@ Anais do CELSUL 2008
CELSUL

As posicOes de consumidor-reclamante em audiéncids
conciliacdo no PROCON

Sonia Bittencourt Silveiral, Lillian Marcia Ferreira Divan 2,
'Faculdade de Letras — Universidade Federal dedduizora (UFJF)

Faculdade de Letras — Universidade Federal dedéufzora (UFJF)
soniabit@terra.com.br, lillybonheur@gmail.com,

Abstract. The purpose of this paper is to examine how timswmer positions
himself or is positioned, in his institutional conser identity of complainer, in
conciliation hearings at PROCON. We focus on howe th
attribution/assumption of blame is constructed/rieged between the parties
in litigation and on the accountability of the ptelm which has originated the
claim. This speech activity is marked by the opmnflict between the parties
(the consumers and the suppliers of products andces) and by the attempt
to make a deal, mediated by a third party that esents the PROCON, the
State Consumer Protection and Defense Agency. idofite Positioning
Theory and an interactional perspective on Disceutsudies, we investigate
how three of the mains principles that regulatecading the Consumer
Defense Code, the consume relations, act in thisedp context: the
vulnerability principle; the good-faith principlenal the information principle.
The vulnerability principle has as one of its cansences the possibility of the
inversion of the burden of proof. The good-faitmpiple determines that the
parties work in an honest way, before, during affteérathe contract and the
information principle can guarantee that the consumeceive information in
a clear and precise way about the goods and ses\goatracted. The analysis
of the conciliation hearings of our data has shawat the consumer does not
have his rights assured a priori, even when thé&glets are guaranteed by the
Consumer Defense Code. The way the complains asepred and the way
the participants position the people and the evahtstake have an important
role in the conflict solution.

Key-words: accounts; positioning; categorizations.

Resumo.Este estudo tem como objetivo examinar a formaameonsumidor
se posiciona e é posicionado, em sua identidaddua®nal de reclamante,
em audiéncias de conciliacio no PROCON. Focalizancosno sé&o
construidas/negociadas a atribuicdo/assuncado deaesabilidade entre as
partes em litigio e a explicabilidade do problemaeqdeu origem a
reclamagédo. Esta atividade de fala é marcada peloflto aberto entre as
partes (consumidores e fornecedores de bens ecesjwe pela tentativa de
producdo de um acordo, mediada por uma terceiraegatepresentante do
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PROCON, orgao de Protecao e Defesa do Consumiditotafhdo-se a Teoria
do Posicionamento e uma perspectiva interacionalEstudos do Discurso,
investigamos como operam, nesse contexto de feda, dos principais
principios que devem regular, segundo o Cédigo déega do Consumidor
(CDC), as relacbes de consumo: o principio da wabiidade; o principio
da boa-fé e o principio da informacdo. O princigla vulnerabilidade tem
como uma de suas consequUéncias a possibilidadenadeséo de 6nus da
prova, o principio da boa-fé, determina que as gaidjam de forma honesta,
antes, durante e depois do contrato e o princi@ardormacao garante, ao
consumidor, o direito de ter informacdes precisabre produtos e servicos
contratados. A andlise das audiéncias de concibbagiie compdem nosso
banco de dados tem mostrado que o consumidor no sieus direitos
assegurados a priori, mesmo quando estes estaceafmmnente garantidos
pelo CDC. A forma como as reclamacfes sao apredastdiscursivamente e
a forma como os participantes descrevem (posici)nas pessoas e 0s
eventos em questao tém um importante papel nadotleg conflito.

Palavras-chave:explicacdes; posicionamentos; categorizacao

1. Introducéo

O objetivo deste estudo é examinar a forma commrswmidor se posiciona e é
posicionado, em sua identidade institucional delaneante, em audiéncias de
conciliagdo no PROCON. Esta atividade de fala eata pelo conflito aberto entre as
partes (consumidores e fornecedores de bens €a®re pela tentativa de producao de
um acordo, mediada por uma terceira parte, rep@sendo PROCON, 6rgédo de
Protecdo e Defesa do Consumidor. Focalizamos, pestpuisa, como sdo negociadas a
atribuicdo/assuncao de responsabilidade entrertespan litigio e a explicabilidade do
problema que deu origem a reclamacéo.

O Cddigo de Defesa do Consumidor (CDC) é um érgé® qomo o proprio

nome ja diz, estabelece normas de protecdo e ddtesmnsumidor. Adotando-se a
Teoria do Posicionamento (DAVIS & HARRE, 1990, LARSHOVE & HARRE,
1999, HARRE, 2005) e uma perspectiva interacional Estudos do Discurso,
investigamos como operam, nesse contexto de fé,dbs principais principios que
devem regular, segundo o Cédigo de Defesa do CadsurfCDC), as relacdes de
consumo: o principio da vulnerabilidade, o pringigla boa-fé e o principio da
informacéao.

O principio da vulnerabilidade tem como uma de soassequéncias a
possibilidade de inversdo de 6nus da prova. O C&Gnhece a vulnerabilidade do
consumidor, posicionando-0 como parte fraca queisaele protecao e defesa e permite
a inversdo do 6nus da prova a seu favor no prooegspara beneficia-lo e facilitar sua
defesa. O 6nus da prova certifica que uma pessponeavel por uma afirmacao é
aquela que deve oferecer as provas necessariasyseata-la. A inversao do 6nus da
prova tem como consequéncia ndo haver necessidageoducdo das provas (pelo
consumidor). O principio da boa-fé determina quepases ajam de forma honesta,
antes, durante e depois do contrato. Agir com Bamplica ndo induzir o outro ao erro
e ndo efetuar promessas falsas. Assim, import& goasumidor e o fornecedor de bens
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e servigos ajam de boa fé. Ja o principio da irdgén garante, ao consumidor, o direito
de ter informacdes precisas sobre produtos e ssremntratados.

O PROCON constitui uma das instancias a que o ocaoidsu pode recorrer para
defender/ reivindicar seus direitos. Por estarwamo ao Poder Executivo (Prefeituras e
Estados), e ndo ao Judiciario, ndo tem poder dgdeartste fato tem consequéncias
importantes sobre as acdes e resultados posdivais,do ponto de vista legal quanto
discursivo. A resolugao do conflito entre reclameareg reclamados, embora tenha como
orientacdo e sustentacdo o Codigo de Defesa dou@dshsr, depende, muitas vezes,
secundariamente do enquadramento legal da reclamagéuito fortemente de uma
intensa negociacao/ construcao discursiva de “esrsdbre os fatos”. Assim, o uso da
linguagem, enquanto forma de acdo social, constitai dos principais agentes na
resolucdo de conflitos que se instauram nas redagi@econsumo. Em relacdo a
construcdo/ negociagao das identidades de consumadBrasil ndo nos perguntamos
“gquem é o consumidor brasilefreem termos essencialistas e realistas, mas Sino @
consumidor se posiciona e € posicionado de forniaada nas audiéncias de
conciliagdo, no PROCON, e no discurso instituciaaao pelo Codigo de Defesa do
Consumidor.

2. Interacao, identidades e contexto

Numa perspectiva de linguagem como forma de acder-acdo social, identidade é
concebida como algo que a pessoa faz e que esaxahe em uma outra atividade
social. Defendemos ainda que identidades podenussetas para sinalizéootings
alinhamentos (cf. GOFFMAN,1981), posicionamentosAVIS & HARRE, 1996,
LANGENHOVE E HARRE,1999, HARRE,2005), bem como paraobilizar outras
identidades (cf. WIDDECOMBE, 1998).

As formas e as estruturas linglisticas devem saretiidas como algo que surge
ou emerge do uso e que, por tomarem forma na géeralevem ser pensadas como
resultantes de contingéncias interacionais (GOODMN8I). Os membros de uma
comunidade de fala, ao se engajarem em qualquedaate verbal, colocam em uso
recursos linguistico-discursivos a partir dos geaisstroem realidades, relagdes sociais
e identidades (cf. SACKS, 1992).

A interacdo ganha espaco ao focalizar o modo cam@pessoas descrevem,
explicam a si mesmas e o mundo em que vivem, etmufarmas de acdo social
(GERGEN, 1985, p.266). Para Spink & Medrado (20043entido “é uma construcao
social, um empreendimento coletivo, interativo) (por meio do qual as pessoas
compreendem e lidam coma as situagdes e os fen8raesu@ volta. Isto implica pensar
a producéao de sentido ndo como uma atividade ¢egnitra-individual (...) mas como
pratica social, dialégica, da linguagem em usormaccom fenébmeno sociolingulistico”
(p.41-42). Spink e Medrado (op. cit.) adotam entéwa perspectiva que procura
associar uma visdo de linguagem, como acao, as¢éasdde producédo decorrentes do
contexto interacional e historico. Os autores didem entdo, uma visao que inclua, em
suas analises, o contexto histérico que da& susBemtas praticas discursivas e a
construcdo de sentido que ndo pode se apoiar apenasstema linguistico, mas
também em outros sistemas semibticos que contribpam a construcdo dos
entendimentos entre 0s atores sociais.
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Uma forma possivel de se articular analiticamesggundo Zimmerman (1998),

0 contexto proximo das interacdes, em situacOe<retas, e as ordens sociais

circundantes, é examinar os diferentes e posshwai®s como os participantes, em suas
acOes verbais e ndo-verbais, se mostram orienpatasas identidades e os sentidos que
as mesmas adquirem no curso da interacao. A og@miaara identidades-em-contexto

fornece o contexto préximo, a partir das acoessguerganizam e ganham sentido local
e sequencialmente, e a orientacdo das identidatasopcontexto distante, € sinalizada

pela forma como as a¢des dos participantes sadadague restringidas por ordens

sociais mais amplas.

2.1 Préticas discursivas e teoria do Posicionamento

Posicionamentosegundo Harré (2005) é uma pratica discursivayitével, quando o
falante em curso se posiciona, por exemplo, contor alas idéias que formula, ao
mesmo tempo em que posiciona o outro como enderemadlvo de seu ato de fala.
Segundo Davis & Harré (1990), responder a pergtmiam somos nés” depende de
posicdes disponiveis nos discursos e em nossagagratiscursivas, permitindo a
construcdo de narrativas coerentes de nés mesmos.

O termo posicag introduzido na psicologia social por Hollway (#9&pud
LANGENHOVE E HARRE, 1999), constitui uma alternatipara os antigos usos do
termo “papel social” que trazem em seu bojo todasrdicas de que atualmente tem
sido alvo a Teoria dos Papéis. A opcao pelo terpusitdo” reflete a defesa de um
carater mais dinamico e mais adequado, portanton@dernas perspectivas sobre
construcdo de identidade. Posi¢cdo € uma metafomaéatda qual atributos morais e
pessoais do falante sdo reunidos de forma sintgiid¥). Posicionar alguém implica
recorrer aos significados que um discurso partiadisponibiliza para um conjunto de
categorias. Alguém pode ser posicionado como pedero sem poder, dominante-
submisso (posi¢cdes polares com base na forma cemmrribuicbes de fala sao
ouvidas em relacédo a esta polaridade de caratde qapéis). Assim a forma como o
falante se posiciona ou € posicionado é relevaari@ @ entendimento do significado do
que se diz ou do que se faz. O ato de posicionse-sefere entdo a atribuicdo de papéis
aos falantes tornando inteligiveis estorias pesgwaduzidas no discurso.

As interacdes de fala refletem posicdes existerde<ulturas, enquanto parte de
repertérios dos membros dessas, ou seja, pessoagosiionadas com relacdo as
ordens morais, sociais ou institucionais em ques fgdes sociais se realizam. Em
gualquer atividade de fala, os posicionamentostitoasn um recurso para se negociar
novas posicoes, isto implica concebé-los como dilgémico e como um recurso que 0s
falantes podem usar de forma estratégica, o queeenos goffemnianos envolveria a
possibilidade de escolher apresentar um dado asplectelf ou a recusar um dado
posicionamento oferecido pelo discurso do outro.

Contudo, devemos lembrar que os direitos em terdeosscolha/recusa de
posi¢cdes sao distribuidos de forma desigual erdrpasticipantes de um encontro de
fala e em diferentes contextos, havendo ainda @ d&t determinadas instituicoes
posicionarem de forma dramatica os participantgg@deou estranhos a seus quadros.
Nos interrogatorios, por exemplo, vitimas podemfgegadas a um posicionamento que
as transforma em réu/ré. Um outro aspecto a staaao, diz respeito ao fato de como
determinadas praticas discursivas de posicionanaatalem a metas instrumentais de

GT - Fala-em-interacédo social 4



uma dada atividade de fala. Nas audiéncias de @@, no PROCON, podemos ver
como as partes recorrem a explicacfes do tipo @48wott & Lyman, 1968), tendo
como meta discursiva construir/negociar a isencadfibuicdo de culpa/

responsabilidade (Silveira, 2005).

Segundo McLaughlin, Cody & Rosenstein (1983), agi@ecias de explicacdo
consistem em uma série de movimentos Nnos quais adicipantes negociam a
disposicéo de um evento preocupante e sua repaccpasa suas identidades separadas
e conjuntas. E um mecanismo utilizado pelos intsggs para lidar com as
dissimilaridades e outras discordancias conversaso (McLaughlin, Cody &
Rosenstein ,1983).

Em uma situacdo de conflito, as pessoas precisaesaagar explicacbes que
justifiguem seus atos e que colaborem para a péodde um acordo. Essas explicacoes
nado sao gratuitas, mas colaboram para que o lo@ataonstrua uma identidade,
posicionando-se e sendo posicionado no discursm eépesmo tempo, formando uma
imagem de si, desenvolvida pelo jogo da linguagetastinada a garantir o sucesso do
empreendimento.

Scott & Lyman (1968) fizeram uma distingdo entresdipos de explicacéo:
escusas e justificativas. Ambas podem ser usadasdquma pessoa € acusada de ter
cometido um ato considerado errado, ou inapropriAddustificativas séo explicagcdes
nas quais a pessoa aceita a responsabilidade pelena questdo, mas nega as
percepcdes negativas associadas a ele. As es@sax@icacdes nas quais alguém
aceita que o ato é errado ou inapropriado, masdéite ser responsavel pelo mesmo.
Sao vocabularios socialmente aprovados para mitigarliberar responsabilidade
guando a conduta € sujeita a questionamento.

2.1.1. As posicoes e posicionamentos disponibilizedno CDC

Identificamos neste estudo duas principais posid@&®nibilizadas para o consumidor
no Codigo de Defesa do Consumidor (CDC): (a) aateeprulneravel nas relagbes de
consumo e (b) a de litigante de boa-fé:

(a) parte vulneravel nas relagbes de consumo

O consumidor é posicionado como vulneravel, compade merecedora de
protecdo e defesa. Segundo Vergara (2003) esteipardeu origem ao CDC. Essa
vulnerabilidade, segundo a autora, pode ser de tgms: a vulnerabilidade técnica
(falta de acesso a informacgOes técnicas, ser hiflogste tecnicamente falando) e a
vulnerabilidade fatica (os casos em que o consunddpende de um servico que sO
pode ser prestado por um dado fornecedor). Ha @nddnerabilidade econémica (cf.
ABRITTA, 2007), que, no Brasil, parece ser de \itgbortancia.

Esta posicao inclui explicitamente o dever do dogdor de bens e servigcos de
prestar informacodes claras, corretas e precisas s@voduto a ser vendido, o servigo a
ser prestadau sobre o contrato a ser firmad@f. CAVALIERI FILHO, 2000, apud
VERGARA 2003, p.40). Assim o prestador de servigosiecedor de produtos tem o
dever de fornecer informacdes técnicas, esclarquestbes de ordernontratual
ressalvando-se que isso ndo se aplica a direitdsvereslegais que devem ser de
conhecimento de todos.
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(b) O litigante de boa-fé.

As relagbes de consumo pressupdem que as patasiaejforma honesta antes
durante e depois do contrato. O consumidor é pyscdio como individuo honesto e de
boa-fé até que se prove o contrario. O fornecgmursua vez deve respeitanteresses
e expectativas do consumidor quanto ao produto eswig® oferecido(VERGARA,
2003, p.4)

Uma das consequéncias legais destes dois pria@pita a inversao do 6nus da
prova, que no CDC tem sua aplicacao invertida paygeger o consumidor, passando o
acusado (o reclamado) a ter o dever legal de apegsas provas e nao o consumidor
enquanto aquele que acusa.

Uma importante questdo que podemos derivar dgssesipios legais (da
informacdo e o da boa-fé) é nos perguntarmos -raafocomo o consumidor €
posicionado/ representado no Codigo de Defesa daesu@aidor € legitimada ou
contestada nas audiéncias de conciliagdo no PROTON

3. Algumas identidades e posicionamentos atribuid@ consumidor em uma
audiéncia de conciliacéo

Considerando-se o carater discursivo dos posicientos, procuramos aqui examinar
se as partes litigantes —-reclamante e reclamadcstrano-se orientados para 0S
principios da vulnerabilidade, da boa-fé e da migédo, e, se assim ocorre, COMO o0s
mesmos sao tornados relevantes em suas falasp@sabe dados, gravados em audio, e
transcritos de acordo com a simbologia empregada peadlise da Conversa
Etnometodoldgica, pertence ao Projeto ‘“Linguagerdentidade e Interacao”,
desenvolvido atualmente na UFJF, estando vincuded®rograma de Pds-Graduacao
em Linguistica da Faculdade de Letras. Além dessgstros, nos apoiamos em notas
de campo realizadas durante as gravacdes e emaa@mtrevistas com representantes
do PROCON e com alguns consumidores, apés suasmagbes em audiéncias.

Analisamos uma audiéncia de conciliagdo denomitadadeplan”, realizada no
PROCON de uma cidade de Minas Gerais. Participassadaudiéncia, o consumidor
(reclamante) Félix, a representante da emprestade ge salude Saudeplan (reclamada)
Tereza, e o representante do PROCON (mediador)nint@ reclamacéo feita pelo
consumidor Félix a empresa SAUDEPLAN é a seguinteconsumidor alega ter
rescindido verbalmente seu plano de saude e messim &er recebido uma carta de

cobranca com duas parcelas em atraso.

3.1. A negociacédo do principio de informacé&o: o ceamidor como parte vulneravel
nas relacdes de consumo

O PROCON, ao registrar a reclamagdo do consumidar,uma sintese da
mesma que, nesta audiéncia, € apresentada pedaaglel no inicio da audiéncia de
conciliagao:
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Excerto 1[1:4 a 1:15}

4 Antdnio Doutora, o felix (2 seg). o Unico problema dele foi a carta
5 né felix? vocé ré- vocé recebeu a carta?

6 Tereza eutd vendo aqui 6, o consumidor alega qu e celebrou o

7 Contrato de prestacéo de servico da Saudeplan at ravés da

8 Sulcopa em mi- em agosto de noventa e seis. come cou a

9 trabalhar na HIM e associou-se ao sorga. entéo f oi até a

10 saudeplan comunicar o cancelamento do plano de sal de. mas a
11 funcionaria que o atendeu néo lhe deu nenhum formu lario de
12 cancelamento para preencher, pegando apenas o nome do

13 consumidor que voltou para casa acreditando que o problema
14 estivesse resolvido. até que recebeu uma >circular <

15 cobrando o pagamento das parcelas atrasadas.

Tereza assume a identidade discursiva de aninfadaraimula da reclamacéo
em gue sua empresa € citada como tal, mas o falizamdo que se trata do ponto de
vista do consumidor eu t6 vendo aqui 6 O consumidor alega (inhas 6 e 7)

No segmento a seguir, o consumidor, Félix, por \&m\ se posiciona como
“parte hipossuficiente”, ou parte vulneravel ndagées de consumo, ndo assumindo o
dever contratual de realizar a rescisdo, por esché seu contrato com a Saudeplan.

Excerto 2[1:19 a 1:27]

19 Tereza eu quero dizer pro senhor o seguinte, ((barulho de criancas

20 brincando)) quando o senhor quis entrar num plano d e saude
21 0 que € que o senhor fez?!! o senhor foi a sa udeplan,

22 assinou um plano de saude, este plano de saude, ele pelos

23 termos e pelas clausulas ele é um contrato.

24 Félix €. sO que eu ndo tive acesso ao contrato, eu assine i uma
25 clausula. =

26 Tereza =seosenhor( ),

27 Félix como documento de adeséao.

! Este sistema numérico indica a localizagdo ddwrete fala n@orpus Leia-se aqui da pagina 1, linha
4, a pagina 1, linha 15.

2 Goffman decomp6s os papéis de falante em catsgoras especificas, o que o autor chama de
formato de producdoOs papéis discursivos podem ser de animadorr,aesponsavel e figura, sendo
gueanimadoré aquele que emite os enunciados.
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O consumidor justifica essa posi¢cao de parte dasnadaé. sé que eu nédo
tive acesso ao contrato, eu assinei uma clausula. (linhas 24,25)como
documento de adesdo.  (linha 27) argumentando ndo ter tido acesso aoatont

A reclamada, por sua vez, recusa esse argumentrrgedo a uma explicacao
de ordem legal - o fato de o termo de adeséo dsttamente vinculado ao contrato
original- e, com isso, nao legitima o posicionarmem¢ consumidor desinformado, ou
de parte vulneravel nas relagbes de consumo, déedo por Félix. A reclamada, como
veremos a sequir, recorre a uma relacdo de caadalido tipo se X, entdo Y, para
posicionar a fala do consumidor como incongruersigaereclamacao como ilegitima.

Excerto 3[1: 28 a 1:37]

28 Tereza sim. é- o senhor teve a- é- o senhor fez uma adeséo. porque

29 0s contratos, eles tém varias modalidades. os cont ratos
30 bilaterais e quando é um contrato com uma empresa, pra
31 evitar, uma economia processual até. pra >evitar< que
32 seja, q ue seja elaborado varios contratos, entdo faz um

33 contrato original e os outros sdo adesédo. Entdo ac ontece o
34 seguinte: se o senhor teve o trabalho de fazer o de , de, de
35 assinar uma adesédo, consequentemente o senhor teria que
36 ter o trabalho também de assinar uma resciséo, nao 7=

37 Félix =mas se eu nao tive acesso ao, ao, ao contrat 0?

Tereza afirma que se Feliz assinou um contratodde&m, ele teria que assinar

também um contrato de rescis&#oo senhor teve o trabalho de fazer o de,
de, de assinar uma adesédo, consequentemente o senho r teria que ter o

trabalho também de assinar uma rescisdo, néo é ? (linhas 34 a 36). Ela ndo
legitima a posicdo do consumidor de parte desirddan ou hipossuficiente. E
interessante notar que a fala da reclamada n&ocostarorientada pelprincipio da
informacéo que determina como obrigacdo do reclamado d#prmacdes claras,
corretas e precisas sobre o produto a ser vendideervico a ser prestado ou solwe
contrato a ser firmado”(cf. CAVALIERI FILHO 2000, apud VERGARA, 2003), ja
gue atribui ao consumidor toda a responsabilidade gescumprimento de uma das
regras contratuais.

No segmento a seguir, podemos observar que o raatanFélix, reivindica seu
direito a informacé&o:

Excerto 4[3: 46 a 3:55]

46 Félix mas vocé num acha que a saudeplan deveria esclarece rque eu
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ou a sulcopa né? vamos dizer assim que, que a saudep lan

47

48 deveria ter me esclarecido desse contrato?

49 Tereza ndo porque no contrato ta definido que a sulcopa t em que
50 divulgar e orientar.

51 Félix ndo mas isso, isso é entre os dois.

52 Tereza nado, num é entre os dois nado, eu explico é convénio.=

53 Félix =é convénio, tudo bem, mas é entre vocés dois, num é
54 convénio fixado comigo.
55 Tereza o0- 6, mas acontece que a sulcopa, a culpa é dela.

Félix chama a atencéo para o fato de que elerideteg recebido informacgdes
corretas e precisas sobre o cancelamento do planesadde (linhas 46 a 55). A
reclamada, Tereza, apresenta uma escusa, tentaredonsr da responsabilidade pela
obrigacdo de dar informagcBes ao consumidor e lalac@anresponsabilidade sobre a
empresa conveniada do plano de saude, a Suloo@a:mas acontece que a
sulcopa, a culpa é dela . (linha 55).

3.2 O consumidor litigante de boa-fé

No excerto a seguir, 0 mediador, Antonio, entracema e reivindica para o consumidor
a identidade détigante de boa-féconforme linhas 52 a 56:

Excerto 5[10:52 a 11:03]

52 Antbnio =eu estou querendo agora 0 seguinte, eu estou pedin do a
53 saudeplan que reconheca que ele foi 14, entendeu? ainda que

54 ele ndo tenha tomado o cuidado de ou nao pediu, nao

55 recebeu a informacéo que fosse, ou sem cuidado de n o ter,
56 nao assinou por escrito ou outro (que fosse, mas qu e a
57 saudeplan) reconheca (pra ela aqui é) duas parcelas pra ela

01 ai vai gastar mais s6 de, sé de custo () cinquen ta e
02 oito reais, o minimo (1,5seg) o que ele paga aqui é

03 sessenta reais.=

Para tanto, o mediador recorre a um posicionamemtaiguo do problema que
deu origem a reclamacao, conforme linhas 3 euwtd consumidor ndo pediu ou néo
recebeu informacdo Ao jogar com o par pedir/receber, atenua/dedip&@ uma
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possivel atribuicdo de culpa as partes e a0 mesmypot posiciona 0 consumidor como

tendo agido de “boa-fé” ao tentar rescindir verledta seu contrato. Esta posicdo €
compativel com a tentativa de alinhar-se como “oeglmr de um acordo” entre as

partes. Para tanto, posiciona a reclamada comesemiante da SAUDEPLAN e solicita

gue interceda junto a empresa para que esta pamdivala do consumidor.

Neste momento, ja no final da audiéncia, ndo tnaia como relevante o fato de
o consumidor ter ou ndo razdo (cf. linha 53 a B%s age como orientada para a
resolucéo do conflito, ao mostrar a reclamada qua smais econémico para a empresa
perdoar a divida do consumidor do que levar eseat@o adiante em termos de custas
de processo. Com este argumento final, da inicppoalucdo de um acordo entre as
partes, que € aceito pela reclamada, conformeames no excerto a seguir:

Excerto 6[11:32 a 11:37]

32 Tereza eu me comprometo a isto, que eu faco um pare cer que depois
33 vocé pode vir aqui e olhar se eu fiz mesmo, que qua ndo eu
34 prometo, eu faco. vocé vem aqui e V€& que eu vou _ pedir
35 através do parecer, pra ela- pra ela desconsiderar e

36 aceitar a::- é- aceitar o seu pedido aqui e vocé nao pagar.

37 posso fazer isso. t4?

Entretanto, apesar de a reclamada caminhar paaizacdo de um acordo, em
nenhum momento da interacdo ela confirma a podgigatitigante de boa-fé para a
reclamante:

Excerto 7[2:18 a 2:30]

18 Tereza na::o senhor. mas eu quero dizer o seguinte olha. e u acho
19 gue hoje, alids néo € hoje ndo, em qualquer época d 0 mundo.
20 ninguém deve firmar sua assinatura sem saber o que ta
21 fazendo, o senhor ndo acha?

22 Félix €, a senhora nédo acha entédo que, que por parte da s audeplan
23 hou- houve uma leséo ai?

24 Tereza lesdo nao.

25 Félix € ué, se a senhora, se a senhora acabou de falar qu e (por

26 economia eles num me apresentaram).

27 Tereza ndo, péra ai. ndo, péra ai. eu digo o seguinte, qua ndo,
28 guando foi apresentado n&o, quando foi apresentado esse
29 termo de adesédo, o senhor tinha por obrigacdo de sa ber ao

30 gue é gue o senhor tava aderindo.
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Tereza contesta 0 posicionamento de litigante de-fé atribuido ao
consumidor, lancando sobre ele a responsabilidaite gescumprimento das regras

contratuaisgquando foi apresentado esse termo de ades&o, o senh or tinha
por obrigacdo de saber ao que € que o senhor tava a derindo. (linhas 28
a 30).

4. Algumas consideracoes

Como vimos anteriormente, o Cédigo de Defesa dos@uidor (CDC) posiciona o

consumidor como parte vulneravel nas relacdes dsuonwo e como litigante de boa-fé.
Entretanto, em nossa andlise, percebemos que, udiéneias de conciliagdo do
PROCON, este posicionamento ndo é legitimado plmstos participantes da interacao.

Pudemos observar no decorrer da interacdo que nsuwcodor, Félix, se
posiciona como hipossuficiente, como parte vulrgrgor ndo ter tido acesso as
informacdes necessarias para o bom andamento ldgée® de consumo. Entretanto a
reclamada, Tereza, ndo legitima esta posicdo de pasinformada e desconsidera o
principio da informacdoque determina que o fornecedor de bens e sendéos
informacdes corretas e precisas sobre o produter asendido, ou 0 servico a ser
prestado

Observamos também que o mediador, Antbnio, legitonconsumidor como
tendo agido de boa-fé ao tentar rescindir o cantxegrbalmente. Entretanto, esse
posicionamento € contestado pela reclamada, quiuiatao reclamante a
responsabilidade por ter descumprido algumas gasseontratuais.

Podemos dizer que os posicionamentos dos atomsnev@ram a forma como o0s
eventos foram apresentados na tentativa de caristedgusar posicOes relativas a
atribuicao/definicdo de responsabilidade. Uma vae gm interagente adotava um
posicionamento, ele vestia uma espécie de mantaprgdo para 0s argumentos a
serem oferecidos e para as posi¢coes assumidasppelagpantes.

Percebemos que reclamante, reclamada e mediadawerriendo desenvolvido
uma determinada posi¢cédo, passaram a agir comassenvio mundo do ponto de vista
daquele “lugar” e em termos de conceitos relevaidesro das perspectivas assumidas.
Ou seja, os argumentos apresentadas pelos pantEspsao0 mesmo tempo em que
exibiam as posicdes assumidas por eles, eram noddatk acordo com o
posicionamento assumido, contribuindo para a etefdordefesa de seus pontos de vista
divergentes.

Assim, as relacbes de consumo, reguladas pelo C&#HD, revistas e
reinterpretadas nas audiéncias de conciliacdo @ pi& um jogo de negociacao da
interpretacdo dos principios legais, dos interedasspartes e da meta instrumental do
PROCON, a producdo de um acordo. Com isto, o codsuntera seus direitos
assegurados, considerando-se os resultados efefimsesta instancia de Defesa e
Protecdo ao Consumidor- O PROCON- pode oferecerlbasa no CDC e na expertise
de seus mediadores, tanto do ponto de vista lggahdo discursivo.
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