocé quem vai resolver é
41 vocé! Né? no caso todo-todo todo a-a .. a documentacdo
42 que vocé, .. efetuou a troca do aparelho, vocé com

43 documento do procon que vocé efetuou a troca do aparelho,
44 vocé vai falar “falcon, olha, t4d aqui. o documento do

45 6rgdo de defesa da minha cidade, eu tive que efetuar a
46 troca, em funcdo- j& j& passou na autorizada, Jja fez e
47 ndo foi resolvido, em funcdo disso, eu estou-eu-eu eu eu
48 Eu tive que efetuar, porque eu sou solidario. entdo

49 diante disso eu quero a reposicdo para mim” porque ai a
50 relagcéo é sua com a autorizada, com a a a. né:? a

51 responsabilidade ai, [seria sua e da falcon. né?]

Inicialmente, a mediadora contradiz categoricamente o reclamado, negando
a proposicdo que ele afirmara. Além disso, progride em sua discordancia, explicitando os
deveres do fornecedor imediato ( loja): primeiramente quanto a satisfacdo do consumidor,
lancando méo do texto legal ( cabe ao fornecedor atender bem ao consumidor ), (cf linha
37) e, em seguida, quanto a relacdo entre a loja e o fabricante (o seu problema com a fal- a
relacdo entre a falcon, .. e vocé quem vai resolver, é vocé! né?) conforme linhas 40 e 41.

Nota-se nesse momento da interacdo um discurso bastante inflamado da mediadora, que
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comprovamos por meio da énfase em seu , expressdo que, juntamente com a escolha
lexical problema, poderia ser interpretada como uma ordem, em primeira mdo, mesmo que
reparando posteriormente por relacdo, e, finalmente, a fala animada (diriamos exaltada)
marcada pela exclamacéo.

O desacordo do tipo contraposicdo corresponderia as linhas 42 a 51, a
partir do instante em que a mediadora passa a dar instrucdes ao reclamado de como
proceder apos resolver o problema do consumidor. Neste ponto, a representante do Procon
constréi um enquadre em que o reclamado acata as suas instrucdes e as disposicoes legais
do CDC (por exemplo, a solidariedade entre fabricante e vendedor). Objetivando mostrar
ao reclamado que fazer a troca ndo é tdo complicado quanto ele alega, simula, por meio do
dialogo construido®! demarcado com aspas no exemplo, a cena em que o reclamado atuaria
junto a falcon de acordo com sua visao sobre a melhor forma de solucionar por definitivo o
problema. O objetivo da mediadora nesse instante certamente é buscar o entendimento,
aspecto esse que pode se dar apesar da discordancia. Por meio do dialogo construido, ao
mesmo tempo em que a mediadora demonstra forga argumentativa , cria envolvimento,

via narrativa, o que poderia propiciar um efeito positivo nas negociagdes.

Contra-argumento 4

Reclamado alega que trocar o aparelho demanda tempo.

No exemplo que segue, podemos notar que inicialmente o reclamado

aparenta estar alinhado a mediadora. Apesar de aparentar concordancia, veremos tratar-se

31 A expresséo dialogo construido é proposta por Tannen (1989:109). Questionando o termo fala reportada, a
linglista reivindica em substituicdo que a linguagem enquadrada como diélogo é sempre didlogo construido,
uma criacdo para a qual o falante assume total responsabilidade e crédito. Os falantes usam o didlogo
construido para criar cenas povoadas por personagens que se relacionam, cenas em que as pessoas recriam a
partir do que ouvem, resultando isso em entendimento e envolvimento.
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de um pseudo -acordo, pois, gradativamente, o gerente introduz pistas que sinalizam

dificuldades em atender a reivindicacdo da representante do Procon.

Exemplo 19:

(2: 52 — 2: 58)

52 Adamastor: [mas no caso como eu te falei]
53 qual o tempo hdbil que vocé vai me dar para isso ( )
54 Vivian: //nédo.//

55 Adamastor: // para executar esse servigo, porque ndo é (coisa) da
56 noite para o dia ndo, vivian.//

57 Vivian: N&o. eu sei [ mas ai que té ]

58 Adamastor: [( ) vai levar] tempo, né ?

O pseudo- acordo a que nos referimos poderia ser representado da seguinte
forma: sim ... ndo ... mas. Explicando: na linha 53, o0 gerente enquadra 0s topicos em
discussdo como se fosse algo “pessoal”, para questionar o tempo habil que a mediadora
Ihe daria para fazer a troca, o que demonstra uma concordancia (qual é o tempo habil que
vocé vai me dar pra isso). Em seguida, via negagdo, nas linhas 55 e 56 , dificulta o
processo (ndo é coisa da noite pro dia ndo). A pseudo- concordancia se consuma num
argumento que aponta em sentido contrario a troca, presente na linha 58 (vai levar tempo,
né?). Ou seja, o que o gerente quer dizer € o seguinte: “trocar eu troco, mas vai demorar”.
Toda essa dificuldade, veremos adiante, trata-se de uma estratégia do reclamado para

ganhar tempo e poder defender o enquadre do conserto.

Refutacéo do contra- argumento 4

Mediadora contesta demora para efetuar a troca: a responsabilidade é da loja.

Neste momento, conforme observamos no exemplo abaixo, na linha 59, a
mediadora volta a discordar do reclamado produzindo um desacordo do tipo contradicao,
forma n&o- mitigada de desacordo, marcada pela repeticdo da proposicdo do oponente,

porém usando a polaridade oposta, e cuja colocacdo se da durante ou imediatamente apos
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o turno do oponente.

Exemplo 20:

(2: 58 — 3: 6)

58 Adamastor: [( ) vai levar] tempo, né ?

59 Vivian: é: a principio nédo levaria tempo ndo, =

60 Adamastor: =ah=

1 Vivian: =porque a principio, vocé .. assumiria a

2 Responsa[bilidade e entdo,]

3 Adamastor: [i::iss0. s6 que ] eu ndo tenho do aparelho

4 mais na loja. ndo tenho em lugar nenhum. ..inclusive,
5 Aguele que cé viu lé& na loja 14, té com defeito também.
6 (2.8)

A discordancia é expressa pela repeticdo dos termos do oponente, mudando-
se apenas a polaridade: enquanto o gerente diz ‘p’ a mediadora responde ‘ndo-p’, o que
Ihe permite expressar contraste maximo. Nas linhas 1 e 2 da pagina 6, Vivian sustenta a
sua posicdo atraves da justificacdo, movimento argumentativo que expde a causa ou razao
da posicao defendida: a principio a responsabilidade em efetuar a troca é da loja e ndo da

fabrica.

Contra-argumento 5

Reclamado alega ndo possuir outro aparelho no estoque

Na linha 3 do exemplo abaixo, o reclamado inicialmente concorda com a
mediadora, assumindo a sua responsabilidade, porém, logo apdés, introduz o marcador de
discordancia s6 que para apresentar um novo contra-argumento, e o faz também pelo
desacordo do tipo contradicdo, desta feita de forma ainda mais agravada, pois interrompe a
mediadora no ponto em que ela voltava a exigir o cumprimento de uma responsabilidade (
a responsabilidade de trocar o som).

Exemplo 21:
(2: 58 — 3: 6)

58 Adamastor: [( ) vai levar] tempo, né ?
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59 Vivian: é: a principio n&o levaria tempo néo,

60 Adamastor: =&h=

1 Vivian: =porque a principio, vocé .. assumiria a

2 Responsa[bilidade e entédo,]

3 Adamastor: [i::iss0. s6 que ] eu ndo tenho do aparelho

4 mais na loja. Ndo tenho em lugar nenhum. ..inclusive,
5 aquele que cé viu 14 na loja 14, té& com defeito também.

6 (2.8)

Esse novo contra- argumento é apresentado de forma escalar, ou seja, (1) o
reclamado ndo tem o aparelho na loja, (2) ndo tem em lugar nenhum e, finalizando,
introduz por meio da expressdo inclusive um argumento mais forte : (3) inclusive aquele

que esta na loja td com defeito.

Argumento 2 da mediadora

Mediadora recorre ao numero de vezes que o aparelho foi ao conserto.

A intercessdo da mediadora em favor do reclamante tem agora como
argumento o numero de vezes que o produto ja foi levado a assisténcia técnica sem que
houvesse sido dada uma solucdo definitiva para o problema. Nas linhas 3 e 4, do exemplo
22, esse argumento tem vez, porém o gerente alega desconhecer o nimero de vezes que o

aparelho esteve na assisténcia.

Exemplo 22:

(5:3-5:8)

3 Vivian: ele j& tentou consertar trés vezes, ndo foi ? ele ja

4 tentou resolver trés vezes esse problema.

5 Adamastor: eu ndo sei. eu-eu-ja-jad-ja& assumi 14 com o problema em
6 andamento ja. foi-depois daquela vez, foi alguma vez

7 [pra 142 ]

8 Lucas: [foi duas] vezes, név?

Vejamos, agora, outras oportunidades em que tal argumento € utilizado para

persuadir o gerente a efetuar a troca. Nas linhas 41 a 43 do exemplo 23 abaixo, a
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mediadora reforca a recusa do consumidor ( 0 que ele ta colocando), aplicando nela o peso

da lei ( ele ta dentro do direito dele ), e repete na linha 43: ja foi duas vezes.

Exemplo 23:

(5:41-5:43)

41 Vivian: = 6: Adamastor, o que ele téd colocando, ele téa, ele té
42 dentro do direito dele. [vocé ndo ta entendendo, porque
43 jJ& hou- j& foi duas vezes!]

Analisaremos, no exemplo 24, o contra-argumento apresentado pelo

reclamado e sua refutacdo por parte da mediadora.

Contra-argumento 6 do reclamado
Reclamado alega que o consumidor ndo quer mais o aparelho.

Refutacédo do contra-argumento 6
Mediadora refuta : a satisfagdo do consumidor esté garantida na lei

Exemplo 24:

(5:41—-5:50)

41 Vivian: = §: Adamastor, o que ele td colocando, ele ta, ele téa
42 dentro do direito dele. [vocé ndo ta entendendo, porque

43 J& hou- j& foi duas vezes!]

44 Adamastor: [eu se:i! eu se:i!

45 é nao querer ] o som mais. entendeu °?=

46 Vivian: = é./ porque l&- nem- é questdo de- nem , né? nem- nao
47 é nem / que ele ndo querer o som. & vocé estar

48 insatisfeito com o produto, realmente que vocé

49 comprou, . . dentro de- =

50 Lucas: = /é ué! /=

Na linha 44, o reclamado aparentemente concorda com a mediadora, mas
apresenta um contra-argumento de ordem pessoal, associado a vontade do consumidor,
vista por ele como um capricho. Essa atitude tem um tom depreciativo, pois além de

conduzir as negociagcdes de carater institucional para o campo pessoal, enquadra o
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consumidor como um sujeito voluntarioso.

Nas linhas 46 a 49, a mediadora refuta essa provocagdo, e hum misto de
desacordos, primeiramente contradiz o reclamado (nem- ndo € nem que ele ndo querer o
som.) e, em seguida, usando o desacordo do tipo contraposicdo, apresenta uma razéo,
amparada na lei (é vocé estar insatisfeito com o produto), que corrobora a discordancia,
porém permite o0 avanco da discussao.

Devemos observar ai a énfase colocada no verbo querer, linha 47,e no
prefixo in: (& vocé estar insatisfeito com o produto), linha 48 : se o reclamado sabe das
coisas, conforme vinha afirmando na linha 44, deveria também saber que a satisfacdo do

consumidor esta garantida pela lei.

Mediadora reapresenta argumento 2 : n° de vezes que o aparelho foi ao conserto
Reclamado refuta, via questionamento, o argumento 2 da mediadora: a lei limita o

ndmero de vezes?

Durante as discussdes, o reclamante chega a manifestar um argumento sem
base legal para as circunstancias: eu pensei até em parar de pagar. eu vim [aqui eu faleli,
entendeu?]=, hipdtese totalmente descartada pela mediadora, ja que esta € uma obrigacéo

do comprador. Prefere ela insistir no argumento (2) numero de vezes, conforme

explicitado nas linhas 14 e 15, do exemplo 25, abaixo. A mediadora aos poucos constroi
uma rede discursiva favoravel ao enquadre da troca, na qual fica evidente a sua expectativa
de sensibilizar o reclamado quanto ao problema do consumidor, persuadindo-o0 a trocar o
aparelho. A expectativa da mediadora é totalmente frustrada, pois, ao invés de alinhar-se
com ela, o reclamado, nas linhas 16 a 18, quebra o enquadre de troca, quando,

inesperadamente, questiona a existéncia de norma legal que limite 0 nimero de vezes
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que um produto possa ser levado na assisténcia técnica. A pergunta é retorica, pois na

verdade ele proprio a responde na linha 20 ( s&o trinta dias. né?).

Exemplo 25:

(6:9-6:20)

9 Vivian: =porque ele tad cumprindo também, >>mesmo<< por- isso ai
10 ndo é://ndo é- porque, realmente é um- uma

11 //situacdo,// que a gente tem que pagar mesmo, ndo é?
12 agora o que a gente quer é isso, 6 6 adamastor, vamos
13 fazer /o seguinte,/ .. porque: .. ele- realmente
14 ele ndo nad- ele td insatisfeito com a situacdo. Jja foi
15 duas vezes la. ...entendeu?... e ai, (1.2) név

16 Adamastor: e::: a- a- a respeito disso, .. tem alguma coisa no

17 cédigo, que- que fala a //respeito de// quantas vezes
18 ele tiver ido 147? E

19 Vivian: olha, > a partir do mom - vocé po-< =

20 Adamastor: =sdo trinta dias. né.=

Se 0 codigo nada diz a esse respeito, entdo a argumentacdo esta equivocada,
ndo tem amparo legal, € o raciocinio légico inferivel, perfeitamente compativel com o par
pergunta- resposta formulado pelo gerente. Para ele, 0 nimero de vezes ndo vem ao caso,
ndo ¢ relevante”. O cdodigo, de fato, so6 prescreve um prazo (30 dias) para o conserto de um
produto, nada esclarecendo sobre quantidade de vezes. Entretanto, conforme entrevista
realizada no Procon® o prazo de trinta dias é problematico, pois nesse periodo o produto
pode ir diversas vezes para a assisténcia técnica. Segundo a entrevistada, ha uma
jurisprudéncia que aponta duas saidas: 1%) trés vezes na autorizada da direito a troca,
porque entende-se que o vicio ndo foi sanado; 2%) somar os dias de permanéncia do produto
na assisténcia. Por exemplo, 10 dias na primeira vez e 20 na segunda também dara o direito

a troca, embora a mercadoria sé tenha ido ao conserto duas vezes.

32 Informacdo obtida em entrevista realizada no Procon-JF, registrada no relatorio final do Projeto de
Iniciacao Cientifica.
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Mediadora reapresenta argumento 2 : n° de vezes que o aparelho foi ao conserto.
Reclamado refuta o argumento, negando o decurso de prazo para o0 conserto.

Um outro momento de discordancia relevante, ainda concernente ao
argumento numero de vezes é 0 que mostramos abaixo, no exemplo 26. Inicialmente, a
mediadora Vivian respondia a uma indagacao do reclamado, dando-lhe explicagdes acerca
de sua responsabilidade. A resposta do reclamado nas linhas 60 ( p.7) e 1 (p.8) (t4, mas cé
fala como se o aparelho tivesse no meu poder) é imediatamente rechacada pela mediadora,
pois ndo estar de posse do aparelho ndo o exime de tomar alguma providéncia para
resolver o problema. Além do mais, o reclamado ja esteve com o aparelho nas méos duas
vezes, conforme afirma enfaticamente na linha 2. O reclamado, entdo, interrompe a

mediadora nas linhas 3 e 4, maximizando o carater de confronto.

Exemplo 26:

(7:55-8: 4)

55 Vivian: mas agora- o que ele tem, de-de o que ele tem que ja

56 Passou 0s-0: prazo para vocé consertasse . .. e VvoCcé que-
57 e foi a vocé que ele recorreu, ndo foi? vocé teve trinta
58 dias para /no caso,/ reso- foi duas vezes para tentar

59 Resolver o problema.=

60 Adamastor: = >>(t4, mas vocé fala como se o aparelho estivesse no

1 meu poder) <<

2 Vivian: j& ESTEVE! duas VEzes! [ na MAO! ] ((fala mais alto))

3 Adamastor: [ esteve! ] mas ndo esteve mais
4 de trinta dias na minha m&o ndo. ué!

Primeiramente, 0 gerente assume o numero de vezes que o aparelho esteve
na assisténcia, mas nega o decurso de prazo para o0 conserto. Essa discordancia possui
duplo direcionamento: ao mesmo tempo que contesta 0 argumento da mediadora, € usada
como recurso favoravel ao proprio discordante (reclamado). A metamensagem veiculada é

a seguinte: se 0 prazo ndo se esgotou, entdo ainda posso tentar o conserto.
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Argumento 3 da mediadora

Mediadora alega que o numero de vezes (tentativas de conserto) caracteriza o vicio.

O novo argumento da mediadora, conforme explicitado no exemplo 27
abaixo, decorre da mudanca de categorizacdo do problema: o nimero de vezes que foi

tentado o conserto (aspecto quantitativo), conclui ela, configura vicio.

Exemplo 27:

(7:17 - 7: 22)

17 Vivian: =pois é. mas esse aparelho, j& foi e voltou.
18 [é. olha a questdo do vicio pra gente. /1l&a/]
19 Adamastor: [e nesse meio tempo , tem ( ) ano ]
20 Vivian: =do vicio du - du - du

21 Adamastor: heim?

22 Vivian: j& é vicio! =

Nas linhas 17, 18 e 20, a mediadora vem construindo essa argumentacao,

mas é na linha 22 que enfatiza sua posicao em torno do problema, quando diz: ja é vicio! .

Refutacdo do argumento 3 da mediadora.
Reclamado refuta argumento, questionando competéncia da mediadora para julgar
assunto de natureza técnica.

No exemplo 28 a seguir, o reclamado discorda da escolha lexical “vicio”
diversas vezes repetida pela mediadora, na tentativa de categorizar o defeito. Poderiamos
afirmar que essa discordancia constitui uma negociacdo metaforica mais especifica em
torno da escolha lexical “vicio”. Na linha 25, iniciando o turno em fala engatada, o gerente
questiona a competéncia da mediadora para julgar um assunto de natureza estritamente
técnica, ato este que questiona ou mesmo nao legitima o papel da mediadora como expert.
Exemplo 28:

(7: 25-7:29)

25 Adamastor: = >por que < vocé fala que é vicio? vocé nédo é técnico!
26 vocé [ num é( ) dela ! ]
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27 Vivian: [ndo. ai é que té&] o caractel[ris]mo , =
28 Adamastor: [ ah]
29 Vivian: = é coisa que ndo tem conserto!=

Analisado nesse contexto, 0 questionamento pode implicar que o
destinatério da pergunta ndo tem evidéncia, ‘prova’ para o que disse, pior ainda, sugere que
ndo exista, podendo questionar também a racionalidade da acdo. Embora a transi¢do dos
turnos tenha ocorrido num possivel lugar relevante de transi¢do, sem interrupcao e apenas
com a marca discordante da repeticdo, verificamos aqui um momento de conflito
emocional aberto (Gruber, 1998), em funcdo da formulagdo agressiva do questionamento
(= >por que< vocé fala que é vicio? cé& num e técnico! ). E a rede de conflito tem
prosseguimento, quando a mediadora interrompe o reclamado nas linhas 27 e 28, para

sustentar sua posicao, via justificacdo ( o caracterismo é coisa que nao tem conserto).

Na proxima secdo, discutiremos um outro aspecto contestado pelo

reclamado: a producdo de laudo, seja pela Assisténcia Técnica ou pelo Procon.

3.1.3 Discutindo a producao de laudo

A discussao acerca da producdo de laudo mais uma vez demonstra que o
gerente Adamastor possui bom conhecimento do CDC.

No exemplo 29, a seguir, na linha 30, ele concorda, por meio da expressao
i:sso! com a informacéo passada pela mediadora de que o vicio caracteriza algo que nao
tem conserto. Porém, exige dela a apresentagdo de um laudo, uma declaracdo fornecida
pela oficina autorizada da fabrica, constatando a impossibilidade de efetuar o conserto. A
afirmacdo do Procon por si s6 ndo lhe é suficiente.

Podemos observar nesse interim algumas posturas altamente impositivas por
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parte do reclamado: o descaso, expresso por meio do marcador &h, linha 33, e a exigéncia

(mas e:u quero) de fornecimento de laudo, linha 37, manifestado como uma ordem.

Exemplo 29:

(7: 30 —7: 48)

30 Adamastor: =i:sso. Entdo vamos ver entdo,quero ver o laudo

31 [( )]

32 Vivian: [Al E QUE,MAS AI E] ((voz alta)) té&, olha sé6. olha sé!=
33 Adamastor: =ah=

34 Vivian: =ai, o problema que- quem vocé vail ter que

35 responsabilizar a fébrica, pe- pelo problema pelo que

36 a- a- autorizada td [ fazendo! ] =

37 Adamastor: [mas e:u quero]

38 Vivian: =vocé entendeu? porque,

39 Adamastor: eu quero que vocé me da o laudo, né?

40 Vivian: né. entdo. Ai, no caso, é responsabilidade dele. ele que
41 val ter que assumir isso com vocé, porque o que ele

42 mostrou para o consumidor, o que ele falou para o

43 consumidor, foi.. gque n&o foi resolvido. e que ndo tem-
44 td com mesmo vicio. entdo, cabe ao consumidor, o direito
45 de exigir .. que aconteca a troca do produto para ele.
46 j& ficou- tem gquanto tempo que esse aparelho ta com mesmo
47 problema? ele foi 1l&.. ficou mais de- ficou, ele ficou
48 quanto tempo na autorizada >/da primeira < vez?/<

Apbs sucessivas discordancias, enfim, nas linhas 40 e 41, a mediadora se
desobriga de tal incumbéncia: essa questdo é da competéncia do comerciante e do técnico.
O lojista deve se respaldar no assistente técnico ( autorizado pelo fabricante) para
providenciar ndo s6 a troca para o consumidor, como também a substituicdo da mercadoria
para a sua loja. De posse do laudo da assisténcia técnica comprovando o defeito de
fabricacdo tera garantido o seu direito de retorno®. A mediadora ainda teria outra
alternativa em maos: se o caso for remetido a outra instancia ( e.g. Juizados Especiais), o
juiz poderéa decidir pela hipossuficiéncia do consumidor, determinando a inversao do 6nus
da prova. Nesse caso, quem tem que provar que o aparelho ndo tem vicio é o reclamado.

Discutidos alguns aspectos de negociacdo fora da barganha, propomos

33 Segundo informagdes obtidas no Procon-JF e registradas em relatério do projeto “A producdo da fala em
situagdes de conflito” atualmente os lojistas tém pedido um laudo também ao Procon para comprovar,
juntamente com o laudo da Assisténcia Técnica, que o produto realmente apresenta problema. Muitas vezes,
o consumidor e o lojista tém denunciado as Assisténcias Técnicas por se negarem a fornecer o laudo.
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prosseguir nossa investigacdo, no sentido de explicitar uma situacdo que poderia levar a
audiéncia a uma ruptura (fim de qualquer possibilidade de negociacéo), na sec¢do 3.2. Em
seguida, na secdo 3.3, apresentaremos a forma como o0s participantes evitaram tal impasse,

situacdo a que denominamos ‘prefdcio’ para a retomada das negociagoes.

3.2 UMA SITUACAO DE QUASE IMPASSE NAS NEGOCIAGCOES

Apds sucessivos movimentos argumentativos, ndo chegando as partes a um
consenso, costumam ocorrer situacdes de impasse. Na maioria das vezes, o siléncio ¢é a
primeira marca dessa situacdo. Em seguida, para que as conversacdes progridam, alguém
deverd assumir o piso conversacional e dar prosseguimento as discussdes. No exemplo 30
a sequir, apds o primeiro turno, no qual o gerente Adamastor fecha qualquer alternativa de
negociacdo, o siléncio de 2.8 s quase levou a ruptura das negociacdes. Para evitar essa
situacdo, a mediadora, por meio da auto-selecdo, assume 0 piso conversacional, e tenta
aplicar mais um recurso previsto no cédigo, qual seja, trocar o aparelho de som por outro

da mesma espécie (ndo tem nenhum outro aparelho ( /de som/)?) .

Exemplo 30:

(3:3-3:18)

3 Adamastor: [i::iss0. s6 que ] eu ndo tenho do aparelho

4 mais na loja. n&o tenho em lugar nenhum. ..inclusive,
5 aquele que cé viu 14 na loja 14, t& com defeito também.

6 (2.8)

7 Vivian: ndo tem nenhum outro aparelho ( /de som/)?

8 Adamastor: (2.0) do mesmo igual //aquele,//néo.

9 Vivian: nem em em- na mesma linha, da mesma espécie?

10 Adamastor: //falcon ndo tenho nada.// [td : ? ]

11 Vivian: [de outra] fébrica, //vocé nao
12 tem 1472//

13 Adamastor: eu tenho si:va né? mas é um aparelho mais ca:ro,

14 //ndo é?//.. tem diferenca de pre:¢o, entendeu? ... e-e-

15 esse eu nem sei se entdo 1l& no caso se ja foi

16 substituida a linha, n&o sei né&o, (sb6 sei que) como eu te
17 falei.. isso n&o é da noite para o dia, t4d bom? eu vou

18 precisar de um tempo para isso. =
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O paragrafo 1° inciso | do art. 18 prevé a substituicdo de um produto por
outro da mesma espécie ( som por som, TV por TV), em perfeitas condi¢Bes de uso. Ja o
paragrafo 4° do art. 18 diz “(...) ndo sendo possivel, podera ser substituido por outro de
espécie, marca ou modelo diversos, mediante complementacdo ou restituicdo de eventual
diferenca de preco (...)”. Segundo Zelmo Denari ( in Grinover, A P. et al.1995), a
interpretacdo do paragrafo 1° leva a entender que se trata de troca por produto da mesma
espécie, marca e modelo. O pardgrafo 4° , no entanto, vem a flexibilizar o anterior,
permitindo ao consumidor o direito de optar por outra marca da mesma espécie, ou até
mesmo por outro produto.

No exemplo 30, a mediadora tenta aplicar nas linhas 7, 9, 11 e 12 as
prescricdes do cddigo, novamente fazendo-se valer da autoridade da lei. Na linha 7,
averigua a existéncia de outros aparelhos de som (ndo tem nenhum outro aparelho ( /de
som/?). A pergunta é genérica, podendo se tratar de: (1) um som igual ou (2) similar ao do
consumidor. Ap6s uma pausa de 2 segundos, 0 gerente, na linha 8, opta por responder a
(1): (do mesmo igual //aquele,//ndo.). Na linha 9, a mediadora reformula a pergunta,
tornando-a mais especifica: nem em em- na mesma linha, da mesma espécie?. Porém,
mesma linha, pressupde mesmo fabricante, enquanto mesma espécie pode pressupor
fabricante diverso. E novamente o reclamado responde, optando pela interpretagéo que lhe
convém. Na linha 10, responde : “falcon ndo tenho nada”. Finalmente, nas linhas 11 e 12,
a mediadora explicita exatamente o que quer saber: “de outra fdabrica vocé nao tem la?” .
A resposta a consulta € positiva, ou seja, 0 lojista possui aparelho de outra marca,
conforme se vé na linha 13. Demonstra, porém, estar irredutivel a idéia da troca, ja que
alega possuir outro aparelho, porém mais caro.

A mediadora, neste caso, ainda poderia lancar mao de outro recurso: o fato

de o produto ser mais caro ndo gera impedimento a troca, desde que o consumidor aceite
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pagar a diferenca. Inexplicavelmente, essa possibilidade nao € explorada pela mediadora;
talvez pudéssemos atribuir a “falha” ao pouco tempo de existéncia do Codigo a época da
gravacdo dessa audiéncia.

Neste ponto, em virtude das indmeras discordancias decorrentes do
confronto entre mediadora e reclamado em torno da interpretacdo e compreensao da lei,
chega-se, de fato, a um impasse, que vai demandar uma outra forma de conducdo das

negociacgoes.

3.3 PREFACIO PARA A RETOMADA DA NEGOCIACAO

Apesar de exercer o controle da audiéncia e manifestar o seu poder por
meio de argumentos de autoridade, hd& momentos em que a mediadora se Vvé
desconcertada, em virtude da resisténcia do reclamado, quando este insiste em ndo aceitar
suas posicoes e as determinacdes do Procon.

Estabelecida uma situagdo de impasse, conforme vimos na secdo anterior,
tem inicio um prefacio, momento em que as partes tentam restabelecer novamente o ritmo

da negociacdo. Ilustramos, a seguir um desses momentos.

Exemplo 31:

(3:22-3:28)

22 Vivian: agora entdo seria [inte]ressante entdo gque vocé pegasse=
23 Adamastor: [ta?]

24 Vivian: = o0 aparelho de novo e (1.2) como é que a gente faria

25 nessa questdo //do aparelho?// porque para vocé o

26 aparelho ta com defeito mesmo,ndo ta? ta com mesmo

27 problema, ndo é isso?=

28 Lucas: =é. ta. com mesmo problema.

Num sO turno, a mediadora formula solicitacdo de proposta de forma

genérica e especifica. Na genérica (como é que a gente faria nessa questdo //do
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aparelho?// ), a expressdo a gente é utilizada como uma forma de pseudo-incluséo,
estratégia de polidez negativa que implica em ser convencionalmente indireto, nédo
pressupondo o ponto de vista do outro( reclamante). Entretanto, ndo da espaco para que as
partes se pronunciem, ja que, em seguida, substitui solicitacdo genérica por uma solicitacao
especifica selecionando o reclamante como o proximo falante: porque pra vocé o

aparelho ta com defeito mesmo, ndo ta? ta com mesmo problema, ndo € isso?=

Esses diferentes atos comunicativos projetam respostas diferenciadas dos
participantes, cada qual escolhendo responder a um deles: o reclamante opta simplesmente
por confirmar a existéncia do problema, sem fornecer maiores esclarecimentos,
respondendo laconicamente na linha 28 =€. td com mesmo problema. O reclamado, por sua
vez, sente-se no direito de participar, mesmo ndo tendo sido selecionado como préximo
falante, no final do turno de Vivian, quando a mediadora seleciona, via pergunta, o
reclamante®,

Na linha 29 do préximo exemplo, verificamos que o reclamado se auto-
seleciona e questiona explicitamente qual é a natureza do problema. Observe-se que a
pergunta formulada pelo gerente poderia tratar-se simplesmente de um pedido de
informacdo; por outro lado, poderia também ser uma provocacdo, movimento tipico
daquele que, desejando discordar do outro, coloca em duvida a veracidade de uma
informacdo. Numa terceira hipotese, tratar-se-ia de um jogo retorico: a resposta ndo é

relevante para o gerente, o que Ihe interessa é criar uma oportunidade de colocar na mesa

3 Um dos componentes do SST diz respeito a alocacdo de turnos (Sacks, Schegloff, Jefferson, 1974). Ha
duas técnicas de distribuicdo do turno: (a) o falante em curso seleciona o préximo falante, que podera entéo
tomar a palavra e iniciar o préximo turno. (b) o proximo turno € alocado pela auto-selecdo. Quando o falante
em curso ndo seleciona o proximo falante, qualquer participante da conversa podera, mas ndo
necessariamente, fazer a auto-selecdo. N&o ocorrendo a selecdo, nem a auto-sele¢do, aquele que esta de posse
do turno podera expandi-lo e continuar falando, até que, num préximo LRT, as regras possam novamente ser
reaplicadas.
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de negociacao a sua proposta.

E ele o faz nas linhas 31 e 33 a 38, associando 0 jogo retorico propiciado pela pergunta do
tipo QU com a interpretacdo genérica da solicitacdo de proposta feita pela mediadora no
exemplo 31, engatando a sua fala a do reclamante, num momento em que este fazia uma
breve parada respiratdria. Nesse momento, o reclamado ndo releva nenhuma das
contribuicdes do reclamante ( linhas 32, 39, 42 e 43), passa a operar num universo
discursivo contrafactual e, via dialogo construido, deixa sugerido que a solucdo para o

problema viria apds uma conversa sua com os funcionarios da assisténcia técnica.

Exemplo 32:

(3:29 - 3: 45)

29 Adamastor e: e qual que é o problema? ndo foi sa-na-do?

30 Lucas: o cara fala pra mim,=

31 Adamastor: =sexta-feira eu td em morro alto.

32 Lucas: [ eu eu eu eu ]

33 Adamastor: [t4d? eu eu vou la] nele, eu vou colocar no meu carro, né-?
34 e vou falar //pra ele// dque que td acontecendo, (gente)?
35 vocé é treinado na fabrica! vocé recebeu toda a

36 especializacdo, vocé tem o diploma la, moldurado 14, para
37 isso, né? é- >quer dizer ele foi treinado na fabrica,<

38 para isso. [entéo] va-vamos=

39 Lucas: [/mas/]

40 Adamastor: =ver com ele o que aconteceu. //ué! //

41 [ (ele tem diploma) ]

42 Lucas: [mas se for contactar] ele agora, ndo adianta mais, név?
43 [ ( ) trés vezes, né?]

44 Adamastor: [ eu tenho contato: ] eu sbé tenho contato com ele,
45 via telefone.

A pretensa solucdo engendrada pelo gerente ndo € reconhecida pela
mediadora, pois, além de ndo legitimar o reclamado como participante ratificado, seleciona
novamente o reclamante como préximo falante e constr6i, com ele, uma sequéncia de
turnos colaborativos, reintroduzindo o topico referente ao problema do aparelho, conforme

se verifica no exemplo 33, a seguir:
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Exemplo 33:

(3: 46— 3: 60)

46 Vivian: mas vocé foi 14, e: ele falou que ndo tem- como que e

47 //ele//

48 Lucas: é. ele falou que ndo achava o problema dele.

49 Vivian: e como é que=

50 Lucas: =ele falou que trocou- tad até escrito atréds desse papel,
51 ele trocou uma peca, dele, sei 14, ... /entendeu/?

52 ele trocou uma pecga, ...peca de ( ) .

53 Vivian: continua a ocorrer- qual o problema dele?

54 Lucas: sai numa caixa sbé. .. /o problema./ e: a gente ( ) (leva)
55 14 para ver se da, olhar, solucionar o problema, e ndo
56 funciona! .. / mesma coisa! /

57 Vivian: sé sai numa caixa.

58 Lucas: numa caixa. eu mudo para um lugar, sai, entendeu? volto
59 para outro, sai mesma coisa. s6 um-um lado que parece que
60 ndo sal de Jjeito nenhum. parece /ndo, ndo sai./ ((riso)) =

Né&o obtendo éxito na primeira tentativa, o reclamado volta a repeti-la nas
linhas 1 a 14 (p.4). Novamente selecionando-se como falante, assume resolver,
pessoalmente, o problema do aparelho, evidenciando o seu comprometimento maximo com
a questdo. Expde nesse momento um novo argumento: a provavel incompeténcia da
assisténcia técnica.

Tudo isso ir& propiciar a formulacdo da primeira seqiiéncia de barganha, um
conjunto especifico de acdes (propostas, contrapropostas, etc) que ocorrem no enquadre
mais abrangente de ‘negociacdo’. As seqiliéncias de barganha sdo o foco da analise do

capitulo 4.
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CAPITULO 4

ANALISE DAS SEQUENCIAS DE BARGANHA NO PROCON

Nesse momento passaremos a enfocar os padrées de barganha identificados
na audiéncia, com suas respectivas peculiaridades.

No caso especifico da barganha, atentaremos para a elaboragcdo das
propostas e solicitacdo de sugestbes, a aceitacdo ou recusa e a abertura da sequéncia
argumentativa de negociacdo (SAN), com énfase na producdo e negociacao de desacordos.
Chamamos especial atencdo para o tratamento bastante diferenciado que demos a estas
sequéncias argumentativas, pois, aléem do enfoque especial dado aos desacordos,
registramos também a presenca de técnicas de ameaca e seducdo, armas fundamentais a
servico, sobretudo, da mediadora na tentativa de buscar um caminho que propiciasse 0
atingimento de resultado, se ndo o melhor, pelo menos, o toleravel para as partes.

Salientamos que a discussdo da proposta da troca, nossa proxima secdo,
constituiu a segunda seqiiéncia de barganha identificada no curso da audiéncia. Assim,
linearmente, teriamos: 1% , 3% e 4% sequéncias de barganha: discussdo da proposta do
conserto do aparelho, e 2% sequéncia de barganha referindo-se a discussdo da proposta de

troca do aparelho.

4.1 SEQUENCIA DE BARGANHA COM PROPOSTA DE TROCA DO

APARELHO

Embora a mediadora tenha se esfor¢ado no sentido de defender os interesses
do consumidor, pudemos identificar apenas um padrdo completo de abertura e fechamento

de barganha sobre a troca do aparelho. As acfes em torno da troca se apresentaram da
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seguinte forma:
Abertura: solicitacdo de sugestao especifica
Alinhamentos: Mediadora + reclamante X reclamado

No exemplo abaixo, o reclamado ameaca formular uma proposta de
conserto, nas linhas 42 e 43, porem a pausa de 5 segundos € suficiente para que a
mediadora formule de forma adjacente uma solicitacdo de sugestdo especifica enderecada
ao reclamante. A solicitacdo especifica - misto de solicitacdo genérica e proposta, utilizada
pela mediadora como forma de atribuir poder a uma das partes — inclui, neste caso, a
sugestdo da troca para apreciacdo do reclamante, que entdo devera expressar sua posi¢do a
respeito. Assim, ao reclamante, na verdade, s resta ampliar ou simplesmente concordar

com a sugestdo, e € o que ele faz na linha 46.

Exemplo 34:

(8: 42— 8: 46)

42 Adamastor: [( )] o que eu te falei, a
43 principio o que eu vou fazer é isso. (5.0)

44 Vivian: No caso ai, o: que ele va- o gue vocé guer no caso,

45 agora, é-é que troque seu aparelho. ndo é [ 1isso? ]
46 Lucas: [/é isso./]

Pseudo- aceite :

As estratégias utilizadas pelo gerente para aparentar um acordo sdo Vvarias.
No exemplo 35, linhas 47 a 52, a mediadora mantém o argumento ‘nimero de vezes que o
aparelho esteve no conserto’ e, em seguida, anuncia que vai suspender a audiéncia para
que ele tome as providéncias cabiveis junto aos demais responsaveis pelo problema (outros
setores, juridico, fabrica, etc).
Exemplo 35:
(8:47-9:4)

47 Vivian: porque ja foi duas vezes, e o aparelho ndo fo:i,
48 resolvido. .../entendeu? / ai, no caso entdo , o que vail
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49 nés vamos deixar pendente, que vocé vai resolver, vocé-
50 a gen- eu, vocé teria: a gente poderia > determinar,<
51 (6.0) dez dias? .. dentro de dez dias, vocé da

52 [um] retorno pra gente?=

53 Adamastor: [ é].

54 Vivian: =[ pode ser] entdo? />retorno.</

55 Adamastor: [retorno. ]

56 Vivian: porque assim, é : =

57 Adamastor: = mas (eu preciso) eu preciso- tem que te:r ter na méo,
58 O aparelho. >sem o aparelho na m&o como & gque eu vou

59 fazer?<

60 Vivian: (1.2) mas s6 que o que a gente quer ai no caso, ja é-

1 esse no caso- ndo &€ o que a gente quer, & ele que ta

2 exigindo =

3 Adamastor: = dh =

4 Vivian: = a troca do aparelho dele.

Interessante notar a mudanca de foco empreendida pela mediadora enquanto
pensa em um prazo que serd estipulado ao gerente para fazer os contatos, alternando vocé
teria: por a gente poderia determinar, o que imprime maior forca ilocucionaria no ato
diretivo, mesmo com a modalizacdo ( teria/ poderia) verbal. Enquanto isso, ocorre uma
pausa de 6s, enorme em se tratando de um evento de fala. Curiosamente, o reclamado se
mantém em siléncio, evitando ocupar o piso conversacional. A questio formulada nas
linhas 51 e 52, com o verbo dar (dez dias? .. dentro de dez dias, vocé da [um Jretorno pra
gente?=) o gerente responde de forma afirmativa, porém laconicamente, optando por uma
resposta ndo expandida, o que poderia significar “talvez”.

Nas linhas 57 a 59, condiciona providenciar o conserto (ato falho ou pura
dissimulacéo) a ter o aparelho em maos. Embora ndo tenha explicitado sua idéia, notamos
que de fato ela existe, ja que a mediadora responde a esse contetdo implicito na linha 60
(p.8) e 1 e 2 (p.9), inicialmente como autora e, em seguida, como porta-voz do reclamante.
A oposicdo se evidencia pela presenca do marcador mas s que, e pela substituicdo da
forma a gente quer, mais polida, por ele que t& exigindo, mais contundente, o que

demonstra diferentes graus de adesdo com a idéia veiculada pela posi¢éo argumentativa.

Outra maneira de resistir passivamente a idéia da troca € por meio da
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apresentacao de empecilhos. Dessa forma, ora apresenta-se como impotente para tomar

decisdo, ora impossibilitado de tentar fazé-lo em virtude dos seus compromissos, como

podemos verificar nas exemplificaces abaixo.

Exemplo 36:
(9:5-9:6)

5 Adamastor:

6

Exemplo 37:
(9: 21)

21 Adamastor:

Exemplo 38:
(9: 23 -9: 25)

23 Adamastor:

24
25

Ta. eu vou saber até onde ta- tad até onde eu posso

fazer. né?

essa semana [ ndo vail dar. ]

essa semana eu esto:u esto:u enrolado. / tem-
sexta- feira tem reunido em morro alto./ semana que vem
Eu j& vo::u, vo:u ver isso, né?

Aparentando estar alinhado com a proposta de troca ( pseudo-alinhamento),

o reclamado, a sua moda, estava “recusando” a proposta. Com essa atitude (pseudo-aceite)

pode, pelo menos provisoriamente, resistir as contestacbes da mediadora que acaba

entendendo as suas dificuldades, conforme podemos ver no exemplo abaixo:

Exemplo 39:
(9: 34 - 9: 43)

34 Vivian:
35
36
37
38
39
40
41
42
43

Eu entendo o gque vocé vail colocando, porgue o que ta
acontecendo é o seguinte. as autorizadas dele- > ele teve
Uma autorizada- problema com a autorizada, <a autorizada
ficou enrolando, né:? entdo o pessoal levou, e a
autorizada ficou enrolando. .. né. e:repente, ele na-

N&o conseguiu, é é resolver, mas sb6 resolveu- a
autoriz-> é uma questdo (que a respons- ) que a
autorizada, < sé resolveu, quando ele levou la. o Qque
Ele ta propondo, /de repente/ se vocég,.. se vocé

quiser. se vocé quiser.=

Nesse exemplo, a mediadora adota o papel de porta-voz, intérprete da
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posicdo do reclamado perante o reclamante (eu entendo o que cé vai colocando, porque o
que t4 acontecendo é o seguinte, as autorizadas dele- > ele teve uma autorizada —
problema com a autorizada, < a autorizada ficou enrolando, né:?). Com essa postura,
acaba admitindo que o reclamado ndo é responsavel pela nao solucdo do problema, tendo
em vista 0s problemas recorrentes com a autorizada. Esse impasse implica na revisao ou
retirada da proposta por aquele que a tenha feito, nesse caso, a mediadora. A retirada € a
opcao assumida pela representante do Procon, encerrando-se, assim, a 22 seqliéncia de

barganha, que identificamos durante a audiéncia, a qual resumimos abaixo:

Pré- abertura : solicitacdo especifica (8: 44 — 8: 45)
Abertura: confirmacdo de proposta (8: 46)
Pseudo- aceite ( 8: 53)
Estratégias de dissimulacdo: (8: 53); (8: 57 — 8: 59); (9: 5—-9: 6); (9: 21);
(9: 23 - 9: 25)

Fechamento da barganha sem tomada de decisao : (9: 34 — 9: 43)

No mesmo trecho citado acima, (9: 34 — 9: 43), referente ao fechamento da

barganha, a mediadora inicia a reapresentacdo da proposta do conserto, em nome do

reclamado, por isso este turno sera retomado numa proxima sequéncia.

4.2 SEQUENCIAS DE BARGANHA COM PROPOSTA DE CONSERTO DO APARELHO

Discutiremos nas sub-secOes a seguir as trés ocorréncias relativas a

discussédo da proposta de conserto do aparelho.
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4.2.1 Analise da primeira ocorréncia (recusa da proposta)
Abertura : proposta comissiva

Conforme exposto em 1.4.2.2 nos pressupostos tedricos, uma das formas de
elaboracdo de proposta seria a que denominamos proposta comissiva: tipo de proposta em
que aquele que produz uma sugestdo para resolucdo de um problema encontra-se
fortemente comprometido em cumprir o sugerido. Geralmente, essa proposta € decorrente
de uma solicitacdo. Porém, no corpus em andlise, ela ocorreu mesmo sem que houvesse a
solicitacdo, fato bem compreensivel, tendo em vista o conteddo que veicula, ou seja, 0
conserto do aparelho. Meta absoluta visada pelo reclamado, para alcanca-la ira se antecipar
a qualquer solicitacdo, seja da mediadora, seja do reclamante. Esse grau de determinacao
pode ser constatado numericamente, pois anteriormente a essa formulacao, ele ja a tentara
outras duas vezes. No exemplo 40 abaixo, o0 gerente enumera para 0s participantes

(mediador e reclamante) uma série de a¢fes que tem mente, para resolver o problema.

Exemplo 40:

(4:1-4:14)

1 Adamastor: =eu vou, a principio o que eu vou fazer, eu vou colocar

2 >esse som (no porta-mala) do meu carro, < e vou levar 14!
3 ai eu vou ver com ele, porque que >ele ndo ele ndo-<

4 no caso ai,envolve até competéncia, /né?/ porque que ele
5 ndo ta tendo competéncia, de-de-de //consertar o

9 aparelho.// >(desse jeito)<entdo, eu vou tirar a

7 autorizada //dele// entdo! Vou passar para outro entdo.

8 se eu for- se todo aparelho que der defeito, como d&a

9 defeito, vocé sabe disso, ta? como todo defeito que

10 chegar 14 e der um problema desse //( )// eu for
11 substituir aparelho, eu (ia) passar meu dia- td aqui

12 perdendo meu tempo, ta ? que eu devia td 1la na minha

13 loja, l&. entende? //entdo ndo trabalho mais com a

14 marca.//

As primeiras acgdes (eu vou fazer / eu vou colocar no porta-mala do carro /
eu vou levar la / eu vou ver com ele, por que que ) demonstram uma atitude do gerente

com relacdo as providéncias de ordem pratica que dependem exclusivamente dele. A partir
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do momento que levanta a hipotese da incompeténcia da assisténcia técnica, suas acoes
estdo direcionadas as punicdes aplicaveis ao assistente técnico ( eu vou tirar a autorizada
dele / vou passar pra outro).

Discorrendo sobre a incompeténcia da oficina autorizada, o reclamado
consegue um certo reconhecimento por parte da mediadora, que ndo chega, entretanto, a
descartar a hipotese de que o defeito tenha solucdo (problema de fabrica), conforme

podemos observar no exemplo abaixo:

Exemplo 41:

(4: 15— 4: 26)

15 Vivian: é uma exigéncia que vocé deve fazer .. principalmente para
16 falcon- para-para marca ou para para firma, que a

17 autorizada dela deve ser competente suficiente para

18 conseguir, resolver - agora mesmo pordgue ... Mmesmo

19 porque, & adamastor, é-é-é a gente tem que lembrar aqui,
20 gue: nem todos os problemas, as vezes foge da competéncia
21 até da autorizada, porque é um problema que ... a gente
22 Eu-a gente tem uma situacdo com um outro tipo de

23 aparelho,que td 14 o problema, t4d 14 o problema, e a

24 Gente ndo descobre o que que é o problema. o outro

25 aparelho t4 com mesmo problema... né ? =

26 Adamastor: = de série, né? =

No proximo exemplo, o reclamado  reapresenta a sua proposta,
demonstrando maior empenho: o contato sera pessoal e ndo mais por telefone (eu vou a
morro alto ...). E mais: imprime um carater de urgéncia na solucdo do problema,

marcando o dia exato de sua ida (vou-vou na quinta, né ?).

Exemplo 42:

(4: 36 — 4: 48)

36 Adamastor: =eu vou a morro alto ... ( / / ) vou-vou na

37 quinta, né ? e vou dormir 1l&a, e ( ) dez horas. entéao
38 até dez horas mesmo ja& acabei de resolver isso. e tenho
39 outros problemas 1l& pra resolver também, td? e vou para
40 resolver isso, porque a principio eu vou tentar

41 solucionar esse problema. eu vou pessoalmente. tad ? e

42 depois é o que eu te falei, (condicionamos ele de volta)
43 ( ). 0 que eu te falei, ver o que eu posso fazer,

44 Vivian: hum hum.

45 Adamastor: porque quanto menos tempo eu levar para resolver, melhor!
46 Vivian: com certeza! é o que a gente [quer]! / é o que vocé quer,
47 né 2/

48 Adamastor: [né ?]
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Do ponto de vista do gerente, levar o problema ao conhecimento do
fabricante é um recurso que sé sera utilizado, ap6s esgotadas todas as possibilidades de
conserto (e depois é o que eu te falei, ( condicionamos ele de volta x x )). A auto-
repeticdo, com funcdo de reafirmacdo (ou repeticdo por insisténcia, nos termos de Gruber
(1998) permite que os falantes repitam seus proprios enunciados varias vezes, aumentando
a probabilidade de conseguir e manter o piso conversacional e de se fazer ouvir. Esse tipo
de repeticdo permeia todas as suas tentativas com vista a conquistar a adesdo dos demais
participantes. As escolhas lexicais vou e pra resolver mais uma vez sdo relevantes neste
momento em que assume a responsabilidade por tentar ele mesmo resolver o problema do

conserto, demonstrando autonomia e poder de decis&o.

Por conta dessa insisténcia, passa a contar nesse instante, com o apoio da
mediadora, conforme linhas 44 e 46-47, o que caracteriza um alinhamento convergente
entre ambos. Devemos atentar para o fato de que o mediador deve sempre ter como meta
produzir um acordo entre as partes e, embora legalmente deva alinhar-se com o
consumidor, precisa conceder razdo, ora ao consumidor ora ao reclamado, para produzir o
discurso do consenso. Observemos que esse apoio € reforcado pela presenca de
marcadores discursivos de assentimento (hum hum), e (com certeza) este Gltimo reforcado
pela fala animada, expressa pela exclamacao. O alinhamento convergente pode, ainda, ser
demonstrado por meio do marcador discursivo né? , na linha 47.

O mesmo marcador € usado pelo reclamado na linha 48, em sobreposicéo
cooperativa® com a fala da mediadora, quando ambos se dirigem ao reclamante, visando

obter dele uma concordancia com a proposta.

% As sobreposices de vozes se da quando ha concomitancia de fala num turno em curso: alguém fala no
turno do outro para discordar ou concordar com aquilo que esta sendo dito. Murata (1994, apud Pinto 1999)
considera todas as intervencOes na fala do outro como interrupcédo, porém distingue entre duas modalidades:
a interrupcdo cooperativa e a interrupcao intrusiva.
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Recusa com sustentacdo ( ou prestacéo de contas)

A expectativa positiva dos proponentes € frustrada, pois o reclamante recusa
a proposta, apresentando uma resposta de ndo- alinhamento seguida de uma prestacdo de

contas ( justificacdo).

Exemplo 43:

(4: 49 — 4: 50)

49 Lucas: mas, esse so:m, Jja- j& acabou a validade dele para mim.
50 uél!trés vezes (assinado) na autorizada?

No exemplo acima, alegando o término da validade, o consumidor expressa
0 seu desacordo, sustentado-o via justificacdo, movimento argumentativo pelo qual a parte

discordante expde a causa ou razdo para a posicdo defendida.

Abertura da sequéncia argumentativa de negociagao (SAN)

A seqiiéncia argumentativa de negociacdo (SAN) tem inicio no momento
em que o reclamado contesta a resposta de ndo- alinhamento e a justificacdo, apresentadas
pelo reclamante.

No exemplo abaixo, nas linhas 51 e 53 a 59, o gerente demonstra sua
insatisfacdo em relacdo ao material oferecido na prestacdo de contas, e o faz por meio de
uma nova acgédo, expressa pelo desacordo do tipo contraposi¢cdo ( Muntigl & Turnbull,
1998): o gerente contesta 0 consumidor, porém a sua contestacao € suavizada pela presenca
dupla do marcador de atenuacdo eu acho (cf Margaret Rosa,1992), como também pela
apresentacdo do argumento de que seria muito melhor >pra gente< tentar resolver por
aqui,.

Exemplo 44:

(4: 51— 4: 59)
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51 Adamastor: ndao! eu acho [ que ndo ] é& por ai, eu acho gque nédo é=
52 Lucas: [//ndo é2//]

53 Adamastor: = por ai,=

54 ((Vivian fala brevemente com alguém de fora da

55 audiéncia))

56 Adamastor: = por causa de validade ou ndo. entendeu? .. eu acho que:
57 seria melhor >para gente< tentar resolver por aqui, do

58 gque: enrolar muito isso para .. para-para féabrica,

59 envolver fabrica no meio [ ( yenvolver ( ) ]

Conforme apresentado nos pressupostos teoricos, esse tipo de desacordo
mantém semelhancas com o desacordo pragmatico preconizado por Gruber (1998), que
constitui, para o pesquisador, a classe principal de desacordos em seqiiéncias de conflito,
por permitirem a progressao tematica, propiciando a chance de solucionar o problema.

A metamensagem contida no argumento referido anteriormente (seria muito
melhor >pra gente< tentar resolver por aqui) diz respeito a possivel demora para
resolucdo do problema, caso se optasse pela troca. Dai o gerente incluir todos os
participantes ( melhor pra gente) como provaveis beneficiarios da sua proposta final. Do
ponto de vista interacional, esse novo viés poderia propiciar um desdobramento nas
negociacdes de modo a que se pudesse chegar a um consenso.

Fechamento da barganha sem tomada de decisao

Para analisar o fechamento da barganha, examinaremos o exemplo 45,

abaixo.

Exemplo 45:

(4: 60— 5: 8)

60 Vivian: [0 que vocé- o que ele ] fa:la,
1 0: adamastor, é tipo assim,

2 Adamastor: Ah

3 Vivian: ele j& tentou consertar trés vezes, ndo foi ? ele ja

4 tentou resolver trés vezes esse problema.

5 Adamastor: eu ndo sei. eu-eu-ja-jad-ja assumi 14 com o problema em
6 andamento ja. foi-depois daquela vez, foi alguma vez

7 [pra 1&? ]

8 Lucas: [foli duas] vezes, név?
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Diante da insatisfacdo do consumidor e da visivel assimetria argumentativa,
a mediadora interrompe o reclamado na linha 60 e, fazendo-se intérprete da fala do
reclamante, reinterpreta o termo ‘“validade” ( linhas 3 e 4): o nimero de vezes que o
aparelho esteve na oficina ja € o suficiente para configurar o final do prazo previsto para o
conserto (30 dias).*

Essa atitude da mediadora denota um realinhamento seu com a
reivindicacdo do consumidor, ja que ela volta a defender seus interesses, jogando por
terra a discussdo em torno da proposta do conserto. Esse fato propicia também um corte na
sequéncia argumentativa de negociacdo que acabara de ser iniciada e pGe fim a primeira

sequéncia de barganha.

A sequéncia de barganha examinada poderia ser resumida da seguinte
forma:
Abertura : proposta comissiva (4: 1 —4: 14); (4:36 — 4: 48)
Alinhamentos :Reclamado + Mediadora X Reclamante
Recusa com justificacdo (4: 49 — 4: 50)
Abertura da seqliéncia argumentativa de negociacdo (4: 51); ; (4: 53 — 4: 59)
Desacordo do tipo contraposi¢do (ou pragmatico)

Fechamento da barganha sem tomada de decisdo (4: 60); (5: 3 —-5: 4)

4.2.2 Analise da segunda ocorréncia (recusa da proposta)

A segunda seqliéncia de barganha que discute o conserto tem inicio quando

3% Ao longo da audiéncia ndo foi possivel determinar quanto tempo ja havia se passado desde a compra do
produto. A garantia legal para um bem duravel é de 90 dias. Nesse prazo, se 0 bem apresentar defeito, o
consumidor podera apresentar reclamacdo. A partir dai, a autorizada tera 30 dias para realizar o conserto.
Constatado um problema de fabrica, a lei nada prevé sobre o tempo habil para efetuar a troca.
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a mediadora propde o conserto do aparelho, como porta-voz do reclamado, conforme
veremos no exemplo 46. Anteriormente a formulacdo da proposta, nas linhas 34 a 41, ela
usa a explicacao do tipo escusa, mais especificamente a tipo ‘bode-expiatdrio’, que atribui
a terceiros, nesse caso a oficina autorizada, a responsabilidade pelo dano causado. A essa
altura da audiéncia torna-se evidente que as partes encontram-se irredutiveis em suas
posicBes. O reclamado nao deixa ddvida a esse respeito, 0 reclamante, nas raras vezes em
que se manifesta, o faz exclusivamente tendo em vista a troca do aparelho. Quanto a
mediadora, durante a audiéncia esteve preferencialmente ao lado do consumidor,
defendendo seus direitos, porém ndo deixou também de dar razdo ao reclamado, sempre
tendo como meta negociar a produc¢do de um acordo.
Abertura: proposta diretiva mitigada
Alinhamentos: mediadora e reclamado X reclamante

Em virtude dessas circunstancias, nessa sequéncia de barganha, a mediadora
opta por fazer uma proposta diretiva mitigada, conforme exemplo 46 abaixo,

reformulando a proposta anteriormente feita pelo reclamado.

Exemplo 46:

(9: 34 -9:50)

34 Vivian: eu entendo o que vocé vai colocando, porque o que téa

35 acontecendo é o seguinte. as autorizadas dele- > ele teve
36 uma autorizada- problema com a autorizada, <a autorizada
37 ficou enrolando, né:? entdo o pessoal levou, e a

38 autorizada ficou enrolando. .. né. e:repente, ele na-

39 ndo conseguiu, é é .. resolver, mas sb6 resolveu- a

40 autoriz-> é uma questdo (que a respons- ) que a

41 autorizada, < sé resolveu, quando ele levou la. o que
42 ele ta propondo, /de repente/ se vocé,.. se vocé

43 quiser. se vocé quiser.=

44 Lucas: =hum =

45 Vivian: =é que ele .. pegar , no caso, cé leva l& na loja dele

46 hoje, ele ta indo para morro alto,

47 Adamastor: = quinta- feira. [amanh&.]

48 Vivian: [quinta,] amanh&. ele té& indo pra morro
49 alto amanhd. .. e traria, no caso, e ja& traria o seu

50 aparelho consertado [ se for , ]
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A preocupacdo com o0 consumidor esta visivelmente presente na
modalizacdo do discurso da mediadora, a comecar pelos marcadores de mitigacdo de
repente , pela auto-repeticdo e énfases em se vocég, .. se vocé quiser. Nas linhas em que ha a
concretizacdo da proposta (45 e 46; 48 a 50), podemos observar também outra forma de
mitigacdo, qual seja, o trabalho discursivo no campo hipotético (se vocé quiser, traria seu

aparelho consertado e se for).

Recusa

Na linha 51 do exemplo 47, o reclamante, em sobreposicdo, recusa a
proposta, 0 que corrobora o que vinhamos falando anteriormente, com relacdo a
irredutibilidade das partes.
Exemplo 47:
(9: 51)

51 Lucas: [>vou querer n&do<] como eu fiz( )=

Abertura da seqUéncia argumentativa de negociacédo (SAN)

Reticente, o reclamante reserva-se o direito de permanecer calado, apesar de
ser provocado pelo reclamado, que, novamente, nas linhas 55 a 58 do exemplo 48, associa
a recusa do reclamante a uma questdo de ordem pessoal, associada a sua vontade , e ndo a
sua insatisfacdo com o produto. N&o bastasse isso, ainda faz um jogo de ameaca e sedugdo,
mostrando para o consumidor a vantagem de um possivel conserto e a dificuldade que

representaria uma possivel troca.
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Exemplo 48:

(9: 55-10: 15)

55 Adamastor: agora, ( ),como ele td falando, que ndo guer este

56 aparelho mais,é o que eu te falei, (isso) vai a-

57 arrastar... val arrastar:até: o: - é: ldgico que eu vou
58 t4 trabalhando para isso. para-para [resolver ( ) 1=
59 Vivian: [ndo. pior-a gente, ]
60 Adamastor: = vai dar para: tipo, se for nesse caso, eu poderia

1 tem- se fosse o caso. né? de de que eu s vou

2 também te entregar ele também ,... [ ele ( ).]

3 Vivian: [(a gente)]

4 Adamastor: como ( ) em perfeito estado. ele ndo estando em perfeito
5 estado (logicamente) que eu vou tomar uma providéncia,

6 né? em substituir, alguma coisa assim. né? como eu fiz
7 com as- com as tvs. né?(5.5) ta? ai é: o que eu te

8 falei. Agora no caso, //ndo ..// querendo é direito

9 seu. que e:u sei disso. ta? ai ndés ( vamos ver aquilo ).
10 que que eu posso fazer. sé ndo posso, .. sair da minha
11 loja, e dar um aparelho novo assim. e uma que eu ndo

12 tenho 1l4. .. né? .. e tem que ser (um do) mesmo valor.
13 né?

14 Vivian: é. >>pelo menos com gue é- em prin- prin- << da mesma
15 espécie, né?=

A escolha lexical arrastar, linha 57, ao invés de demorar, ndo é casual, pois
com ela imprime maior forca ilocuciondria a sua elocucdo, objetivando causar um
determinado efeito no reclamante, certamente o de aceitacdo da proposta do conserto. O
déitico isso, em isso vai arrastar tem como referente a troca do aparelho. Para tentar
seduzir o consumidor faz a ressalva (é: 16gico que eu vou ta trabalhando pra isso. pra- pra
[ resolver x x ]), nas linhas 57 e 58. Levando em conta os demais turnos de
Adamastor, quando diz vou ta trabalhando pra isso, com a expressdo déitica isso,
provavelmente estd se referindo ao conserto, visto ele se comprometer a entregar o

aparelho em perfeito estado (linha 4).

Observemos, no entanto, que ha uma pausa de 5s na linha 7, o que faz surgir
uma situacdo de impasse. O siléncio, que poderia ser interpretado como uma pista
contextual (Gumperz 1998) apontando uma provavel recusa de Lucas, vem a ser quebrado,

via expansdo de turno, quando o proprio reclamado inverte as técnicas anteriormente
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adotadas, dessa vez usando primeiro a seducdo (//nédo ..// querendo é direito seu. que e:u

sei disso. t4?) e, em seguida a ameaca, conforme linhas 9 a 13.

Né&o tendo sofrido nenhuma restricdo quanto aos procedimentos sugeridos,
contrariando todas as normas de conduta normalmente estabelecidas para um evento de
fala como as audiéncias de conciliacdo, 0 gerente assume a iniciativa de dar uma deciséo
para a barganha, ignorando a recusa do reclamante, assim como o poder institucional
conferido a mediadora para esse fim, entre outras acdes. No exemplo 49,
idiossincraticamente, resume a situacdo, decidindo pelo conserto, ordenando ao
reclamante, nas linhas 32 e 33, que leve o aparelho a loja, até o dia seguinte.

Exemplo 49:

(10: 30 — 10: 33)

30 Adamastor: bom, entdo, .. fica resolvido dessa forma. ... téa-v

31 Vivian: eu : entdo [vocé vai]

32 Adamastor: [vocé tem] que trazer ele para mim ele até
33 amanha.

Diante desses acontecimentos, a seqliéncia argumentativa de negociagéo
passa a ter consisténcia. No exemplo 50 abaixo, a mediadora, na linha 34, retoma a recusa
feita pelo reclamante, assumindo novamente o poder que o cargo lhe concede. Também o
reclamante se manifesta, nas linhas 37 a 39, apresentando uma justificacdo para sustentar o
fato de ter recusado.

Exemplo 50:

(10: 34 — 10: 39)

34 Vivian: ndo. mas ele ndo quer. .. ele j& ndo- néo

35 Lucas: ( /ah:eu:/ ) (( resmungando ))

36 Vivian: ele ja ta

37 Lucas: meu problema é ficar carregando isso para la& e para céa.
38 entendeu, ( x )? a gente leva para l&, ndo conserta,

39 trago para ca de novo, [ ( yna loja,]
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O reclamado nédo aceita a rejeicdo, 0 que da ensejo a uma rede sucessiva de
desacordos, conforme analisaremos nos exemplos 51, 52 e 53.
Exemplo 51:

(10: 40 — 10: 45)

40 Adamastor: [td. entdo tudo ]bem. vocé néao
41 quer ,tudo Dbem. eu vou passar dessa forma entdo. que
42 vocé ndo dquer dque eu vejo o defeito. (pd ai: )

43 Vivian: > ndo é [que vocé ndo quer ver o defeito] néol!l<

44 ((termina rindo))

45 Lucas: [/ eu j& levei na loja ! / ]

No exemplo 51, o reclamado provoca o reclamante, linhas 40 a 42,
atribuindo-lhe a responsabilidade pela ndo- solucdo do problema. A mediadora refuta a
provocagao, como porta —voz do reclamante, proferindo um desacordo do tipo contradicao,
no qual nega a assertiva do falante anterior. A exclamacdo exprime o tom de
encorajamento, seguido de risos, por conta do discurso incoerente do reclamado. Afinal
como pode ele dizer que o consumidor ndo quer que o defeito seja visto, se este ja
procurou a loja, a oficina, sem ter éxito? A situacdo de tdo curiosa desperta o reclamante,
que também se pronuncia a respeito em sobreposi¢cdo cooperativa com a mediadora, na
linha 45.

No proximo exemplo, verificamos outra situacdo de tensdo, quando o
reclamado contesta as posicdes que mediadora e reclamante vinham defendendo (cf.

exemplo anterior ).

Exemplo 52:

(10: 48 — 10: 55)

48 Adamastor: = eu vou passar é isso. .. td? que eu queria fazer isso
49 ai,..ele ndo quis, que ele- o que ele deseja, é a troca
50 do aparelho.vou ver até ON:DE que ele que ele- o::

51 di[reito.. de( ).]

52 Vivian: [at é onde ] >no cbdigo de defesa do consumidor, <
53 ele tem o direito. =

54 Adamastor: =eu [se:i] &!

55 Vivian: [né? ] entdo isso ai, [( )] né-?
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Nas linhas 48 a 51, insinuando que ela ndo tem base legal para exigir a troca
do aparelho, coloca em duvida, também, a competéncia do PROCON como Orgdo de
Defesa do Consumidor. Nas linhas 52 e 53, a mediadora discorda, repetindo parte da fala
do reclamado para contradizé-lo, falando de um lugar institucional de quem conhece o
Codigo. Em fala engatada, na linha 54, o reclamado responde rudemente =eu [se:i] 0!,
merecendo em contrapartida a resposta: [né?] entéo isso ai, [ (x)] né?.

N&o tendo as provocacdes do reclamado surtido o efeito esperado, apela,
entdo, para 0 tempo previsto para a troca, conforme se vé no exemplo 53. Essa ameaca
realmente é séria, pois como ja dissemos ndo ha prescricdo legal para a efetivacdo da troca.
Além disso, a fama da lentiddo da justica assusta a maioria das pessoas, que muitas vezes

preferem optar por solu¢des que nem sempre Ihes sdo favoraveis.

Exemplo 53:

(10: 56 — 10 : 59)

56 Adamastor: [ta:?]e até quan:do, qual o

57 tempo hébil para isso, .. entendeu. se ele falar comigo
58 14, quarenta,cingiienta dias, eu vou >passar para vocé.

59 quarenta cinqgqlienta dias.< =

Sucessivos desacordos fortemente marcados pelas interrupgdes intrusivas,
repeticdes contrastivas, escolhas lexicais mais rudes demonstram o alto grau de
envolvimento dos participantes, o que prenuncia uma situacdo de conflito emocional aberto
que certamente fara gerar o impasse. A mediadora, no desempenho de seu papel de
negociadora de um acordo entre as partes, prudentemente encerra essa seqiiéncia de
barganha, decidindo por adotar uma outra forma de conduzir a audiéncia, objetivando o
encerramento da mesma.

Exemplo 54:
(10: 60— 11: 9)

60 Vivian: = 0 que a- [ta aconte]cendo=
1 Adamastor: [entendeu?]
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2 Vivian: =com .. com ele, >que ele tad falando,< é porque ele-

3 Vamos supor,/ ele ndo é o dono da loja, imediato da

4 loja.=

5 Lucas: =hum=

6 Vivian: ele & uma: .. um gerente, que responde a uma outra pes-
7 (uma-um:).. a uma outra pessoa. né? um

8 [d ono geral 1 /( quer dizer )/=

9 Adamastor: [ (hum hum .)claro.]

Interessante observar como novamente, a mediadora usou da estratégia de
ser intérprete do reclamado, para reconduzir as negociag¢fes para o enquadre do conserto,
em detrimento do outro enquadre: a troca do aparelho.

A sequiéncia de barganha pode, assim, ser resumida com o seguinte formato:
Abertura : proposta diretiva mitigada (9: 41 —9: 43); (9: 45 — 9: 46); (9: 48 — 9: 50)
Alinhamentos: Mediadora + reclamado X reclamante
Recusa (9:51)

Abertura da seqiiéncia argumentativa de negociacdo (SAN) (9: 55— 9: 58)
Técnicas de ameaca e seducdo (9: 55 — 9: 58); (9: 60 — 10: 2);
(10: 4-10: 15)
Retomada da recusa com sustentacdo (10: 34); (10: 37 — 10: 39)
Seqiéncias de desacordos

Fechamento da barganha sem tomada de decisdao (10: 60); (11: 2 — 11: 4); (11:6-11:8)

4.2.3 Analise da terceira ocorréncia (aceitacdo da proposta com producédo de acordo)

Antes de dar inicio a terceira seqliéncia de barganha que trata da proposta
de conserto do som , a mediadora dirige-se ao reclamante, e fazendo um breve resumo dos
fatos, enfoca sobretudo a conveniéncia do conserto, porem sem deixar de ressalvar o
direito licito da troca. Analisando por esse angulo, observamos que a estratégia adotada por

ela é a da condutividade , na medida em que preponderantemente tenta persuadir o
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consumidor a optar pelo conserto do aparelho, retomando os argumentos do reclamado no

que tange as suas dificuldades para efetuar a troca, ou mesmo o tempo que isso poderia

demandar.

Exemplo 55:

(11:2- 11:9)

2 Vivian: =com .. com ele, >que ele ta falando,< é porque ele-
3 vamos supor,/ ele ndo é o dono da loja, imediato da
4 loja.=

5 Lucas: =hum=

6 Vivian: ele é uma: .. um gerente, que responde a uma outra pes-
7 (uma-um:) .. a uma outra pessoa. né? um

8 [d ono geral 1 /( quer dizer )/=

9 Adamastor: [ (hum hum .)claro.]

No exemplo 55 acima, nas linhas 2 a 4 e 6 a 8, a mediadora conduz sua
explanacao e, falando em nome do reclamado, retoma os argumentos ja utilizados por ele,
referentes as suas dificuldades em efetuar a troca: ele ndo é o dono da loja, ele é um
gerente que responde a um dono geral. Notemos que , nesse preambulo, a presenca de
marcadores de atenuacdo ( € porque ele- /vamos supor , linhas 2 e 3; /( quer dizer )/,
linha 8) pode ser vista com dupla finalidade: retrospectiva, na mediada em que quebra a
agressividade presente na sequéncia de barganha analisada anteriormente, e prospectiva, ja
que prefacia a reapresentacdo da proposta do conserto, na abertura dessa Gltima seqliéncia
de barganha. Podemos também ressaltar a construcdo colaborativa dos turnos entre os trés
participantes: na linha 5, o reclamante d& sinal de retro alimentacdo, pelo marcador de
assentimento =hum= produzido em fala engatada. Também o reclamado participa dessa
construcdo, na linha 9, quando em sobreposi¢do cooperativa concorda com a mediadora (
hum hum . claro)

O outro argumento de peso ja discutido durante essa analise diz respeito ao
fator tempo, reapresentado agora , na linha 22, pela mediadora, conforme explicitado no

exemplo 56.
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Exemplo 56:

(11: 16 — 11: 23)

16 Vivian: = é uma tentativa dele , ... da- que ele- com- é que

17 compete- a que poderia competir a ele, que ele poderia
18 ter como resolver... porque qualquer outra atitude fora
19 dessa, ele vail ter que con- gque levar ao conhecimento de
20 ou- de outro setor da lo-da: das lojas // pires como
21 um todo.// né? isso que ele tad di-ele ta& dizendo que

22 pode ser que tome mais tempo essa situacdo. ¢é isso que
23 vocé té& querendo colocar, ndo év?

No exemplo acima, podemos verificar que a mediadora preserva
duplamente alguma neutralidade, ndo aderindo de pronto com a argumentacdo de que
trocar demanda tempo: primeiro quando transfere para o reclamado a responsabilidade por
essa informacdo (isso que ele ta di- ele ta dizendo ) e segundo pela modalizacao ao repetir
a mesma informacao (pode ser que tome mais tempo) .

Ainda tentando preservar neutralidade, no préximo exemplo, nimero 57,
podemos perceber que, nas linhas 37 e 38, Vivian ressalva os direitos do consumidor
(porque o direito é licito dele), selecionando como ouvinte enderecado o reclamado.
Entretanto, usa o operador argumentativo mas, que sinaliza o advento de uma proposicao
contraria, para reafirmar a questdo da provavel demora, caso se optasse pela troca (mas
dependeria mais tempo). Cumpre-nos fazer aqui uma observacdo : a mediadora
provavelmente intencionou dizer demandaria mais tempo ao invés de dependeria. A

alternancia poderia ser creditada a velocidade de sua fala, motivo pelo qual ndo a teria

percebido.

Exemplo 57:

(11: 37 - 11: 39)

37 Vivian: = porque o direito é licito dele, o direito dele é
38 licito. mas dependeria mais tempo.

39 Lucas: /certo/ ((expressédo de duvida))
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Abertura : proposta diretiva mitigada
Alinhamentos: mediadora + reclamado X reclamante

Abrindo a terceira ocorréncia, a mediadora apresenta a proposta do conserto,
previsivel apos todo o prefaciamento que acabamos de discutir. Ao elaborar a proposta, a
mediadora o faz em tom de voz mais baixo, talvez para criar maior envolvimento com o
consumidor, expressando-a mais como uma sugestdo, uma solucdo para o problema,
deixando o consumidor livre para aceita-la ou rejeitad-la. Tal liberdade, nos termos de
Garcia (2000) pode ser ampliada, desde que o mediador demonstre a parte uma orientacao
explicita quanto aos seus direitos. Na proposta da mediadora, essa ampliacdo se faz

presente quando ela diz: isso é vocé que decidiria, linha 41 do exemplo 58.

Exemplo 58:

(11: 40 — 11: 43)

40 Vivian: vocé que ... vVvocé tad- vocé estaria disposto a tentar de
41 novo pela Gltima vez? .... isso é vocé que decidiria

42 mesmo ai: é:: = (( comega falando alto depois diminui o
43 tom de voz))

O reclamado reforcaa proposta com incentivos positivos, conforme

VEremos a seguir.

Exemplo 59:

(11: 44 — 11: 49)

44 Adamastor: =é o que eu te falei, [vocé sabe ]

45 Vivian: [vocé pegaria, ]

46 Adamastor: eu so:u nesse cargo aqui, que eu te falei, eu sou
47 imparcial desde o primeiro dia. / vocé sabe disso./
48 Vivian: hum hum

49 Adamastor: que eu- a minha parte vocé sabe que eu faco.

Nas linhas 46 e 47, exemplo 59, o reclamado esboca neutralidade ( sou
imparcial desde o primeiro dia) e, na linha 49, extrema boa vontade ( a minha parte cé

sabe que eu faco).
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Encaminhamentos para a aceitacao

Ainda mostrando-se em davida, o reclamante, na linha 50 do exemplo 60,
sinaliza uma provavel aceitacdo da proposta, dependendo apenas de uma consulta que fara
a alguém. Interpretando positivamente a resposta do reclamante, a mediadora, na linha 52,
em fala engatada e enfatica, introduz os futuros passos para a solugdo do problema,

(vamos combinar da seguinte maneira ) visando a producao do acordo.

Exemplo 60:

(11: 50 — 11: 54)

50 Lucas: ah! entdo eu posso dar resposta até amanhd também. entdo
51 eu vou ver com:=

52 Vivian: = entdo ta! vamos fazer- vamos vamos combinar da

53 seguinte maneira, vocé me- vocé d& o retorno. ai vocé e-
54 ... Vocé tem carro? [como é ]Jque é?

No sentido de viabilizar a proposta do conserto, podemos perceber, no
proximo exemplo, que a mediadora, muito provavelmente, se volta para o reclamado, na
linha 56, e aguarda, em siléncio, uma sugestdo no sentido de que ele “gentilmente” se
ofereca para buscar o aparelho na casa do reclamante. Essas sdo pistas ndo verbais, que
inferimos, a partir de uma escuta minuciosa da audiéncia, como também e, sobretudo, em
funcdo da pergunta do gerente ( pra (ir buscar ?) ), constituindo-se essa alternativa em

mais um incentivo positivo.

Exemplo 61:

(11: 52 - 11: 59)

52 Vivian: = entdo téa! vamos fazer- vamos vamos combinar da

53 seguinte maneira, vocé me- vocé did o retorno. ai vocé e-
54 ... vVocé tem carro? [como é ]Jque év?

55 Lucas: [ ndo. ]

56 Vivian: //é. ai: // (1.1) é.

57 Adamastor: Para (ir) (buscar)?

58 Vivian: é .

59 Adamastor: Ah! ((risos))

Mais adiante, no curso da audiéncia, podemos confirmar que de fato ocorreu
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esse pedido ndo- verbal, conforme podemos perceber no exemplo 62 abaixo, quando a

mediadora e o reclamado acertam esse acordo.

Exemplo 62:

(12: 4-12: 8)

4 Vivian: = te passaria ... al vocé poderia:, fazer a gentileza
5 entdo, =

9 Adamastor: ((riso))

7 Vivian: = ((riso)) ele disse que val me cobrar essa corrida.
8 Té. mas depois vocé [ me cobra. ta?]

Instaura-se na audiéncia um enquadre de brincadeira , com muito riso e
descontracdo, por conta dos locais onde moram o reclamante e a mediadora. Mais adiante,
conforme demonstraremos no exemplo 63, sdo retomadas as negocia¢bes em torno do
prazo solicitado pelo consumidor para dar o retorno, encerrando-se dessa forma a ultima
barganha e a audiéncia, com o seguinte parecer do reclamante, na linha 9 : “vale a pena

tentar de novo”, o que tacitamente indica a aceitacdo da proposta do conserto.

Exemplo 63:

(12: 58 — 13: 9)

58 Vivian: [en ]tdo t&. entdo vocé me did o retorno até amanhd, e a
59 Lucas: [ta.]

gente vé- e a gente vé direitinho. té& bom? ai

60 Vivian: =
[ele pass-]

1
2 Lucas: [dou re- ] dou retorno hoje mesmo.
3 Vivian: entdo téd. al a gente liga a gente- vocé liga ent&o? vocé
4 liga para mim enté&o?
5 Lucas: ligo. =
6 Vivian: = entédo ta.
7 Lucas: (1.2) quatro horas /( )/ .
8 Vivian: t4d ok entdo . té jdéia entdo. ta. por favor=
9 Lucas: =vale a pena tentar de novo.
A terceira ocorréncia pode, entdo, ser resumida apresentando o seguinte
padréo:

Abertura: proposta diretiva mitigada (11: 40 —11:43)

Alinhamentos: Mediadora + Reclamado X Reclamante
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Incentivos positivos
Aceitacdo : (13: 9)
Fechamento da barganha com tomada de decisdo : reclamante retira sua posicdo e aceita a

proposta do reclamado.

Em termos globais, ap6s varias barganhas parciais, que redundaram em

reinicio das negociac6es, encerrada a audiéncia, teriamos o seguinte padréo:

Rdo e Rte : posicionam-se
Rte : retira sua posicao e alinha-se com o Rdo
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CAPITULO 5

CONSIDERACOES FINAIS

Este trabalho teve como principal objetivo identificar e analisar os padrdes
de negociagdo e barganha a que recorreram o0s participantes da audiéncia de conciliacdo
“Loja de Eletrodomésticos” para negociarem e produzirem um acordo a partir de uma
reclamacdo apresentada por um consumidor no Procon. Para tanto, utilizamos um modelo -
resultado de nossas leituras, analises e observacdes - que nos serviu de base para analise
dos dados, por meio do qual identificamos varias sequiéncias de barganha intermediarias e
um padréo final de resolucéo para o problema em foco. As principais contribuicGes para a
formulacdo do modelo foram as seguintes: quanto aos padrdes de barganha ( Maynard,
1984; Garcez, 2002), a formulacéo de propostas (Garcia, 2000), aos desacordos ( Muntigl
& Turnbull, 1998; Gruber, 1998). No que diz respeito a negociacdo e a mediacao foram
igualmente relevantes as postulacdes de Firth (1995), Bell (1995) e Sheppard (1983).

Tendo em vista todo esse aporte tedrico e sua aplicacdo a nossos dados,
passamos a responder cada uma das cinco questdes levantadas na introducdo desse
trabalho:

1) Quais os padrbes interacionais de barganha a que recorrem 0s participantes da
audiéncia em estudo para negociar/ produzir um acordo?

Identificamos, na audiéncia “Loja de Eletrodomésticos”, quatro padrdes
completos de barganha, avaliados no 4° capitulo. A primeira tentativa efetiva de um acordo
ocorreu apos um longo embate entre a mediadora Vivian e o gerente Adamastor, quando
foi discutida a pertinéncia da reivindicagdo do consumidor, Lucas, tendo como fundo da
discussdo a troca do aparelho. Uma série de contra-argumentos foi apresentada pelo

gerente, primeiramente questionando a legalidade da reclamacdo do consumidor, em
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seguida, tentando atribuir ao fabricante a responsabilidade pela troca, por meio da escusa
tipo “bode expiatério” ( cf. Scottt & Lyman, 1968). Enfrentando a resisténcia da
mediadora, apresentou diversas dificuldades no sentido de inviabilizar a alternativa da
troca como solugdo do problema. Todo esse processo levou ao desencadeamento das
sequéncias de barganha , por meio das quais os participantes efetivamente passaram a
buscar uma solucgéo para o conflito.

A primeira seqliéncia de barganha ocorreu ap6s o embate a que acabamos de
nos referir, por iniciativa do reclamado, quando este propds o conserto do aparelho,
contando com o alinhamento da mediadora. O consumidor, entretanto, recusou a proposta,
apresentando ainda uma justificacdo: para ele o som ja perdera a “validade”. A contestagdo
da resposta de ndo- alinhamento fornecida por Lucas, deu inicio a abertura da SAN. Tendo
em vista a insatisfacdo e a assimetria argumentativa do consumidor, a mediadora voltou a
alinhar-se com ele, promovendo o fechamento dessa seqiiéncia sem que alguma decisdo
fosse tomada. Uma situacdo como essa pode levar entdo, segundo o modelo de analise dos
padroes de barganha que propusemos, a trés alternativas: o pedido de adiamento da

audiéncia, 0 encerramento com 0 impasse ou 0 reinicio das negocia¢@es, quando entdo

havera a possibilidade do surgimento de uma nova abertura de barganha.

Reiniciadas as discussoes, a segunda seqiiéncia de barganha foi aberta por
iniciativa da mediadora, discutindo-se, entdo a troca do aparelho. Diante da pressao
imposta, o reclamado simula uma aceitacdo (pseudo-aceite). Essa sequiéncia de barganha
também se fecha sem que as partes tomem uma decisdo, isso por conta da resisténcia
empreendida pelo gerente, via estratégias de dissimulacéo e apresentacdo de empecilhos.

A terceira seqliéncia de barganha tem sua abertura via proposta diretiva
mitigada, feita pela mediadora, com o alinhamento do reclamado. A recusa do consumidor

gera a contestacdo do reclamado que passa a utilizar técnicas de ameaca e sedu¢do num
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jogo de interesse pessoal, ressaltando a dificuldade de uma eventual troca e a facilidade de
solucdo via conserto do som. Em virtude de haver uma segunda rejeicdo, uma rede de
desacordos se instala, o que leva a mediadora ao fechamento da barganha, antes que um
impasse tomasse conta da situacdo. Assim, a terceira seqiiéncia de barganha também chega
ao fim sem que houvesse uma tomada de decis&o.

Finalmente, na quarta sequiéncia de barganha, a mediadora constroi todo um
enquadre favoravel ao conserto do aparelho. Retomando os argumentos apresentados pelo
gerente, reapresenta, posteriormente, a proposta do reclamado, proposta esta devidamente
reforcada com incentivos positivos feitos pelo gerente, 0 gque enseja um encaminhamento
da audiéncia para um encerramento, com tomada de decisdo, quando entdo é produzido o
acordo.

O padréo global de barganha para essa audiéncia, conforme ja apresentamos
ao final do 4° capitulo € o seguinte:

Rdo e Rte : posicionam-se

Rte: retira sua posicao e alinha-se com o Rdo

2) Como sdo elaboradas as propostas com vista a obtencéo de idéias a serem discutidas na
mesa de negociacao?

No que diz respeito a formulagdo de propostas, a audiéncia “Loja de
Eletrodomésticos” apresenta a nosso ver uma caracteristica bem marcante: as posigoes
adotadas pelo reclamante e pelo reclamado sinalizam a tendéncia ao impasse , ou seja, a
néo resolucdo do problema. Se por um lado, o gerente Adamastor, apresenta do comego ao
fim da audiéncia, o conserto do aparelho como Unica alternativa, ao seu alcance, de
solugdo do problema, por outro lado, o consumidor mantém-se firme em sua recusa. A

determinacdo do reclamado é tdo evidente que ndo aguarda sequer que lhe seja solicitada
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alguma sugestdo. Conforme discutimos em nossa analise, a proposta tal como € formulada
por ele recebeu a denominacdo de proposta comissiva, tendo em vista 0 Seu
comprometimento em resolver pessoalmente o problema do consumidor. Em virtude das
inimeras dificuldades elencadas por Adamastor, a mediadora Vivian alinha-se nesse
instante com ele, na tentativa de atingir a meta instrumental do encontro — o acordo.

Quanto ao reclamante, em momento algum expressa, espontaneamente, a
sua posicao. Na discussdo acerca da pertinéncia legal de sua reivindicacao, discutida no 3°
capitulo, abstém-se totalmente; nenhum aparte é produzido. A discussdo mais consistente
envolvendo a troca do aparelho é feita quando a mediadora apresenta uma solicitacdo de
sugestdo especifica, a qual ja traz embutida a proposta da troca, restando ao consumidor
apenas concordar com a idéia. Esse reclamante representa bem o quanto o cidaddo
brasileiro ainda esta despreparado para exigir um direito que Ihe é garantido por lei, fato
este que vem comprovar a necessidade de desenvolvimento de um trabalho que viabilize
uma participagdo mais ativa do consumidor na ambito do Procon.

Apos o fracasso de duas seqliéncias de barganha, a mediadora assume uma
atuacdo mais decisiva, passando a reapresentar ao reclamante a proposta de conserto, o que
faz gerar duas outras seqiiéncias de barganha. As propostas por nés denominadas diretivas
mitigadas sdo as que comparecem nesses momentos : o discurso da mediadora é bastante
modalizado, com a presenca de marcadores de atenuacdo e visivel preocupacdo em
resguardar os direitos do consumidor. Evidentemente, nessas oportunidades, o reclamado
alinha-se com ela. O principal argumento utilizado, da primeira vez, para tentar convencer
0 consumidor a aceitar o conserto do som diz respeito aos problemas enfrentados por
Adamastor com a assisténcia técnica. Quanto a ultima reapresentacdo, salientamos,
especialmente, todo o trabalho de prefaciamento que a antecedeu, quando a mediadora fez

uma ampla retrospectiva da situacdo, desta feita retomando todos os argumentos ja
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utilizados pelo reclamado para negar a troca do aparelho. No entanto, o argumento
decisivo, que justificou a atitude da mediadora, foi sem ddvida a questdo do tempo previsto
para a troca do aparelho, diversas vezes discutido durante a audiéncia.

De um modo geral, observa-se, portanto, a predominancia de
(re)formulacdo de proposta pela mediadora nos dados ora analisados, nas aberturas das
sequéncias de barganha, o que caracteriza a ndo preservacdo de uma possivel exigéncia de

neutralidade para o seu mandato institucional.

3) Como sdo produzidos e negociados o0s desacordos e as técnicas de motivacao negativas
(ameacas) e positivas (seducdo) nessa audiéncia de conciliacao?

Observamos que frequentemente ocorrem os desacordos abertos do tipo
contradicdo durante a audiéncia, 0 que ndo representa uma surpresa, tendo em vista a
situacdo de conflito instaurada nesse evento de negociacao.

Em 3.1 - Pertinéncia legal da reivindica¢io do reclamante - a mediadora,
muitas vezes falando em nome do reclamante (parte vulneravel), enfrenta abertamente o
reclamado; outras vezes, o enfrentamento ocorre em defesa da propria instituicdo ou
mesmo das prescri¢des legais previstas pelo Codigo de Defesa do Consumidor. Sempre
que necessario, Vivian assume com veeméncia a autoridade que o cargo lhe outorga.
Observamos também nesse interim, a presenca do misto de desacordos: no caso, a
associacdo de contradicdo e contraposicdo. Esse recurso é bastante produtivo em
negociacgdes, pois pelo desacordo do tipo contraposicédo, o falante em curso oferece alguma
alternativa capaz de propiciar o desenrolar das discusses. O reclamado, por sua vez,
também reage aos argumentos da mediadora utilizando-se de formas mais agravadas de
desacordos, como € o0 caso da contradi¢do, especialmente quando ha a conjugacdo da

hetero-repeticdo contrastiva, da interrupcdo, ou mesmo pela utilizacdo de palavras ou tom
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mais rudes durante a interacdo, como € o caso do desacordo analisado no exemplo 28.

Nas andlises empreendidas no 4° capitulo - Andlise das sequéncias de
barganha no Procon - observamos que, alem dos desacordos, mediadora e reclamado
freqientemente lancam méao de técnicas de motivacdo positivas (a que denominamos
‘seducao’) ou negativas ( a que denominamos ‘ameagas’) no sentido de tentar negociar e
produzir um acordo. Observando as sequéncias de barganha analisadas em 4.2 - discussao
de propostas de conserto do aparelho — verificamos que, na primeira ocorréncia, 0
desacordo usado pelo reclamado foi 0 do tipo contraposicdo ou (pragmatico, nos termos de
Gruber (1998), pelo qual uma parte expressa sua oposi¢do ao oponente, porém de forma
mais atenuada, apresentado razdes que permitem o avanco das discussoes.

Ja na segunda ocorréncia, tendo em vista a proposta ter sido (re) apresentada
pela mediadora, o reclamado, assumindo a posi¢do de associado, adota, inicialmente, um
jogo argumentativo, composto de técnicas de ameaca e seducdo para persuadir o
consumidor a aceitar sua proposta. Posteriomente, em virtude da ndo- adesdo de Lucas,
instaura-se uma rede de desacordos com predominancia das formas mais agravadas. Os
sucessivos desacordos, marcados por interrupgdes intrusivas, repeticdes contrastivas e
escolhas lexicais mais rudes levam a mediadora a fechar a sequiéncia como forma de evitar
0 impasse. Como se pode verificar, o acordo produzido nessa audiéncia so foi possivel
mediante a adog@o de motivacgdes positivas. De fato, na ultima sequéncia de barganha, ndo
ha ocorréncia de desacordos. Antes, 0 que se observa € um bom trabalho de condutividade
da mediadora no sentido de seduzir o consumidor a aceitar a proposta de conserto do
aparelho.

As estratégias de motivacdo positivas e negativas, quando aplicadas pela
mediadora ao reclamado, resultaram em fracasso, especialmente a ameaga. Também

resultaram em fracasso, quando adotadas pelo reclamado para pressionar ou seduzir o
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reclamante. No entanto, surtiram efeito quando aplicadas pela mediadora ao reclamante.
De pouca fala, o consumidor limitou-se a recusar as ofertas de conserto do aparelho de
som. Resolveu, entretanto, alinhar-se a proposta do reclamado, mediante a condutividade

argumentativa da mediadora, associada as técnicas de motivacgéo positivas.

4) Tendo em vista que a audiéncia de conciliacdo conta com a interveniéncia de uma
terceira parte — a mediadora — em que medida os diferentes alinhamentos assumidos por ela
interferem no curso da audiéncia e na tomada de decisdo pelas partes? Existe por parte da
mediadora alguma preocupacdo no sentido de preservar a exigéncia de neutralidade
prevista para esse cargo e de dar poderes as partes?

De acordo com Garcia (2000:315) a mediacdo € um procedimento nédo
antagbnico de resolucao de conflito que possibilita uma alternativa para diversos tipos de
situacbes. Tendo em vista que esses conflitos tendem a ser exacerbados, os mediadores
devem procurar enfatizar a coopera¢do durante as disputas, evitando sempre que possivel a
sua natureza adversa.

No que tange a mediacdo, uma questdo bastante discutivel diz respeito a
exigéncia de neutralidade para o papel do mediador, que devera atuar no sentido de atribuir
poderes as partes, buscando um equilibrio nas negociacbes. No Procon, entretanto,
observa Silveira (2000 a:6) “o mediador deve, ao contrario, ser parcial, ou seja, legalmente
ele deve alinhar-se ao consumidor, defendendo seus interesses”. Porém, tendo como meta
instrumental a producdo do acordo, “precisa conceder razdo ora ao consumidor, ora ao
reclamado para produzir o discurso do consenso”.

Em vista do exposto nas questdes anteriores, fica claro que a participacao da
mediadora Vivian na negociacdo e barganha foi bastante incisiva. Se o CDC, nas

audiéncias de conciliacdo ndo tem poder de coacdo imediato, cabe aquele que exerce a
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mediacdo lancar mdo também de argumentos extra-legais, no sentido de tentar atingir a
meta prevista para aquele encontro. A mediadora Vivian utilizou o texto da lei tanto para
exigir do reclamado o cumprimento de suas obrigacdes, como para lembrar ao reclamante
a garantia dos seus direitos, nos momentos em que ela se alinhava ao reclamado. Os
alinhamentos da mediadora com o reclamante eram notorios especialmente quando o
reclamado insistia em contestar a lei e os direitos do consumidor. Nesse sentido, Vivian
combateu todos os argumentos e contra-argumentos, posturas discordantes e ameacas
produzidas pelo gerente Adamastor. No entanto, os alinhamentos entre ela e o reclamado
durante as formulacgdes de propostas, especialmente a Gltima, foram decisivos, conforme ja

dissemos, para que a audiéncia chegasse ao fim com uma tomada de decisdo, via acordo.

5) Em que medida fatores como poder, influéncia e autoridade influenciam o curso das
negociagdes?

A influéncia, conforme ja discutimos ao final do item 1.1.5, seria, a nosso ver, uma
acdo a disposicdo de todos os participantes da audiéncia, enquanto poder e autoridade
seriam duas a¢Bes mais afetas as atribuicbes do mediador, que tem essas prerrogativas
tacitamente reconhecidas pelas partes. Distinguir uma da outra, as vezes, pode se tornar
uma tarefa complicada, pois os mediadores recorrem a autoridade, no sentido de ditar
ordens, regras, etc em casos mais severos, como este em analise. Porém, quem conhece as
regras de atuacdo dos Procons sabe que mediadores ndo estdo numa posicdo de deliberar
ordens, nem podem ameacar (embora as vezes o facam) e prometer. No exercicio
especifico da funcdo de mediacdo, os Procons — Orgdos administrativos — existem para
tentar solucionar extra-judicialmente conflitos de interesses, porém, o acesso ao judiciario
é prerrogativa de qualquer uma das partes, até mesmo do reclamado, desde que se sinta

lesado, em vista de alguma puni¢do administrativa. Pensando dessa forma, estariamos de



149

acordo com Kolb (1985:12 apud Bell 1985:45)%" | segundo o qual a tarefa dos mediadores
¢ “mudar as percep¢des, influenciando as partes a repensar € modificar suas posi¢des a fim
de alcancgar algum tipo de compromisso”.

Talvez a atitude mais sensata a ser assumida pelos mediadores do Procon no
cumprimento do seu ‘mandato institucional’ seria fundir as trés agdes: apropriando-se do
poder e da autoridade tacitamente reconhecidos, associados aos termos da lei, passariam
eles a exercer a influéncia, conduzindo as tarefas de tal forma que a meta-fim pudesse ser
alcancada.

Por diversas vezes, Vivian precisou usar a autoridade de seu cargo para
afastar posicionamentos inadequados ou impertinentes do reclamado, que insistia em
desafid-la enquanto expert, ou mesmo o proprio CDC e o Procon. Para construir o acordo,
entretanto, a principal acdo linguistica utilizada por ela foi a influéncia, essa, em parceria

com o reclamado.

Encerrando nossas consideracBes, gostariamos de apontar como questdo
para futuras pesquisas a pertinéncia da aplicacdo do nosso modelo de anélise dos padrdes
de barganha para as demais audiéncias de conciliacdo que compdem o ‘corpus’do projeto
“A produgdo da fala em situagdes de conflito”.

A respeito disso, grosso modo, ja fizemos algumas testagens quanto aos
padrdes globais por elas apresentados. Assim, abstraindo-nos da presenca de outros
possiveis participantes, e focando apenas no reclamante e no reclamado e levando em
conta a audiéncia desde o seu inicio até o encerramento, teriamos :

1. Rte posiciona-se unilateralmente

37 KOLB, D. M. (1985). To be a mediator: Expressive tactics in mediation. Journal of Social Issues, 41(2),
11-26)
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Rdo alinha-se com a posi¢do do Rte -- producéo de acordo
Exemplo no ‘corpus’ do Projeto: Porto Seguros
2. Rte e Rdo posicionam-se
Rte retira sua posicao e alinha-se com o outro -- producdo de acordo com retirada de
posicao.
Exemplo no ‘corpus’ do Projeto: Loja de Eletrodomésticos € Saudeplan.
3. Rte e Rdo posicionam-se
Rte e Rdo transigem e alinham-se com uma posicao intermediaria --- producdo de
acordo com transacao.
Exemplo no ‘corpus’: OK! Veiculos
4. Rte e Rdo posicionam-se
Rte e Rdo ndo chegam a um acordo --- impasse nas negociacfes: encaminhamento
para os Juizados ou Justica comum.

Exemplo no ‘corpus’: Gesso e Banco Godspell

Reafirmamos que essas sdo consideracdes preliminares, sujeitas a analise
mais aprofundada, ndo havendo ainda a possibilidade de apontarmos qualquer tendéncia

para os padrdes gerais em termos quantitativos.
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ANEXO 1

CDC: ASPECTOS E GARANTIAS®

A protecdo do consumidor é um desafio da nossa era e representa, em todo o
mundo, um dos temas mais atuais do direito. A razdo é simples, o homem do século
passado e atual vive em funcdo de um modelo novo de associativismo: a sociedade de
consumo, que apresenta como principais caracteristicas a existéncia de uma enorme gama
de produtos e servicos e também pelo dominio do crédito e do marketing.

O desenvolvimento da sociedade de consumo trouxe, também, um
desequilibrio na relacdo de consumo. Se antes, fornecedor e consumidor encontravam-se
em relativo equilibrio de poder de barganha, atualmente as relacdes sdo dominadas pelo
fornecedor que “dita as regras”, através de contratos, os quais sdo apresentados prontos
para o consumidor, que fica impedido de discutir suas clausulas.

N&o podendo o direito ficar inerte a tal situacdo de desigualdade, iniciou-se
uma fase de intervencionismo estatal marcada pela producdo legislativa de normas
protetivas do consumidor, parte hiposuficiente da relacdo de consumo.

Sem duvida, a Resolucdo n° 39/248, de 09 de abril de 1985 da Assembléia
Geral das Nagbes Unidas foi uma das mais relevantes normas a respeito dos direitos
basicos do consumidor. Ndo menos importantes, podem ser citadas as leis gerais da
Espanha ( Ley General para la Defensa de los Consumidores y Usuarios, Lei n° 26/1984),
do México (Lei Federal de Proteccion al Consumidor, de 05 de fevereiro de 1976) e de
Quebec (Loi sur la Protection du Consommateur, 1979).

O Brasil ndo ficou alheio a este movimento, promulgando, no inicio da

38 Texto redigido sob orientacdo de Marina de Mattos Salles e Bruno Souza Savino, advogados, que em
muito colaboraram na elucidacéo das inimeras dividas nos intrincados caminhos do Direito.
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década de noventa, seu Codigo de Defesa do Consumidor, Lei 8078, de 11 de setembro de
1990, que representou um marco na historia da defesa dos direitos do consumidor no pais.

Entre as principais inovacbes do Codigo de Defesa do Consumidor, citadas
por GRINOVER (1995), cabe ressaltar as seguintes: formulacdo de um conceito amplo de
fornecedor, incluindo, a um s6 tempo, todos os agentes econdmicos que atuam, direta ou
indiretamente, no mercado de consumo, abrangendo inclusive as operagdes de crédito e
securitarias; um elenco de direitos béasicos dos consumidores e instrumentos de
implementacdo; protecdo contra todos os desvios de quantidade e qualidade (vicios de
qualidade por inseguranca e vicios de qualidade por inadequacdo); melhoria do regime
juridico dos prazos prescricionais e decadenciais; ampliacdo das hipoOteses de
desconsideracdo da personalidade juridica das sociedades; regramento do marketing (oferta
e publicidade); controle das préticas e clausulas abusivas, bancos de dados e cobranca de
dividas de consumo; introducdo de um sistema sancionatério administrativo e penal;
facilitacdo do acesso a Justica para o consumidor; incentivo a composicao privada entre
consumidores e fornecedores, notadamente com a previsdo de convengdes coletivas de
consumo.

Sem embargo, as garantias a aquisicao do produto ou servico foram tratadas
com destaque pelo novo cddigo, fortalecendo, sobremaneira, a posicao do consumidor na
relagdo com o fornecedor.

Desta forma, busca a lei, trazer a relacdo de consumo uma isonomia
juridica, para fazer frente a desigualdade no mundo dos fatos. Entretanto, para entender os
mecanismos destas garantias, é importante que preliminarmente tomemos conhecimento

de algumas das definicdes utilizadas pelo CDC.

Ao se referir aos problemas que podem surgir da relagdo de consumo, o
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Codigo trata do VICIO DO PRODUTO OU DO SERVICO e do FATO DO PRODUTO
OU SERVICO, sendo vicio o que comumente chamamos de defeitos, e fato os acidentes
eventualmente decorrentes de sua utilizacao.

Levando em consideracdo a diferenca acima apontada, o CDC define de
forma bivalente quem serd o consumidor. A definicdo de consumidor stricto sensu, nos
termos do art. 2° do CDC, ¢ dada pela Teoria Finalista, segundo a qual “consumidor € o
destinatario final do produto ou servi¢o”, adquirindo-0 para sua utilizacdo particular. Tal
conceito terd utilizacdo nos casos de vicio.

O consumidor lato sensu , ou seja, sujeito equiparado a consumidor, vem
definido no Paragrafo Unico do art. 2° do CDC e seu art. 17, sendo aquele que interveio na
relacdo de consumo e foi vitima de efeito danoso ocasionado. Assim, podemos perceber
que a figura do consumidor por equiparacdo torna-se importante em face da ocorréncia de
fato do produto ou servico.

Por outro lado, fornecedor seria aquele que exerce uma atividade
tipicamente profissional, com certa habitualidade. Didaticamente, podemos classifica-lo:
1)Fornecedor Real: pessoa que desenvolve o produto, como o produtor, o construtor e 0
fabricante.
2)Fornecedor Presumido: aquele que assume o risco da atividade profissional, como, por
exemplo, o importador.
3)Fornecedor Aparente: aquele que coloca sua marca no produto alheio.

4)Fornecedor Imediato: o comerciante, que se conecta imediatamente ao consumidor.

A par das amplas normas protetivas previstas ao longo do Codigo, como a
possibilidade de desconsideracdo da personalidade juridica, a inversdo do 6nus da prova, a

responsabilidade objetiva do fornecedor, temos, no que diz respeito especificamente as
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garantias, garantias LEGAIS e CONTRATUAIS:
1)Garantias Legais: S8o inerentes as relaces de consumo e independem, para valerem, de
expressa previsao contratual.
1.1)Garantia Legal de Adequacéo do Produto ou Servico:
Tratando-se de VICIO OCULTO:
Para bens duraveis: 90 dias.
Para bens ndo-duraveis: 30 dias
Contados do momento em que ficar evidenciado o defeito.
Tratando-se VICIO APARENTE:
Para bens duraveis: 90 dias
Para bens ndo-duraveis: 30 dias
Contados da entrega efetiva do produto ou do término da execucao do servico.
1.2) Garantia Legal de Seguranca do Produto ou Servico:

Tem por fim a protecdo da incolumidade fisica do consumidor e daqueles
equiparados a consumidor. Conforme previsdéo do art. 12 do CDC, respondem
objetivamente (sem averiguacdo de culpa) o fabricante, o produtor, o construtor nacional e
o importador pelos danos causados aos consumidores por defeitos do produto.

O comerciante, neste caso, terd responsabilidade subsidiaria, nos termos do

art. 13.

2) Garantias Contratuais: é facultativa, eventual, oriunda da manifestagdo de vontade
expressa do fornecedor, devendo ser disposta em termo escrito.

As duas garantias podem existir concomitantemente, uma nao exclui a
outra. Tambeém ndo terdo, necessariamente, a mesma abrangéncia, pois tudo dependera, na

garantia contratual, do que ficar estipulado entre as partes.
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Por fim, frise-se que o Superior Tribunal de Justica vem entendendo, na
esteira da melhor doutrina, que primeiro se conta o prazo da garantia contratual. Apds, o
consumidor ainda tem o prazo da garantia legal.

De qualquer forma, a efetiva protecdo do consumidor em seu aspecto de
vulnerabilidade ndo basta a criacdo de lei, sendo indispensavel a materializacdo de
politicas governamentais claras e atuantes, precisas também no que diz respeito a
conscientizacao e ao acesso de todos aos seus direitos. Dentro deste objetivo foram criados
0s Procons, orgdos executivos do Sistema de Protecdo ao Consumidor, aptos ao
atendimento personalizado do consumidor, equacionamento de suas queixas e tentativa de
solucionar conflitos no ambito extrajuridico, o que faz com que caminhemos em busca da
harmonizacdo de interesses, racionalizacdo das relacbes e isonomia entre as partes,

iniciando, ainda timidos, um processo de mudanca.
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ANEXO 2

JUSTICA PENAL CONSENSUAL E AS GARANTIAS CONSTITUCIONAIS NO
SISTEMA CRIMINAL DO BRASIL E DOS EUA

Apesar das semelhancas observaveis entre as estruturas sociais e politicas
do Brasil e dos Estados Unidos, diferencas significativas quanto aos seus respectivos
modelos juridicos de controle social podem ser apontadas, especialmente levando-se em
conta o fato de os dois paises adotarem familias juridicas distintas.

Nascido na Europa continental, o sistema Romano-Germanico ou da Civil
Law, ao qual o Brasil encontra-se filiado, combina varias tradi¢fes surgidas em diferentes
periodos da histdria, sendo um dos exemplos o Direito Civil Romano. Os Estados Unidos,
por sua vez, a excecdo do Estado da Lousiania, que opera com cddigos legais legitimados
pelo Poder Legislativo, com énfase em processos inquisitivos, adotam um sistema misto
entre a Civil Law e a Common Law. Caracterizado por ser um direito criado pelo juiz
(judge made law) por meio dos precedentes judiciarios, 0 common law ainda se diferencia,
entre outros aspectos, por privilegiar a participacdo popular na administragdo da justica e
concentrar sua legitimagcdo em processos de negociacdo consensual da verdade. Essa
negociacdo torna-se possivel em virtude de ser o devido processo legal um direito
disponivel nos Estados Unidos, ou seja, é uma opc¢do do acusado. No Brasil,
diferentemente, isso ndo ocorre, pois aqui prevalece o principio da legalidade ou da
obrigatoriedade: a autoridade policial e a promotoria tém a obrigacdo de promover a
apuracdo e a deflagracdo da acéo penal de todo e qualquer delito, salvo 0s casos previstos
em lei, mesmo assim através de requerimento de arquivamento ou absolvi¢cdo sumaria que

deve ser submetida a apreciagédo do juiz. ( cf. Kant de Lima, 1999:122).
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Dessa forma, nos EUA, ap6s a prisdo de uma pessoa, findas as
formalidades legais, todas as informacdes sdo encaminhadas ao promotor de justica, que
podera optar pela ndo promocdo da acdo penal, prevalecendo-se do principio da
oportunidade, principio este que primazia a conveniéncia do interesse publico, ao
preconizar que o Estado ndo deve cuidar de coisas insignificantes.

Se, no entanto, a promotoria se decidir pela propositura da acdo, a defesa

podera adotar trés caminhos:
a) tendo em vista o principio da disponibilidade, o suspeito pode preferir ser indiciado
diretamente pelo promotor, o que lhe garante a chance de negociar a admissdo de culpa
(plead guilty) em troca de algo que lhe seja mais benéfico, por meio de um acordo ( plea
bargaining).

O plea bargaining consiste fundamentalmente numa negociacdo entre a
promotoria e a defesa, operando-se apds a definicdo da infracdo penal, a superacdo da
fase de triagem e a declaracéo de culpa por parte do acusado. Processada a negociacéao, o
juiz pode fixar a data da sentenca, sem necessidade do devido processo legal ou de um
veredito.

b) recusar o litigio, alegando o plea nolo contendere : sujeita-se, nesse caso, a uma
sentenca, porém sem a assunc¢ao de culpa.
c) alegar inocéncia ou silenciar, dando inicio a segunda fase do processo penal, com a

instauracdo do julgamento e seus procedimentos formais.

Fica, assim, evidente a total independéncia conferida ao Ministério Publico
pelo sistema criminal americano para negociar a culpa e a tipicidade dos crimes, o que
permite a resolucdo da grande maioria dos casos fora dos tribunais, sem qualquer processo

judicial.
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Embora sofrendo severas criticas, reconhece-se nesse modelo -
especialmente ao se admitir nos crimes de menor potencial ofensivo a transacdo penal
sem o0 devido processo penal classico - algumas das influéncias verificadas no sistema
criminal brasileiro, a partir da lei n°® 9.099/95 — Lei dos Juizados Especiais Criminais.
Além da influéncia americana, deve-se observar também a proximidade das leis brasileiras
aos modelos italiano e portugués que abrem mao dos principios da obrigatoriedade e da
indisponibilidade da acdo penal a casos legalmente previstos, observadas determinadas
condicdes (cf. Grinnover, 2000:95).

Né&o se pode negar que as novidades tenham sido introduzidas em funcéo da
situacdo cadtica em que se encontrava o sistema criminal brasileiro. No entanto, dada a
recente entrada em vigor dessa lei, € compreensivel que haja discussbes entre 0s
profissionais do direito. Entendem, porém, seus defensores que  “os institutos
anteriormente mencionados marcam a introducdo, ainda que timida, da justica criminal
consensual em nosso sistema, permitindo uma resposta rapida para crimes de pequeno e
médio potencial ofensivo, e ao proprio suspeito a possibilidade de livrar-se de um processo
demorado e de conclusdo imprevisivel em troca da extin¢do de punibilidade mediante o

cumprimento de medidas alternativas e da reparacao dos danos que o fato provocou”.
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ANEXO 3

CONVENCOES PARA TRANSCRICAO

O método de transcricdo de dados foi estabelecido a partir dos objetivos
desta pesquisa e de principios e pressupostos teoricos discutidos por Edwards (1992) e
Ribeiro (1994).

Tendo em vista que o banco de dados do Projeto de Pesquisa “A produgao
da fala em situag¢oes de conflito” encontra-se em fase de reformulacdo no que tange aos
sinais de transcricdo, informamos que, além das referéncias acima citadas, utilizaremos
também algumas convencBes adotadas por Gago (2002). O pesquisador baseia-se no
modelo da Analise da Conversacdo desenvolvido por Jefferson e registrado em Sacks,
Schegloff e Jefferson (1974). Leva ainda em conta acréscimos de Schegloff (2000, 2001).

Opta também pelas postulacdes de Ochs (1979), Marcuschi (1991),
Edwards (1992) e Ribeiro (1994b) no que se refere a escrita ortografica padrédo,
basicamente por motivos de clareza, com orientacao adversa somente em casos como “ta”
em vez de “estd” ou “tamos”, dada sua freqiiéncia de uso.

A audiéncia de conciliagdo “Loja de eletrodomésticos” obedeceu as
convencgdes de transcricdo do quadro abaixo tendo sido formatada de acordo com

numeracéo de linhas por pagina e espacamento simples. Conforme recomendacéo pessoal

de Schegloft a Gago, a fonte utilizada foi “courier new” n.° 10.
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CONVENCOES

Indicam pausa observada ou quebra no ritmo da fala, com menos de meio

segundo.

Indicam pausa de meio segundo, medida com cronémetro.

Indicam pausa de um segundo medida com cronémetro.

(1.5)

Numero entre parénteses demonstra a duracdo da pausa acima de um

segundo durante a fala, medida com crondémetro.

Sinaliza descida de entonagdo (pode coincidir ou ndo com o fim do

enunciado).

Marca subida de entonagéo.

Sinaliza entonacdo continua, indicando que havera prosseguimento da

fala.

Hifen sem espaco marca parada subita na fala, revelando o abandono do

vocabulo ou da estrutura.

Dois pontos sdo utilizados como recurso para alongar a vogal precedente

(::: alongamento maior).

Designa fala animada.

>palavra<

Palavras transcritas entre os simbolos “maior que” e “menor que”
indicam fala comprimida ou acelerada. A duplicacdo dos simbolos indica

maior intensidade do fenémeno.

<palavra>

Palavras transcritas entre os simbolos “menor que” e “maior que”
indicam desaceleracdo da fala. A duplicacdo dos simbolos indica maior

intensidade do fendmeno.

sublinhado

Sublinhado indica acento ou énfase no volume.

MAIUSCULA

Palavras maitsculas indicam indicam muita énfase ou acento forte no

volume.

Sinal de igual indica que ndo ha pausa entre a fala de dois falantes

distintos ou no enunciado de um mesmo falante. (fala engatada)

/palavra/

A palavra transcrita entre barras revela fala em voz baixa. A duplicacéo

do simbolo indica maior intensidade do fendmeno.

Parénteses vazios indicam transcri¢do impossivel.
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(palavra) |Palavra transcrita entre parénteses designa transcri¢do duvidosa.
(( palavra)) |Palavra entre parénteses duplos indicam comentarios do pesquisador,
relativos as notas de campo.
[ Colchete do lado esquerdo indica ponto de inicio de sobreposicao de fala.
] Colchete do lado direito indica final da sobreposicgéo.

"palavra™

Aspas indicam dialogo construido.




Reclamante Lucas Mediadora Vivian

Reclamado Adamastor Atendente: Ana

1 Adamastor: tem alguma documentacdo ai que: que o:: aparelho ficou
2 mais de trinta dias / 14 na/ assisténcia? =

3 Vivian: =olha, pelo que ele falou: [Ja-]

4 Adamastor: [ah ]

5 Vivian: tinha- esse daqui (ja& ele f) vocé pego::u

9 [no dia: vinte e sete,]

7 Adamastor: [/td. isso ai,isso ai/] ¢é que eu ndo aglientava mais

8 ver a a cara dele 14 na LOJA,=

9 Vivian: =3h:=

10 Adamastor: =e > ( ) pra ele, pra ele ir embora. < ((riso))

11 Vivian: s6 que [esse aqui, ]

12 Adamastor: [ah coitado.]

13 Vivian: = é suficiente em funcdo do >cdédigo de defesa do

14 consumidor,< que diz o seguinte,

15 Adamastor: Hum

16 Vivian: o for-ne-ce-dor, terd trinta dias para .. //
17 para-// (> ( ) aquilo que eu comentei com vocé<) =

18 Adamastor: =sei=

19 Vivian: = para para efetuar- resolver o problema, .. do

20 consumidor. >caso esse problema ndo seja resolvido,<

21 entdo ai no caso, o consumidor vai exigir,

22 (>inclusive<) acabei de receber um documento de belo

23 horizonte agora, falando a mesma coisa.=

24 Adamastor: =hum hum=

25 Vivian: N&do sendo reso-resolvido em trinta dias, né-? no caso
26 ai vocé seria: &: responsavel

27 [por fazer a troca do aparelho.]

28 Adamastor: [ sim. é: ou seja, e-e-e- ] o

29 aparelho ta de posse dele, tar=

30 Vivian: =hum hum.

31 Adamastor: //entendeu?// tudo bom? ((cumprimenta alguém que passa))
32 é: o aparelho ta de posse dele, té? .. é: ele foil até
33 morro alto na assisténcia técnica e e: conversou la

34 //com com senhor sténio no caso... dono da

35 assisténcia..// depois entdo eu nédo vi o aparelho mais.
36 Vivian: // hum hum. // pelo que ele fa[ lou ]

37 Adamastor: [ tad:?]

38 Vivian: o aparelho continua com o mesmo defeito, e-e pelo que nobs
39 entendemos da>colocacdo dele,< j& ndo é mais defeito,
40 ja- é um vicio j& j& si co-ja& é um vicio

41 [que o aparelho tem , né?]

42 Adamastor: [/t&. tudo bem. / é o ] que eu te falei. a

43 providéncia que se pode tomar, se pode tomar, eu vou

44 passar primeiro pelo >departamento< juridico,

45 Vivian: Hum, hum

46 Adamastor: ta? e vou passar para matriz, para que a: (a partir

47 Dai-)tentei resolver, né? mas j& que,=

48 Vivian: =( n&o ) () =

49 Adamastor: = ndao depende de mim, depende totalmente deles, >cé viu
50 Que a minha parte eu fiz ..<

51 Vivian: Hum hum

ANEXO 4

Audiéncia de conciliacido “Loja de Eletrodomésticos” (Vigosa — abril/97)
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Adamastor:

Vivian:
Adamastor:

Vivian:
Adamastor:
Vivian:

Adamastor:
Vivian:

Adamastor:
Vivian:

Adamastor:

Vivian:
Adamastor:

Vivian:

Adamastor:

Vivian:
Adamastor:

Vivian:
Adamastor:
Vivian:
Adamastor:

né? a minha parte eu:- porque e minha parte eu fazendo,
Por exemplo, né? cé passou pra mim, né? aquele termo.
>apesar de ndo concordar com O mesmo,< de ser
solidario =
= isso =
=com com

com a venda, apesar disso é o que eu te

falei,em consideracdo ndés va-va- vamos fazer. . [né?]
[ndo] é
Nem o que eu falei né? [//adamastor//] é o que diz, o =
[ ta: ]
= que determina [o cbédigo defesa] do consumido:r, ndo é7?=
[ta. tudo bem.]
= porque- ndo é: longe do procon de alegreto, ou da minha
pessoa, querer dizer que é isso ou: mas € o que diz o

determina a lei.
firma, ela sabe

cdédigo de defesa do consumidor, é o que
e é is- creio eu que pela idoneidade da
também dessa [ respon]sabilidade=

[ (claro)]

= dela. ndo seria- creio eu que ndo vail ser novidade
nenhuma pra firma, o fato dela saber da solidariedade
dela, e do: [da responsabilidade dela. ]

[mas desde entdo o que eu te] falei, quem
Tem que/ repor o aparelho é a falcon/(e ndo a) ( ). eu
Vou entrar em contato, td solidario, j& sei disso,
eu vou >entrar em contato< sé que o tempo pra eu repor
esse aparelho, t&d? acho que ndo tem nada que: que fale
qual o tempo que eu tenho que devolver esse aparelho.
...né2/=
=realmente ndo [tem.
[ uma
Nem tenho do aparelho mais.
depdésito tem dele mais.
estou te falando, que no ca:so,
falcon.
N&o é que tem que- ndo. vocé- em principio é vocé.
primeiro contato no:sso, primeiro responsabilidade é sua
porque cabe ao fornecedor atender bem ao consumidor, e
Ver- e e satisfazer o consumidor dentro do > cdédigo de
defesa do consumidor.< o seu problema com a fal- a
relacdo entre a falcon, e vocé quem vail resolver é
vocé! né? no caso todo-todo todo a-a a documentacao
Que vocé, efetuou a troca do aparelho, vocé com
documento do procon que vocé efetuou a troca do aparelho,
vocé vai falar “falcon, olha, t4d aqui. o documento do
6rgédo de defesa da minha cidade, eu tive que efetuar a
troca, em funcdo- ja& j& passou na autorizada, Ja fez e
N&do foi resolvido, em funcdo disso, eu estou-eu-eu eu eu
eu tive que efetuar, porque eu sou solidario. entéo
diante disso eu quero a reposicdo para mim” porque ai a
relagdo é sua com a autorizada, com a a a. né:? a
responsabilidade ai, [seria sua e da falcon. né?]

[mas no caso como eu te falei]

qual o tempo habil que vocé vai me dar para isso ( )
//n&o.//
// para executar esse servigo, porque ndo é
noite para o dia n&o, vivian.//
Ndo. eu sei [ mas ail que té ]

[( ) vai levar] tempo,
é: a principio ndo levaria tempo nédo, =
=ah=

a gente ndo tem]

uma ] uma que eu nem eu
em loja nenhuma nem no

né? entdo é por isso que eu
..quem tem ..que repor & a

(coisa) da

né ?



O ~Jo U WD

NGO OT DB DSDRDASDNDASDNDNWWWWWWWWWWWNNNNNMNNMNNNNNNNNRE R R R R R PP e
CWLWOW-JIONUDAWNROWOVWOW-JONUBRAWNROWOWOW-JOO®WNRPROWW-JONUDWNROWWJI U WNRO

Vivian:

Adamastor:

Vivian:

Adamastor:

Vivian:

Adamastor:

Vivian:

Adamastor:

Vivan:

Adamastor:

Vivian:

Adamastor:

Vivian:

Lucas:

Adamastor:

Lucas:

Adamastor:

Lucas:

Adamastor:

Lucas:

Adamastor:

Lucas:

Adamastor:

Vivian:

Lucas:
Vivian:
Lucas:

Vivian:
Lucas:

Vivian:
Lucas:

=porque a principio, vocé assumiria a
responsa[bilidade e entéo, ]

[i::iss0. s6 que ] eu ndo tenho do aparelho

mais na loja. ndo tenho em lugar nenhum. ..inclusive,
aquele que cé viu 14 na loja 14, téd com defeito também.
(2.8)
Ndo tem nenhum outro aparelho ( /de
(2.0) do mesmo igual //aquele,//néao.
Nem em em- na mesma linha, da mesma espécie?
//falcon ndo tenho nada.// [td : ? ]

[de outra]

som/) ?

fabrica, //vocé néo

Tem 1472//

eu tenho si:va né? mas é um aparelho mais ca:ro,

//ndo é?//.. tem diferenca de pre:co, entendeu?

esse eu nem sei se entdo 14 no caso se j& foi

substituida a linha, né&o sei né&o, (sbé sel que) como eu te

falei.. 1isso n&do é da noite para o dia, td bom? eu vou

precisar de um tempo para isso. =

= t4. = ((fala com outra pessoa))

td? inclusive estou até para informar a diretori:a,

informar o >departamento< juri:dico,

agora entdo seria [inte]ressante entdo que vocé pegasse=
[ta?]

= o0 aparelho de novo e (1.2) como é que a gente faria

nessa questdo //do aparelho?// porque para vocé o

aparelho tad com defeito mesmo,ndo t&? td com mesmo

problema, ndo é isso?=

=é. ta. com mesmo problema.

e: e qual que é o problema? ndo foi sa-na-do?

o cara fala pra mim,=

=sexta-feira eu td em morro alto.

[ eu eu eu eu ]

[ta? eu eu vou l4a] nele, eu vou colocar no meu carro, né?

e vou falar //pra ele// dque que t& acontecendo, (gente)?

vocé é treinado na fédbrica! vocé recebeu toda a

especializacdo, vocé tem o diploma la, moldurado 14, para

e—-e—

para

isso, né? é- >quer dizer ele foi treinado na fébrica,<
para isso. [entdo] va-vamos=
[/mas/]

//uél //

=ver com ele o que aconteceu.
[ (ele tem diploma) ]

[mas se for contactar] ele agora, ndo adianta mais, né?
[( ) trés vezes, né?]
[ eu tenho contato: ] eu sbé6 tenho contato com ele,

Via telefone.

Mas vocé foi 14, e:
//ele//

é. ele falou que ndo achava o problema dele.

e como é que=

=ele falou que trocou- téd até escrito atrds desse papel,
Ele trocou uma peca, dele, sei 14, /entendeu/?
Ele trocou uma peca, ...peca de ( ) .
continua a ocorrer- qual o problema dele?

Sai numa caixa sbé. /o problema./ e: a gente (
14 para ver se da, olhar, solucionar o problema,
funciona! / mesma coisa! /

sé6 sai numa caixa.

numa caixa. eu mudo para um lugar, sai, entendeu? volto
para outro, sai mesma coisa. sé um-um lado que parece que
N&o sai de Jjeito nenhum. parece /ndo, ndo sai./ ((riso)) =

ele falou que ndo tem- como que e

) (leva)
e nao
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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
42
43
44
45
46
47
48
49
50
51
52
53
54
55
56
57
58
59
60

Adamastor:

Vivian:

Adamastor:
Vivian:

Adamastor:

Vivian:
Adamastor:

Vivian:
Adamastor:
Vivian:

Adamastor:
Lucas:

Adamastor:
Lucas:
Adamastor:

Adamastor:

Vivian:

=eu vou, a principio o que eu vou fazer, eu vou colocar
>esse som (no porta-mala) do meu carro, < e vou levar 1a!
ai eu vou ver com ele, porque que >ele ndo ele ndo-<
no caso ai,envolve até competéncia, /né?/ porque dque ele
Ndo t& tendo competéncia, de-de-de //consertar o
aparelho.// >(desse jeito)<entdo, eu vou tirar a
autorizada //dele// entdo! Vou passar para outro entdo.
se eu for- se todo aparelho que der defeito, como da
defeito, vocé sabe disso, ta? como todo defeito que
chegar 14 e der um problema desse // ( y// eu for
substituir aparelho, eu (ia) passar meu dia- tb aqui
perdendo meu tempo, td ? que eu devia téd 14 na minha
loja, l&. entende? //entdo ndo trabalho mais com a
marca.//
é uma exigéncia que vocé deve fazer .. principalmente para
falcon- é para-para marca ou para para firma, que a
autorizada dela deve ser competente suficiente para
conseguir, resolver - agora mesmo porque ... mesmo
porque, & adamastor, é-é-é a gente tem que lembrar aqui,
Que: nem todos os problemas, as vezes foge da competéncia
Até da autorizada, porque é um problema que ... a gente
eu-a gente tem uma situac¢do com um outro tipo de
aparelho,que t4d 14 o problema, t4 14 o problema, e a
gente ndo descobre o que que é o problema. o outro
aparelho td com mesmo problema... né ? =
= de série, né? =
=é, entdo pbd-entdo isso pode acontecer. entdo, seria uma
coisa que foge realmente a competéncia do técnico. eu néo
t6 aqui querendo /de/-desmerecer a-a-a pessoa, a sua
pessoa no sentido,assim, mas o técnico, as vezes pode ta
também, com dificuldade de descobrir qual o defeito. e

realmente ndo ser nem possivel [d e de tectar. ]
[entdo o que eu te falei]

o que a principio eu wvou fazer ¢é isso.=

=//entendeu?//=

=eu vou a morro alto ... ( / / ) vou-vou na

quinta, né ? e vou dormir 1l&, e ( ) dez horas. entéo

Até dez horas mesmo j& acabei de resolver isso. e tenho
outros problemas 14 pra resolver também, ta? e vou para
resolver isso, porque a principio eu vou tentar
solucionar esse problema. eu vou pessoalmente. td ? e
depois é o que eu te falei, (condicionamos ele de volta)
( ). o que eu te falei, ver o que eu posso fazer,

Hum hum.
porque quanto menos tempo eu levar para resolver, melhor!
Com certeza! é o que a gente [quer]! / é& o que vocé quer,
né 2/
[né ?]

Mas, esse so:m, ja- j& acabou a validade dele para mim.
ué! trés vezes (assinado) na autorizada?
Ndo! eu acho [ que ndo ] é por ai, eu acho que ndo é=

[//ndo é2//1]
= por ai,=

((Vivian fala brevemente com alguém de fora da
audiéncia))

= por causa de validade ou ndo. entendeu? .. eu acho que:
seria melhor >para gente< tentar resolver por aqui, do
Que: enrolar muito isso para .. para-para fébrica,
envolver fabrica no meio [ ( yenvolver ( ) ]

[0 que vocé- o que ele ] fa:la,
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Adamastor:

Vivian:

Adamastor:

Lucas:

Adamastor:

Lucas:

Adamastor:

Lucas:

Adamastor:

Lucas:

Adamastor:

Vivian:

Adamastor:

Vivian:

Adamastor:

Vivian:

Adamastor:

Vivian:

Adamastor:

Vivian:

Adamastor:

Vivian:

Adamastor:

Vivian:

Lucas:
Vivian:

Lucas:

Vivian:

6: adamastor, é tipo assim,

Ah

Ele j& tentou consertar trés vezes, ndo foi ? ele ja
tentou resolver trés vezes esse problema.

eu ndo sei. eu-eu-ja-jé-ja assumi 1& com o problema em
andamento ja. foi-depois daquela vez, foi alguma vez

[pra 142 ]
[foli duas] vezes, né?
duas vezes | comigo foi uma. . ]

[se levar agora trés vezes, terceira vez.]
comigo foi uma, né?=
= ago- ago-..
né? .... (um problema de saida) ele troca- de saida, né-?
Que ele sempre fala, né?=
=/ ele sempre fala./
trocou a sai:da, ... /ndo resolveu./
e ele tentou algum outro teste também? >//ndo?..//<
>o0lha, eu estava querendo< como eu te falei- eu estava
Com outros problemas 1la& também. de TV. /enquanto eu né&o
Fiz isto,/e como eu te falei, enquanto eu ndo coloquei a
TV do pe-pedro// (14 dentro.) né?// enquanto eu ndo
coloquei ela dentro do carro,sentei 14 (/ no ( y /),
agora quero ver o problema que tem. (/ai ( ) /) Jja deu
o problema. “tal tal, ¢é essa pec¢a”. “ troca.” ai acabou.
((adamastor explica que o técnico descobriu o problema da
TV: “tal tal. é essa peca.” ao que ele responde:
“trocal!”))
Hum hum
=trocou a pe:ca do telev- da tv de:le, // nunca mais//
Deu problema! mesma coisa, foi do: daquele 14 do: 1la

em cima,la, como é que fala? ... do 16a = ((d& uma
risada gozando o nome))
= era um mog¢o que o [apelido dele era 1l6a.]
[é a mesma coisa. ] (mesma.)
Loa=
= 16a. ((fala rindo)) =
= 16a. ((fala rindo))
té.

ai, enquanto eu ndo peguei o: som, e-e fiz isso,../eu
N&do-ndo:/=

= §: Adamastor, o que ele td colocando, ele téa, ele téa
dentro do direito dele. [vocé ndo ta entendendo, porque
J& hou- j& foi duas vezes!]

[eu se:i! eu se:i!
é nao querer ] o som mais. entendeu ?=
= é./ porque l&- nem- é questdo de- nem , né? nem- ndo
é nem / que ele ndo querer o som. & vocé estar
insatisfeito com o produto, realmente que vocé
comprou, . . dentro de- =
= /é ué! /=
= igual vamos supor, ele comprou no ultimo: logo depois-
apd— més de uso, né? foi- /nado, ( ) alguns

meses de uso./ e o aparelho > da defeito! < vocé acha
Que nu- que a gente compra o aparelho, porque quer que

Ele .. ele se- ele td wusando insatisfatoriamente o
Produto! // ( y //.

eu penseil até em parar de pagar. eu vim

[aqui eu falei,entendeu?]=

[ n&do. mas isso ai, ] é..
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Lucas:

Vivian:

Lucas:
Vivian:
Lucas:
Vivian:

Adamastor:

Vivian:

Adamastor:

Vivian:

Adamastor:

Vivian:

Adamastor:

Vivian:

Adamastor:

Vivian:

Adamastor:

Vivian:

Adamastor:

Vivian:

Adamastor:

Vivian:

Adamastor:

Vivian:

Adamastor:

Vivian:

Adamastor:

Vivian:

= vou parar de /pagar./ ndo vou ficar - ficar pagando
Uma coisa que ndo t& /me: .. satisfazendo./=
=ndo. mas é > igual (ele) te falou ( ) < uma coisa
assim, ..>porque- as vezes-< né: ?... uma coisa, é sua
responsabilidade de=
=pois é.=
= diante do pagamento.[ né: ? ]=

[pois é.]
=porque ele té& cumprindo também, >>mesmo<< por- 1isso ai
N&do é://nao é- porque, realmente é um- uma

//situacdo,// que a gente tem que pagar mesmo, ndo é7?
agora o que a gente quer ¢é isso, 6 & adamastor, vamos
fazer /o seguinte,/ .. porque: .. ele- realmente
Ele n&o nd- ele tad insatisfeito com a situacdo. Jj& foi
duas vezes 1la. ...entendeu?... e ai, (1.2) né-

e::: a- a- a respeito disso, .. tem alguma coisa no
cédigo, que- que fala a //respeito de// quantas vezes
Ele tiver ido 1472 e

olha, > a partir do mom - vocé po-< =

=sdo trinta dias. né.=

=sim. mas ele foi 1& e ndo foil resolvido.

[ficou um tempo 1&4,] =

[ta . tudo bem. ]

=ndo foi. entdo ai,

= mas e se eu levar, e ele for resolvido? (1.5)

ai: vamos /supor/, sé que a principio, a principio, em -

em em tese, ele j& passou. (> >por exemplo<< ) a pessoa
j& teve, .. a oportunidade de resolver, .. e néo
resolveu! [ entédo seria-olha sé6! eu que- quero, ]

[ eu sei ( vivian)./(mas 6,)/ vocé n&o ]

estava falando de lei?=
=ta. ta, eu quero desacredi[tar]

[&h ]
o que acontece. o que que ((gaguejando)) o que ele tinha
de direito, ele j& cumpriu. Jja& foi [feito.]
[ td: ]
N&o j&? ..ndo Jja ? .. fol o mesmo problema. j& virou- o
mesmo o mesmo defeito. ..foi uma vez. .. ndo foi sanado.

passou o tem -foi 1l&:[ ele ndo foi sanado. ]=
[( )-. /o aparelho./ ]
=pois é. mas n&o foi- a a autorizada, né::? voltou, e

N&do foi sanado. ( ) foi de novo, ... ndo foli sanado
certo?
tudo bem, [é : :] resumindo,
[ né ? ]

= o0 que eu te >falei< , a principio, o que eu vou fazer
é isso,téd? =

=porque ai: eu nd- vocé é :: ... vocé estaria disposto
(5.0) /& uma questdo/ assim de é :: de de permitir que
Ele- ele levasse 1la [ e: e ]

[ pois é .] de qualquer forma, ele-

vocé vaili ter que >trazer o aparelho na loja<

[ de qualgquer forma ]

[ (dire- ( ) €& hum hum)] porque:: o direito dele, a g-
eu entendo que j& assim porque o seguinte,ele Jja ja& ja
Foi duas vezes, e ndo foi n&o foi consertado. ou seja,
Uma coisa que .. o gue eu entendi, o que a gente ta
entendendo, é: no caso aqui que vocé vai ter que cobrar
da loja,>da autorizada<, é realmente (>/isso ai/<).
porque ela ela deu- ela passou para ele- sendo que na:o=
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= />eu sei,</ mas o que eu tenho que cobrar dele é isso,
eu tenho que fazer o que sempre eu( )estou fazendo agora.é
colocando ele no meu carro, sentando l&, e falando, “6 eu
quero sair daqui com ele funcionando. vocé é obrigado a a
a co- colocar ele recondicionado, ué!” =

=é . sb6 que ai, é o seguinte, du- ele j& foi duas vezes
para ser consertado, e voltou com mesmo defeito. entéo

ai, &€ o que Ja& -eu entendo o seguinte, j& foi duas
vezes tentado resolver, e ndo [conseguiu.]
[eu sei ] vivian! mas
é i [ reza, 1=
[entdo ai, ]
= reza,no no no cbédigo, a esse- a respeito disso, que eu
Que eu seil que reza, [ s6 pode ficar ] =

[ sdo trinta dias.]

trinta dias, té::?=

pois é. mas esse aparelho, ja& foi e voltou.

[é. olha a questdo do vicio pra gente. /1l&/]=
[e nesse meio tempo , tem ( ) ano ]
=do vicio du - du - du

heim?

ja é wvicio! =

= /(nes- nessa)/ questdo de um ano,=

/hum, hum./ o mesmo defeito?=
= >por que < vocé fala que é vicio? vocé nédo é técnico!
vocé [ num é&( ) dela ! ]
[ndo. ai é que té&] o caractel[ris]mo , =

ahl
= é coisa que ndo tem conserto!=

=i:sso. entdo vamos ver entdo,quero ver o laudo
[( )1
(AT £ QUE,MAS AT E] ((voz alta)) ta, olha sé! olha sb!=
=ah=
=ai, o problema que- quem vocé vaili ter que
responsabilizar a fébrica, pe- pelo problema pelo que
a- a- autorizada téd [ fazendo! ] =

[mas e:u quero]
=vocé entendeu? porque,

eu quero que vocé me did o laudo, név?

né. entdo. ai, no caso, é responsabilidade dele. ele que
Vai ter que assumir isso com vocé, porque o que ele
mostrou para o consumidor, o que ele falou para o
consumidor, foi.. gque n&do foi resolvido. e que ndo tem-
ta com mesmo vicio. entdo, cabe ao consumidor, o direito
de exigir que aconteca a troca do produto para ele.
Jja ficou- tem quanto tempo que esse aparelho td com mesmo
problema? ele foi 1l&.. ficou mais de- ficou, ele ficou
quanto tempo na autorizada >/da primeira < vez?/<

/da primeira vez, ficou uns quinze dias./

anhan depois, foi de novo [ mais quantos ] dias?
[//(foi de novo.)//]

e ndo tem como vocé :: é:: vocé& notificar .. a

autorizada. nédo?

(2.2)

Mas agora- o que ele tem, de-de o que ele tem que ja
passou 0s-0: prazo para vocé consertasse e vocé que-
e foi a vocé que ele recorreu, ndo foi? vocé teve trinta
dias para /no caso,/ reso- foil duas vezes para tentar
resolver o problema.=

= >>(t4, mas vocé fala como se o aparelho estivesse no
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meu poder) <<

j& ESTEVE! duas VEzes! [ na MAO! ] ((fala mais alto))
[ esteve! ] mas ndo esteve mais
de trinta dias na minha m&do ndo. ué!
Mas a- o- a : [ autorizada ( foili ) ( )]
[ aliéas , na minha mdo ] entre
aspas. né. porque .. O conserto- sabe? ... e:u até- to

pretendendo até parar com esse negdcio de levar,
aparelho, para morro alto. sabe? eu td: td pretendendo
fazer o seguinte, / >falar para o cliente</ eu “6: , o
endereco é esse, .. vocé pega, vocé leva.”

[porque a partir ]

[s6 que , a solida-]

a partir do momento- a partir do momento que eu pego

[ para levar, ]

[é. mas vocé,] vocé, vo- , se o consumidor ndo tiver
>condigdo de levar, a responsabilidade é sua mesmo. <

Sim. ((este “sim” serve de resposta a um questionamento
Ndo-verbal) )porque é: a sua solidariedade. sendo a a sua
a: o consumidor, ele escolhe a questédo do: (1.2) 1lé pra
Mim. que eu nem abri. achei / ja o ( ) ./

(1.5) os fornecedores de produtos de consumo durdveis, ou
Ndo duréveis, respondem solidariamente pelos vicios de
gqualidade, ou quantidade, que tornem imprdéprios, ou
inadequados ao consumo, (3.0) té&: isso aqui, essa parte
Aqui n&o. 6, disparidade, com as indicag¢des constantes
no recipiente, paranam paranam. ndo sendo (visto) sanados
no prazo de trinta dias, pode o consumidor exigir

alternativamente a sua escolha. .. a substituicdo, a
restituicdo imediata da quantia paga, .. o abatimento
proporcional do prego. (1.2) // entendeu ?// entdo, a

partir do momento que ele deu conhecimento a loja de
Que: tinha um vicio no produto e a loja, (em trinta dias)
Ndo (2.0) deu (1.2) u- um jeito de sanar o vicio, de
levar para- para para coisa, ele tem essa- /essas trés
alternativas./ //entendeu?//a partir do conhecimento da
Loja. [por <causa da ]=
[entdo a partir-]

=da solidariedade da loja.

[né ? é. vocé ( )]

e da do - [ do do fabricante]

[( )] o que eu te falei, a
principio o que eu vou fazer é isso. (5.0)
no caso ai, o: que ele va- o que vocé guer no caso,
agora, é-é que troque seu aparelho. ndo é [ isso? ]

[/é isso./]
porque ja foi duas vezes, e o aparelho nédo fo:i,
resolvido. .../entendeu? / ai, no caso entdo , o que vai
Nés vamos deixar pendente, que vocé vai resolver, vocé-
a gen- eu, vocé teria: a gente poderia > determinar,<
(6.0) dez dias? .. dentro de dez dias, vocé da
[um] retorno pra gente?=
[ é].
=[ pode ser] entdo? />retorno.</

[retorno. ]
porque assim, é : =
= mas (eu preciso) eu preciso- tem que te:r ter na méo,
o aparelho. >sem o aparelho na md&o como é que eu vou
fazer?<

(1.2) mas s6 que o que a gente quer ai no caso, ja é-
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esse no caso- ndo é o que a gente quer, é ele que ta
exigindo =

= ah =

= a troca do aparelho dele.

t4d. eu vou saber até onde ta- tad até onde eu posso
fazer. né?

é. porque ai no caso, ja foi duas vezes ja fez- ja fo -
ja& teve duas oportunidades para consertar, para resolver

o problema, e nédo foi resolvido. ... t& bom?
[//t4 bem //.] entdo eu vou ver=
[ név? ]
=até [ onde ] eu =
[ hum hum]
=eu posso chega:r, né?//
// é. // entdo eu assim é é- entdo antes.. dele - dele

colocar o aparelho na sua mdo, teria que ver, vocé teria
Que ta com isso [resolvido],

[ ( )1, quanto a isso, [eu ] posso
Até::

[né?]
essa semana [ ndo vail dar. ]
[ ndo! eu acho é-] pe- pelo menos,

essa semana eu esto:u esto:u enrolado. / tem-
sexta- feira tem reunido em morro alto./ semana que vem
eu ja& vo::u, vo:u ver isso, né?
//hum hum.// por [que u:: u a situacdol], =

[e no caso passar , |
= também j& tem 6- j& foil a- a questdo é essa. j& - jéa-
ele j& levou duas vezes, e ISSO PESA! .. é uma questdo de
que, o produto ja& j& consertou- ele foi duas vezes e néo
conseguiu nu- nu . .. eu- enten- se- .. dad- entende-se
que.. NAO TEM =
=/ conserto, /
eu entendo o que vocé vai colocando, porque o que téa
acontecendo é o seguinte. as autorizadas dele- > ele teve
uma autorizada- problema com a autorizada, <a autorizada
ficou enrolando, né:? entdo o pessoal levou, e a

autorizada ficou enrolando. .. né. e:repente, ele na-
ndo conseguiu, é é .. resolver, mas sb6 resolveu- a
autoriz-> é uma questdo (que a respons- ) que a
autorizada, < sé resolveu, quando ele levou 1l4. o que
ele ta propondo, /de repente/ se vocé,.. se vocé
quiser. se vocé quiser.=
=hum =
=é que ele .. pegar , no caso, cé leva l4 na loja dele
hoje, ele ta indo para morro alto,
= quinta- feira. [amanh&.]

[quinta,] amanh&. ele té& indo pra morro
alto amanhd. .. e traria, no caso, e ja& traria o seu
aparelho consertado [ se for , ]

[>vou querer ndo<] como eu fiz( )
[ se for, né?]
=1 )]

isso ai:, név?

agora, ( ),como ele tad falando, gque ndo quer este
aparelho mais,é o que eu te falei, (isso) vai a-
arrastar... val arrastar:até: o: - é: lbégico que eu vou

téd trabalhando para isso. para-para [resolver ( ) 1=
[ndo. pior-a gente, ]
= val dar para: tipo, se for nesse caso, eu poderia
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tem- se fosse o caso. né? de de que eu sb vou

também te entregar ele também ,... [ ele ( ).]
[(a gente)]
como ( ) em perfeito estado. ele ndo estando em perfeito

estado (logicamente) que eu vou tomar uma providéncia,
né? em substituir, alguma coisa assim. né? como eu fiz

Com as- com as tvs. né?(5.5) ta? ai é: o que eu te
falei. agora no caso, //ndo ..// querendo é direito
Seu. que e:u sei disso. tad? ai ndés ( vamos ver aquilo ).
Que que eu posso fazer. sb6 ndo posso, .. sair da minha
loja, e dar um aparelho novo assim. e uma que eu néo
tenho 1la&. .. né? .. e tem que ser (um do) mesmo valor.
név

é. >>pelo menos com que é- em prin- prin- << da mesma
espécie, né?=
= &, =
= da mesma espécie, e >seja< sem prejuizos eventuais ou
perdas e danos para o consumidor.
/ téd ta. < s6 fala do consumidor. ndo fala (coisa) para o
Meu lado nao?>/
vocé é a parte mais conheci- que tem- vocé tem mais
conhecimento do produto do que ele. entd:o néo é::
entdo, [vocé tem conhecimento técnico |

>>[vocé lembra o problema que eu te passei] vocé
lembra problema que eu te passei?< < ainda té& la. até
hoje, aquele problema 1l&. né? eu que tive: é: .. ndo tem
Lei nenhuma que me ampare.
ndo. tem. se vocé ndo- se vocé tem o documentacdo do seu
fornecedor- do- do cara l&, vocé ndo tem > problema ndo.<

Bom, entdo, .. fica resolvido dessa forma. ... tav
eu : entdo [vocé vai]

[vocé tem] que trazer ele para mim ele até
amanha.
Ndo. mas ele n&o quer. .. ele j& ndo- nao
( /ah:eu:/ ) (( resmungando ))
Ele j& téa
Meu problema é ficar carregando isso para 14 e para cé.
entendeu, ( x )? a gente leva para l&, ndo conserta,
trago para ca de novo, [( yna loja,]

[td. entdo tudo ]bem. vocé ndo

quer ,tudo Dbem. eu vou passar dessa forma entdo. que

vocé ndo quer que eu vejo o defeito. (pd ai: )
> ndo é [que vocé ndo quer ver o defeito] ndo.<
((termina rindo))

[/ eu j& levei na loja ! / ]
nd:o. eu td te [falando ] eu eu o que eu- =
[/num é?/]
= eu vou passar é isso. .. tad? que eu queria fazer isso

ai,..ele ndo gquis, que ele- o que ele deseja, é a troca
do aparelho.vou ver até ON:DE que ele que ele- o::
di[reito.. de( ).]

[a £t é onde ] >o coébdigo de defesa do consumidor, <
ele tem o direito. =
=eu [se:i] &!

[né? ] entdo isso ai, [( )] né?
[td:?]e até quan:do, qual o
tempo habil para 1isso, .. entendeu. se ele falar comigo

14, quarenta,cingiienta dias, eu vou >passar para vocé.
quarenta cinqglenta dias.< =
= 0 que a- [ta aconte]cendo=
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[entendeu?]
=com com ele, >que ele ta& falando,< é porque ele-
vamos supor,/ ele ndo é o dono da loja, imediato da
loja.=
=hum=
ele é uma: um gerente, que responde a uma outra pes-
(uma-um:).. a uma outra pessoa. né? um
[d ono geral ] /( quer dizer )/=
[ (hum hum .)claro.]
=entdo, gqualquer atitude que ele tomar , entdo o que

ele ta /dizen-/ , se eu td entendendo ai, o que ele té
querendo (/dizer/)> para vocé,< é que a tentativa dele de
imediato de- de buscar o aparelho, de tentar /talvez/
levar o aparelho [para con]sertar,=

[ é. ]
= & uma tentativa dele , da- que ele-
compete- a que poderia competir a ele, que ele poderia
ter como resolver... porque qualquer outra atitude fora
dessa, ele vail ter que con- que levar ao conhecimento de
ou- de outro setor da lo-da: das lojas // pires como
um todo.// né? isso que ele téd di-ele ta& dizendo que

com- é que

pode ser que tome mais tempo essa situagdo. ¢é isso que
vocé té& querendo colocar, nao é?

(1.2) /isso ail va:i/

( )ele n&- ele- sb sb6 o- o gerente adamastor, ele ndo

[no/( )/]
[ claro ]
e- ele- val ter que ser essa 0-0- mas- teria que tomar-
a resolugdo- teria que ser, mas ele tem [que /que/]

[ sendo- ] se
o0 que eu te falei. /néo

poderia tomar essa atitude:, sem consultar

dessa for- sendo dessa forma,

depende de mim./=

=//hum hum//

=isso ai va:i

vai [depender mais tempo.]=
[( )y é L]

= porque o direito é licito dele,

licito. mas dependeria mais tempo.

/certo/ ((expressdo de duavida))

vocé que vocé té&- vocé taria

novo pela Gltima vez? isso é

mesmo ai: é:: = (( comeca falando

tom de voz))

=é o que eu te falei,

o direito dele é

disposto a tentar de
vocé que decidiria
alto depois diminui o

[vocé sabe ]

[vocé pegaria, ]

eu so:u nesse cargo aqui, que eu te falei,

imparcial desde o primeiro dia. / vocé sabe

hum hum

gue eu- a minha parte vocé sabe que eu faco.

ah! entdo eu posso dar resposta até amanhé

eu vou ver com:=

= entdo ta! vamos fazer- vamos vamos combinar da

seguinte maneira, vocé me- vocé d& o retorno. ai vocé e-
vocé tem carro? [como é ]Jque é?

eu sou
disso./

também. entdo

[ ndo. ]
//é. ai: // (1.1) é.
para (ir) (buscar)?
é .
ah! ((risos))

ai entdo ficari- ((fala rindo)), fica- a principio,
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vamos ficar com- a gen- eu eu >vocé me ligaria, vocé me

daria um retorno,< [ eu ] =

[ &h.]
= te passaria ... al vocé poderia:, fazer a gentileza
entdao, =
((riso))
= ((riso)) ele disse que val me cobrar essa corrida.
t4d. mas depois vocé [ me cobra. ta?]

[td. (vou vir) ] cobrando, rapaz.

((fala rindo))
((riso))

para gente tentar,
al <..n&o sendo: ail vocé levaria entédo ,
ele concordar,// (vocé vé.)//=

=t4. vocé vé l&. porque eu te falei, no ca:so,
entra em contato comigo (la:.) vocé mora onde?
(aqui nesse) ( )

/ndo. téa ali./ ((fala com outra pessoa))

/rua acdcia bechara, ( ) cima? ) /=

= onde é isso?=

= ( ) =

( ) alto de morro ( ) ((
onde moram Lucas e Vivian ))

> porque de repente talvez possa sb6-
conti- se- se

vocé

brincadeira com o local

6:: O
((risada))
aqui pertinho.. entendeu? ((tom de ironia))
é pertinho (>/ndo é pertinho?/<) ((tom de riso))
[é que ele]=
((ironia))

[ té:: ]
= >>t4 enchendo a paciéncia<<, ele falou assim da minha
casa, falou que eu moro lad no alto do do- nem cabrito
sobe (as vezes.)

( )guando chove,
((riso))

(1.5)

(entdo, /)

nem cabrito de chuteira sobe 14 né&o!

td. entdo a gente faz isso. vocé entrega resposta até
amanhd.. ta? eu j& vou, Jja& vou come- VvVO:U.. comec¢ar
a-a ver esse (seu) outro lado [/também/]
[ é.iss0.] ja=
[ ta?]
=[(vé&)] né? ja(entra)em contato com o pessoal. eu tb

falando do- e ai no caso, eu gostaria que vocé deixasse
bem claro para o:: para o se:u seu gerente, / o se-
seu pessoal 14,/ que a questdo- a AUTORIZADA e- Jj& foi
duas vezes, a autorizada- ESSA autorizada responsavel,
t4d se mostrando assim, imp- na impossibilidade de
resolver o problema. né?
téd. [ entédo tem que: ]
[td? vocé j& comega, né?] a se de- va- falar isso

para: que a loja/ta até com algum problema/ (no
assunto.) (1.2)al cé& me d&d o retorno entdo até amanha? =
= dou. =
=/entendeu/? / entéo
a gente fica assim.
//tudo bem. ( ) //

( // que isso.//) ((tom amistoso))

[en ]tdo t4&. entédo vocé me dé& o retorno até amanhé,

[ta.]
= gente vé- e a gente vé direitinho.

Adamastor, é isso- ..vocé: a gen-

e a=

t4d bom? ai
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Lucas:
Vivian:

Lucas:
Vivian:
Lucas:
Vivian:
Lucas:
Vivian:
Lucas:
Vivian:
Lucas:

Adamastor:

Vivian:
Lucas:
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4. ai a gente liga a gente- vocé liga enté&o? vocé

por favor=

[ele pass-—]
[dou re- ] dou retorno hoje mesmo.
entdo t
liga para mim enté&o?
ligo. =
= entédo ta.
(1.2) quatro horas /( )/ .
T4 ok entdo . téd jdéia entdo. té.
=vale a pena tentar de novo.
ta.
falou. muito obrigado.
td bom.
um abraco. obrigad&o.
(de) nada.
falou. [tchau.]
[tchau.]



