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Resumo:

O uso das redes sociais vem crescendo vertiginosamente nos ultimos anos. O Facebook,
por exemplo, registrou mundialmente uma média de 1,47 bilhoes de usuarios ativos ao dia e
de 2,23 bilhdes ao més em junho de 2018. Diante da enorme quantidade de usuarios
conectados as redes sociais, surgiu, por parte dos departamentos de marketing de grandes
corporagoes e de analistas politicos, o interesse por minerar as opinides dos usuarios das
redes a respeito de produtos, servigos, temas debatidos na sociedade, imagem de
personalidades etc. Na analise de sentimentos, a descricdo dos meios gramaticais e lexicais
de expressao da subjetividade é utilizada para a criagiao de aplicagOes que realizem a analise
automaticamente, permitindo, por exemplo, a prever tendéncias financeiras, intengdes de
voto, identificar a avaliagao de produtos disponiveis online, como livros, filmes etc. Tomando
como base a Rbhetorical Structure Theory (RST), teoria descritiva que investiga a organizagao
dos textos caracterizando as relagdes que se estabelecem entre as partes do texto, este trabalho
tem como objetivo descrever as relagoes que emergem de comentarios avaliativos em paginas
publicas de empresas no Facebook.
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Estrutura e Sentimento: relagdes retoricas
em comentarios opinativos no Facebook

Juliano Desiderato Antonio

CONSIDERACOES INICIAIS

O uso das redes sociais vem crescendo vertiginosamente nos ultimos anos. O Facebook, por exemplo,
registrou mundialmente uma média de 1,47 bilhdes de usuarios ativos ao dia e de 2,23 bilhdes a0 més em
junho de 2018. Nesse mesmo periodo, no Brasil, a média diaria foi de 93 milhoes de pessoas, e a mensal, de
127 milhées (FACEBOOK, 2018). Na abrangente revisio de Wilson, Gosling e Graham (2012) sobre as
pesquisas cientificas realizadas acerca do Facebook, os autores mencionam a necessidade de engajamento
social como uma das maiores motivaces para o uso dessa rede social. De acordo com Seidman (2014),
pesquisas empiricas realizadas revelaram que muitas pessoas conseguem expressar seu “verdadeiro eu” online
com maior facilidade do que em interacGes face a face.

Diante da enorme quantidade de usuarios conectados as redes sociais, surgiu, por parte dos
departamentos de marketing de grandes corporagoes e de analistas politicos, o interesse por minerar as opinioes
dos usuarios das redes a respeito de produtos, servigos, temas debatidos na sociedade, imagem de personalidades
etc (de acordo com Hogenboom ¢ al., 2015), 1/3 das postagens em blogs e 1/5 dos tweets discutem produtos
ou marcas). Esse novo campo de estudos, denominado Analise de Sentimentos (TABOADA, 2016), encontra-
se posicionado na interse¢ao entre a Linguistica e a Ciéncia da Computaciao. Nesse dominio, o termo
“sentimento” ¢ compreendido de forma restrita como avaliagdo positiva, negativa ou neutra, e cabe ao linguista
descrever os recursos do léxico e da gramatica para expressao da avaliacao subjetiva.

Ainda de acordo com Taboada, varias categorias investigadas pela Linguistica integram o escopo de
estudos da analise de sentimentos como, por exemplo, a subjetividade (TRAUGOTT, 2010), a evidencialidade
(DE HAAN, 2001) e a modalidade (PALMER, 1986). A principal diferenca entre as abordagens reside no fato
de que, na analise de sentimentos, a descricio dos meios gramaticais e lexicais de expressio da subjetividade
¢ utilizada para a criagdo de aplicagOes que realizem a analise automaticamente, permitindo, por exemplo, a
prever tendéncias financeiras, intengoes de voto, identificar a avaliagao de produtos disponiveis online, como
livros, filmes etc.

Ao tratar dos métodos computacionais para analise de sentimentos, Taboada (2016) destaca as
abordagens baseadas no léxico. Para analisar um enunciado, a aplicagao busca em um dicionario a polaridade
das palavras (por exemplo, a palavra excelente tem polaridade positiva, e a palavra horrive/ tem polaridade
negativa). Por meio de algoritmos que calculam os valores positivos e os valores negativos das palavras em um
texto, a aplicacdo fornece a orientagao geral do texto.

De acordo com Taboada (2010), inicialmente concentrou-se muito esfor¢o no estudo da orientagao
semantica dos adjetivos, uma vez que essa classe de palavras ¢ responsavel por grande parte da carga subjetiva
de um texto. Com o passar do tempo, outras classes de palavras foram incorporadas aos dicionarios de analise
de sentimentos: substantivos (obra-prima, desastre), verbos (amar, odiar), advérbios (babilmente, pobremente) etc.

No entanto, como alertam Alkorta ez a/. (2015), a orientagdo semantica positiva ou negativa pode ser
obtida nao apenas a partir da analise de itens lexicais. Para este trabalho, interessa a analise no nivel da

estrutura discursiva, a saber, as relagoes implicitas que emergem da combinag¢do entre as partes do texto, e
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que, de acordo com Trnavac e Taboada (2014), podem (i) reverter a polaridade, (if) intensificar a polaridade
ou (iii) modular a polaridade.

Tomando como base a Rhetorical Structure Theory (RST), teoria descritiva que investiga a organizagao
dos textos caracterizando as relacGes que se estabelecem entre as partes do texto (MANN; THOMPSON,
1988), este trabalho tem como objetivo descrever as relagdes que emergem de comentarios avaliativos em
paginas publicas de empresas no Facebook.

Em termos de estrutura, este trabalho esta dividido em mais trés secoes além desta introdugao. Na
Fundamentagao Teorica, apresentam-se os pressupostos basicos da RST, teoria que embasa o trabalho. Em
seguida, os procedimentos metodolégicos para realizagao da pesquisa sio explicitados, desde a coleta do
corpus até as ferramentas utilizadas para tabulacdo das ocorréncias. Os resultados obtidos sdao discutidos na

secao posterior a Metodologia e, finalmente, encerra-se o trabalho com as Considera¢oes Finais.
FUNDAMENTACAO TEORICA

De acordo com Matthiessen (2005), a RST surgiu das pesquisas relacionadas ao estudo da organizagao
textual tendo em vista a geragao automatica de textos. A RST tem como principal conjetura o fato de que as
oracOes de um texto veiculam mais do que apenas conteudo proposicional explicito. Da combinagao entre as
oragoes e as partes de um texto surgem proposi¢oes implicitas, as chamadas proposicoes relacionais, que recebem
outros rotulos como “relagoes retéricas”, “relacoes discursivas”, “relacdes de coeréncia” (TABOADA, 2009,
p. 127).

Uma lista de 32 relagdes pode ser encontrada no website da teoria'. No entanto, como apontam Mann
e Thompson (1988), essa lista nao representa um rol fechado, e mais relacdes podem ser acrescentadas.

Em termos de organizagio, as relacdes podem ser de dois tipos:

a) nucleo-satélite, nas quais uma por¢ao do texto (satélite) é ancilar da outra (nucleo), como na
Figura 1, a seguir, em que um arco vai da por¢ao que serve de subsidio para a por¢ao que funciona como
nucleo.

b) multinucleares, nas quais uma por¢ao do texto nao ¢ ancilar da outra, sendo cada por¢io um

nucleo distinto, como na Figura 2:

Fonte: Mann e Thompson, 1988.

Figura 1 — Relagao nuicleo-satélite Figura 2 — Relacdo multinuclear

A estrutura retérica de um texto ¢ representada por um diagrama arboreo e € definida pelas redes de
relagGes que se estabelecem entre por¢des de texto sucessivamente maiores. Segundo Mann e Thompson
(1988), a estrutura retérica é funcional, pois leva em conta como o texto produz um efeito sobre o enunciatario,

ou seja, toma como base as fungdes que as por¢des do texto assumem para que o texto atinja o objetivo global

! Disponivel em: www.sfu.ca/rst.
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para o qual foi produzido. Na Figura 3, pode-se observar a estrutura retérica de um comentario avaliativo do
corpus deste trabalho.
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Fonte: Elaborada pelo autor.

Figura 3 — Diagrama da estrutura retérica de uma ocorréncia do corpus®

No exemplo apresentado, pode-se observar que todos os satélites apontam para a unidade 2, a por¢ao
considerada mais central para os propodsitos autor da avaliagdo. A relagio que se estabelece entre a unidade 1
¢ as demais unidades do texto é a de concessdo’, ou seja, 0 autor reconhece que o automével sobre o qual ele
fala ¢ bom, “um carrdo”, mas tem como inten¢ao levar seu destinatario a aceitar o conteudo do nucleo (“a
manutencao inviabiliza a aquisi¢do”), contraditério em relagao a afirmagao inicial. Para aumentar a crenga do
destinatario no conteddo do nucleo, o autor da avaliagio apresenta uma evidéncia, a de que gastou 21.300
reais para colocar o carro para funcionar novamente. Na avaliacao do autor, trata-se de “um verdadeiro roubo”,

cujo resultado é nunca mais adquirir um carro da montadora X*.

METODOLOGIA

O percurso metodoldgico da pesquisa cujos resultados sio apresentados neste trabalho compreende
cinco etapas: coleta das ocorréncias, segmentacao, identificagao da unidade central (UC), determinagao da

polaridade e tabulagao.

2 O diagrama foi ctiado utilizando-se a ferramenta rst-Web (ZELDES, 2016).
> Os nomes das relacoes estdo em inglés devido ao software utilizado pata elaborar os diagramas.
* Os nomes das empresas ¢ produtos avaliados foram omitidos das ocotréncias.
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As 492 ocorréncias de comentarios avaliativos foram coletadas em paginas publicas do Facebook
pertencentes a empresas de varias areas de atuacio como montadoras de automoveis, operadoras de telefonia,
franquias de cosméticos, redes de supermercados, bancos, operadoras de cartoes de crédito, companhias aéreas,
franquias de restaurantes e fast-food, servigos de streaming de dudio e video etc. Os comentarios foram retirados
de respostas dos usuarios do Facebook as postagens de marketing das empresas ou da aba de avaliagao da
empresa ou Servigo.

Os comentarios foram segmentados em elezmzentary disconrse units (EDUs) que, segundo Carlson e Marcu
(2001), sao os blocos minimos de construgao de uma arvore discursiva. Geralmente as EDUs correspondem
a clausulas (oragoes), com excecdao de oracdes completivas e de oragdes restritivas, que nao estabelecem
relacdes retoricas.

Uma vez segmentadas as unidades, realizou-se a identifica¢io da UC de cada comentario avaliativo.
De acordo com Iruskieta ez al. (2015), a UC ¢é o n6 central da arvore discursiva, ou seja, a unidade para a qual
todas as demais porg¢oes de texto apontam. No exemplo da figura 3 apresentada anteriormente neste trabalho,
seria a EDU 2. Foi necessario identificar a UC de cada comentario para se verificar a relagao estabelecida
entre a avaliacao do usuario expressa na UC e o restante do comentario. A partir da identificagao da UC e da
relagao estabelecida, foi possivel, entdo, determinar a polaridade positiva ou negativa da avaliagao realizada
em cada comentario.

Por fim, foram tabuladas a polaridade e a relagao retérica de cada ocorréncia por meio do Systemic
Coder (O’ DONNELL, 1995), uma ferramenta que facilita o trabalho de codificagao dos dados linguisticos por

meio da criagdo de uma rede sistémica hierarquica das categorias relevantes para a pesquisa.

REesurTADOS E DiscussiAo

Como pode ser observado no Quadro 1, a maioria dos comentarios do corpus apresenta

avaliacio negativa.

Quadro 1 — Polaridade das avaliacGes nos comentarios do corpus

POLARIDADE N %o

Negativa 358 72,8
Positiva 134 272
Total 492 100

Fonte: Elaborado pelo autor.

Uma justificativa plausivel para a frequéncia bem mais alta de avaliagdes negativas é o fato de os
usuarios ja terem recorrido a diversos meios para solu¢ao de problemas com a empresa fabricante de um
produto ou prestadora de um servico e nao terem obtido sucesso. Diante da frustra¢ido, muitos
usuarios tentam criar uma imagem negativa da empresa em sua pagina publica, como pode ser observado no

exemplo (1)°.

(1) Como vocés tratam o cliente antigo dessa forma? Vocés nao tém a menor nogao de fidelizagao de clientes.

A empresa ¢ ingerente, atendentes que ora falam A, ora falam B. Cada um fala uma lingua e o cliente que se

* Os exemplos foram reproduzidos tal como foram encontrados. Nao foram feitas cotre¢des.
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dane. Veja no Inbox a quantidade de protocolos registrados nessa empresa e também na Anatel, simplesmente
por pura incompeténcia na resolugao de simples problemas. Quando um empresa negligéncia os seus clientes,
pode acreditar que o seu futuro vai ser decadente, ainda mais com essa intransigéncia de retirada de emissoras
de TV para fechar com chave de ouro. o que resta é acdo judicial para reparacao financeira e de danos.
Nada mais.

Um outro comentario encontrado no crpus — exemplo (2) — apresenta outra hipétese que ajuda
explicar a alt{ssima frequéncia de avalia¢cGes negativas. Uma interpretac¢ao plausivel do comentario é a de que

criticar com mais frequéncia do que elogiar é um comportamento tipico do ser humano.
(2) Comprei um ténis do star wars pro meu filho. Chegou antes do prazo e de muito boa qualidade.

Ja é o segundo que compro, e nunca tive problemas quanto a qualidade. Criticar é mole, tem que elogiar tb
quando merece.

No Quadro 2, apresentam-se as quantidades e as frequéncias de ocorréncia das relagdes encontradas
nos comentarios avaliativos do corpus.

Quadro 2 —Quantidades e frequéncias de ocorréncia das relacSes do corpus

RELACAO N %
Avaliagao 174 35,4
Resultado 122 24.8
Motivagao 48 9,8
Concessao 37 7,5
Interpretacio 22 4,5
Elaboragao 15 3
Justifiativa 23 47
Causa 25 5,1
Contraste 10 2
Antitese 3 0,6
Evidéncia 4 0,8
Adi¢ao 3 0,6
Solugao 2 0,4
Total 492 100

Fonte: Elaborado pelo autor.

Por se tratar de um corpus de comentarios avaliativos, como era de se esperar, a rela¢do com frequéncia
mais alta de ocorréncia é a de avalia¢do. Segundo Mann e Thompson (1988), a inten¢ao do produtor do texto
ao utiliza-la é que seu destinatario reconheca que o satélite (S) avalia o nucleo (N) e reconhe¢a também o
valor atribuido a N. No exemplo (3), observa-se que a avaliagao positiva é expressa pela expressao “show de

bola”, ao passo que, no exemplo (4), a avaliagao negativa ¢ sinalizada pela expressio “merda de atendimento”.

(3) [Show de bola,|S_Avaliagao [eu e minha esposa sempre que podemos estamos ai nosso point preferido!|N
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(4) [Merda de atendimentol!]S_Avalia¢ao [Primeira vez que me negam um copo com gelo. Tem copo, tem gelo,
mas “s6 pode servir pra suco”. Estou bebendo um refrigerante quente nesse calor de 40 graus! THANX por

nada... Aqui eu nao volto]N

A relagao de resultado também apresenta um grande nimero de ocorréncias. De acordo com Mann e
Thompson (1988), a inten¢do do falante ao utilizar essa relagio é que seu destinatario reconheca que N
causou a a¢do ou a situagao em S. Como pode ser observado na avaliagio positiva do exemplo (5), o resultado
da qualidade da comida e do atendimento é que o autor do comentario sempre retornara ao restaurante que
esta avaliando. Ja na avaliagdo negativa do exemplo (6), o resultado da falta de opgbes para troca de pontos
por produtos no programa de recompensa da empresa avaliada é que o autor da avaliagdo ndo ira renovar sua

assinatura.

(5) [Comida de excelente procedéncia, atendimento excepcional.]N [Sempre que for pra Maringa nao deixarei

de passar por 14.|S_Resultado

(6) [Venho fazer uma reclamagao a quase 1 ano tento trocar meus pontos no clube nunca tem nada de bom
tenho 403 pontos e minha assinatura vence no préoximo més|N e [ndo pretendo renova ld caiu muito o
nivel]S_Resultado

A relagao de causa apresenta frequéncia de ocorréncia de pouco mais de 5%. Ao contrario da relagao
de resultado, na relagdo de causa, é S que causa N (Mann e Thompson, 1988), como pode ser observado nos
exemplos (7) e (8) a seguir. Em (7), a avaliagao ¢ positiva, pois as a¢oes de levar o autor do comentario a
conhecer musicas legais e saber mais sobre o artista fazem-no amar a empresa de streaming de audio que esta
avaliando. Ja em (8), escrito intencionalmente como se fosse um e-mail ou uma carta de solicitagdo a uma
outra empresa de streaming, tem no cancelamento de uma série a causa de o relacionamento entre o assinante

e a empresa estar abalado.

(7) [Nossa, eu AMO esse tipo post da empresa de streaming X,)N [me faz conhecer varias musicas legais, e de

quebra, eu fico sabendo um pouco sobre o artista]S_Causa

(8) [Cara Empresa de Streaming, assim vocé abala o nosso relacionamento.]N [Eu vejo a série Y assim como eu
respiro, ndo vivo sem, vejo séries novas mas foi essa que eu assisti mais de 10 vezes. Eu sou canceriana. Eu
sou apegada. Nenhuma outra série vai substituir ela no meu coragao. Sao anos de relacionamento. Cordialmente,

Assinante.]S_Causa

Com frequéncia proxima de 5%, a relagdo de justificativa tem como objetivo, segundo Mann e
Thompson (1988), aumentar a prontidio do destinatario para aceitar o direito do falante ou escritor para
apresentar o conteudo de N. Antonio (2012) utiliza a proposta de Hengeveld (1998) para distinguir as relagoes
de causa e resultado da relagao de justificativa. Na proposta do gramatico holandés, oragoes de causa se
estabelecem entre estados de coisas, ou seja, entidades de segunda ordem, que podem ser avaliadas em termos
de sua realizagao, na taxonomia ontolégica dos seres de Lyons (1977). Em outras palavras, um evento causa
o outro. Ainda na proposta de Hengeveld, as oragoes de razio sao estabelecidas entre conteudos proposicionais
(entidades de terceira ordem na taxonomia de Lyons), conteidos que podem ser avaliados em termos de seu
valor de verdade. Uma oragao de razdo niao causa o evento da oragdo principal, mas apresenta o conteudo que

“levou o participante da oragao principal a se engajar naquele evento® (HENGEVELD, 1998, p. 346, tradugio

S Jed the participant in the main clause event to engage in that main clanse event
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nossa). Por fim, as ora¢Oes explicativas se estabelecem entre atos de fala, que podem ser avaliados em termos
de sua informatividade. A ora¢do explicativa é considerada um ato de fala a parte porque expressa as
“consideracdes que levaram o falante a chegar a conclusio contida na oragao principal” (p. 347, tradugao
nossa). Seguindo a distin¢do proposta por Hengeveld, Antonio (2012) propoe que, na combinagao entre oragoes
adjacentes, as relagoes de causa e resultado se estabelecem entre entidades de segunda ordem (eventos), se as
acOes forem nao volitivas, ou terceira ordem (conteidos proposicionais), se as a¢oes forem volitivas. E a
relagao de justificativa se estabelece entre entidades de quarta ordem (atos de fala).

No exemplo (9), o contetdo de S serve para justificar o ato de fala em N, que parabeniza a empresa
aérea. Em (10), o autor do comentario justifica o motivo de ter utilizado um tom cinico em seu comentario

negativo a respeito do funcionamento da internet na sua empresa provedora de internet.

(9) [Parabenizo pela iniciativa]N [.. aconteceu isso comigo e minha familia, estivamos com viagem marcada
para 1a na semana passada, ligamos e prontamente remarcaram nossas passagens sem nenhum empecilho ou

custo.. obrigada!]|S_ Justificativa

(10) [E bom né que a internet funcione ai]N [pois aqui em casa tem mais de 15 dias que esta ruim e olha que
o modem foi trocado duas vezes e o Wifi ta uma droga. Para abrir um video mais rapido vocé precisa esta do
lado do modem se estiver no outeo comodo demora até para abrir pagina este modem e uma droga vou

comprar um rotiador e colocar na rede para ver se melhora pois esta droga nao funcionalS_Justificativa

A relagdo de motivagao apresenta frequéncia de ocorréncia proxima dos 10%. A partir da proposta
de Hengeveld (1998) e do modelo da Gramatica Discursivo-Funcional (HENGEVELD; MACKENZIE,
2008), Antonio (2012) explica que a relagdo de motivagao geralmente é expressa por meio de atos discursivos
injuntivos, como nos exemplos (11) (“Nao adquiram...”) e (12) (“... troquem a trilha...”).

De acordo com Mann e Thompson (1988), ao utilizar a relagio de motivacao, o falante tem como
intengdao aumentar o desejo do destinatario de realizar a acio em N. No corpus da pesquisa, foram encontrados
dois usos distintos dessa relagao: um uso voltado para o leitor dos comentarios da pagina da empresa e outro
voltado para a propria empresa. No caso do exemplo (11), o autor do comentario se dirige aos leitores de sua
postagem, com a intencdo de convencé-los a nao adquirirem o servigo de internet X. A motivagio para que
eles ndo adquiram o servigo é apresentada em S por meio dos indmeros problemas relatados pelo autor da
avaliagdo. Ja no caso do exemplo (12), o autor do comentario se dirige a empresa, tentando convencé-la a

trocar a musica da chamada de espera. A motiva¢ao para isso ¢ apresentada em S.

(11) [Nao adquiram servigo de internet X\!I|N [Assino 20 Mb, mas ha meses a gperadora X s6 me entrega metade,
chegando a cair para 4 Mb/ seg. O WI-FI entio ¢ s6 para enfeite? Onde estd a fiscalizacdo da Agéncia Reguladora
X, do Programa de Defesa do Consumidor do Estado X? Tenho os prints arquivados, pois se chamo um técnico, ele
consulta o speed teste apenas uma vez e ainda coloca defeito nos meus equipamentos particulares, ao invés de
solucionar os problemas causados por essa falcatrua da gperadora X (com modem sem antena externa de WI-
FI)! Perde-se um turno inteiro esperando por um técnico, eles enrolam e nao consertam nadall Muita raiva
dessa falta de RESPEITO! A operadora X é sé conversa, nao tem a¢ao/soluciol QUERO INTERNET! Esta
paga (débito em conta), PAGAMENTO NUNCA ATRASOUNS_Motivacao

(12) [Por amor aos nossos ouvidos, troquem a trilha da chamada de espera.]N [Além de esperar pra falar com

alguém (por um longo periodo alias) esses ruidos sao altos demais!!!l]S_Motiva¢ao

7

considerations that led the speaker to arrive at the conclusion contained in the main clanse
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A relagao de concessdo apresenta frequéncia de ocorréncia de 7,5%. Thompson e Mann (1985)
propoem que a concessao seja concebida ndo em termos semanticos, mas em termos textuais, como uma
relacdo discursiva. Segundo os autores, em uma abordagem discursiva, as oragoes nao podem ser consideradas
isoladamente, pois nao seria possivel inferir os objetivos do autor do texto. Somente em termos de contexto
discursivo pode-se compreender como a concessao é uma ‘concessao’ de algo: ela concede a incompatibilidade
potencial de duas situagdes para antecipar uma objecao que poderia interferir na cren¢a do destinatario a
respeito do argumento que o autor defende.

No caso da avaliacdo positiva do exemplo (13), o autor defende que o cartio de crédito que ele esta
avaliando ¢ “perfeito em tudo”, com exce¢ao dos problemas apresentados em S. Em outras palavras, apesar de
o leitor esperar, a partir das informagoes presentes em S, que o autor do comentario avaliaria negativamente o
cartdo, em N essa expectativa é quebrada. No exemplo de avaliagao negativa (14), ja apresentado anteriormente
na Figura 3, a aparente incompatibilidade se da entre o fato de o veiculo avaliado pelo autor do comentario ser
um “carrao” e o fato de sua manutencao ser carissima. A leitura de S indicaria uma avaliagao positiva, mas os
fatos apresentados em N quebram essa expectativa, concluida com a decisao do autor do comentario de nunca

mais adquirir veiculos daquela montadora.

(13) [Comigo sempre libera no dia seguinte. Pago pela Internet. S6 tem uma desvantagem, nao aumentam o
limite. Tenho 1,8k e meu irmao que ta sem emprego no momento conseguiu 4k de limite.]S_Concessao [Fora

isso eh perfeito em tudo!|N

(14) [Realmente um carrio....]S_Concessdao [pena que a manutencao inviabiliza a aquisi¢ao....a minha com
97.000km...precisei gastar R§ 21.300,00 para botar pra funcionar novamente...um verdadeiro roubo.....

Montadora X nunca mais....|N

A relagao de interpretacdo, que tem 4,5% de ocorréncias, é utilizada, segundo Mann e Thompson
(1988), para adicionar informagdes ao conteudo de N, as quais, apesar de ndo estarem diretamente associadas

a N, auxiliam na compreensio de seu conteido. De acordo com Santos (2018, p. 86),

Carlson e Marcu (2001) expandem o que foi originalmente proposto por Mann e Thompson (1988), pois
pontuam que a interpretacdo é uma relacdo subjetiva, que apresenta uma opiniao pessoal do falante ou de um
terceiro, podendo ser 1) uma explicacio de algo que nio é imediatamente claro ou explicito; 2) uma explicagio
de a¢bes ou eventos, ou declaracdes que apontam ou sugerem relacdes interiores ou motivos ou, ainda,
relacionam caracteristicas patticulares a principios gerais; 3) um entendimento ou apreciagdo de uma situagio a
luz de crenga individual, julgamento, interesse ou circunstancia.

Nos exemplos encontrados no corpus, o uso da relagdo de interpretagdo expressa ironia ou cinismo

por parte do autor do comentario, como no exemplo (15).

(15) [Minha televisao modelo ####H#H# durou exatos 7 meses...]N [Pelo menos ela nao explodiu que nem

alguns celulares, por isso agradeco a Empresa X|S_Interpretagao

A relacao de comentario, que nao faz parte do rol classico de relagoes da RST definidas por Mann e
Thompson (1988), também ¢ utilizada pelos autores dos comentarios de forma cinica, ironica ou jocosa. Essa

relagao foi proposta por Carlson e Marcu (2001), que a definem

como uma relacio em que o satélite apresenta uma marca subjetiva do falante a respeito do que ¢é dito na
porcao de texto anterior. [...] Ademais, os autores apontam que normalmente o comentario é apresentado de
uma perspectiva de fora dos elementos focalizados no nucleo (apud SANTOS, 2018, p. 95).
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No corpus, essa relagio teve frequéncia de ocorréncia de 0,8% e, no exemplo (16), pode-se observar

que em S o usuario do Facebook faz um comentario jocoso a respeito do conteudo de N.

(16) [Que nave ! Muito lindo]N [geralmente quem reclama dele pilota uma (o autor do comentario menciona
alguns modelos de motos populares) kkkkkkkkkkkkkkkkkkkk mais brincadeiras a parte essa maquina ta fera

demais !l]S_Comentario

A relagao de elaboragao, embora geralmente seja a mais frequente na maioria dos corpora investigados
utilizando-se o arcabouco teérico-metodolégico da RST (TABOADA; HABEL, 2013), no corpus deste trabalho
apresentou frequéncia de ocorréncia de apenas 3%. Na elaboragdo, o destinatario do texto reconhece que S
fornece detalhes adicionais a respeito de N. A baixa frequéncia de ocorréncia no corpus deste trabalho talvez
possa ser explicada pelo fato de essa relagdo ter apenas viés semantico (acréscimo de detalhes). No corpus,
como predominam comentarios avaliativos, a inten¢do dos autores dos comentarios ¢ convencer seus
destinatarios a respeito da qualidade (ou falta dela, na maioria das vezes) de um produto ou servigo. Na
avaliagdo positiva de (17), o autor do comentario elabora, em S, o “presente super fofo” que recebeu. Na

avaliacao negativa de (18), o autor do comentario elabora, em S, o desconforto da poltrona em seu voo.

(17) [Que lindo d” Sou cliente a 2 meses e ja recebi um presente super fofo.|N [Entrei no chat dizendo que
precisava aumentar um pouco meu limite que iria pra Buenos Aires em margo, e tive a solicitagdo atendida
super rapido pela atendente M. no chat; e hoje me deparo com esta gentileza que s6 um cartdo como o cartao x
que se preocupa com as pessoas pode nos proporcionar, uma carta de cunho manual toda carinhosa e um

travesseiro de viagemd’]S_Elabora¢ao

(19) [Voei hoje de Congonhas para Porto Alegre e o desconforto da poltrona foi algo que nao vivenciava a
muito tempo.] [Simplesmente parecia ndo ter espuma no encosto das costas, e que eu estava apoiado apenas
nas madeiras do assento. O numero do voo era #H### ¢ os demais passageiros que estavam na mesma fileira

que eu reclamaram pelo mesmo motivo.|S_Elaboragao

A tnica relagao multinuclear encontrada com fungao avaliativa no corpus foi a de contraste, com
frequéncia de ocorréncia de apenas 2%. Devido a natureza da relagao, como pode ser observado em (20), o
comentario é neutro, pois apresenta tanto aspectos positivos quanto negativos do colégio avaliado, sem atribuir

maior peso a nenhuma das polaridades.

(20) [Tem professores MUITO bons, um excelente suporte pra alunos, a atmosfera é mais light e
liberal,]N_Contraste [de pontos negativos sao coisas pequenas, tipo a cantina, pouca coisa boa e relativamente

cara e ter biologia como disciplina de maior carga horaria] N_Contraste

A relagao de antitese, com frequéncia de apenas 0,6% no corpus, é proxima semanticamente da relagao
de contraste, pois suscita uma incompatibilidade entre duas situa¢des. No entanto, seu uso tem como objetivo
aumentar a atitude positiva do destinatario do texto em relacio a N. No caso do exemplo (21), o autor do
comentario destaca a falta de compatibilidade entre duas atitudes de uma empresa telefonica: postar matérias

interessantes e nao tratar os clientes de forma digna, destacando em N esta tltima atitude.

(21) [Postar esse tipo de matéria ¢ muito interessante.]S_Antitese [Mas dificil mesmo é dar um atendimento

digno ao seu cliente. Venho tendo problemas com meu servigo ha meses e simplesmente nao consigo contato
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eficaz. Ninguém resolve meu problema e eu continuo sem internet (e pagando uma conta bem cara, por sinal).
Sera que terei que recorrer a ANATEL mais uma vez para ser atendido? Preciso implorar para ser atendido e
para ter meu problema resolvido? O seu servigo esta ridiculo e estou muito insatisfeito. Irei recorrer a medidas
legais para tentar ser atendido. Trabalho com internet e dependo da mesma para o meu sustento. Nao aguento
mais!|N

Assim como a relagio de antitese, a relagio de adicao também tem frequéncia de ocorréncia de
apenas 0,0%. Essa relacao também nao faz parte do rol classico de relagdes definidas por Mann e Thompson
(1988). Foi definida por Antonio e Santos (2014) com base na definicdo de oragdes hipotaticas aditivas, de
Halliday (1985), como sendo utilizada para acrescentar, em S, um argumento favoravel a conclusio de N. No
exemplo (22), o autor do comentario apresenta, em S, um argumento que reforca a avaliagio positiva de N. F
interessante se observar que o item “mas”, que introduz S, é utilizado como marcador discursivo. No exemplo

23), um argumento que reforca a avaliacao negativa de N é apresentada em S, introduzido pelo item “alias”.
(23), g q ¢ ¢ g p ) p

(22) [Sou de Porto Alegre e vim experimentar as famosas empanadas na unidade do Jardim Paulista. Surpreendida
pela localizagao dentro de uma livraria, que deixou o local ainda mais charmoso. Musica excelente, conforto
apesar do ambiente simples e rustico; funcionarias atenciosas e dinamicas.]N [Mas o melhor foi o prazer de
degustar um mix de sabores distribuidos com perfeicao em cada empanada. E as sobremesas? Um deleite para
o paladar!ll]S_Adicao

(23) [podiam aumentar a quantidade de recheio do prato X ao invés do tempo do festival... Domingo fomos na
Unidade do Shopping X e foi bem decepcionante a quantidade de costela dentro da quesadilla...]N [Alias, a
unidade do Shopping X quase sempre tem algo fora do padrio. Seja comida com pouco recheio, cha sem gosto
parecendo agua suja, aperitivos em por¢oes menores do que o normal... Por mais que apos reclamar eles
resolvam, é chato ter que ficar reclamando quase sempre. Completamente diferente da unidade do Shopping Y

ou qualquer outra unidade do restaurante Z.]S_Adigao

A relagdo de evidéncia apresenta 0,8% de frequéncia de ocorréncia no corpus. De acordo com Mann
e Thompson (1988), a intencao do produtor do texto ao utiliza-la ¢ de aumentar a confian¢a do destinatario no
conteudo de N. No exemplo (24), o autor do comentario apresenta uma evidéncia para comprovar a afirmagao

feita em N.

(24) [Ja foi o tempo q a montadora X fazia carros bons e duradouros.|N [Exemplo disso foram os carros X com
motor X|S_Evidéncia

Por fim, a relacdo de solugdo é a que apresenta frequéncia de ocorréncia mais baixa: 0,4%. Na defini¢ao
de Mann e Thompson (1988), o produtor do texto apresenta em S uma solugdo para o problema exposto em N.
No exemplo (25), o autor do comentario critica o borrifador do produto que esta avaliando e sugere, como
solugdo, que a empresa mude ou melhore o produto.
(25) [O Borrifador da muito problema,|N [poderiam mudar ou melhorar esse problema]S_Solugao
CONSIDERACOES FINAIS

Este trabalho teve como objetivo descrever as relagdes retoricas que emergem de comentarios
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avaliativos em paginas publicas de empresas no Facebook tomando como base a RST, teoria descritiva que
investiga a organizacao dos textos caracterizando as relagoes que se estabelecem entre as partes do texto.

Os comentarios que compoem o corpus do trabalho foram retirados de respostas dos usuarios do
Facebook as postagens de marketing das empresas ou da aba de avaliagao da empresa ou servigo. Os comentarios
foram segmentados em EDUs ¢, na sequéncia, realizou-se a identificagao da UC de cada comentario avaliativo.
Por fim, foram tabuladas a polaridade e a relagio retérica de cada ocorréncia.

Em termos de polaridade, mais de 70% das ocorréncias apresenta polaridade negativa, provavelmente
pelo fato de os usuarios ja terem recorrido a diversos meios para solugao de problemas com a empresa fabricante
de um produto ou prestadora de um servico e nao terem obtido sucesso. Diante da frustraciao, muitos usuarios
tentam criar uma imagem negativa da empresa em sua pagina publica.

Foram encontrados 14 tipos de relagoes retoricas no corpus. As relagdes de avaliagdo e resultado sao
as que apresentam frequéncia de ocorréncia mais alta. Por se tratar de um corpus de comentarios avaliativos, ¢
natural que essa relagao seja a mais utilizada. A alta frequéncia da relagao de resultado pode ser explicada pelo
fato de a inten¢ao do falante ao utilizar essa relagao ¢ que seu destinatario reconhec¢a que N causou a situagao
em S, ou seja, bom atendimento, qualidade dos produtos resultam em satisfagao do cliente. Por outro lado,
mau atendimento e produtos de ma qualidade resultam em reclamagdes por parte do cliente.

Espera-se que este trabalho tenha contribuido tanto com a analise de sentimentos quanto com a
RST. Em trabalhos futuros, pretende-se utilizar esse corpus para verificar se as relagdes retoricas podem auxiliar
no processo de analise automatica da polaridade, uma vez que nem sempre a polaridade dos itens lexicais

presentes na avalia¢ao indica a polaridade corretamente (veja-se no caso da ironia, por exemplo).
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