Estratégias de categorizacdo na construcao de identidade de consumidor
(no discurso) em audiéncias de conciliagao.

Thenner Freitas da CUNHA!

RESUMO: O presente trabalho tem como objetivo identificar as estratégias de
categorizacdo utilizadas para a construcdo de identidade através do discurso da fala-em-
interacdo. A contribuicdo da Analise da Conversa, de base etnometodoldgica, ao estudo
da identidade remonta aos primeiros trabalhos de Sacks (1992), sobre a importancia
fundamental do uso que as pessoas fazem dos mecanismos de categorizacdo na
linguagem (cf. a expressdo cunhada pelo autor “membership categorization devices”),
sendo a categoria “identidade” um tipo particular de categorizacdo. Agrupar as pessoas
em categorias A, B, C, etc., coloca em cena uma gama de caracteristicas e atributos
associados aos rotulos atribuidos a tais categorias. Por outro lado, as pessoas podem ser
membros de uma infinidade de categorias, que serdo atualizadas, no discurso, via rétulo
categorico ou caracteristicas/atributos associados. O corpus analisado corresponde a
audiéncias de conciliagdo realizadas no PROCON de uma cidade de Minas Gerais. Os
dados foram gravados em audio e transcritos de acordo com as convencgdes da Analise
da Conversa Etnometodoldgica (SSJ.1974). Focalizamos, neste estudo, as estratégias de
categorizacao envolvidas na construcdo da identidade de consumidor pelos participantes
das audiéncias de conciliagdo no PROCON, examinando as diversas identidades
discursivas que o reclamante torna relevante no curso da interacao, através de atividades
seqliencialmente organizadas e das estratégias de categorizacdo utilizadas por ele e
pelas outras partes, mostrando como esses recursos estdo relacionados a construcéo de
identidades discursivas.
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Este trabalho tem como objetivo mostrar de que maneira os participantes de uma
interacdo se utilizam das atividades discursivas de categorizagdo para construir e
negociar identidades em audiéncias de conciliagdo realizadas no PROCON de uma
cidade de Minas Gerais. Estas praticas identitarias serdo examinadas de acordo com
uma perspectiva interacionista nas ciéncias sociais e humanas, adotando-se 0s
pressupostos tedrico-metodoldgicos da Andlise da Conversa e da Sdécio-linguistica
Interacional. Nosso objetivo é analisar e explicar fendmeno da construgdo/negociagao

de identidades destacando-se as atividades discursivas de categorizagéo. E investigar de
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que forma expressdes indexicais (formas de tratamento e o uso de déixis pessoal e
social) e processos de categorizacdo (cf. Sacks, 1992) séo usados para sinalizar a forma
como os participantes reivindicam e negociam identidades e os atributos a elas

associados.

Pressupostos tedricos

Identidade serd aqui estudada como um fenémeno discursivo, co-construido e
negociado em situagbes de fala-em-interacdo, seguindo as orientagcdes tedrico-
metodoldgicas da Andlise da Conversa, de base etnometodoldgica, e da Sociolinglistica
Interacional. Isto implica pensa-la ndo como algo dado a prior, mas como um recurso
linglistico-discursivo de categorizacdo/referenciacdo a disposicdo dos participantes, em
uma dada atividade de fala.

Numa perspectiva de linguagem como forma de acgdo/ inter-agdo social,
identidade é concebida como algo que a pessoa faz e que esta encaixado em uma outra
atividade social. Esta perspectiva se contrapde as teorias sobre identidade em que esta é
tratada como um recurso explanatério do analista e ndo como um recurso que
participantes usam para se identificar e identificar o outro, de forma situada e
negociada, no aqui e agora da interacdo. O pressuposto inicial é, portanto, o de que 0s
participantes de uma situagé@o de fala-em-interacdo podem ser descritos a partir de uma
multiplicidade de categorias (e.g. género, idade, papé€is sociais, institucionais, etc.),
sendo que um dos papéis do analista do discurso seria entdo, identificar, analisar e
explicar as razOes que orientam estas escolhas e a forma como os participantes as
tornam relevantes em um dado contexto.

Segundo Zimmerman (1998), uma forma possivel de se articular analiticamente

0 contexto préximo das interacdes, em situacfes concretas, e as ordens sociais



circundantes, € examinar os diferentes e possiveis modos como os participantes, em
suas acOes verbais e ndo-verbais, se mostram orientados para as identidades e o0s
sentidos que as mesmas adquirem no curso da interacdo. A orientacdo para identidades-
em-contexto fornece o contexto proximo, a partir das acdes que se organizam e ganham
sentido local e seqliencialmente, e a orientacdo das identidades para o contexto distante,
é sinalizada pela forma como as a¢des dos participantes sdo reguladas e restringidas por
ordens sociais mais amplas.

A contribuicdo da Analise da Conversa, de base etnometodoldgica, ao estudo da
identidade remonta aos primeiros trabalhos de Sacks (1992), a partir da década de 60 e
inicio dos anos 70, sobre a importancia fundamental do uso que as pessoas fazem dos
mecanismos de categorizagcdo na linguagem (cf. a expressdo cunhada pelo autor
“membership categorization devices”), sendo a categoria “identidade” um tipo
particular de categorizacéo.

Agrupar as pessoas em categorias A, B, C, etc., coloca em cena uma gama de
caracteristicas e atributos associados aos rétulos atribuidos a tais categorias. Por outro
lado, as pessoas podem ser membros de uma infinidade de categorias, que serdo
atualizadas, no discurso, via rétulo categorico ou caracteristicas/atributos associados.

Toda pessoa pode ser incluida e estabelecer relagdo de pertencimento a
diferentes categorias e uma mesma pessoa pode ser categorizada, por exemplo, quanto
ao sexo, a profissdo, as caracteristicas fisicas, etc. E € evidente que quando somos
questionados de acordo com determinada categoria, ndo respondemos fazendo
referéncia a outra da qual também participemos. E incoerente, por exemplo, responder a
pergunta “qual sua profissdo” com nossa categoria de “nacionalidade”: “Sou brasileira”.

Muitas vezes, poucas informagdes sdo suficientes para comecar a formular um

novo conhecimento. Ou seja, a partir de algumas poucas informacdes, é possivel ir



construindo o conhecimento a respeito de alguém. Nessa construcdo do conhecimento a
respeito de alguém, ha sempre uma ligacdo que fazemos entre as categorias as quais a
pessoa pertence. Estabelecemos assim, relacdes entre as categorias.

E possivel que a propria pessoa se inclua/exclua em uma certa categoria acordo
com seus préprios interesses num dado momento e as vezes € mais conveniente, pratico
e adequado incluir-se em uma categoria ou outra.

A categorizacdo é, portanto, uma forma de conhecimento da sociedade e
qualquer um membro serve para representar a categoria a que pertence.

Schegloff (1991) desenvolve a proposta de Sacks (1992) defendendo que o
analista deve ter como objeto de estudo aquelas categorias que as pessoas “tornam
relevantes ou “se orientam para” o trabalho interacional que estéo realizando no curso
da interacdo. Estas duas expressdes terminoldgicas da Analise da Conversa constituem
um principio teoérico-metodolégico a orientar os analistas da fala-em-interag&o.
Iluminam a nocéo de que o trabalho de identificar/categorizar, por exemplo, estd a cargo
dos participantes que as tornam “relevantes para” a agdo comunicativa em curso.

Além disso, sdo os participantes que “se orientam” para algo como estando em
operacdo, sem necessariamente explicitad-lo. Assim o falante em curso se orienta para
aquilo que o seu interlocutor acabou de dizer, ao interpretar e responder a sua acao
comunicativa como uma pergunta, uma critica, uma brincadeira, etc., ou ainda, o falante
em curso pode se orientar para seu interlocutor enderecado em termos das relagdes
interpessoais existentes entre eles (e.g. uso de formas de tratamento, vocativos, etc.), ou
para relac6es de ordem institucional (e.g. professor-aluno; médico-paciente, etc.).

Por outro lado, Schegloff (1992) torna explicita a recomendacdo de que devemos
olhar o fenbmeno da identidade apenas quando esta parece ter algum efeito visivel sobre

a forma como a interacdo € produzida, evitando afirmar que o que os participantes estéo



se orientando para esta ou aquela identidade sem que se mostre quais praticas
discursivas sdo consequentes para a constru¢do de uma dada identidade. Por exemplo,
considerando-se os papéis de professor-aluno, cabe ao analista identificar, no curso da
interacdo, quais comportamentos verbais e ndo-verbais tornam visiveis estas identidades
e tém consequiéncias sobre 0 que acontece no contexto de sala de aula.

Finalmente, quando estamos diante do outro o que quer que vocé faca esta
sujeito a interpretacdo do outro. Esta é a perspectiva interacional da comunicagdo ou do
discurso que entende comunicagdo como comportamento, sejam eles intencionais ou
ndo (cf. Schiffrin,1994). Um aspecto importante observado no comportamento verbal é
que ele é altamente organizado e rotinizado através de estruturas conversacionais
regulares, tais como: o Sistema de Troca de Turnos, estruturas de reparos, a organizagdo

da fala em pares adjacentes, dentre outras.

Os dados

O corpus analisado corresponde a uma audiéncia de conciliacdo realizada no
PROCON de uma cidade de Minas Gerais. Os dados foram gravados em &udio e
transcritos de acordo com a simbologia da Analise da Conversa Etnometodoldgica. A
pesquisa a ser realizada é fundamentalmente de natureza qualitativa e interpretativista.
Segundo Silverman (1997), a pesquisa qualitativa compreende um conjunto de técnicas
interpretativas que visam a descricdo e a decodificacdo dos componentes de um sistema

complexo de significados.

Andlise dos dados
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Nessa se¢do, analisaremos os dados gerados no PROCON sob a perspectiva de
coleta de dados da Etnografia, utilizando como instrumento tedrico de pesquisa a
Analise da Conversa Etnometodoldgica.

Neste trabalho vamos analisar uma audiéncia de conciliacdo cujos participantes
séo: a reclamante Sandra, os reclamados Pedro e Carlos e as mediadoras Flavia e Carla.
A audiéncia ocorreu porque a reclamante contratou os servigos da empresa Super Gesso
para fazer o teto de sua casa. No entanto, segundo ela, os dois funcionarios da empresa
responsaveis pelo servigo ndo iam trabalhar, atrasando assim o servi¢o. Além disso, a
reclamante ndo estava satisfeita com o servico prestado, que segundo ela estava sendo
mal feito. O total do servico ficou em dois mil reais. A reclamante ja tinha pagado mil
reais aos reclamados, porém eles ndo tinham trabalhado o suficiente para o que ja tinha
sido pago. Os reclamados alegam que ndo terminaram o servico porque o marido de

Sandra resolveu parar 0 mesmo.

Logo no inicio da audiéncia a reclamante se mostra insatisfeita com os servigos

prestados pela empresa que contratou como podemos ver no fragmento abaixo:

Flavia: bom, 06: seu pedro eu ndo sei se vocé se iInteirou na carta do que tava

acontecendo

Pedro: ndo, mas eu sei o0 que esta acontecendo ja faz tempo ja a gente sabe

[o que esta Jacontecendo.

Flavia: [ hum, hum ]

Pedro: olha, nés fomos indicados pra prestar um servico ( ) ta,

sandra infelizmente, né.

Pedro: ndo, ai:: vocé vai entra num [ mérito que nao vai ser julgado ]

sandra [ ndo, isso também ndao tem a ver J( )
Pedro: num va:i, € infelizmente, nés ja temos ( ) quem fala felizmente

também. j& tenho [dezesseis anos ]



Como podemos observar na linha 06 os reclamados se categorizam como

prestadores der servico, e logo em seguida, na linha 07 Sandra diz infelizmente, ne,

categorizando assim os reclamados como maus prestadores de servigo, ou seja, ela se

arrepende de té-los contratado. Porém, o reclamado Pedro ndo legitima esta ma

categoria atribuida a eles e logo em seguida, nas linhas 10 e 11, diz que tém quem diga

felizmente por ter contrato eles, ou seja, ele reivindica para si atributos positivos.

Um pouco mais adiante, a mediadora convida Sandra a apresentar a sua versao

da reclamacdo como podemos ver abaixo na linha 12.

12 flavia

13 Sandra:
14
15
16
17
18
19
20
21
22
23

sandra, a sra. tem alguma coisa [ pra falar? ]

[ flavia, 1 o negécio é o seguinte,
desde o inicio comecou-se o servico eles trabalhavam trés dias e sO iam
pra receber dinheiro no meu servigo. 1sso aconteceu duas vezes. eu ja
até coloqueil pra vocé. sendo que esses detalhes se vai por vidro ou néo,
depois o carlos conversou com o lucas e falou, conversou com o cara do
vidro e falou, a gente nao tem condicdo de pdr vidro agora, ai o cara do
vidro falou olha, vocés mandam fazer o acabamento que tem que ser feito
depois a gente quando vocé puder vocé encaixam o vidro. TFficou feito
isso. s6 que, o0 servico todo deu trés partes, foram feitas; foram trés
sancas, mas assim, onde vai entrar iluminacdo que estava no projeto,

isso ai nao foi [ mexido. ]

Apos ter a autorizacdo da mediadora para falar, assumindo assim a identidade de

falante oficial, Sandra relata a insatisfagdo com 0s servigos prestados, e nas linhas 14 e

15 diz desde o inicio comecou-se o servico eles trabalhavam trés dias e

s6 iam pra receber dinheiro no meu servigo, categorizando desta forma os

reclamados, novamente, como maus prestadores de servico, preguicosos e interesseiros,

ou seja, eles s6 queriam receber. Logo em seguida comeca uma discussdao entre o

reclamado Pedro e a reclamante, como podemos observar abaixo:

27 Pedro: ( ) nao é isso aqui nao, isso aqui é spot, isso aqui 0 spot.
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[isso aqui tudo ndo tudo ndo, tudo ndo, nao é feito nao.]=

Sandra [ta, spot mas tem que ter tem que ter o acabamento. 1

[ndo foi feito, nao foi feito, ndo foi feito, ndo foi feito],

Pedro: =[cé vai ter que comprar. deixa eu te falar um negoécio, 1=
((fala isso mostrando pontos do projeto na mesa da acareacdo de frente
para as partes))

Pedro: =ela tem que comprar um spot, porque como € que vocé vai Tazer um
acabamento de spot se vocé ndo sabe o diadmetro que o spot que cé vai
precisar, meus deus. isso ta equivocado.

Sandra: oO! outra coisa. isso tudo aqui, foi feito um friso aqui que ta errado
[que aqui da, isso aqui ndo foi feito ]

Pedro: [ndo! ai isso aqui nao ta errado! nao, ] néo, deixa eu sO ajudar vocé.

eu sO fiz esse friso aqui, sO esse daqui.

No fragmento acima observamos uma discussdo entre as partes sobre o
acabamento do spot. Na linha 29 Sandra diz [t4, spot mas tem que ter tem que
ter o acabamento, mostrando que néo foi feito acabamento, ou seja, 0 servi¢o ndo
estava de acordo. Porém, Pedro justifica logo em seguida o motivo de néo ter feito o

acabamento como podemos ver nas linhas 34, 35 e 36 =ela tem que comprar um

spot, porque como é que vocé vai fazer um acabamento de spot se vocé

ndo sabe o diametro que o spot que cé vail precisar, meus deus. isso ta

equivocado. Se categorizando assim, como um expert, ou seja, alguém que sabe o que
esta fazendo, colocando Sandra, entdo, na identidade de leiga, pois ela deveria saber que
sO pode fazer acabamento depois que se sabe o tamanho do spot a ser utilizado. Sandra
em seguida diz 6! outra coisa. isso tudo aqui, foi feito um friso aqui
que ta errado [que aqui da, isso aqui ndo foi feito ], apontando desta
forma aqueles servigos ndo realizados e mal feitos, categorizando, novamente, Pedro
como mau prestador de servico ou mau profissional e desta forma nédo o legitima como

expert. Pedro porém recusa o que foi dito por Sandra, como podemos observar nas



linhas 39 e 40, ao dizer [ndo! ai isso aqui ndo ta errado! néo, 1 néo,

deixa eu s6 ajudar vocé. eu s6 fiz esse friso aqui, s6 esse daqui.
A discussdo segue como podemos observar neste outro fragmento abaixo:

19 Pedro: x6 falar um nego6cio pro cé [da licenca, deixa eu justificar, deixa ]=

20 Sandra [cé qué- isso aqui é minha sala assim 1],

21 Pedro =eu justificar

22 Sandra: nessa posicdo. ndao, a sala ndo tem condicdo, isso tudo ( ) isso ai vai

23 ter que tirar tudo

24 Pedro: essas placas aqui, elas sdo de encaixe. como elas desencaixam, isSso aqui
25 € rejuntado. como nao rejuntou, porque o marido dela mandou interromper
26 Sandra: [ mandou interromper por qué? porque vocés s6 iam la pra receber. 1=

Nas linhas 19 e 21, Pedro pede para justificar, querendo assumir a identidade de
falante oficial, porém Sandra ndo legitima a ele esta identidade e continua a falar como

podemos nas linhas 20, 22 e 23. Nas linhas 24 e 25, Pedro, ao dizer isso aqui ¢é
rejuntado. como n&o rejuntou, porque o marido dela mandou interromper,

volta a se justificar e diz novamente que s6 parou o servi¢o porque o marido de Sandra
mandou interromper. Porém, na linha 26 Sandra diz 0 motivo de ter interrompido, ou
seja, [ mandou interromper por qué? porque vocés sO iam la pra receber.
1=, categorizando novamente os profissionais como interesseiros, que ndo queriam
trabalhar, mas queriam receber.

Um pouco mais adiante Pedro tenta justificar e dizer qual foi o verdadeiro

motivo do marido de Sandra ter parado o servico.

36 Pedro: [agora, criou um, criou um]
37 impasse ai, sabe por causa de qué. porque o esposo dela na época, cé
38 falou que pra ele que era mil e quinhentos pro seu esposo. quando ele me
39 perguntou e era dois mil, ele virou e falou olha, isso ai ta errado. eu
40 tive que falar pro seu esposo que era dois mil.

01 Sandra: bom [mas isso é meu e dele isso € meu e dele quem ta pagando sou eu. 1

02 Pedro: [vocé falou fala com ele que é mil e quinhentos (2.0) mas é pessoal]
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que cé ta Talando eu tenho direito a fala mas ele ndo gostou,

interrompeu servico.

Sandra: quem ta pagando sou eu! quem t4 pagando sou eu, tudo bem, ndo gostou,

ndo gostou porque ele achou um absurdo [ a hora ]=
Pedro [ absurdo]

Sandra =que ele viu o que tava la e agora que ele acha mais absurdo ainda. se

mil e quinhentos ele ja achou (absurdo)

Nas linhas 38, 39 e 40 Pedro diz: cé& falou que pra ele que era mil e

quinhentos pro seu esposo. quando ele me perguntou e era dois mil, ele

virou e falou olha, isso ai ta errado. eu tive que falar pro seu

esposo que era dois mil, categorizando desta forma Sandra como mentirosa, uma
pessoa que mente até para o préprio marido, porque ela disse que o servico tinha ficado
em mil e quinhentos reais e ndo em dois mil reais como realmente era, e logo apos, na
linhas 02 e 03 diz: mas ele ndo gostou, interrompeu servigo, justificando que
0 marido de Sandra interrompeu 0 servico por causa do prego e ndo porque ndo estava
satisfeito com o servico, atribuindo assim para si, novamente, a identidade de bom
profissional.

A seguir podemos observar mais alguns fragmentos da audiéncia, em que a

discussao entre as partes se mantém.

Sandra: o proje-, o cara fez pra mim o projeto do vidro liguei

pra ele

quinhentas vezes eu liguei pra ele nove horas da manhd ele achou ruim

porgue a gente tava acordando ele
Pedro: que eu que eu que eu indiquel que eu indiquei
Carlos: eu fui sandra, eu fuil sandra, eu fui

Nas linhas 33, 34 e 35 Sandra categoriza Carlos (0 outro pedreiro) como
preguicoso ao dizer: eu liguei pra ele nove horas da manhd ele achou ruim
porque a gente tava acordando ele. Carlos, porém, nega e diz que foi como

podemos ver na linha 37. Por outro lado, Sandra diz que perdeu o dia e que ele ndo foi
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ndo, que ele esta confundindo com uma outra vez, como podemos observar na linha 21

abaixo.

Sandra: [n6s pe]rdemos o dia[ « ) 1

Carlos: [ ela ta alegando Jque eu ndo fui.
o dia que ela marcou no sabado, ela me pegou ali em frente do colégio
ali no grajad onde eu moro=

Sandra: =ndo, isso [ foi no inicio carlos ih:::, isso foi antes.]

A partir deste momento, Sandra comeca a atribuir ao reclamado Carlos varias

categorias negativas (pilantra, cara de pau) como podemos observar, abaixo, nas linhas

05e09.

Sandra: [ muito cara Jde pau ( ) é pilantra

Carlos: entdo ficou parado do jeito que ta 14 ficou parado porque eles nao
[C )elafoi C ) 1]

Pedro: [ por isso é que vocé ]houve o que vocé ndao quer, fala o que quer

Sandra: ( ) ¢é pilantra ( )

Como podemos ver abaixo, na linha 18, o outro reclamado entdo, categoriza

Sandra como louca, pois ela ndo poderia chamar o seu companheiro de pilantra.

Pedro: ta chamando o cara de pil[antra, ] cé ficou louca
Flavia: sandra perai, a gente ta aqui ( )
Sandra: cé tem homem que € homem ndo mente, cara de pau cara, mentira, eu

detesto mentira, ndo gosto de mentira nem de crianca mentirinha besta.

( ) homem, isso pra mim num é homem, € moleque. é igual o lucas falou o
problema é fazer servico com moleque, entendeu. ele é homem ( )
((barulho de soco na mesa))

Sandra, porém, fica mais nervosa e diz que odeia mentira e que Carlos é
moleque, atribuindo novamente a ele varias categorias pejorativas como podemos
observar das linhas 20 a 23. Um pouco depois Pedro continua a categorizar Sandra

como louca, como podemos ver abaixo:
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31 Pedro: cé é mulher mas é uma pessoa cé ficou louca. ( )

Sandra segue nervosa e diz que ndo esta acostumada a trabalhar com moleque,
como podemos ver nas linhas 15, 16 e 17, categorizando, desta forma, o0s

profissionais como irresponsaveis.

15 Sandra: [ndo t6 acostumada a trabal]

16 har com moleque ((barulho de soco a mesa)) porque ele pra mim ele ta
sendo moleque, entendeu. homem que é homem ndo faz 1isso, ta.. ta

17 chamando os outros de [ mentiroso eu ndo ( ) ]

18 Pedro: [ ndo fala o que vocé n&d]Jo quer nao sandra, a

19 gente vai falar o que a gente quer, se limita

20 Sandra: tenho motivos pra mentir, t4 . eu tenho tudo aqui, eu tenho a porcaria
21 da foto pra mostrar

A audiéncia segue neste ritmo, e como nada era resolvido, apenas seguia uma
discussao interminavel entre as partes (reclamante e os reclamados) a mediadora resolve

encerrar, como podemos observar abaixo:

30 Carla: a reclamante ndo ndo chegou num consenso. vocé procura a justica, porque

31 isso depende pra:: pra gente (1.68) chegar numa conclusdo do que foi
32 feito o que que falta pra fazer dentro do orcamento né qu[e vocé tem]
33 Sandra: [hum-hum, TJque
34 eu tenho

35 Carla: ¢é necessidade de um profissional avaliar. ta certo.

36 Sandra: ta otimo.

37 Pedro: ( )

38 Carla: infelizmente num (5.78). é uma pena ndo conseguir resolver isso logo né.

39 porque normalmente nessas reunides a gente consegue chegar num consenso.
40 foi pago mil rea::is, o que foi feito la por exemplo da, foi feito mais
41 ou menos mil, morre por aqui, ninguém deve ninguém. ou Tfoi Tfeito
01 oitocentos, te dou duzentos, ou foi feito mil e duzentos cé da me deve
02 duzentos. sempre chega-se num consenso, mas infelizmente, com vocés
03 aqui, a gente ndo t4 conseguindo chegar a conclusdo nenhuma. (1.46) e
04 pelo o que eu ja vi, a flavia ja ficou aqui a bastante tempo, ja tentei

05 intervir e continua o mesmo impasse, né. entdo a gente (2.66) vai
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depender de opinides de terceiros especializados pra avaliar esse caso,
principalmente porque ndo existe um [contrato 1
Sandra: [contrato, hum-hum]

Carla: pra gente se basear em tempo de execucdo de servico, em realmente o que
que foi contratado.. entdo € bom até pra aprender né. acho que até pra

ambas as partes. o contrato poderia servir de base para os dois né.

Conclusao

Podemos concluir que os mecanismos de categorizagdo sdo ferramentas
importantes na construcdo das identidades no discurso. A forma como cada uma das
partes envolvidas em um encontro trata (categoriza) a outra é responsavel pela
construcdo de sua identidade. Nesta audiéncia analisada, podemos observar que durante
toda a interacdo cada uma das partes (reclamante e reclamado) estava preocupada em
categorizar de forma negativa a outra e de forma positiva a si. A reclamante usou
categorias que ndo sdo adequadas (esperadas) em uma audiéncia de concilia¢do, pois é
esperado um acordo e ndo uma interminével discusséo. Por outro lado, os reclamados,
ao criticarem e categorizarem a reclamante de forma negativa, assumiram uma
identidade similar a de reclamar, pois s6 é esperado que esta parte se defenda, e ndo

reclame da outra.

As identidades que se tornaram relevante durante o curso da interagéo foi a de
criticar e categorizar a outra parte envolvida de forma negativa. A reclamante néo se
mostrou interessada em resolver o seu problema, uma vez que ela ndo queria que o0s
profissionais concluissem o servico até o final, pois ela sé queria que eles terminassem

até o que ja tinha sido pago que era referente a mil reais.
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Assim, como resultado parcial da analise, podemos observar que as identidades
assumidas pelos participantes durante uma interacdo, exercem um importante papel e
guiam as acOes que estdo sendo desenvolvidas no discurso.

As tarefas discursivas desencadeiam um conjunto de acgdes, que se organizam
sequencialmente, permitindo que os participantes administrem e negociem as metas

comunicativas que orientam suas contribuigdes de fala.
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Anexos

Convencoes adotadas para transcricdo dos dados

Ocorréncias Sinais

pausa de meio segundo ou mais

inicio de sobreposicgdo de fala

[
] finalizag&o de sobreposicao de fala

= auséncia de pausa entre a fala de dois falantes distintos

entonagéo descendente, indicando finalizagdo do enunciado

: entonacdo continua, indicando prosseguimento da fala

? enunciado com entonacdo de pergunta
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alongamento de vogal (quanto mais :, maior o0 alongamento)

corte na fala ou auto-interrupgéo

sublinhado | acento ou énfase no volume da voz
MAIUSCULA | forte acento no volume da voz
“palavras” | trecho entre aspas indica fala relatada
(( ) comentarios do analista
(palavras) transcricdo duvidosa
( ) transcricao impossivel
°palavras® trecho marcadamente mais suave ou devagar que o restante da fala
ao redor; duplicacdo dos simbolos indica maior intensidade do
fendmeno
>palavras< | fala comprimida ou acelerada; duplicacdo dos simbolos indica

maior intensidade do fendbmeno
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