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INTRODUCAO

O tema que seguira trata-se do estudo dos géneros de discurso nos textos
produzidos na empresa Porto Seguro.

A situacdo de estresse em que as informagfes sobre a descricdo de um
acidente sdo transmitidas a seguradora, e o fato de que o tempo para a coleta
dessas informagdes é controlado por meio de metas pré-estabelecidas impedem a
boa organizag&o do texto.

Sabe-se que todos os textos pertencem a uma categoria de discurso, um
género de discurso, e que essas categorias atendem a necessidades da vida
cotidiana. Ao se considerar as condicfes soécio-histéricas em que elas estdo
inseridas surge o questionamento sobre quais séo os fatores que contribuem para
que esses textos pertencam a um mesmo género.

Os objetivos desse trabalho serdo examinar os géneros de discurso nos
textos produzidos na empresa Porto Seguro, comparar os textos produzidos em
situacdo de estresse com 0S mesmos textos reescritos em situagdo normal e
identificar os fatores que contribuem para que os textos de aviso de sinistro

produzidos na empresa Porto Seguro pertencam a um mesmo género.

Desde que nascemos somos expostos a um mundo desconhecido por nés,
um mundo cheio de novidades em que cada descoberta pode ser motivo de
alegria, estranhamento, decepcdo e os mais variados tipos de reagbes. Muitas
dessas descobertas acontecem na escola, por intermédio do professor, durante o
ensino fundamental, médio e superior; outras acontecem conforme a influéncia

das experiéncias vividas no meio social em que o individuo esta inserido.

Essas praticas ndo devem se esgotar no ambiente escolar ou em um Unico
meio social. Essa busca deve se dar tanto por meio de estudos e reflexbes sobre
0 que ja se conhece quanto o que ainda ha para descobrir. Muitas atividades
desenvolvidas em empresas, em particular numa Central de Atendimento

telefbnico, parecem tdo automatizadas e por isso comuns que a importancia de



seu significado, e seu possivel desconhecimento leva a ndo concluir os objetivos

pretendidos com a clareza da informacgéao coletada.

O texto produzido por uma pessoa, seja oral ou escrito, permite identificar
0s recursos linglisticos que essa pessoa ja domina e 0s que precisa aprender,
revelando quais conteldos precisam ser tematizados, vinculando-os as praticas

de escuta e leitura de analise linguistica.

A linguagem desenvolve-se na pratica social e os participantes dessa
pratica questionam sua adequacdo a determinada cultura, em determinado
contexto. Quem cumpre a funcdo de intermediar a pratica social com a pratica de

linguagem é o Género.

Para essa analise serda abordado um estudo fundamentado na teoria dos

géneros do discurso proposto por Mikhail Mikhailovich Bakhtin

Aprendemos a moldar nossa fala pelas formas do género e, ao ouvir a fala
do outro, sabemos logo, desde as primeiras palavras, descobrir seu género,
adivinhar seu volume, a estrutura composicional usada, prever o final, em outras
palavras, desde o inicio somos sensiveis ao todo discursivo [...] Se os géneros de
discurso ndo existissem e se ndo tivéssemos o dominio deles e féssemos
obrigados a inventa-los a cada vez no processo de fala, se fdssemos obrigados a
construir cada um de nossos enunciados, a troca verbal seria impossivel. *

Com base nessa teoria, esclarecida adiante, sera demonstrada por meio
da descricao de caracteristicas, condicbes de producéo, circulacdo e recepcao, a
existéncia de um género social que nesse contexto sera denominado “Histérico de

Aviso de Sinistro”.

O tema proporciona também a possibilidade de trabalhar no texto aspectos
da anadlise do discurso que segundo Helena Hathsue Nagamine Branddo (2004)
considera a linguagem como instrumento de interagcdo e um modo de producdo

social e ndo somente um instrumento de comunicag&o ou suporte de pensamento.

! Mikhail BAKHTIN, A Estética da Criacdo Verbal, p. 285



CAPITULO |

1. FUNDAMENTACAO TEORICA | — LINGUA COMO PRATICA SOCIAL,
DISCURSO E GENERO.

Conceituar a lingua como pratica social, discurso e género é premissa para
o desenvolvimento do estudo proposto, que vai levar a origem do(s) género(s).
As linhas tedricas sobre discurso, apresentadas na obra de Norman Fairclough?
dardo subsidios para o inicio dessa busca que podera receber também a

contribuicdo de outros linglistas a serem citados no decorrer do estudo.

Linguistas tradicionais como Ferdinand de Saussure (1959) consideram a
fala uma pratica individual, e por isto ndo sistematizada, o que impossibilitaria seu
estudo, enquanto a lingua (langue) é naturalmente sistematica e social e dessa

forma possivel de ser analisada.

Sociolinguistas como Uriel Weinreich e William Labov tém outra posicao a
esse respeito. Afirmam que o uso da lingua € moldado pelas influéncias sociais
gue recebe, o0 que a torna previsivel e possivel de ser estudada, embora se saiba
que essas influéncias variam de acordo com o ambiente em que o falante esta

inserido, suas intencdes e o tipo de ocorréncia.

A proposta de Fairclough (2000), ao utilizar o termo discurso, de certa
forma, envolve as duas posi¢coes mencionadas acima, pois considera o uso da
linguagem uma préatica social, em que além de absorver alguns aspectos da

estrutura social também contribui para transforma-la.

A contribuicdo de Fairclough pode ser notada em varios niveis, cultural,
econdmico, politico e ideoldgico. Porém € necessério destacar que a relacao entre
discurso e estrutura social deve ser equilibrada para que ndo se coloque em risco
0 principio constitutivo do discurso, ou seja, mesmo que algumas relacdes se

constituam parcialmente no discurso ndo € recomendavel desprezar as estruturas

2 Norman FAIRCLOUG, Discurso e mudanca social



ja estabelecidas pela pratica social, como os papéis dos membros de uma familia,

por exemplo.

Da mesma forma em que ha estruturas sociais ja estabelecidas pela pratica
social, ha dominios sociolingtliisticos constituidos, cada um com seu grupo de
caracteristicas que os tornam claramente distintos uns os outros. Esses dominios
denotam variacdes linglisticas em um mesmo grupo de falantes quando ocupam
diferentes posicdes. Para elucidar essa informacéo pode-se citar a figura de um
professor, por exemplo, que em cada ambiente ou circunstancia assumira
determinada caracteristica linguistica, ainda que todos esses eventos sejam

vinculados ao ambiente escolar.

Mediante os exemplos apresentados pode-se concluir que a prética social e
a pratica discursiva estao relacionadas. Entdo ao propor um estudo de analise de
um discurso particular, além dos itens correspondentes a linguagem, expostos no
texto, sdo considerados os processos de producédo, distribuicdo e consumo

textual, que por sua vez trata-se de processos sociais.

Esse modelo de andlise é, segundo Norman (2000) uma reunido de trés
tradicdes analiticas indispenséveis para a analise do discurso: o texto, a pratica
discursiva e a pratica social, que resultam no que é proposto por ele como uma
concepcédo tridimensional do discurso. Dessa forma ao se fazer analise do
discurso faz-se também um estudo das praticas sociais e das estruturas

envolvidas por elas.

Os procedimentos de anéalise de um texto propostos pelo autor podem ser
divididos em dois grupos; de descricdo em que é considerada a analise textual,
onde se verificam elementos puramente linguisticos; e interpretacdo em que se
verificam os elementos da pratica discursiva e da pratica social. Embora exista
essa divisdo, ao analisar um texto sempre sdo examinadas as questbes de forma
e questdes de significado, ou signos® conforme denomina grande parte da

Linglistica e da Semidtica do século XX. Pode -se dizer que ndo existe um

¥ Signos: palavras ou seqiiéncias mais longas de texto que consistem de um significado combinado com uma
forma, ou de um ‘significado’ combinado com um ‘significante’.



significado especifico para cada forma. Mais uma vez essa associagdo pode ser
determinada socialmente, ainda que o autor de um texto deixe essa relacdo

explicita, o intérprete pode estabelecer uma interpretacdo particular.

7

A andlise textual, por sua vez é subdividida em: ‘vocabulario’ (trata das
palavras individuais), ‘gramética’ (trata das palavras organizadas em oracdes),
‘coesdo’ (trata da relacdo entre as oracdes), e ‘estrutura textual (trata da
organizacdo de todo texto). Enquanto na prética discursiva observam-se os atos
de fala, a coeréncia dos textos e a intertextualidade, que serdo discutidos no

decorrer do estudo.

Ao iniciar a analise textual pelo vocabulario escolhido para a elaboracao
desse texto deve-se considerar que ha varios aspectos que podem ser
observados, mas € importante fazé-lo conforme a intencdo da analise e o objetivo
a ser alcancado. De qualquer forma, independente do objetivo, ndo é possivel
analisar um vocabulario por ele mesmo, pois essas palavras estdo agrupadas em
oracdes e essas se relacionam para a construcdo do texto. Entdo devem ser
verificados os processos de lexicalizacdo (significacdo) que envolvem essa
palavra em épocas e pessoas diferentes, o que confirma mais uma vez a relagéo

entre forma e significado.

Quando o estudo parte para a andlise da gramatica, ao observar as
oracoes, essa relagdo fica ainda mais clara, pois quando o autor considera que
toda oracdo é multifuncional, afirma que além das caracteristicas textuais a oragcao
tem uma combinacdo de significados de identidades sociais, relacdes sociais,

conhecimento e crenga.

A coesao € concebida pela ligacdo das oracfes em frases e essas em
textos. Essa ligagédo pode ser feita por meio da utilizagao de repeticdo de palavras,
sinbnimos préximos, mecanismos de substituicdo como 0s pronomes e artigos e
por conjungbes como ‘portanto’, ‘entretanto’, ‘e’ e ‘mas’. Uma vez estabelecida
essa conexao percebe-se que sdo combinados grupos de enunciados (deducdes,

descri¢cbes e enunciados), 0os quais variam de acordo com o tipo de discurso.



Irandé Antunes tem a seguinte definicdo acerca da funcdo da coeséo

no texto.

“... quando pretendemos que nossos textos sejam coesos, pretendemos
gue seja preservada sua continuidade, a seqiiéncia interligada de suas partes,
para que se efetive a unidade do sentido e das intencfes de nossa interacdo
verbal. Para que, afinal, possamos nos fazer entender com sucesso”. (Antunes,
1937:49).

A variacdo mencionada por Norman(2000) também esta presente quando
se observa a estrutura textual, pois em cada tipo de discurso os elementos séo
combinados para constituicdo de um texto com uma arquitetura previamente
convencionada, como uma reportagem policial no jornal, por exemplo. Essa
estrutura nos apresenta indicios de aspectos sociais como as relagdes,

identidades, conhecimento e crencgas que estdo embutidos nessa convencao.

Uma vez concluida a analise textual cabe observar os itens envolvidos na
pratica discursiva, que envolve o0s processos de producgdo, distribuicdo e
consumos dos textos, 0s quais variam conforme 0s aspectos sociais entre 0s

diferentes tipos de discurso.

A producgéo de um texto ocorre de forma particular dentro de seu contexto
social. Os produtores podem ser identificados de diversas maneiras, conforme o
papel que exerce no trabalho dessa producdo. Segundo a definicdo de Goffman
(1981) hd uma distincdo entre animador (quem realiza 0s sons ou marcas no
papel), autor (que retne as palavras e é responsavel pelo texto) e o principal  (
aquele(a) cuja posicao é representada pelas palavras). Independente do papel
que esse produtor exerce, o0 texto possibilita varias interpretacdes de acordo com
0S recursos sociais, normas e convencgdes disponiveis para o interlocutor.

Tanto a produgédo quanto o consumo de um texto podem ser considerados
individuais ou coletivos, por exemplo, uma carta e um documento administrativo.
Normalmente os textos coletivos sao registrados e preservados e podem até ser
transformados em outros textos quando apresentado em um meio diferente
daquele em que o texto original havia se destinado, o que n&o ocorre

necessariamente com textos individuais ou particulares.
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O processo de distribuicdo dos textos pode ser simples ou complexo, pois
depende do contexto em que o consumo desse texto é efetivado, o nimero de
pessoas envolvidas no processo, o meio de distribuicdo e o consumidor final
desse produto. Normalmente os textos que tém sua distribuicdo complexa ja sdo
produzidos de acordo com essa situacado e conseguem com isto alcancar leitores
multiplos no consumo dessas obras.

E necessario ainda observar a forca e coeréncia na producdo e
interpretacdo dos textos. A for¢ca encontra-se em parte do texto e néo
necessariamente em sua totalidade, trata-se do componente que comanda a acéo,
desempenha o ato da fala, e essa se distingue entre for¢ca direta e indireta,
conforme a maneira em que a sequéncia do fato é construida, ou seja, de acordo
com o contexto de situacdo. A coeréncia corresponde ao sentido entre as oracées
que estéo relacionadas e ao texto como um todo, ainda que n&do existam muitos
marcadores formais explicitos. O fato € que o texto € coerente para quem o vé
assim, pois é preciso que se estabelecam as relacdes de sentido na auséncia dos
marcadores.

Antunes fundamenta com grande relevancia esse mesmo conceito, afirma

que “... ndo é a lingua que comanda nossas atuacdes verbais... A coeréncia
depende de cada situacdo, dos sujeitos envolvidos e de suas intencdes
comunicativas...” (Irande, 1937:176 177).

Para a conclusdo da analise, no que diz respeito a pratica discursiva, vale

ressaltar a questédo da intertextualidade definida abaixo por Norman (2000).
“Intertextualidade é basicamente a propriedade que tém os textos de ser
cheios de fragmentos de outros textos, que podem ser delimitados explicitamente
ou mesclados e que o texto pode assimilar, contradizer, ecoar ironicamente, e
assim por diante”.(Norman, 2000:114).

As palavras de Helena H. Nagamine Branddo® sobre duas observacdes a
respeito desse assunto defendidas por Dominiqgue Maingueneau (1984), vao ao
encontro dessa definicdo. O primeiro item corresponde a mesma afirmacao
apresentada por Norman em que a intertextualidade corresponde a um discurso

compreendido como o conjunto dos fragmentos que ele cita efetivamente. Ja o

* Helena H. Nagamine BRANDAO, Introduc&o a analise do discurso, p.94
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segundo item trata os tipos de relacdes intertextuais definidas como legitimas que
uma formacéao discursiva mantém com outras.

Branddo (2004) acrescenta ainda que a intertextualidade pode ser interna
ou externa, definida pela relacdo do discurso ser ou ndo do mesmo campo.
Independente da maneira em que ocorre essa intercambialidade dos campos o
fato € que esse recurso cria um efeito de evidéncia que suscita a adesdo do
interlocutor.

A intertextualidade contribui para varias etapas do processo do texto. Na
producéo corrobora para a historicidade, transforma o passado em presente e traz
novas configuracdes para diferentes tipos de discursos.Na distribuicdo hd uma
exploracdo de redes em que 0s textos se movimentam e se transformam como
discursos politicos se transformam em reportagens, por exemplo.

Para fechar a dimenséo da teoria tridimensional e verificar o discurso como
pratica social resta observar a ideologia e a hegemonia.

Um dos papeis da ideologia sobre essa pratica é de justamente transformar
algumas relacbes de dominacédo, pois sao construcdes da realidade em varias
dimensdes das praticas discursivas. Algumas vezes essa influéncia é tamanha
que essa transformacdo atinge o status de senso comum. A ideologia esta
localizada tanto na estrutura utilizada para construcdo dos eventos como nos
significados embutidos nessas estruturas, por meio de pressuposicdes, metaforas
e a coeréncia. Independente da maneira encontrada o fato é que as préticas
discursivas quando sao influenciadas ideologicamente contribuem para manter ou
reestruturar as relagdes de poder.

Quando se fala em poder entramos no campo da hegemonia que é
denominada como liderangca, dominagao, poder sobre a sociedade, em que as
classes menos favorecidas sao o foco, envolvidas num processo de dominacédo a
fim de conseguir seu consentimento. A maior parte do discurso sustenta-se na luta
hegemdnica em instituicbes particulares e ndo na politica nacional. Contrario ao
que se pensa, a hegemonia ndo € a unica forma organizacional de poder
predominante na sociedade atual, hA um modelo “cddigo” anterior que impde

regras, normas e conveng¢des. Esse modelo é mais utilizado para instituicdes,
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enquanto o modelo hegemdnico para clientes/publico. De qualquer forma esse
estudo deve considerar o modelo hegembnico como um aliado na analise do
discurso envolvido em préticas discursivas constituido pela pratica social em que
esta inserido.

A andlise de um texto contempla todos esses aspectos, pois em qualquer
analise de texto h& de considerar a priori a lingua e todos os papéis que ela
desempenha, socialmente e discursivamente. Como estd em constante mudanca,
o conhecimento do cenario oferece subsidios para andlise e possibilita esclarecer

pontos que gramaticalmente ndo seriam possiveis de ser discutidos.

Conforme mencionado no inicio dessa fundamentacdo, o estudo proposto
nos levara a origem do(s) género(s), entdo, além da apresentacao do conceito de
lingua como prética social, discurso e género é necessario dedicar um capitulo

especialmente para expor as caracteristicas dos Géneros do Discurso.



13

CAPITULO Il

1. FUNDAMENTACAO TEORICA Il - GENEROS DO DISCURSO

As nocOes de géneros do discurso aqui apresentadas sdo fundamentadas
por Mikhail Bakhtin (1992) e também com base em definices de outros linguistas

mencionados no decorrer dessa descri¢ao.

Como visto anteriormente, a linguagem recebe influéncias das diversas
atividades humanas e também contribui para suas construcées, porém a unidade
nacional da lingua € mantida. O emprego dessa lingua é feito por meio de
enunciados orais e escritos que de acordo com a atividade exercida no campo
social estrutura-se pelo conteddo tematico, estilo da linguagem e construcao

composicional, que seréo elucidados adiante.

A relacdo entre esses trés elementos e sua ligagdo com campos de
atividade humana especificos nos conduzem a definicdo dos géneros do discurso

proposto por Bakhtin (1992)

“Evidentemente, cada enunciado particular é individual, mas cada campo
de utilizagdo da lingua elabora seus tipos relativamente estaveis de enunciados, os
guais denominamos géneros do discurso”.(Bakhtin, 1992:262).

Como os géneros do discurso estdo associados as atividades humanas ha
muitas variacfes nessas atividades, ha também muita riqueza quando se sabe
gue essa diversidade ndo ocorre somente entre as atividades, mas também em

cada uma delas, que se desenvolvem e se transformam.

Devido a tamanha possibilidade de transformacéo € colocada em cheque
a capacidade de estudo desses géneros, 0 que poderia justificar assim a utilizacéo

do termo relativamente estaveis, utilizado na definicdo de Bakhtin (1992).

Os primeiros ensaios sobre a analise dos géneros do discurso apontavam
para um estudo bem especifico, os géneros literarios, cujo objetivo principal era

diferencia-los no que diz respeito a literatura em si e por si, diferente da proposta
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do autor que amplia essa analise quando abrange também a estrutura linguistica

comum utilizada entre esses textos.

A partir dai estudou-se também os géneros retéricos, em que se deu maior
importancia a natureza verbal do género, porém a especificidade dos textos,
juridicos e politicos, ndo contribuiu para uma andlise linglistica geral. Por fim,
verificaram-se os géneros discursivos do cotidiano, que abrangiam discursos orais
do dia-a-dia, e mais uma vez eram especificos demais para uma andlise

linguistica aprofundada.

Para Maingueneau® essa “evolucdo” pode trazer alguns riscos, pois obras
literarias ou dialogos escritos por filésofos, por exemplo, remetem a obras e
personagens consagradas e esses estabelecem uma espécie de prototipo do
texto. Ao passo que quando se trata de outras obras que ndo estdo associadas a
essa espécie de filiagdo corre-se o risco de ndo obedecer a um modelo
estabelecido, pois sdo o resultado de uma rotina adaptada as circunstancias

singulares e passiveis de uma variacdo continua.

Embora o estudo desses itens isolado ndo tenha possibilitado uma analise
complexa da natureza verbal desses enunciados, deve-se salientar que eles
trouxeram uma grande contribuicdo para a constru¢cdo do que € chamado de

género discursivo secundario, conforme segue a definicdo do autor.

“Os géneros discursivos secundarios... surgem nas condigbes de um
convivio cultural mais complexo e relativamente muito desenvolvido e organizado
(predominantemente o escrito) — artistico, cientifico, sociopolitico, etc. No processo
de sua formacgdo eles incorporam e reelaboram diversos géneros primarios
(simples), que se formaram nas condicbes de comunicacdo discursiva
imediata”.(Bakhtin, 1992:263).

Ainda que os géneros primario e secundéario se fundam, existem muitas
diferencas entre eles que ndo devem ser desconsideradas ao analisar os diversos
tipos de enunciados, isto é, dos diversos géneros do discurso, pois é necessario

gue se tenha conhecimento da natureza geral e especifica de cada enunciado.

® Dominique MAINGUENEAU, Analise de textos de comunicacdo, p.65
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Essa relacédo entre os géneros e a diversidade de formas desses géneros
nos diversos campos da atividade humana é muito importante para a linguistica,
uma vez que esse estudo envolve a analise de enunciados concretos dos quais

sdo retirados os fatos linguisticos que se necessita.

Para iniciar a analise de um enunciado € necessario verificar cada item da
sua estrutura que ja se sabe que € composta por conteludo tematico, estilo da

linguagem e construcdo composicional.

Quando se fala em estilo da linguagem tem-se em mente a definicdo da
estilistica que, segundo Evanildo Bechara (2007:55) estuda “... aspectos afetivos
que envolvem e caracterizam a linguagem emotiva que perpassa todos os fatos de
lingua”.A proposta aqui apresentada fard um estudo do estilo associado ao género
do discurso, pois em cada um deles pode-se destacar diferentes caracteristicas de
estilos individuais, € considerada a existéncia de géneros primarios e secundarios
e 0s géneros sdo classificados por campo de atividade, o que néo é proposto na

gramética tradicional.

O estilo esta associado ao tipo de enunciado, ou seja, ao género do
discurso em que esta inserido, e 0 enunciado por sua vez, seja oral ou escrito, é
individual. Contudo em alguns casos nado € possivel identificar tal individualidade
tdo claramente. Trata-se de géneros do discurso cuja estrutura é necessariamente
padronizada para que a compreensdo seja facilitada, como ocorre em textos
oficiais, por exemplo. Ainda que exista esse padrdo € possivel identificar alguns
tracos de individualidade que nesse caso ndo se enquadram como principal objeto

de estudo, e sim um complemento a ser observado.

E possivel observar a relagdo do estilo com o género por meio dos estilos
de linguagem ou funcionais, pois esses sdo os proprios identificadores de uma
camada da esfera social que representam. Conforme o autor determinadas
funcdes e condicbes de comunicacdo especificas geram determinados tipos de

enunciados estilisticos, tematicos e composicionais relativamente estaveis.

Além da associacdo do estilo com unidades tematicas, estabelece uma

relacdo com unidades composicionais, que abarca a relacdo entre o falante e
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outros participantes da comunicacdo discursiva e o tipo de acabamento que

envolve a constru¢do do conjunto do enunciado.

7

Toda essa estrutura demonstra que o estilo € um dos elementos do
enunciado, mas também € possivel estuda-lo individualmente desde que tenha
como base o conhecimento das modalidades de géneros do discurso. Sem esse
fundamento néo é possivel estruturar as classificacbes de maneira concreta, trata-
se apenas de meras classificacbes sem bases historicas, sem considerar o

dinamismo da linguagem que segundo Bakhtin (1992) deve ocorrer.

“Os enunciados e seus tipos, isto é, os géneros discursivos, sdo correias
de transmissdo entre a histéria da sociedade e a histéria da linguagem. Nenhum
fendmeno novo (fonético, léxico, gramatical) pode integrar o sistema da lingua sem
ter percorrido um complexo e longo caminho de experimentacdo e elaboracdo de
géneros e estilos”. (Bakhtin, 1992:268).

Maingueneau (2005) expOe algumas questbes sobre essa atividade ser
bem sucedida ou ndo. Afirma que os géneros do discurso ndo devem ser
considerados como formas disponiveis para que se moldem enunciados, pois se

tratam de atividades sociais em que € necessario que se satisfaca algumas

condigbes as quais denomina “condi¢des de éxito”.

A primeira delas é a finalidade reconhecida. Partindo do pressuposto de
qgue todo género de discurso visa alguma modificacdo da situacdo da qual
participa, € preciso que se tenha consciéncia dessa finalidade a fim de que o

comportamento seja adequado com a escolha do género utilizado.

Em grande parte dos géneros do discurso ja é determinado de quem parte
e a quem se dirige a fala, entdo para que se estabeleca a comunica¢ao por meio
desses géneros deve-se obedecer ao que Maingueneau chama de estatuto de
parceiros legitimos, como um cliente e um vendedor numa transacao comercial,

por exemplo.

Além desses parceiros, sao de grande relevancia o lugar e momento em
que esses discursos sdo concretizados, pois todo género implica um certo lugar e

um certo momento. A ndo ser que a desconstrucao seja proposital, a fim de atingir
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um objetivo especifico e essa “quebra de regras” faca parte da mensagem a ser

transmitida.

O suporte material e a organizagdo textual também sado citados por
Maingueneau como algumas das condigBes de éxito, mas ja foram mencionadas

no decorrer desse estudo.

A conceituacdo da lingua como préatica social, discurso e género
demonstrou que além de contribuir para a transformacdo do ambiente em que
atua, também recebe influéncias desse meio, que resulta numa espécie de ciclo.
Dentro desse conceito qualquer estudo serd evasivo se o enunciado nao for
analisado sob as influéncias de todo um contexto. Ou seja, 0s enunciados
pertencem a determinada esfera da atividade humana, s&o devidamente
localizados em um tempo e espaco (condigdo sécio-historica) e dependem de um

conjunto de participantes e de suas vontades ou intengdes enunciativas.

Uma vez apresentadas as caracteristicas das praticas sociais e
discursivas, o relacionamento que ocorre entre essas praticas e 0s elementos que
compde a estrutura dos géneros é possivel estabelecer parametros para analise
dos elementos utilizados na producéo de textos de uma Central de Atendimento,

especificamente historicos de avisos de sinistro.
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CAPITULO IlI

1. ANALISE - CORPUS: HISTORICO DE AVISO DE SINISTRO

Os textos selecionados para constituicdo do corpus foram adquiridos na

Porto Seguro S/A, empresa do ramo segurador de bens materiais e corporais,

que atua no mercado ha mais de 60 anos, com matriz localizada na cidade de Séo

Paulo.

Ainda que a escolha lexical seja um dos objetos de analise que sera

explorado adiante, € necessario que alguns termos sejam esclarecidos

previamente a fim de facilitar o entendimento no contexto.

ABALROAMENTO: Investida impetuosa; choque violento.

AVISO DE SINISTRO: Comunicado oficial do cliente, a Seguradora, sobre a

ocorréncia de evento previsto na apélice, sua natureza e gravidade.

APOLICE: Contrato de seguro que discrimina o bem segurado, suas
coberturas e garantias contratadas pelo Segurado, bem como os direitos e
deveres das partes contratantes.

COLISAO: Qualquer choque, batida ou abalroamento sofrido ou provocado

pelo veiculo segurado.

DANOS CORPORAIS: Leséao exclusivamente fisica causada a uma pessoa em

raz&o de acidente de transito que envolve o veiculo segurado.

DANOS MATERIAIS: E todo e qualquer dano que atinja os bens moveis e
imoveis.

FURTO: Subtracdo, para si ou para outrem, de coisa movel alheia, sem

cometer violéncia contra a pessoa e sem deixar vestigios.

ROUBO: Subtracdo do bem, ou de parte dele, com ameaca ou violéncia a

pessoa.
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e SEGURADO: Pessoa fisica ou juridica que, com interesses seguraveis,

contrata seguro, em seu beneficio ou de terceiros.

e SEGURADORA: E uma instituicdo que tem por objetivo receber o prémio e
assumir o risco, que garante ao cliente, a indenizagdo em caso de ocorréncia

de sinistro amparado.

e SEGURO: Contrato pelo qual uma das partes se obriga, mediante cobranca de

prémio, a indenizar outra de um perigo ou prejuizo eventual.

¢ SINISTRO: Ocorréncia do acontecimento previsto no contrato de seguro e que,
legalmente, obriga a seguradora a indenizar.

e TERCEIRO: Pessoa culpada ou prejudicada no acidente, exceto o proprio
segurado, os seus ascendentes, descendentes, conjuge e irmaos, bem como

guaisquer pessoas que com ele residam ou dele dependam economicamente.

A éarea responsavel pela elaboracdo desses textos € formada por uma
equipe de aproximadamente 700 colaboradores. Uma das fun¢des do grupo é
registrar, por meio da linguagem escrita, a descricdo que 0s segurados e terceiros
fazem a Corporacao sobre um sinistro ocasionado por acidente de transito, roubo

ou furto de veiculos.

Essa comunicacdo € registrada em sistema e, posteriormente, é consultada
por interlocutores de outras areas da empresa e por esse motivo é necessario que

esses textos sejam construidos conforme um determinado padréo.

A proposta dessa analise ndo é contemplar todas as possibilidades que,
certamente, Nnossos recursos linguisticos nos propiciam encontrar no estudo de um
texto, mas tornar possivel a utilizagdo de alguns desses meios como uma
demonstracdo de que existe um género constituido socialmente denominado

Histérico de Aviso de Sinistro.

A apresentacdo da andlise do corpus sera subsidiada pela fundamentacéo
tedrica contida nos capitulos anteriores e tem por objetivo oferecer mecanismos

para a andlise.
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Os textos foram coletados de maneira aleatéria, pois como ja foi
mencionado e serda demonstrado no decorrer do estudo, eles seguem um

determinado padréo, independente daquele que reproduz o discurso.

Existem diversas naturezas de sinistro, como abalroamento, alagamento,
incéndio, entre outros. Para o estudo proposto serdo utilizados apenas ocorréncias
de roubo e acidentes de transito, uma vez que o relevante nesse momento € a
estrutura principal, com caracteristicas gerais do género e ndo as peculiaridades

das diferentes naturezas de sinistro.

Ocorréncias de roubo

1. A segurada informa que estava voltando de um comercio a pe em
direcao ao veiculo, quando foi abordada por dois individuos em uma
moto, o carona empurrou a segurada fazendo com que os objetos
gque segurada como, chave, bolsa, celular caissem, pegou a chave e
levou o carro. o outro individuo da moto aguardou com a segurada
no local ate que o fugitivo com o carro saisse da vista de ambos e

seguiu atras dele logo em seguida.

2. Segurado seguia com sua moto na via citada a +- 20 km/h, pois
essava prox de uma curva. nesse momento outra moto de cor preta
(modelo falcon) com dois elementos emparelhou com a moto do
segurado e o bandido da garupa (munido de arma de fogo) abordou
o cliente e o obrigou a enconstar. 0 meliante disse para o seg nao
levantar a mao e tirar 0 capacete. 0 seg cumpriu as exigencias e
sentou na cal¢cada a pedido do bandido. ao final os dois bandidos

fugiram (um em cada moto)

3. Segurado estava passando em baixo do rodoanel, sentido osasco,

um monza parou no farol na frente do segurado, quando farol abriu
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monza nao saiu da frente do segurado, quando segurado percebeu
uma moto parava do lado do veiculo, o garupa da moto desceu

armado e mandou segurado descer do carro.

4. Segurado faz parte de uma entidade ao sair do local, foi buscar seu
filho na rodoviaria de osasco, quando segurado estacionou o veiculo
na rodoviaria e tres elementos o abordaram com armas e o jogaram
para o banco de tras ameacando-o e pedindo dinheiro. segurado
informa que os assaltantes colidiram o veiculo nos obistaculos que
tem na marginal pinheiros, e foram sentido ao jaguaré. ao liberar o

segurado foi ajudado por terceiros para voltar a sua residencia.

Acidentes de transito

5. O segurado transitava na via citada em meio ao transito
(engarrafamento) e o vhl 3° vinha atras do mesmo. na altura do
antigo restaurante agda, o vhl 3° nao percebeu que o transito parou e
atingiu a trazeira do vhl segurado. -- danos segurado: parachoque
trazeiro, porta malas, painel trazeiro, lanterna trazeira direita e d+ a

verificar I danos 3°: parte frontal

6. Segurado trafegava pela rod sp-253, proximo ao km 153 na cidade
de luis antonio. ao efetuar uma ultrapassagem de um caminhao,
estava chovendo, entao perdeu um pouco da visibildade, quando no
meio dessa ultrapassagem, veio a colidir de frente com caminhao
que vinha em sentido contrario. na tentativa de evitar a colisdo de
frente, caminhao puxou para a direita, danificando do lateral

esquerda de ambos 0s carros.
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7. O corr informa que a segurada estava trafegando pelo rodoanel
mario covas alt do km 8, quando reduziu a velocidade devido ao
fluxo do transito,0 veiculo terc 1 atingiu a traseira do carro segurado
e 0 projetou contra o terc 2 que estava na via na faixa lateral

colidindo a parte frontal esq contra a parte da lateral esq do terc 2.

8. Segurado informa que estava na av senador teotonio vilela sentido
bairro e estava garoando, quando um veiculo parou a sua direita sem
sinalizar parou buscamente e quando segurado freiou o veiculo
deslizou colidindo no veiculo do terceiro, segurado parou porem 0

veiculo continuou andando e segurao foi embora tambem.

1.1 Sequéncia textual

Conforme mencionado anteriormente, aviso de sinistro € o comunicado
oficial do cliente, & Seguradora, sobre a ocorréncia de evento previsto na apdlice,
sua natureza e gravidade. A analise que sera feita envolve o campo em que a
descricdo dessa ocorréncia é registrada, denominado histérico de aviso de
sinistro. O termo utilizado para esse registro é descricdo, mas nao significa que o
texto € composto apenas por sequéncias descritivas, 0 texto possui
caracteristicas de sequéncias narrativas, assim como podem ser encontrados
elementos constitutivos das seqliéncias argumentativas, como ser visto a seguir.

Descrever € o0 ato de narrar, contar minuciosamente. Sempre que se expde
com detalhes um objeto, uma pessoa ou uma paisagem a alguém, faz-se o uso da
descri¢do, cuja matéria ou assunto é o quadro, uma coisa, um objeto, diferente da

narracdo, cuja matéria ou assunto é o fato, um acontecimento. Segundo Werlich
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(1873) a descricdo possui como tracos linglisticos uma estrutura simples com um

verbo estatico no presente ou imperfeito, um complemento e uma indicagéo

circunstancial de lugar.

1.1.1 Sequéncia descritiva:

1.

w N

.... voltando de um comercio a pe em direcao ao veiculo ... 0s  objetos
que segurada como, chave, bolsa, celular ...
... outra moto de cor preta (modelo falcon)...
...em baixo do rodoanel, sentido osasco, um monza parou
Segurado faz parte de uma entidade ... tres elementos o abordaram ...
banco de tras ameacando-o e pedindo dinheiro...foram sentido ao
Jaguare ...
...na via citada em meio ao transito (engarrafamento)...
... rod sp-253, proximo ao km 153 na cidade de luis Antonio...
... 0 corr informa que a segurada estava trafegando pelo rodoanel mario
covas alt do km 8 ... via na faixa lateral colidindo a parte frontal esq
contra a parte da lateral esq do terc 2.

. informa que estava na av senador teotonio vilela sentido bairro e

estava garoando, quando um veiculo parou a sua direita sem sinalizar ...

Narrar é contar uma historia. A narracdo é uma sequéncia de acdes que se

desenrolam na linha do tempo, umas apo0s outras. Toda acdo pressupde a

existéncia de um personagem que a pratica em determinado momento e em

determinado lugar, por isso ha quatro dos seis componentes fundamentais que um

emissor ou narrador se serve para criar um ato narrativo: personagem, acao,

espaco, e tempo em desenvolvimento. Sua estrutura, conforme Werlich tem um

verbo de mudanca no passado, um circunstancial de tempo e lugar e indica acao.
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1.1.2 Sequéncia narrativa:

Personagem

1. asegurada, dois individuos, o carona, outro individuo, o fugitivo.

2.

7.

8.

segurado, dois elementos, bandido da garupa, cliente, o meliante,
bandido.

segurado, o garupa da moto.

segurado, tres elementos, os assaltantes, terceiros.
o segurado, 3°.

segurado.

0 corr, a segurada, terc 1, terc 2.

segurado.

Todos os textos possuem ao menos um personagem cuja figura principal €

o segurado.

Acéao

1.

estava voltando, foi abordada, empurrou, caissem, pegou a chave e

levou, aguardou, saisse da vista, seguiu

seguia, emparelhou, abordou, obrigou, disse, levantar, tirar cumpriu,

sentou, fugiram.

estava passando, parou, abriu, saiu, percebeu, parava, desceu,

mandou, descer.

sair, foi buscar, abordaram, jogaram , ameacando-o, pedindo informa,

colidiram , foram , liberar , foi ajudado, voltar.
transitava, percebeu, parou, atingiu, verificar.

trafegava, efetuar, estava chovendo, perdeu, veio, colidir, vinha evitar,
puxou, danificando.

informa, estava trafegando, reduziu, atingiu, projetou, estava, colidindo
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8. informa, estava, parou, sinalizar, freiou, deslizou, colidindo, continuou,

andando, foi.
Espaco
1. estava voltando de um comercio ... em direcao ao veiculo
2. seguia com sua moto na via citada ...prox de uma curva

3. passando em baixo do rodoanel, sentido osasco, farol na frente do

segurado.

4. na rodoviaria de osasco obistaculos que tem na marginal pinheiros,

...sentido ao jaguare.
5. transitava na via citada ... na altura do antigo restaurante agda,

6. trafegava pela rod sp-253, proximo ao km 153 na cidade de luis.

antonio... vinha em sentido contrario.
7. trafegando pelo rodoanel mario covas alt do km 8.
8. estava na av senador teotonio vilela sentido bairro.
Tempo

1. quando foi abordada por dois individuos ...ate que o fugitivo...saisse da

vista...em seguida.
2. nesse momento , ao final.
3. quando farol abriu ... quando segurado percebeu.
4. quando segurado estacionou.
5. o0 segurado transitava na via citada em meio ao transito
6. quando no meio dessa ultrapassagem.
7. quando reduziu a velocidade .

8. quando um veiculo ... quando segurado freiou.
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Argumentar € defender uma ideia, opinido ou ponto de vista, uma tese,
procurar fazer com que o leitor creia nela. Um texto argumentativo contempla trés
componentes: a tese, 0s argumentos e as estratégias argumentativas. Sua forma
verbal com o verbo ser no presente e um complemento (que no caso € um

adjetivo) denotam um atributo de qualidade.

1.1.3 Sequéncia argumentativa:

N&o ocorre, pois ndo existe um tema a ser defendido, e em consequéncia
ndo ha argumentos e estratégias argumentativas. Além disto, a forma verbal que

predomina no texto € o pretérito perfeito e imperfeito.

Tempos verbais esses que segundo a definicdo de Werlich compde a
estrutura de uma sequUéncia narrativa. Assim como itens fundamentais para a
criacdo de um ato narrativo como: personagem, acdo, espaco e tempo, presentes
em todos os textos que compde o corpus de analise. Apesar de alguns textos
analisados contemplarem dados de uma sequéncia descritiva, 0 que predomina

em todos os textos é a seqliéncia narrativa.

Uma vez identificada a seqiiéncia textual predominante nos textos do
corpus € possivel prosseguir com a andlise, utilizando como parametros as seis
categorias dos géneros, que embora ja tenham sido apresentadas no decorrer
desse estudo merecem ser relembradas: conteddo temaético, estrutura

composicional, estilo de linguagem, producéo, distribuicdo e consumo.

O primeiro item a ser observado é o que Bakhtin denomina conteudo

tematico, que € o assunto de que vai tratar o enunciado em questao.

1.2 Conteudo tematico

1. a segurada informa que estava voltando de um comercio a pe em
direcao ao veiculo, quando foi abordada por dois individuos em uma

moto...
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2. segurado seguia com sua moto... nesse momento outra moto ... com

dois elementos ... abordou o cliente e o obrigou a enconstar.

3. segurado estava passando em baixo do rodoanel ... o garupa da moto

desceu armado e mandou segurado descer do carro.

4. ... ao sair do local, foi buscar seu ...e tres elementos o abordaram com

armas e o jogaram para o banco de tras

5. o segurado ... nao percebeu que o transito parou e atingiu a trazeira do
vhl segurado.

6. segurado trafegava pela rod sp-253... no meio dessa ultrapassagem,

veio a colidir de frente com caminhao.

7. segurada estava trafegando quando reduziu a velocidade devido ao

fluxo do transito, o veiculo terc 1 atingiu a traseira do carro segurado.

8. segurado informa que estava na av ... quando um veiculo parou...
buscamente e quando segurado freiou o veiculo deslizou colidindo no

veiculo do terceiro

Todos os textos referem-se a um sinistro ocasionado por acidente de
transito, ou furto de veiculos.

1.3 Estilo de linguagem

Para o registro desse assunto, que sempre envolve uma situacdo de
estresse, é necessario que a escolha das palavras seja feita de maneira
cuidadosa, pois uma informacdo com duplo sentido, por exemplo, pode ocasionar
a perda de direito ao recebimento da indenizacé&o do seguro.

Outro item importante a ser observado é a associacdo da escolha lexical
com as unidades teméticas. Como os textos sdo produzidos em uma empresa do
ramo segurador, € natural que alguns termos comuns desse meio sejam
utilizados, como alguns mencionados no inicio desse capitulo, como: segurada (1
a 8), veiculo (1,3,4,5 e 8), terceiro (5,7,8), local (1 e 4), via (2,5,7), transito(5 e 7)
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danos(5 e 6), trafegar (6 e7). Essa associagao € tdo automatica que mesmo que o
segurado, no contato telefonico, diga “meu carro estava cruzando a ponte...”, 0
registro no sistema é feito da seguinte maneira “o veiculo da segurada estava

cruzando a ponte...”

Tal escolha lexical justifica-se também pelo fato de pessoas de outras areas
da empresa consultarem esses historicos, ou seja, outros participantes da
comunicacao discursiva. Dessa forma, ainda que ocorram abreviagbes ou erros
de ortografia, a mensagem é transmitida com sucesso, pois 0 texto seguiu um
determinado padrdo, o que se enquadra na definicho dos géneros do discurso
proposto por Bakhtin, em que afirma que cada campo de utilizacdo da lingua

elabora seus tipos relativamente estaveis de enunciados.

E comum também a utilizacdo de palavras de baixo caldo, principalmente

nas ocorréncias de furto ou roubo, como vemos a seguir:

1. ...quando foi abordada por dois individuos em uma moto... ate que o

fugitivo com o carro saisse da vista...

2. ...com dois elementos emparelhou com a moto do segurado ... bandido
da garupa (munido de arma de fogo) abordou o cliente... o meliante

disse para 0 seg nao levantar a mao ...
3. ... o garupa da moto desceu armado...

4. ..tres elementos o abordaram com armas e o jogaram para o banco de

tras ameacando-o e pedindo dinheiro...

Entre as palavras destacadas, a Unica que ndo tem o significado pejorativo
€ “garupa’ mencionada no texto trés. Porém, da maneira em que € apresentada
no texto tem uma carga negativa. Sao situacdes como essa que identificam a
necessidade de estudar as palavras dentro de um contexto, pois podem obter

significados diferentes daqueles propostos por suas definicbes individuais.

E natural que o segurado utilize esses termos para identificar o causador de
seu dano, pois esta representando um papel de vitima nessa situacao e tem uma

tendéncia a aumentar a gravidade do evento. Diferente de quando ele é o
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causador do dano, como se pode observar nas ocorréncias de acidente de

transito.

5. ...ovhl 3° nao percebeu que o transito parou e atingiu a trazeira do vhl

segurado...

6. ...ao0 efetuar uma ultrapassagem de um caminhao, estava chovendo,

entao perdeu um pouco da visibildade...

7. ... quando reduziu a velocidade devido ao fluxo do transito ...
8. ...estava na av senador teotonio vilela sentido bairro e estava

garoando... parou buscamente e quando segurado freiou...

A tendéncia nesses casos ¢ de amenizar a culpa dos envolvidos. E como
se o terceiro, mesmo que seja culpado pelo acidente também fosse uma vitima,
muitas vezes do transito, ou da prépria natureza, o que de certa forma nao deixa
de ser verdade.

Além de essas expressdes servirem como justificativas para as ocorréncias
de acidentes, ajudam a contextualizar o cenario em que o fato ocorreu, quando

observamos a estrutura do texto que de maneira geral € bem simples.

1.4 Estrutura composicional

De acordo com a demonstracao feita no inicio desse capitulo, a sequéncia
textual que predomina nos textos € a narrativa, entdo sua estrutura segue

basicamente os itens que compde esse tipo de texto.

Como as informacBes que serdo registradas provém de um contato
telefénico, € utilizada a 32 pessoa para descrever o fato. Essa pessoa, na maioria
dos casos, é o0 segurado ou algum representante legal.

Devido a importancia das informacdes coletadas é recomendado que

aguele que esta transmitindo os dados tenha participado do evento. Porém em
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alguns casos a situacao de estresse em que 0s envolvidos se encontram faz com
gue a figura do corretor cumpra esse papel, conforme abaixo.
1. asegurada informa que estava voltando de um comercio a pe ...
segurado seguia com sua moto na via citada a +- 20 km/h...
segurado estava passando em baixo do rodoanel...
segurado faz parte de uma entidade ao sair do local foi buscar...
0 segurado transitava na via citada em meio ao transito...
segurado trafegava pela rod sp-253, proximo ao km 153 ...

o corr informa que a segurada estava trafegando pelo rodoanel

© N o Ok 0D

segurado informa que estava na av senador teotonio vilela sentido bairro

Apbs a identificacdo do sujeito segue um verbo de movimento no pretérito perfeito
ou imperfeito, ja que o fato ocorreu no passado. A marcagdo do tempo presente
fica por conta do verbo informar que aparece em alguns textos. Nesses casos
houve a intencdo de se deixar claro quem é que estava passando as informacgoes,
assim como outros que veremos a seguir variam de acordo com o autor do texto,
ou até mesmo com o contexto da situacao, pois como ja foi mencionado, qualquer
divergéncia ou duplo sentido pode ocasionar na perda de direito da indenizacéo
do seguro. De qualquer forma um dos objetivos desse estudo € apresentar as
caracteristicas da estrutura principal do género e nesse caso o tempo verbal que
prevalece é o pretérito perfeito ou imperfeito.

Uma vez identificado o sujeito e o que ele estava fazendo é informado o
local da ocorréncia do fato (voltando de um comercio, na via citada, em baixo do
rodoanel, faz parte de uma entidade ao sair do local, na via citada, pela rod sp-
253, proximo ao km 153, pelo rodoanel, na av senador teotonio vilela sentido
bairro).

Apds o conhecimento do cenério é apresentado o fato em si, na maioria das
vezes sinalizado pelo advérbio “quando” , que além de exercer a fungcdo de um
marcador de tempo, colabora com a coesdo do texto, uma vez que estabelece
uma relacéo de sentido entre as oragdes.
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1. A segurada informa que estava voltando de um comercio a pe em
direcao ao veiculo, quando foi abordada por dois ... ate que o fugitivo
com o carro... saisse da vista de ambos e seguiu atras dele logo em

seguida.

2. Segurado seguia com sua moto na via citada ...nesse momento outra
moto ... emparelhou com a moto do segurado .... ao final os dois

bandidos fugiram .

3. Segurado estava passando, ... quando farol abriu..., quando segurado

percebeu uma moto parava...

4. Segurado faz parte de uma entidade ao sair do local,... quando
segurado estacionou o veiculo na rodoviaria e tres elementos o

abordaram com armas e o jogaram para o banco de tras...

5. O segurado transitava na via citada... e o vhl 3° vinha atras do mesmo...

e atingiu a trazeira do vhl segurado.

6. Segurado trafegava pela rod sp-253... entao perdeu um pouco da

visibildade, quando no meio dessa ultrapassagem...

O corr informa que a segurada estava trafegando... quando reduziu a...
8. segurado informa que estava na av... quando um veiculo parou a sua

direita sem sinalizar... e qguando segurado freiou...

Toda essa estrutura verificada por meio da analise textual possibilita
observar pontos em comum nos textos constituintes do corpus, fato esse que pode
fortalecer a afirmacao inicial de que esses textos pertencem a um género social
especifico denominado historico de aviso de sinistro. Para que essa constatacao
esteja completa € necessario ainda observar os itens envolvidos na pratica
discursiva, que contempla os processos de producao, distribuicdo e consumos dos

textos.
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1.5 Processos de producao, distribuicdo e consumo

Sabe-se que a producéo ocorre de forma particular dentro de seu contexto
e que os produtores podem ser identificados de diversas maneiras conforme o
papel que exerce no trabalho dessa producdo. Em nossos textos temos a
presenca de dois produtores; o segurado ou seu representante legal, que é
responsavel pelas informacdes que serdo registradas nos histéricos dos avisos de
sinistro e o operador de Teleatendimento que faz esse registro e € responsavel
pelo texto.

Essa producédo tem carater administrativo, uma vez que € produzida dentro
de uma empresa, entdo € considerado um texto coletivo, que é registrado e
preservado e pode até ser transformado em outro texto quando utilizado num
processo judicial, por exemplo, como prova de ma fé do segurado, ou contradicdo
nas informagdes transmitidas no momento do sinistro.

A empresa preocupa-se em cumprir os prazos de indenizacdo estipulados
nos contratos do seguro, entdo criou um sistema integrado em que a Central de
Atendimento coleta as informag6es sobre o acidente de transito, furto ou roubo, e
instantaneamente a equipe de analise dos processos tem acesso a essas
informacbes para dar continuidade no processo e dessa maneira ocorre a
distribuicéo dos textos.

Os analistas responsaveis pela continuacdo do processo sdo 0s principais
interlocutores e consumidores desses textos, pois serdo 0s primeiros a examina-
los e deverdo observar cada detalhe a fim de identificar possiveis tentativas de
fraudes ou fazer a constatacdo detalhada dos fatos para que nem a seguradora
nem o segurado sejam prejudicados. E por esses motivos que esses textos,
embora sejam produzidos em momento de estresse devem ser coerentes e seguir
um determinado padrdo, pois o interlocutor ndo participou do fato e o Unico
instrumento de andlise que ele possui sdo os dados coletados pelo operador de
Teleatendimento.

Além de examinar os géneros de discurso nos textos produzidos na
empresa Porto Seguro e identificar os fatores que contribuem para que esses

textos pertencam a um mesmo género, a proposta inicial também previa a
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comparagdo dos textos produzidos em situacdo de estresse com 0S mMesmos
textos reescritos em situagdo normal. Segue adiante o resultado dessa

experiéncia

1.6 Reescrita dos textos

1. A segurada informa que estava voltando de um comercio a pe em
direcao ao veiculo, quando foi abordada por dois individuos em uma
moto, o carona empurrou a segurada fazendo com que os objetos que
segurada como, chave, bolsa, celular caissem, pegou a chave e levou o
carro. o outro individuo da moto aguardou com a segurada no local ate
gue o fugitivo com o carro saisse da vista de ambos e seguiu atras dele

logo em seguida.
Texto 1 reescrito:

Segurada estava indo em direcdo ao veic, quando o carona de uma
moto empurrou a segurada momento em que o individuo pegou a chave
do carro e evadiu-se do local, o piloto da moto aguardou alguns minutos

e também evadiu-se do local.

2. Segurado seguia com sua moto na via citada a +- 20 km/h, pois estava
prox de uma curva. nesse momento outra moto de cor preta (modelo
falcon) com dois elementos emparelhou com a moto do segurado e o
bandido da garupa (munido de arma de fogo) abordou o cliente e 0
obrigou a enconstar. o meliante disse para o0 seg nao levantar a mao e
tirar o capacete. o seg cumpriu as exigencias e sentou na calcada a

pedido do bandido. ao final os dois bandidos fugiram (um em cada moto)
Texto 2 reescrito:

Segurado seguia de moto na via citada quando foi abordado por dois
individuos armados também de moto que obrigou o segurado a parar

levando a moto.
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3. Segurado estava passando em baixo do rodoanel, sentido osasco, um
monza parou no farol na frente do segurado, quando farol abriu monza
nao saiu da frente do segurado, quando segurado percebeu uma moto
parava do lado do veiculo, o garupa da moto desceu armado e mandou

segurado descer do carro.
Texto 3 reescrito:

Segurado estava passando em baixo do rodoanel, sentido osasco. ao
parar no farol, na ultima faixa a esquerda, proxima a guia (ou diviséria
da pista), & sua frente estava um veiculo monza. quando farol abriu, 0
veiculo monza nado saiu da frente do veiculo segurado obrigando a
aguardar. logo em seguida, uma moto emparelhou a direita do veiculo
segurado, fechando as possibilidades de fuga. o garupa desceu armado

e obrigou o segurado a sair e entregar o veiculo.

4. Segurado faz parte de uma entidade ao sair do local, foi buscar seu filho
na rodoviaria de osasco, quando segurado estacionou o veiculo na
rodoviaria e tres elementos o abordaram com armas e o jogaram para o
banco de tras ameacando-o e pedindo dinheiro. segurado informa que
0s assaltantes colidiram o veiculo nos obistaculos que tem na marginal
pinheiros, e foram sentido ao jaguaré. ao liberar o segurado foi ajudado

por terceiros para voltar a sua residencia.
Texto 4 reescrito:

Ao estacionar o veiculo na rodoviaria de osasco, para buscar seu filho,
tres elementos abordaram o segurado com armas obrigando-o a ir para
o banco de traz do veiculo. durante o trajeto, o0 ameacaram, pediram
dinheiro e colidiram o veiculo nos obstaculos da av marginal pinheiros,
sentido jaguaré. mesmo com o carro colidido, seguiram adiante,
soltando segurado ha 200 metros. segurado foi ajudado por terceiros

para voltar a sua residencia.
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5. O segurado transitava na via citada em meio ao transito
(engarrafamento) e o vhl 3° vinha atras do mesmo. na altura do antigo
restaurante agda, o vhl 3° nao percebeu que o transito parou e atingiu a
trazeira do vhl segurado. -- danos segurado: parachoque trazeiro, porta
malas, painel trazeiro, lanterna trazeira direita e d+ a verificar /// danos

3°: parte frontal
Texto 5 reescrito:

O veiculo terceiro ndo percebeu que o transito havia parado e acabou
colidindo na parte traseira do veiculo segurado que , devido ao

engarrafamento na via citada, estava trafegando e parando lentamente.

6. Segurado trafegava pela rod sp-253, proximo ao km 153 na cidade de
luis antonio. ao efetuar uma ultrapassagem de um caminhao, estava
chovendo, entao perdeu um pouco da visibildade, quando no meio
dessa ultrapassagem, veio a colidir de frente com caminhao que vinha
em sentido contrario. na tentativa de evitar a colisédo de frente, caminhao
puxou para a direita, danificando do lateral esquerda de ambos o0s

carros.
Texto 6 reescrito:

Segurado ultrapassou o veiculo que estava a sua frente causando
assim a colisdo com um caminhdo que seguia na pista contraria. A fim
de evitar uma coliséo frontal o motorista do caminh&o arremessou o
veiculo para o lado direito da pista, resultando apenas danos nas as

partes laterais de ambos os veiculos.

estava chovendo no momento do acidente e o segurado informa que

esse fator prejudicou a sua visibilidade.
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7. O corr informa que a segurada estava trafegando pelo rodoanel mario
covas alt do km 8, quando reduziu a velocidade devido ao fluxo do
transito,o veiculo terc 1 atingiu a traseira do carro segurado e o projetou
contra o terc 2 que estava na via na faixa lateral colidindo a parte frontal

esq contra a parte da lateral esq do terc 2.
Texto 7 reescrito:

Corretor relata o] acidente envolvendo 3 veiculos.
Segurado trafegava na Via citada, devido ao transito intenso no local
reduziu a velocidade, momento em veiculo de terceiro (1),
possivelmente ndo se atentou e colidiu na traseira do carro segurado
que foi arremessado contra o veiculo de outro terceiro que estava na
mesma Via na faixa lateral danificando a parte frontal esq contra a parte

da lateral esquerda do veiculo de terceiro que estava a sua frente.

8. Segurado informa que estava na av senador teotonio vilela sentido
bairro e estava garoando, quando um veiculo parou a sua direita sem
sinalizar parou buscamente e quando segurado freiou o veiculo deslizou
colidindo no veiculo do terceiro, segurado parou porem o0 Vveiculo
continuou andando e segurao foi embora tambem.

Texto 8 reescrito:

Segurado relata que trafegava pela Av Senador Teotonio Vilela no
sentido Bairro, no momento garoava, a pista estava escorregadia, qdo
repentinamente um veiculo de terceiro que estava a sua frente parou a
sua direita sem sinalizar, momento em que Segurado freou, e néo
conseguiu evitar a colisdo contra esse veiculo de terceiro, porém o
veiculo de terceiro prosseguiu e segurado ndo identificou danos que o

impossibilitassem de prosseguir.
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CONCLUSAO

O tema tratou do estudo dos géneros de discurso nos textos produzidos na
empresa Porto Seguro.

Embora se saiba que todos os textos enquadram-se a um género de
discurso, foi proposto comprovar essa afirmacdo por meio da analise dos fatores
que contribuem para que esses textos pertencam a um mesmo género.

Para inicio dessa analise, os textos foram examinados de acordo com as
seis categorias dos géneros, com base nas teorias apresentadas na
fundamentacao teodrica. Posteriormente, os textos foram reescritos por pessoas
diferentes e em cenarios diferentes daqueles em que os textos originais foram

produzidos.

Antes de apresentar a descricAo das caracteristicas, condicdes de
producdo, distribuicdo e consumo dos textos analisados had de se destacar
algumas caracteristicas que sao especificas desse género, como a escolha

lexical, por exemplo.

Séo utilizadas palavras de baixo caldo, e o mais interessante € que muitas
vezes o significado da palavra ndo tem essa fungdo, mas da maneira em que €
apresentada no texto apresenta uma carga negativa, como ocorre com a palavra

“garupa”, no texto 2.

2. Segurado seguia (...). nesse momento outra moto (...) emparelhou com a

moto do segurado e o bandido da garupa...

Essas escolhas, porém obedecem a intencdo do autor de acordo com o
sinistro em que ele esta envolvido. Nos casos de furto, o segurado é vitima de
uma situacdo, entdo aquele que é considerado culpado é descrito com esses
termos pejorativos. Diferente dos textos de acidentes de transito em que o
segurado pode ser culpado pelo evento. Nesses casos 0s termos utilizados

procuram amenizar a culpa dos envolvidos, como no texto 9.
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9. ...a0 efetuar uma ultrapassagem de um caminhao, estava chovendo,

entao perdeu um pouco da visibildade...

As demais caracteristicas sdo comuns em todos os textos, comprovando a
proposta inicial que contempla a apresentacdo do género historico de aviso de

sinistro, como se pode observar abaixo.

Género Sequéncia textual

Histérico de Aviso de Sinistro narrativa

Conteldo Tematico

sinistro ocasionado por acidente de transito, ou furto de veiculos.

Estrutura Composicional

32 pessoa para descrever o fato que é o segurado ou algum representante legal
seguido de um verbo de movimento no pretérito perfeito ou imperfeito, com a
marcagdo do tempo presente por meio do verbo informar que aparece em alguns
textos.

Estilo de Linguagem

palavras e termos utilizados especificamente em empresas que atuam no ramo
segurador.

Producao

segurado ou seu representante legal, que é responsavel pelas informacdes que
serdo registradas nos histéricos dos avisos de sinistro e o operador de
Teleatendimento que faz esse registro e é responsavel pelo texto. Considerado um
texto coletivo por ter carater administrativo

Distribuicéao

por meio de um sistema integrado em que a Central de Atendimento coleta as
informacfes e a equipe de andlise tem acesso a essas informacdes para dar
continuidade no processo.

Consumo

analistas responsaveis pela continuagdo do processo sSdo 0S principais
interlocutores e consumidores desses textos.
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Essas caracteristicas estdo estabelecidas de maneira tdo enraizada que
nas reescritas efetuadas em um segundo momento, longe da tenséo e presséo do
segurado ao solicitar o atendimento, mantém a mesma estrutura principal,
conforme descrito acima.

As Unicas alteracdes observadas nos textos reescritos estao relacionadas
as correcdoes de erros ortograficos e exclusdo de informacbes que ndo sao
consideradas relevantes para andlise de um processo de sinistro, mas as

informacdes principais ndo puderam ser ocultadas, somente resumidas.

Apoés a conclusdo da analise foi possivel demonstrar a existéncia de um
género constituido socialmente denominado Histdrico de Aviso de Sinistro, entdo é

possivel afirmar que todos os objetivos propostos inicialmente foram atingidos.

Embora este modelo de estudo esteja concluido dentro dos objetivos
estabelecidos é possivel que esse tema seja apenas o inicio de varias propostas

de analise que a lingua nos proporciona.
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