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Descricdo, Analise de Dados e Interpretacdo dos
Resultados

A Metafungdo Ideacional esta relacionada ao uso da linguagem para
organizar, compreender e expressar 0 modo como um individuo percebe o mundo
interno e externo. Assim, a descricdo do sistema da Transitividade permite
verificar os padrdes de escolhas lexicogramaticais que, associadas ao Registro
(Contexto de Situacdo) e ao Género (Contexto de Cultura) (cf. capitulo 3, secéo
3.1) oferecem meios para interpretagdo do “como” da relagdo entre o texto e¢ o
contexto, possivel de se depreender nos diversos usos da linguagem verbal.

A construcdo de significados esta estreitamente ligada ao contexto —
aspecto associado ao carater funcional da linguagem — que, a0 mesmo tempo em
que contribui para “eleicao” de certas escolhas em detrimento de outras, acaba
sendo caracterizado por elas, o que permite, como indica Halliday (1994), a
previsdo do contexto a partir de um texto.

Fazer o levantamento dos processos nas cartas de reclamacdo e no
atendimento ao cliente € um caminho para se depreenderem significados
construidos via expressdo verbal. Classifica-los como materiais, mentais e
relacionais ou, ainda, verbais, comportamentais e existenciais implica também a
depreensdo da configuragdo semaéntica dos enunciados, 0 que remete a
importancia de se analisarem os participantes e as circunstancias que emergem nas
escolhas dos processos, pois compdem a construcdo dos objetos e fendmenos
expressos por meio da linguagem.

A construcdo da realidade por meio da gramatica esta inserida em um
contexto. Ndo se da de forma isenta, ou seja, ndo € livre da estreita relacdo do
homem com o ambiente no qual nasce, se desenvolve, absorvendo e construindo
valores. Com base nesses pressupostos, a descricdo e analise de dados que se
segue busca responder as seguintes perguntas de pesquisa:

1. Como se caracteriza a Estrutura Genérica Potencial em cartas de

reclamacdo e atendimento ao cliente, géneros da oralidade e da escrita?
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2. Como se d& o funcionamento do Sistema de Transitividade em cartas de
reclamacdo e atendimento ao cliente?

3. Quais os processos mais frequentes nos elementos obrigatorios que
compdem a Estrutura Genérica dos géneros estudados?

4. Como se relacionam as escolhas lexicogramaticais de Transitividade

com o contexto em que os géneros foram produzidos?

6.1.
Cartas de Reclamacéo:

Descrever o contexto de situacdo em que as cartas de reclamacdo sao
produzidas, por meio do levantamento da Configuracdo Contextual, implica a
utilizacdo das variaveis Campo, Modo e Relagdes. E possivel, assim, observar o
que acontece, quem participa da interacdo e qual é o papel da lingua na ocasido,

analisando-se as informacdes que emergem.

6.2.
O Contexto de Situagéo

Campo

As caracteristicas relacionadas a varidvel Campo (cf. secdo 3.1) indicam
que clientes de uma empresa de grande porte do ramo da construcdo civil, diante
da constatacdo de danos materiais relacionados a vazamentos, rachaduras,
empolamento de pintura de teto ou de parede, danificacdo de componentes tais
como cameras de seguranca, portbes, circuito interno de TV, infiltracbes,
descolamento de pastilhas de revestimento, entre outros, dirigem-se a construtora,
manifestando-se acerca dos problemas. O Campo esta relacionado as atividades
sociais que participantes desenvolveram em conjunto em uma situacdo, mais
especificamente um negécio que envolveu o investimento de alta soma de
dinheiro em um bem imovel. Caracteriza-se, assim, um contexto de natureza
empresarial/institucional, direcionado para negocios imobiliarios, regulado por

normas internas e normas impessoais.
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Relagbes

Participam desse contexto situacional a empresa construtora e o cliente.
Qual é o status de ambos? Este é um membro da classe média alta, em geral um
profissional liberal (médico, advogado, administrador, entre outros), na maior
parte das vezes do sexo masculino, proprietario de um imdvel de valor elevado,
adquirido em sua fase de construcdo e ocupado recentemente. Aquela € uma
companhia cuja imagem no ramo é de solidez, com nome respeitado no mercado
imobiliario em razdo dos grandes empreendimentos que assumiu e realizou,
caracterizados por elevado padrdo de qualidade. Voltada para a construcdo de
prédios e condominios ndo apenas residenciais, mas também comerciais,
normalmente edificados nas chamadas zonas nobres das cidades, tendo em seu
corpo funcional engenheiros qualificados, em atividades de representacdo, para
além das de projetos e edificacBes. Caracteriza-se, desse modo, um tipo de
relacdo comercial, de carater temporario, entre pessoa fisica e pessoa juridica, o
que j& determina a distancia social e possivel assimetria de relacfes entre clientes,
que solicitam a resolucédo de problemas, e a empresa, que faz parte de um contexto

institucional.

Modo

A lingua é usada em sua modalidade escrita, por meio de cartas, 0 que
consiste, alias, em uma exigéncia da propria empresa reclamada. De acordo com
Cerbino (2000), a instituicdo s6 atende as reclamacdes que chegam até ao
Departamento de Atendimento ao Cliente quando s&o encaminhadas por escrito.
As cartas sdo direcionadas mais especificamente ao Setor de Atendimento ao
Cliente onde funcionérios da area de Arquivologia sdo responsaveis por registrar
as correspondéncias e direciona-las ao Engenheiro responsavel por avaliar 0s
pedidos e encaminhar uma inspecéo ao local, se for o caso. Assumem, portanto,
importancia singular, por simbolizarem, por meio da linguagem verbal, todo um
conjunto de expectativas relativas ao que motivou a sua redacdo, pelo lado do

cliente e, pelo lado da empresa, é o instrumento através do qual é dada a chance a
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construtora de resolver o problema que Ihe é encaminhado (Barlow e Moller,
1996, apud Cerbino, 2000).

As variaveis especificadas acima sdo de fundamental importancia, como ja
se assinalou, para compreensdo do Contexto de Situacéo e consequentemente para
que o uso que esta sendo feito da lingua possa ser analisado tendo-se em vista a
variacdo do Registro.

Os registros sdo configuracdes semanticas que também estdo associadas
ao contexto situacional e sdo determinadas como aponta Almeida (2001, p. 22)
“pelos valores previamente atribuidos as variaveis situacionais Campo, Modo e
Relagdes, as quais permitem que se analise a categoria de Registro”. Se
significados sdo negociados em um contexto por participantes de acdes, aquilo de
que estdo participando, os papéis que desempenham, seus propdsitos e objetivos
vao influenciar a estruturacdo do texto, fornecendo pistas significativas para as
escolhas lexicogramaticais feitas, por exemplo, para a configuracdo do Sistema da

Transitividade.

6.2.1.
A Estrutura Genérica Potencial

Apresentadas as variaveis de registro (Contexto Situacional), por meio da
explicitacdo da sua Configuracdo Contextual, que se apoia nas caracteristicas das
varidveis mencionadas, cabe agora, por meio do levantamento dos elementos
obrigatorios, opcionais e recorrentes apontar a Estrutura Genérica Potencial (EGP)
das cartas.

Quais elementos presentes no texto (verbal ou ndo) ou que tipo de
organizacdo ele apresenta que nos permitem identificar, por exemplo, a carta,
primeiro como género carta e ndo relatério, e segundo como uma carta que nao é
de apresentacdo para vaga em um emprego ou para ingresso em um programa de
pos-graduacédo de uma universidade ou mesmo uma carta de venda de produtos ou
Servigos?

Como uma forma especifica de interacdo, ha, no evento linguistico em
questdo, elementos da ordem da escolha lexicogramatical e do Registro que o

configuram como carta de reclamagdo. Dessa forma, a depreensdo dos
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denominados elementos obrigatorios, que devem sempre ocorrer para caracterizar
um género, dos opcionais, que, como indica 0 nome, podem ou n&o compor um
texto em particular e dos recorrentes, ou seja, aqueles que podem ocorrer repetidas
vezes em um texto, conforme aponta a Teoria de Registro e Género contribuem
para se verificar a sua EGP.

Por meio da anélise de 126 cartas, foi possivel se depreenderem as
seguintes etapas no género:uma inicial, outra, intermediaria e uma etapa final.

Na etapa inicial, apos elementos tais como data, endereco da empresa,
atencdo e saudacdo — muitos desses comuns ao género carta em geral —, ha uma
abertura na qual o emissor da carta faz a solicitagdo, geralmente de um servico,
estabelecendo a razdo que o levou a escrever ao discorrer sobre o problema que
originou a solicitacdo. Nessa etapa, menciona (ou ndo) tratar-se de reiteracdo de
pedido.

Na denominada etapa intermediaria, apresentam-se elementos tais como:
descricdo do problema, consequéncia do problema, previsGes de possiveis
consequéncias; menciona-se o valor positivo da empresa, tecem-se consideracdes
acerca do aborrecimento que o problema provoca, faz-se ameaca. Importa
assinalar que, desses elementos concentrados na etapa intermediaria, apenas a
descricdo do problema estd presente em todas as cartas, ja que 0s demais podem
ocorrer ou nao, como indicam os percentuais que serdo exibidos a seguir (cf.
tabela 1).

Na etapa final, quando se da o desfecho, pode ocorrer um agradecimento,
demonstrar-se a certeza de atendimento ao pedido ou se deixar evidente que se
aguardam as providéncias. Essas manifestacdes foram categorizadas como “busca
de adesdo”, ja que, por meio delas, o emissor manifesta-se positivamente em
relacdo ao que espera que a empresa faca mediante sua solicitagéo.

Chegou-se a esses elementos a partir de levantamento manual em que, na
andlise de cada carta, ao se verificar a presenca do elemento, assinalava-se sua
ocorréncia, contabilizando-a. Esse levantamento permitiu que fossem calculados
0s percentuais relativos a frequéncia com que os elementos ocorriam nas cartas. A
tabela 1 explicita, em termos quantitativos, o percentual de ocorréncia de acordo

com a etapa em que o elemento ocorreu.
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Etapa Elemento Percentual
Inicial Solicitagéo 97,61%
Reiteracdo 48,41%
Descricdo do Problema 100%
Reclamacéo 36,50%
Outros Problemas 15,07%
Intermediéria Consequéncia 10,31%
Ameagca 9,52%
Previsdo de Consequéncia 7,93%
Mencéo ao Valor Positivo da Empresa | 6,34%
Final Busca de Adesdo 64,29%

Tabela 1-Percentual dos elementos da EGP por etapas

Na etapa inicial, como evidenciam o0s percentuais, é alta a ocorréncia do
elemento “Solicitacdo”, o que parece apontar o objetivo primario da agdo. Por
meio da correspondéncia, o cliente pretende, a priori, solicitar da empresa o
atendimento de suas necessidades relativamente ao problema que surgiu no
imovel. Em 48,41% das cartas, essas solicitacdes foram reiteradas, o que aponta
para um reforco no pedido ou mesmo uma reincidéncia, por ndo ser a primeira vez
que o cliente se dirigia a empresa.

Os percentuais da etapa intermediaria mostram que ‘“Descricdo do
problema”, ocorrendo em 100% do corpus, se constitui no nucleo da carta de
reclamacdo, cujo objetivo é a solucdo dos problemas que se manifestaram nas
unidades habitacionais adquiridas ou ainda em partes comuns do condominio.A
forca da acéo que se realiza (busca de solucdo de problemas) é intensificada pela
mencdo que em 15,07% dos textos se faz a “Outros Problemas”. Somados os

percentuais dos elementos “Consequéncia” (10,31%) e “Previsdo de
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Consequéncia” (7,93%), chega-se a um total de 18,24% de a¢des que ndo dizem
respeito a uma postura ofensiva, ou de dendncia de um estado de espirito de
aborrecimento pelos danos, mas, sim, de preocupagdo com o que pode advir deles
ndo apenas para si mesmo como para outros, o que faz com que o cliente dé
énfase mais a solicitacdo, a busca de solu¢Ges e menos a um tom ofensivo ou de
lamentacdo, atitudes que poderiam ser esperadas em situacOes semelhantes.
Mesmo o percentual relativo ao elemento “Ameaca” (9,52%) parece baixo, o que
corrobora o objetivo do género. Por fim, os 36,50% referentes ao elemento
“Reclamacdo” indicam que ndo se reclama apenas por reclamar, mas, sim, para se
buscar solucdo para o problema reclamado.

Na etapa final, o elemento “Busca de Adesdo” parece atuar como
estratégia argumentativa para que a “Solicitagdo”, reforgada pela “Descri¢ao do
Problema”, seja atendida. Por meio desse elemento, o cliente parece ndo pretender
deixar margem para que o problema ndo seja, de fato, solucionado.

Tomando como base para classificagdo em elementos obrigatérios e
opcionais o indice percentual de ocorréncia nas cartas alto (acima de 95%) e

médio (abaixo de 95%), propde-se a seguinte divisao:

a) Obrigatorios: Solicitacdo e Descricdo do Problema;

b) Opcionais: Busca de Adesdo, Reiteracdo, Reclamacéo, Outros Problemas,
Consequéncia, Ameaca , Previsdo de Consequéncia, , Mencdo ao Valor Positivo
da Empresa.

Elementos Obrigatorios

Observem-se, a titulo de exemplificacédo, as seguintes passagens das cartas.

Solicitacdo e Descricdo do Problema
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Exemplos: Elemento Solicitacdo

a) “Ratificando entendimentos telefénicos mantidos com V.Sas. em 22/06/94, solicito
que seja providenciado o reparo necessario em uma colméia do teto da varanda que esta
apresentando empeno.” (CAREC4)

b) “Na qualidade de proprietario do imével em referéncia, venho por meio desta, mais
uma vez solicitar reparos urgentes em meu apartamento, ocasionados por vazamentos na
“tubulagdo” do apartamento 1.601, no meu banheiro social.” (CARECS)

¢) “Na qualidade de adquirente da unidade n. 510 da ed, situada na end, em Vila Isabel,
no rio de Janeiro, venho solicitar a atuacdo de V V.S.S. como segue: (CAREC27)

Nos excertos de cartas transcritos, ha solicitacdo de reparos e de atuacao.
Ao se solicitar algo ou pedir atuacdo em algo, faz-se referéncia ao que esta
acontecendo (empeno, vazamento), ou seja, ao problema, cuja descri¢do ocorre na
etapa intermediaria em 100% das cartas, 0 que O caracteriza também como
elemento obrigatorio. Esse elemento é o nicleo da carta, que objetiva a solucao do

problema.

Exemplo: Elemento Descrigdo do Problema

d) “Fui atendido algumas vezes, inclusive executaram reparos no piso do banheiro do
apto 1304, sob a alegacdo que seria daquela unidade a origem do problema. Contudo, nada
ficou resolvido, ou seja, 0 vazamento continua e cada vez aumenta mais, o teto de gesso esta
furado e o gotejamento é constante. Agora o teto das varandas também estdo com vazamento
quando lavam o apto 1304.” (CAREC2)

e) “Foi constatado que o ralo do W.C. da sala citada esta entupido e solicitamos que

V.V.S.S. providenciem o desentupimento.” (CAREC27)

Elementos Opcionais

Nas cartas analisadas, foram identificados os seguintes elementos opcionais:
Busca de Adesdo, Reiteragdo, Reclamacdo, Outros Problemas, Consequéncia,

Ameaca, Previsdo de Consequéncia, Mencdo ao Valor Positivo da Empresa.
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Busca de Adesao

Para evidenciar elemento opcional “busca de adesdo” com percentual total

de 64,29% de ocorréncia nas cartas, seguem-se 0s seguintes trechos:

Exemplo: Elemento Busca de Adeséo

f) “Agradeco desde ja suas providéncias” (CAREC57)

g) “Contando com vossa maxima presteza neste mister,” (grifo do emissor)
(CARECO008)

h) “No aguardo das providencias,” (CAREC15)

No exemplo da letra “f’, o agradecimento antecipado funciona como
estratégia de argumentacdo, o que mobiliza, em geral, o destinatario dessa
informagdo a se sentir convidado a realizar a solicitagdo. Cabe evidenciar ainda
que, no exemplo da letra “g”, acima, o negrito ¢ sublinhado foram feitos pelo
emissor da carta, o que orienta para o sentido de buscar adesdo a sua causa.

A etapa final, que tem como propdsito a busca de adesdo, pode
compreender um agradecimento, a certeza de resolugdo de atendimento da
solicitagdo ou o aguardo de providéncias, o que leva ao entendimento de se tratar
de formas por meio das quais o cliente procura persuadira empresa, de maneira
polida, para gque ela atenda a sua solicitacdo, buscando, assim, a adesdo para a sua
causa. E possivel que o que aqui se categorizou como “busca de adesdo” seja uma
forma de sobreposi¢ao a fungdo “reclamagdo”, de modo a atenua-la. A reclamacéo
existe, porém, ocorre de forma sutil, ora por meio da busca de adesdo, ora por

meio da ameaga (cf. nesta se¢do “Ameaca”).

Reiteracéo

De forma recorrente, as cartas fazem referéncia ao fato de a solicitagdo
estar sendo feita, ha algum tempo, sem sucesso. Em 48,41% observou-se, por
meio dos elementos em destaque nos exemplos abaixo a “Reiteragdo”, o que levou
a sua classificacdo como elemento opcional na EGP das cartas de reclamacédo que

se analisou.
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Exemplo: Elemento Reiteracdo

i) “Ha dois anos venho me correspondendo com o Depto. Técnico de Manutengdo com
0 intuito de sanarem um problema de vazamento no teto do banheiro Social do meu
apartamento.” (CAREC002)

j) “Conforme j& coloquei em carta anterior [...] sem qualquer sucesso, reiterar uma
vez mais medidas urgentes...”

Reclamacéo

Do total de cartas analisadas, 36,50% fazem referéncia a um estado de
insatisfacdo ou de aborrecimento em relacdo ao que acontece de forma explicita,
isto é, faz-se a “Reclamagdo” propriamente dita, como pode ser observado nos

exemplos abaixo:

Exemplo: Elemento Reclamagéo

1) “Fazem com que fiquemos totalmente decepcionados com a qualidade do
empreendimento que compramos. Certamente ndo estamos pagando o prec¢o justo pelo imovel
que adquirimos. Para completar a vasta lista de problemas ainda temos o comprometimento da
salde de nosso filho que estd constantemente com problemas respiratérios em funcdo de
inimeras obras executadas no apartamento e prédio” (CAREC123)

m) “Diante da triste experiéncia vivida com a compra de nosso primeiro apartamento,
decidimos coloca-lo a venda desde janeiro do corrente ano, mas devido ao estado lastimavel
em quese encontra o referido empreendimento, ndo foi possivel encontrar compradores nesses
seis meses em que o imovel foi anunciado por varios corretores locais.” (CAREC125)

Outros Problemas

Na andlise, observou-se que em uma mesma carta, além de se referir ao
problema central, ou seja, aquele que motivou a redacdo do texto, o cliente
aproveitava a oportunidade para relatar outra circunstancia que também implicava
atencdo por parte da construtora. Dessa forma, em 15,07% das correspondéncias
foi identificado o que se categorizou como “Outros Problemas”. Como o foco das
cartas esta nos problemas, esse elemento acaba sendo o mais recorrente apés

“Reclamacao”.
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Exemplo: Elemento “Outros Problemas”

r) “Aproveitando a oportunidade reitero solicitagio para reparos na trinca da banheira e
a substituicdo da fechadura da porta de interligag@o entre a sala ¢ a varanda.” (CAREC04)

s) “Retorno, na oportunidade, para registrar que além dos assuntos tratados na citada
correspondéncia, ou seja, vazamentos no banheiro e varanda da suite 01, passaram a ocorrer

vazamentos nas outras duas varandas, também provenientes do apartamento 1502.”

Consequéncia do Problema e Previsado de Consequéncia

Na etapa intermediaria, além da “Descrigdo do Problema” (elemento
obrigatdrio), o que ocorre em 10,31% das cartas analisadas € a mencdo as
“Consequéncias” do “Problema”. Em 7,93%, ha a “Previsdo de Consequéncia”.

Os trechos dos itens n) e 0) mostram, respectivamente, esses elementos.

Exemplo: Consequéncia e Elemento Previsdo de Consequéncia

n) “Solicitamos providenciar reparos com urgéncia no ralo da cobertura, pois continua
existindo uma goteira no quarto da suite o que esta ocasionando prejuizo, pois esta
danificando um armario duplex existente no local.” (CAREC32)

0) “Dessa forma, peco encarecidamente, uma vez mais, visto que o referido vazamento
ja esta afetando o alisar da porta do banheiro e o fundo do armario embutido que encosta em
parede atingida pelo vazamento em questdo, podendo causar sérios estragos ndo s6 em meu
apartamento, mas também em apartamentos vizinhos, que V.Sa. ou 0s responsaveis pela
empresa, tomem mais urgentes providéncias para saudar esse problema que atinge o meu
apartamento.”

(CAREC112)

Ameaca

Outro elemento opcional apreendido por meio do levantamento feito, o
que se categorizou como “Ameaca” estd presente em 9,52% dos textos analisados.
Trata-se de uma de atitude de intimidagdo para com a empresa no sentido de que o
cliente se refere a possiveis consequéncias que o estabelecimento pode sofrer caso
ndo atenda ao que ele solicita, ou mesmo de fazer valer seus direitos que buscara
junto aos oOrgdos competentes, conduzindo via justica a acdo. Observe-se 0

elemento “Ameaga” nos proximos exemplos:
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Exemplo: Elemento Ameaga

t) “Queremos ainda colocar que esta ¢ uma tentativa de negociagdo amigavel, sendo que, ndo
havendo acordo entre as partes, tentaremos uma solugdo na esfera judicial.” (CAREC125)

u) “Portanto estou pensando em colocar meu apartamento a disp0si¢ao da imprensa para
tornar publico estas irregularidades.” (CAREC107)

v) “Venho, pela presente, comunicar o seguinte fato e solicitar medidas urgentes para
evitar ocorréncias de maiores gravidades e que podem acarretar sérios problemas de

responsabilidade civil e criminal para os responsaveis por essa construtora:” (CAREC115)

Valor positivo da Empresa

Paralelamente a manifestacdo de descontentamento, encontram-se em
apenas 6,34% das cartas expressdes de elogios a empresa e reconhecimento de seu

valor:

Exemplo: Elemento Mencéo ao Valor Positivo da Empresa

p) “Levando em conta o conceito da C, resolvi escrever mais uma vez solicitando providéncias
imediatas, na certeza que V.Sas. dardo uma solugdo definitiva para o problema.” (CAREC2)

q) “Tomamos a liberdade de dirigirmo-nos a V.Sa., face o longo relacionamento e fidelidade
que temos mantido com esta conceituada Empresa, pois todas as residéncias que temos e
tivemos nesta cidade foram construidas por esta construtora cujo padrdo de qualidade nunca
deixamos de difundir, porque sempre tivemos razbes de sobra para este procedimento, desde
quando adquirimos a unidade 1201 do edificio K , a unidade 1201 do edificio Y e por Gltimo a
unidade em referéncia e que pela primeira e Unica vez estamos tendo problemas na unidade e
no atendimento.” (CARECI131)

O levantamento dos dados sugere, em termos de probabilidade de
ocorréncia, que o elemento “Descri¢ao do Problema” deve ocorrer em todas elas
seguido muito de perto pelo elemento “Solicitacdo”, uma vez que o objetivo
primario da carta, pelo que se pdde observar por meio do levantamento feito nesta
andlise, é solicitar que um tipo de acdo seja realizada para solucdo de um
problema. Resumindo as etapas e os elementos observados em sua constituigéo,
tem-se a Estrutura Generica Potencial (EGP) do género carta de reclamacao,

esquematizada da seguinte forma:
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Elementos Obrigatoérios

Solicitacao

Descricao do Problema

Busca de Adesao

Reiteracao

Reclamacgao ‘

QOutros Problemas J

Elementos Opcionais

Consequéncia

Ameaca J

Previsdo de Consequéncia

~/

Mencdo ao Valor Positivo da
Empresa

Figura 5 - Relacdo de elementos obrigatérios e opcionais na EGP das cartas
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6.3
O Sistema de Transitividade das cartas de reclamacao

Em Gouveia (2009), pode-se ler que “o Campo, enquanto variavel relativa
a codificacdo da experiéncia, aquilo de que se fala, ao assunto do texto, determina
de modo acentuado os significados ideacionais que sdo expressos”, dai sua relacao
com a Metafuncdo Ideacional. Uma vez especificada a varidvel Campo, a
descricdo da lexicogramatica contribui para apreensdo dos sentidos construidos
por meio das escolhas que foram feitas no sistema de Transitividade.

Processos, participantes e circunstancias sdo o0 modo de se manifestar
linguisticamente a experiéncia de mundo interno e externo, em termos de sua
construgcdo. Como tal construgdo se deu nas cartas analisadas? Quais foram 0s
processos, participantes e circunstancias escolhidos pelos clientes, dentro de um
leque de possibilidades disponivel na lingua, para comunicar suas reclamacdes,
criando significados?

Como se pode observar a partir da figura 6, na primeira coluna da
esquerda, exibe-se 0 numero de vezes que a palavra ocorre; na coluna do meio,
mostra-se o percentual do item em relacdo ao total de palavras do corpus; e, na
terceira coluna, cada palavra presente no corpus. No caso do verbo solicitar, por
exemplo, computaram-se 107 ocorréncias quando consideradas todas as flexdes

sob as quais a categoria se apresenta nas cartas.

M) MonoCone Pro - [Alphabetical Word List] =R =R =
#y File Concordance Frequency Display Window Info C1ES
ColPct |word

&5 0.,022soclicitado

3 0.013soclicitados

16 0.073solicitamos

12 0.055solicitando

39 0.178solicitar

13 0,059solicitagao

10 0,045solicitagcdes

5 0.022solicitei

27 0,123 solicito

8 0.036solta

11 0.050soltando

4 0.018solto

7 0.,032solucionado

0.,045solucionar
165solucao
032somente
013sou

oo

311sua

NOO A

100suas
013subscrevemo-nos

P P

Bl @ =Ll sE[S] M) BT

0.
0.
0.
0,
0,027 sra
0.
0,
0,
0.

SIONO=0WNW=S

Figura 6 - Ferramenta Word List do MonoConc Pro — lista de frequéncia em ordem

alfabética
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6.3.1
Classificacao dos processos

No grafico 4, baseado nos dados da lista de frequéncia, pode-se observar, a
titulo de exemplificacdo, a incidéncia de alguns verbos que expressam processo
verbal, cuja frequéncia é mais expressiva. Solicitar , como ja se afirmou, apresentou
107 ocorréncias e pedir 33. Conveém esclarecer que esses totais dizem respeito a

contabilizacdo das flexdes e ndo apenas a da forma no infinitivo.

120
100
80
60
40
20

solicitar pedir
107 33

Gréfico 4 - Verbos de Processo Verbal com expressiva frequéncia

Verbos associados a expressdo dos Processos Relacionais mostraram
frequéncia consideravel: 81 ocorréncias para €, 30 para estdo, 16 para tem e 10 para

continua, por exemplo, ao longo do corpus.

90
80
70
60
50
:
30
20
10

&81 estdo 30 tem 16 continua 10

Gréfico 5 - Verbos de Processo Relacional com expressiva frequéncia

O processo existencial com verbos do tipo existir (12) e haver (57), de
expressiva ocorréncia, distribuem-se entre o elemento obrigatorio “Solicitagao”, visto
que ocorrem circunstancias de tempo tais como “Ha mais de 90 dias...” (CAREC71),
“Ha exatamente 6 (seis) meses” (CARECS81), e entre o elemento obrigatdrio
“Descrigdo do Problema”: “H& vazamento em uma das linhas” (CAREC48),

“continua existindo uma goteira no quarto da suite” (CAREC32).
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60

50

40

30
O Pr. Existencial

20

10

haver 57 existir 12

Gréfico 6 - Verbos de Processo Existencial com expressiva frequéncia

Tomou-se como parametro para se considerar se a frequéncia era ou ndo
expressiva a comparagdo com os demais verbos relacionados a outros processos. A
wordlist evidencia, por exemplo, 3 vezes o verbo pensar, 5 vezes o verbo
imaginar,11 vezes o verbo gostar e saber e o verbo ver, 11 vezes, todos indicativos
de Processo Mental. Processo Verbal tem como representantes no corpus os verbos
solicitar, pedir, dizer, comunicar, e falar os quais, respectivamente, computam 107,
33, 8, 7 e 5 ocorréncias. Nenhum Processo Comportamental foi observado.

Abaixo sdo exibidos alguns exemplos do co-texto de ocorréncia dos verbos

pouco frequentes por meio de selecéo feita no Concordancer.

Verbos — Processo mental saber, ver, gostar, imaginar, pensar

. ndo [[sei]] até hoje qual sua fungdo na empresa, ...(CAREC108)
... Caso isso ndo ocorra ndo [[vejo]] outra solugdo a ndo ser buscar os canais
...(CAREC?)
... Sendo assim, e por estarmos em prejuizo [[gostariamos]] de que o reparo
seja feito(CAREC10)
...O prédio esta todo torto, [[imagino]] as funda¢bes. (CAREC108)
. construindo um grande Centro comercial, [[pensando]] em construir um
outro Centro Comercial, ...(CAREC107)
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Verbhos — Processo verbal dizer, comunicar, falar

O Bombeiro Hidraulico que o Sr. [[disse]] que viria para fazer uma vistoria a
fim ...(CAREC108)

... banheiro ha muitos meses atras, quando [[comunicamos]] pela primeira vez
ao construtor e assim ... (CAREC116)

... [[Falei]] na mesma época com o Sr. Y, que néo sei ... (CARC108)

6.3.2.
Relagéo entre os processos e os elementos da EGP

Por serem 0s processos verbais, relacionais e existenciais 0s mais
recorrentes no corpus, conforme apontaram os graficos, optou-se por analisar, nos
elementos obrigatérios e opcionais mais expressivos em termos quantitativos,
algumas oracdes que os tém como ndcleo a fim de depreender os participantes e
as circunstancias em que estdo envolvidos, para apreensdo do tipo de significado
criado com tais escolhas. Interessa aos propésitos desta analise fazer o
levantamento do modo como clientes, empresa e problemas sdo representados.
Sdo Dizentes? Sao Verbiagens, sdo Identificadores? Séo Identificados?

A ferramenta Concordancer foi Gtil na identificacdo do co-texto de
ocorréncia do verbo, auxiliando ndo apenas no levantamento dos participantes e
das circunstancias envolvidos nos processos como também na percepcdo da
semantica do verbo. Tendo em vista a possibilidade de diferentes significados,
somente a andlise das escolhas no co-texto e no contexto pode dirimir possiveis
duplicidades de sentido, orientando para a melhor categorizacéo dos processos.

No levantamento da EGP, observou-se que determinados verbos ocorriam
com mais frequéncia ora em uma ora em outra etapa das cartas. Assim, a
descricdo do sistema da Transitividade tomou como base essa incidéncia nas

etapas.

Processos no elemento “Solicitacao”

No elemento obrigatdrio “Solicitagdao”, estdo presentes os verbos solicitar,
pedir, informar, reiterar, comunicar, dentre outros. Desses, 0 mais expressivo,
como ja indicou o gréafico 4, € solicitar, escolhido, neste trabalho, portanto, para

depreensdo dos participantes e das circunstancias, quando estas ocorrem.
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nce - [solicitar]] = | 2]

quency Display Sort Window Info

.. ados Senhores Com a presente venho solicitar a V. Sas, providenciarem os seguintes r ...
.. ados Senhores. Venho por meio desta, solicitar dessa conceituada firma os seguintes re ...
.. ezados Senhores Com a presente venho solicitar a V. Sas, providenciarem os seguintesr ...
.. a economia para o Sr. Aproveito para solicitar alguns ajustes no meu apartamento: - ...
.. economia para o Sr. Aproveito para solicitar mais um conserto no meu apartamento:
.. genheiro FT. Venho por meio desta solicitar reparos no apto 102 do edificio localiz ...
... ituado a end, venho através da presente solicitar a V. S. que vistorie e conserte POSSIVE ...
... ituado a end, venho através da presente solicitar a V. S. que vistorie e conserte RACHADU ... -
... ituado a end, venho através da presente solicitar a V. S. que vistorie e conserte RACHADU ...
... ituado a end, venho através da presente solicitar a presenga de V. S. a fim de esclarecim ...
.., situado a ec, venho ravés da presente solicitar a V. S. que vistorie e conserte infiltr ...
.. xterno). Venho ainda, por meio deste, solicitar solugédo para problema surgido quando da .
Mais uma vez venho a sua presenga solicitar providencias para que seja realizado re ...
. r meio desta, informar e posteriormente solicitar 0 que segue: 1)
.. Prezado Dr., INCONFORMADO, venho solicitar, a presenc¢a do Dr. Em minha sala comerc .

nAr ancea amnraca wvimae nala nracanta  calinidtar ae cnmlintne nravidAnsiac: ¥ lnenanra
39 matches Original text order Strings matching: solicitar

1 file in current corpus. 21.800 words 16:50

5 AEE a2 ) 5 R

Figura 7- verbo solicitar no co-texto de ocorréncia

llustrando a distribuicdo em forma de grafico, pode-se depreender a

seguinte organizacéo:

Ocorréncias do grupo verbal "solicitar”

Etapa Final;
8,60%

Etape_a} i q O Etapa Inicial
Intermediaria;
16% B Etapa Intermediaria

O Etapa Final

Etapa Inicial;
60%

Gréfico 7 - Distribuicdo do verbo Solicitar nas etapas do género

Ao se analisarem as cartas, em busca da identificacdo da EGP, j& se
observara que esse verbo coincidia com o elemento obrigatorio Solicitacdo, na

etapa inicial, ainda que ocorresse também nas etapas intermediaria e final.
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My MonoConc Pro - [Concordance - [solicito]] ==
File Concordance Frequency Display Sort Window Info

/A solugao para estes dois pedidos vem se arrastando por longo periodo, pelo que solicito urgeni”

Sendo o que se apresenta para o momento, subscrevemo-nos

Atancincamanta =

... rietario junto a esta empresa, bem como solicito a troca de piso do box, visto nao exist ...
... Onicos mantidos com V.Sas. em 22/06/94, solicito que seja providenciado o reparo necessa ...

.. arrastando por longo periodo, pelo que urgentes providéncias. Sendo o ques ...
... 995. A C Setor de Manutengao. 1) Solicito, um bombeiro para conserto do vazamento
... etor de manutencéo - (enderego) (1) Solicito sua atengdo para o conserto de fissuras ...
... legivel. C setor de manutengao. Solicito sua atengao para o conserto, rachadura ...
... humero de fax) CAREC37PORT1 Solicito a C, reparos do imével, sito a end. A ...
... T1 Para: C Solicito a C, pela 5% Vez, a mesma reivindicagoe ...
... ario do apto. 202 do ed, na (endereg¢o). Solicito que sejam providenciados os seguintes r ...
... orma definitiva o problema e, para tal, solicito agendarmos um horario conveniente as pa.
... quarto do meio, provocando uma trinca. Solicito suas providéncias no sentido da substit ...
... canos. Ha vazamento em uma das linhas. Solicito sua presenca ao local e espero que todo ...
... pto Engenharia ATT.: Engenheiro FT Solicito 0 reparo de rachaduras existentes em um ...
... seus produtos. Em funcgao do exposto, solicito nova avaliagdo do caso. No aguardo d ...
... Atenciosamente P tel PS.: Solicito que sejamos avisados por telefone, ante ...

7 Acecun $n: Pancnria Aa \lInramantae Qalinita cl1as nravidAnasine Anrm A MmAvimma niraAneai =
27 matches Original text erder Strings matching: solicito

D\Usubirio Funcional CORPY 0BRAS - Corp bicos\DISCURSO ESCRITO\Carta de Reclamasro\Corpus - Cartas de Reclamacao_port bt Page NJA, Line NiA 21.800 words 16:47

Ole 0 £]2]= &/ b 01 e i

Figura 8 - As linhas de concordancia nas quais se localizam o verbo solicitar

A possibilidade de recuperar o co-texto no qual a palavra pesquisada
ocorre indicou que, em 60% dos casos, a solicitacdo € feita na etapa inicial, sendo
gue também ocorre com alguma frequéncia, 16%, na etapa intermediaria e, com
frequéncia menor, na etapa final. A recuperacdo do co-texto é evidenciada na
figura 8, na parte superior da janela em que o verbo solicitar, cuja linha na qual
ocorre esta selecionada em azul,foi empregado, por exemplo, na etapa final.

O sistema, na etapa inicial, modela a experiéncia do cliente em processos,
participantes e circunstancias geradas a partir de oracdes como as que Sao
mostradas na sequéncia. Os protagonistas sdao o prdprio cliente, a empresa, 0s
problemas que o levaram a acdo e elementos que venham a contribuir para a

solucéo.

Processos no elemento “Solicitacio”

1. “...solicito um bombeiro para conserto do vazamento...” (CAREC33)

(Eu) Solicito um bombeiro | para conserto do

vazamento

Dizente | Processo Verbal | Verbiagem Circunstancia
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Observe-se que em portugués a referéncia a pessoa do discurso esta

presente na desinéncia nimero pessoal do verbo. Nesse caso, mesmo que O

Dizente ndo esteja explicito em forma de pronome pessoal do caso reto na oragéo,

é possivel depreendé-lo pela desinéncia do verbo.

2. “Solicito sua atencdo para o conserto de fissuras...” (CAREC34)

(Eu)

solicito

sua atencédo para o conserto de fissuras

Dizente

Processo Verbal

Verbiagem Circunstancia de Finalidade

Na etapa final, o processo verbal “Solicitar” também esta presente no

elemento “Busca de Adesdo”:

3. “...Em funcdo do exposto, solicito nova avaliagdo do caso. (CAREC60)

(eu) solicito nova avaliacdo do caso

Em

funcédo do exposto
Circunsténcia de causa | Dizente | Processo Verbal Verbiagem

4. “..venho por meio desta, mais uma vez solicitar reparos urgentes em meu

apartamento...” (CARECS)

venho

por meio desta

mais uma vez | solicitar

reparos Em meu

urgentes apartamento

Circunstancia
de meio

Circunstancia | Processo

de tempo

Verbal

Verbiagem | Circunstancia

de lugar

5. “Solicitamos, por gentileza, a presenca em nosso edificio, da Assessoria

Técnica da vossa empresa...” (CARECS)
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Solicitamos por gentileza a presenca da Assessoria | em nosso edificio

Técnica de vossa empresa

Processo Verbal | Cirunstancia de | Verbiagem Circunstancia de

modo lugar

6. “...pedimos, Maria Inés e eu, prioridade absoluta para a pintura do quarto
com infiltragdo.” (CAREC16)

pedimos Maria Inés e eu prioridade absoluta

Processo Verbal Dizente Verbiagem

Parece claro que, no elemento obrigatorio “Solicitacdo”, hd uma alta
frequéncia do processo verbal realizado pelo verbo solicitar. O cliente, que
solicita, é o Dizente e aquilo que é solicitado, vistoria, reparos, atencdo, € a
Verbiagem. As circunstancias do conjunto descrito variaram entre finalidade,

lugar, modo, causa, meio.

Processos no elemento “Descricio do Problema”

A constatacao do elemento “Descricao do Problema” como obrigatorio leva
também a observacdo de sua constituicdo no Sistema de Transitividade. Os
protagonistas dos problemas, de um modo geral, sdo os vazamentos, os tetos, as
pias, os circuitos de TV, a pintura, 0 reboco, as pastilhas, as infiltragdes ou ainda
0S servigos e reparos que sdo feitos para sua solugdo. Os processos relacionais
ajudam a identificar as entidades envolvidas nos problemas, as quais séo
caracterizadas ou classificadas, o que evidencia a modelagem que ¢é dada a elas
(ou como séo representados).

Pode-se afirmar, portanto, que, ao lado dos verbais, predominantes no
elemento “Solicitagdo”, os processos relacionais tém igualmente um elevado
indice de ocorréncia no corpus. A descricdo de seu uso com o0s participantes é
feita a sequir:

7. “uma das janelas tinha uma diferenga de 2cm” (CAREC84)
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Uma das janelas tinha uma diferenca de 2cm
Possuidor Processo Relacional Possuido
Possessivo Atributivo
8. “... o teto de gesso esta furado e o gotejamento ¢ constante.”
0 teto de gesso esta furado
Portador | Processo Relacional Intensivo Atributivo | Atributo
0 gotejamento é constante
Portador Processo Relacional Intensivo Atributo
Atributivo
9.“...a porta de servi¢o continua encolhida.” (CAREC108)
a porta de servico continua encolhida

Portador

Processo Relacional Intensivo Atributivo | Atributo

10. “O teto de gesso da cozinha tem um buraco.” (CARECS53)

O teto de gesso da tem um
cozinha buraco
Possuidor Processo Relacional Possessivo | Possuido
Atributivo

11. “... e a pintura do teto ficou com manchas”’(CARECS89)

a pintura do texto

ficou

com manchas

Portador

Processo Relacional Circunstancial Atributivo | Atributo

12. ... o cheiro dos 2 banheiros ficou insuportavel. (CAREC24)

o cheiro dos 2 banheiros

ficou

insuportavel

Portador

Processo Relacional Intensivo Atributivo | Atributo

Por outro lado, esses mesmos protagonistas (0s problemas) assumem, em

outros momentos, o papel de Ator ou de Meta também no elemento obrigatorio
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“Descricdo do Problema”. Isto acontece quando sdo escolhidos os processos

materiais, também bastante utilizados nesse elemento na EGP.

13. “... uma agua escorre direto sobre a superficie do meu espelho” (CAREC49)

uma agua

escorre

sobre a superficie do meu espelho

Ator

Processo Material

Circunstancia de lugar

14. “...o atual vazamento danificou o piso de granito” (CARECS50)

o0 atual vazamento danificou 0 piso de granito
Ator Processo Material Meta
15. “ainstala¢do hidraulica produz barulho”(CARECT77)
a instalacdo hidraulica produz barulho
Ator Processo Material Meta

criativo

Ainda no elemento obrigatorio “Descrigdo do Problema” € possivel se

verificarem significados existenciais, como pode ser exemplificado por meio de:

16. “Houve empolamento no teto” (CAREC44)

Houve

Empolamento

No teto

Processo Existencial

Existente

Circunstancia de lugar

17. “continua existindo uma goteira no quarto da suite” (CAREC32)

continua existindo uma goteira no quarto da suite
Processo existencial Existente Circunstancia de lugar
18. “.. em toda estrutura como a de um prédio existe movimentagdo...”

(CAREC60)

em toda estrutura como a de um prédio

existe movimentacao

Circunstancia

Processo Existencial | Existente
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19. “...havia e ha uma infiltra¢do na parede” (CARECS86)

havia e h uma infiltracao na parede

Processo Existencial Existente Circunstancia de lugar

Processos no elemento “Reclamac¢ao”

No elemento opcional ‘“Reclamagdao”, que esta presente na etapa
intermediéria, observa-se uma diversificagdo maior de processos, embora em
termos quantitativos continuem prevalecendo os verbais e os relacionais. A co-
ocorréncia de processos mentais nesse elemento parece indicar que € 0 momento
da reclamacdo aquele em que se constréi um significado mais pessoal ou
interpessoal, deixando transparecer a apreciacdo do que acontece, evidenciando-se
crengas, desejos e valores que estdo sendo negociados, j& que tais processos estdo
relacionados ao sentir. As poucas vezes em que ocorrem processos mentais nas
cartas, tal ocorréncia se concentra nos textos em que o significado de queixa ou
manifestacdo de descontentamento é mais evidente. A titulo de ilustragdo,
seguem-se algumas oragdes localizadas na “reclamagdo” com a respectiva

descricdo dos elementos da Transitividade:

20. “...ninguém sabia que a porta de entrada era oca...” (CARECS55)

ninguém sabia que a porta de entrada era oca

Experienciador Processo Mental Fendmeno

21. “Quero de volta meu Ar Refrigerado...” (CAREC108)

(eu) quero (de volta) meu Ar Refrigerado

Experienciador Processo Mental Fendmeno

22. “Estamos percebendo acima de tudo que existem sérias dificuldades,
barreiras” (CAREC7)

(nds) estamos percebendo | que existem sérias dificuldades, barreiras

Experienciador | Processo Mental Fendmeno
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23. “Espero que todo transtorno causado seja definitivo” (CARECA48)

(Eu) espero | que todo transtorno causado seja definitivo

Experienciador | Processo mental Fendmeno

Na selecdo dos processos verbais e relacionais que também contribuem para
a configuracdo do elemento “Reclamacao”, ¢ possivel se levantarem os seguintes

participantes e circunstancias:

24 “Estou aguardando a competéncia da C, (CARECSS)

(Eu) estou aguardando a competéncia da C

Ator Processo Material Meta

25 “Reiteradas vezes temos apresentado reclamagdes a essa empresa”

(CARECS0)

Reiteradas vezes | (nds) temos reclamacdes | a essa empresa
apresentado

Circunstancia Ator Processo Meta Beneficiario
Material

26. “ndo ha ninguém na sua empresa com bom senso”(CAREC84)

nédo ha ninguém | na sua empresa com bom senso

Circunstancia | Processo Existente | Circunstancia  de | Circunstancia de

de negacdo Existencial lugar modo

27. “Estas trés tltimas reclamagoes ja estdo se tornando comuns no meu pedido de
manuten¢dao” (CAREC100)

Estas trés ultimas ja Estdo se | comuns | no meu
reclamacdes tornando pedido

Portador Circunstancia de | Processo Atributo | Circunstancia
tempo Relacional de lugar

Sendo a oragdo um modo de organizar os eventos conforme sua apreensdo

no fluxo da consciéncia, seus elementos constitutivos, a saber, 0s processos, 0s
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participantes bem como as circunstancias que podem estar ligadas aos processos,
estdo imbricados na producdo de efeitos de sentido. Como apontam Halliday e
Matthiessen (2004), a oracdo é um modo de reflexdo. Refletimos, portanto, via

oracao, cuja realizacdo, por sua vez, é viabilizada pelo sistema da Transitividade.

6.3.3.
Discusséo: Reclamacao, Solicitagcéo e o Contexto

A motivacdo para se redigir a carta de reclamac&o é a constatacao de danos
materiais ¢ também simbolicos, que sugerem a agdo social “reclamar”. Todavia, a
analise quantitativa das escolhas lexicogramaticais mostra que é maior a
expressao de processos que constroem as agdes “solicitar” ou “pedir”, que
apresenta 33 ocorréncias. A forma flexionada peco apareceu 22 vezes, mas ha

outras ocorréncias com o verbo no infinitivo ou com outra flexao.

"My MonoCone Pro - [Concordance - [pegol] o T an i)
My File Concordance Frequency Display Sort  Window Info | K.

... essoa pode matar. Diante do exposto, pe¢o urgéncia no reparo solicitado, para que ...
... per deixou a mostra um buraco no gesso. Pego providéncias urgentes alertando que, no ...
... a a banheira como em vezes anteriores. Pego ainda ??7?7?77?? os servigos de pintura ini ...
... 7. Engenheiro Fulano, Desde margo pego alguns reparos em meu apartamento. Nao ...
... elefone funcionando no meu apartamento, pego que o Sr. dé um jeito nas outras. - O ...
... r a colocacdo da tranca a porta furou. Pego que o Sr. providencie a troca da porta ...
... a (as despesas serdao por minha conta) e pego apenas que o Sr. se responsabilize pela ...
... cionam, salvo uma unica tomada na sala. Pe¢o conserta-las. - No rodapé da sala e da ...
... a falhas no cimento entre os ladrilhos. pego verificar também o banheiro social. - ...
.. ra colocagdo da tranca a porta furou. Pego que o Sr. providencie a troca da porta ...
... a (as despesas serdo por minha conta) e pego apenas que o Sr. se responsabilize pela ...
. direito. Aproveitando a sua visita, pego que seja dada uma olhada em todo o apar ...
... que estavam dentro dele, além do chdo. Pego que esses vazamentos sejam solucionados ..
... tamento, molhando a area de servigo. Pego também que seja visto um vazamento de g ...
... tiu nem ao peso dela mesma. Pela 5a vez pe¢o que venham fixa-la. * O lavabo esta no ...

nen o Aameanantra aneanta Aa o naie mAartanta nasa A maarcaa ama hardria Aava o mAraiaa mars

Original te: r Strings matching

@ & |

800 words | 1607

EEI A 7 o U ) ]

pua
=]

©
Figura 9- As linhas de concordancia nas quais se localizam o verbo “pedir’

A analise do sistema da Transitividade nas cartas permite afirmar que num
feixe de significados potenciais, alguns itens lexicogramaticais escolhidos para
instanciar a agdo social “reclamar” sdo realizados por meio de pedir ou solicitar.
Nesse sentido, em parte consideravel do corpus analisado, o confronto direto com
a empresa € mitigado ou mesmo evitado por meio do uso desses itens lexicais, 0s
quais ndo expdem a queixa do cliente explicitamente. Os problemas, por sua vez,

parecem ter vida propria, ndo tendo sido provocados pela construtora que aparece
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nas cartas como entidade a quem se recorre para auxiliar na solu¢do, mas néo a
quem se acusa diretamente por ser a responsavel pelos danos.

Os clientes tendem a assumir uma postura de neutralidade, manifestando
com a situacdo mais a busca de solucéo e menos o estado de aborrecimento com a
situacdo, que poderia ser expresso por outros itens lexicais do campo semantico da
reclamacdo. A concepc¢do da relacdo cliente/empresa por parte daquele que
primeiro estabelece a interacdo parece ser assumida como um tipo de relacdo que
ndo deve ser maculada.

As formas escolhidas para construgéo da realidade que envolveu o tipo de
interagdo presente nas cartas, conforme se evidencia em Halliday, foram, de fato,
determinadas por aspectos basicos do contexto social. Ainda que as escolhas,
como acrescenta Thompson (1968, p.8), ndo estejam em um nivel consciente,
aquelas feitas, em oposicdo com outras escolhas potenciais, revelam a viséo que o
cliente tem de si mesmo e da empresa no evento social que esta se desenrolando e
da posicdo e valor das pegas que estdo em jogo.

As escolhas em nivel do registro denotam as posicdes e as tomadas de
posi¢cdes. Tudo isso reunido confirma o perfil semidtico da linguagem e o seu
papel na construcédo de significados sobre a realidade, por meio da lingua usada. A
identificacdo das escolhas feitas efetivamente dentro do sistema de Transitividade
possibilita depreender a relacdo entre o texto e o contexto e como o texto
potencializa o contexto; em contrapartida, a andlise do contexto permite prever o
tipo de texto que pode ser realizado.

Por questdes relacionadas as relacfes estabelecidas no contexto de situacao,
em gue nao ha simetria entre os participantes, busca-se um registro extremamente
formal por meio de tratamentos cerimoniosos (Vossa Senhoria, Prezados
Senhores), evidenciando o distanciamento entre aquele que redige a carta e aquele
a quem a correspondéncia é dirigida.

S&o instanciados significados que, mesmo em face a problemas
extremamente desgastantes, por envolverem investimentos da ordem do capital e
da emocéo, buscam imprimir um tom que neutralize posturas emocionadas em
relacdo ao tipo de problema. Poder-se-ia escolher itens lexicais tais como “exigir”,
“reclamar” (foram registradas apenas 3 ocorréncias do verbo reclamar no corpus),

“cobrar”, mas sdo escolhidos “pedir”, “solicitar”, “aguardar”, “agradecer”. A
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hipotese inicial de que processos verbais, dada a natureza do Campo da interac&o,
poderiam se expressivos no corpus se confirmou.

O cliente ndo apenas busca como mantém a relacdo assimétrica,
empresarial e objetiva, por meio das escolhas com as quais constroi 0S
significados solicitar, pedir, buscar solugdes. Direciona a argumentacdo no
sentido de vencer ndo pela ofensa ou pelo descontrole, mas pela razéo, tornando
menos evidentes suas emocgdes e desejos ou mesmo crencas, dai a escolha de
processos verbais ser expressiva no género, aparecendo 0S processos mentais,
referentes a sentimentos e percepc¢des, em poucos casos.

Além disso, a variagdo dos processos também ndo € significativa a ponto
de se depreenderem outros participantes, outras circunstancias que nao os ja
circunscritos naquele contexto. Uma possivel interpretacdo para a nao
multiplicidade de tipos de processos é a de que escolhas reiteradas, repetitivas,
podem concentrar o foco da atencdo no que é mais urgente, do ponto de vista do
cliente, e daquilo que ele de fato busca com as cartas de reclamacéo.

Outrossim, como a modalidade em uso € a escrita, como essa modalidade
tem 0 peso que tem nas sociedades grafocéntricas, como se trata do género carta,
em que a marca da autoria é explicita, como o contexto de situacdo é impessoal e
orientado para investimento ou gasto de capital, as relacbes estabelecidas entre 0s
interlocutores assumem caracteristicas proprias do tipo de interacdo que ocorre.
Essas caracteristicas contribuem para que, na linguagem usada, 0s tracos que
marcam tais relacfes estejam presentes e para que conflitos e confrontos sejam
minimizados, evitando-se a reclamacdo direta, partindo-se, assim, para a

solicitacdo de solucédo de problemas.

6.4.
O Atendimento em central telefénica

Cabe, nesta secdo, mostrar, por meio da descri¢cdo do Contexto de Situacéo,
as variaveis que compdem o atendimento em central telefonica, novo modelo de
interacdo que surgiu em virtude das inovagbes tecnoldgicas da

contemporaneidade.
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6.4.1
Contexto de Situacao

O Contexto de Situagdo do género Atendimento em Central Telefénica pode
ser descrito, considerando-se as varidveis Campo, Relagdes e Modo, da seguinte

forma:

Campo: Trata-se de uma acdo social cujo propoésito € a demanda de servigos
ou de informagdes. Clientes de um plano de salde entram em contato com a
central de atendimento telefonico da empresa e buscam orientacdo quanto a
procedimentos que ora dizem respeito a obtencdo de senhas de atendimento, envio
de segunda via de boleto de pagamento ou da carteira do plano ou ainda do livro
de credenciados, ora dizem respeito a informac6es sobre valores a serem pagos,
juros por pagamentos feitos em atraso, procedimentos quanto a exclusdo ou
qguanto a inclusdo de pessoas no plano ou ainda alteracbes cadastrais, troca de

local de envio de correspondéncia, dentre outros.

Relacbes: As relacdes estabelecidas sdo entre cliente e empresa, que €
representada no evento por um atendente. De um lado, ha participantes, homens e
mulheres, adultos, de vérias classes sociais e, de outro, também homens e
mulheres que estabelecem com os primeiros uma relacdo assimétrica, temporaria.
Os atendentes ndo podem ser eles mesmos, ja que representam a X-Salde e estdo
condicionados as praticas protocolares de atendimento para o qual sdo treinados.
O atendente ja sabe em geral o que Ihe sera questionado em funcdo do niumero de
atendimentos que ocorrem por dia, nos quais as questdes se repetem. O cliente
também j& sabe aquilo de que estd indo em busca na interacdo e ja tem uma

expectativa de resposta.

Modo: a modalidade oral é usada para estabelecer uma conversagdo via
telefone, o que implica uma interacdo com caracteristicas proprias desse tipo de
evento. Nesse sentido, por meio do dialogo que é travado, em que ha um jogo de
perguntas e respostas, que atendem a um script previamente preparado para o que
acontece, os participantes, usam a linguagem de modo que, por meio da exposicao

de motivos, seja do cliente, seja da empresa, via atendente, esta efetive o
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atendimento e aquele consiga obter (ou n&o) a informagéo ou o servi¢co de que

necessita.

6.4.2.
A Estrutura Genérica Potencial do atendimento em central telefénica

Estabelecidos 0 Campo, as Relacbes e 0 Modo do discurso, componentes
abstratos do Contexto de Situacdo, que, em uma concepcdo sociossemiotica da
linguagem, indicardo as relacdes entre a forma e a funcgéo, importa depreender os
padrdes de realizacdo do atendimento em central telefénica, mais especificamente
os do atendimento realizado pela X-Salde aos seus segurados por meio da
Configuracdo Contextual (CC), que determina, por sua vez, a EGP do
Atendimento.

Os 100 textos que compreendem a transcricdo dos atendimentos realizados
indicam, como nas cartas de reclamacdo, a existéncia de trés etapas distintas entre
si no género atendimento em central telefénica. Esses trés momentos foram
identificados como “Abertura”, “Desdobramento” e “Desfecho”.

Em um primeiro momento, como ja se afirmou, ocorre no atendimento o
que se denominou “Abertura”, ou seja, 0 momento em que o contato entre a
empresa e o cliente se estabelece. De forma ritualizada, o (a) atendente, ao dar
inicio a conversacdo, estabelece o contato, identificando a se¢do da empresa para
a qual o cliente estd ligando ou mencionando o nome da empresa, dizendo seu

nome e fazendo uma saudacéo de cortesia:

a) “Servico de atendimento ao associado, meu nome ¢ Silvia, boa tarde.” (ATEND]1)

b) “X-Saude Gilson boa tarde.” (ATEND49)
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O cliente responde a essa abordagem ou devolvendo a saudagdo e se
identificando ou devolvendo a saudacéo e ja iniciando uma exposicdo acerca do
que o levou a telefonar para a X-Saude. Pode ainda ir diretamente ao pedido de

informacdo que deseja ou a demanda de servico de que necessita:

) “Boa tarde. Eu estou telefonando aqui, que eu (recebi uma circular) aqui eliminando
Ronaldo Camargo Ferreira do plano de saide. Acontece que esta tudo pago, o negdcio do
Ronaldo (ha um chiado) vocé esta me escutando? () até esse aqui 0 ((2 seg)) o ultimo que eu
paguei no ( ) sete do sete de noventa e nove, estd certo? Ai chegou uma circular agorinha
(incompreensivel), eu estou falando o seguinte, depois que eu pago tudinho ai e e é excluido
¢7” (ATENDZ25)

d) “Bom dia. Renata, vocé pode dizer pra mim quando é que vai ser feito o meu

reembolso?” (ATEND22)

e) “Boa tarde. O minha filha é a respeito de uma conta a ser paga no Bradesco NO

capital s6 que l& ndo tdo recebendo mais.(ATEND?2)

H& uma solicitacdo prévia ao atendimento realizado pelos operadores que
¢ feita por meio da gravacdo de uma voz que pede o nimero da matricula para
agilizar o atendimento. Essa orientacdo parece, no entanto, ser ignorada por parte
consideravel dos clientes que, ao responderem a saudacdo inicial, ndo se
identificam pela matricula. No levantamento feito, verificou-se que apenas 5%
dos clientes atendem a solicitacdo, dando inicio a conversacdo por meio do
nimero da matricula, o que pode indicar um desejo de dar pessoalidade ao
atendimento, j& que o usuario do plano ndo quer ser identificado simplesmente
pelo nimero de uma matricula. Quando ha essa identificacdo, ela € feita por meio

do nome do cliente. Em 20% dos atendimentos, o cliente menciona seu nome.

f) “Al6 (barulho ao fundo) (José Lucas) do estado do Para.” (ATEND3)

g)“olha é o Marcelo aqui do Banco Sol Itabuna...” (ATENDS8)

h)“Boa tarde aqui ¢ ( ) quem ta falando é Amélia, Amélia dos Santos
Machado.” (ATEND12)
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Esse ndo atendimento ao protocolo de mencionar o nimero sob o qual se
estd cadastrado na empresa acaba por levar o atendente a perguntar, no momento
em que identifica a empresa e a si mesmo, 0 numero de matricula, sem cuja
apresentacdo ndo se da continuidade ao evento. Dessa forma, em 95% dos

atendimentos, o nUmero da matricula é solicitado.

i) Silvia  Servigo de atendimento a associado, meu nome é Silvia, boa tarde.

Decivaldo Boa tarde. Eu s6 queria confirmar se vocé, vocés receberam o pedido de
auxilio medicamento que eu encaminhei sexta-feira?

Silvia Vamos verificar nmero da matricula da sua carteira X-SAUDE?

Decivaldo Minha matricula é::: é::;, 514058511. (ATEND3)

Apbs a identificacdo do associado por meio do nimero solicitado, o (a)
atendente responde ao que foi perguntado ou retoma o tépico iniciado pelo cliente,
que fora interrompido para que os dados necesséarios ao procedimento fossem
fornecidos. Nesse momento, passa-se, entdo, para outra etapa, na qual ha o
“Desdobramento” daquilo a que se deu inicio, isto €, ao atendimento (ou ndo) da

Demanda de Informacao e Servigo.

(continuacéo do exemplo i)

Silvia Senhor Decivaldo, né isso?

Decivaldo 0i? Décivaldo Muniz de Sousa é.

Silvia de oitenta e seis reais e setenta centavos?
Decivaldo Correto.

Silvia Recebemos, senhor.”

()

(ATEND3)

O “Desdobramento” corresponde a uma etapa do atendimento muito
diversificada em que surgem as especificidades de cada situacdo. Se na
“Abertura” e no “Desfecho” € possivel se depreenderem tracos que indicam um
determinado padrao e mesmo “ritualizacdo” do evento, nessa etapa, o fluxo
informacional é intenso, pois a direcdo que o cliente dara & conversacéo parece ser
menos previsivel. Isso exige do atendente maior habilidade para manter o controle

do atendimento e seu status de condutor do dialogo.
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No corpus, ndo sd poucos o0s atendimentos que apresentam

“Desdobramentos” como o que se segue, reproduzido parcialmente:

DE-)

Silvia O senhor mantém seu enderego atualizado?

José  Taatualizado.

Silvia O senhor pode confirmar pra mim, por favor?

José  Avenida 30 de Maio,

Silvia  Ah.

José  agora o nimero que eu ndo to lembrando, que eu to ligando daqui da casa do
meu irméo.

Silvia  Mais esse endere¢o?

José  Da casa da minha mée,

Silvia  N&o o seu endereco, 0 seu enderego, eu quero o endereco residencial.

José Olha, porque veja bem, eu trabalho fora trabalho na (incompreensivel), né,

eu s6 venho mais aqui s6 pra resolver negécio, mas eu moro com minha mée ai,

euto ligando da casa do meu irméo, sabe.

E ai o nimero eu ndo guardo porque eu ndo paro aqui.

Silvia  S6 um minuto, por favor.

José  Eusei que é Trinta de maio, Capelinha.

Silvia Mas é importante o senhor ter essa informacdo eh, quanto--quanto ao
endereco correto pra que o senhor receba a tempo suas correspondéncias.

José [Sei e 0 endereco da minha mée.]

Silvia  [Sim qual o enderego por gentileza?]

José  Veja bem, deixa eu s tenta te explica aqui.

Eu trabalho fora, né, ndo trabalho dentro da cidade, trabalho fora,

Silvia T4, ndo tem [problema entéo

José [é:]

Silvia  nds podemos mandar isso exatamente pra casa da senhora Teresa Corréa de
Jesus Bento.

José  [Issoé]

Silvia  [eu preciso] que o senhor confirme o endereco.

()

(ATEND3)

Por fim, ocorre o “Desfecho” da conversacdo com o agradecimento ¢ a

saudacdo da empresa em todos 0s atendimentos e uma variagdo na resposta a esse
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procedimento por parte dos clientes. Um percentual de 85% responde
formalmente ao agradecimento e a saudacdo, ou mesmo se antecipam em fazé-lo;

no entanto, 15% optam por fechar o atendimento por meio de registro informal.

i) “Renata Agradecemos pela sua ligacdo e boa tarde.
Joana Boa tarde.” (ATEND17)

j) “Silvia Agradecemos a sua ligacéo e boa tarde.

Claudio T4, brigado. Tchau.” (ATEND1)

1) “Silvia Agradecemos e boa tarde.
Marcelo T4. Tchau.” (ATENDS)

A leitura de cada atendimento isoladamente e a posterior comparacao entre
0s textos levaram a depreensdo dos elementos que ocorrem no género e a
marcagdo das ocorréncias.

O levantamento feito levou aos seguintes percentuais:

Elementos Percentuais
A Identificacdo da Empresa 100%
B
E Identificacdo do Atendente 100%
R Saudacdo da Empresa 100%
T Demanda de Informacdo ou de Servico 100%
u Matricula 97%
R Saudac&o do Cliente 64%
A Identificacdo do cliente pelo nome 21%

Auto-identificacdo do cliente pelo nome 20%

Tabela 2 - Percentuais dos elementos da etapa “Abertura”.
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Percentuais

100 %

D Elementos
E
S
F
E | Agradecimento Formal e Saudacdo da Empresa e/ou saudacdo do
C | cliente
H
O Formal Informal
67,39% 32,60%

Tabela 3- Percentuais dos elementos da etapa “Desfecho”

Puderam ser identificados na Abertura os seguintes elementos que, por sua
alta frequéncia no corpus (95% a 100%), foram categorizados como obrigatorios:
Identificacdo da Empresa, ldentificacdo do Atendente, Saudacdo da Empresa,
Demanda de Informacdo ou de Servico (DIS), Identificacdo por Matricula.

Os opcionais, também presentes na Abertura, sdo: Saudacdo do Cliente,
Identificacio do cliente pelo nome e  Auto-identificacdo do
Cliente (na Identificacdo do cliente pelo nome, € a empresa que o identifica apds
busca-lo pela matricula, a fim de confirmar se fala com o proéprio; ja a auto-
identificacdo diz respeito ao fato de o proprio cliente, em 20% dos atendimentos,
fazé-lo deliberadamente, sem que a empresa solicite).

Por fim, 100% dos Atendimentos apresentam um Desfecho, o que faz dessa
etapa, obrigatoria. E 0 momento em que a empresa agradece a ligacdo e faz uma
saudacdo (como na Abertura) e o cliente responde a essa saudacdo e tambem
agradece. A varia¢do gque ocorre nessa etapa ndo é da natureza do que acontece,
visto que em todas ocorre uma finalizacdo do evento, mas, sim, € da natureza do
registro, ja que tende, em 32,60% dos casos, a informalidade.

Esquematicamente, tem-se:
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Identifica¢cdo da Empresa

Identificagdo do Atendente

Sauda¢do da Empresa

Elementos Matricula

Obrigatorios

‘Demanda de Informacio ou de
Servigo

Desdobramento

Destecho ‘

Saudacdo do cliente

.

- e

Elementos Identifica¢do do
L Opcionais cliente pelo nome

/

Auto-Identificagdo
do cliente pelo
nome

"

Figura 10 — Relacéo de elementos obrigatérios e opcionais na EGP dos atendimentos

6.4.3.
O Sistema de Transitividade do Atendimento em Central Telefénica

Em relacdo ao Atendimento em Central Telefonica, optou-se por
concentrar a analise do Sistema da Transitividade na etapa denominada
“Abertura”, na qual se identificou alta frequéncia (100%) de um elemento que,
por isso, foi classificado de obrigatorio: “Demanda de Informagdo ou de Servigo”
(DIS). ldentificacdo da Empresa (100%) e do Atendente (100%), bem como

Matricula (100%) também sdo elementos de alta frequéncia nessa etapa.
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Cabe ressaltar que ndo apenas a Configuragdo Contextual bem como o
levantamento da EGP se mostram fundamentais por tornarem evidente para o
analista as etapas sem as quais 0 género ndo se realiza como tal. Nessas etapas,
determinados tracos linguisticos podem ocorrer com mais frequéncia. E natural
que as marcas do funcionamento da linguagem sejam reveladas ao se levantar a
EGP, visto que ha uma padronizagdo no modo como as ag¢Oes se desenvolvem.
Para sua realizacdo, é preciso que os falantes recorram a registros que
caracterizam o Contexto de Situacdo, revelador de determinados tragcos
linguisticos.

A varidvel Campo do Atendimento em Central Telefonica, por exercer forte
influéncia na construcao dos significados ideacionais expressos em uma interacao,
estando relacionada a Metafuncdo Ideacional, indica o assunto entre atendentes e
associados da X-Saude. Os topicos em torno dos quais a conversacdo se da variam
na medida em que variam as demandas relativas a relacdo que se estabelece entre
um cliente e aquilo que envolve o tipo de produto que ele adquiriu: um plano de
salde.

O motivo da ligacdo pode até ser diversificado, apresentando, todavia,
certa semelhanca nas necessidades de servi¢os ou de pedido de informacGes. Em
outras palavras, afirma-se que o conjunto dos 100 textos apresenta uma
determinada padronizacdo daquilo que motiva o usuario a telefonar para a
empresa: ou se telefona para pedir senha de atendimento, ou para se solicitar nova
carteira de identificacdo, ou para se saber o valor a ser pago na fatura, dentre
outros. Da mesma forma, busca-se identificar os padrdes lexicogramaticais que
sdo usados para realizar os significados que sdo trocados entre clientes e
atendentes quando dessas solicitacdes.

O que, em principio, pareceu nao favorecer a evidéncia de um padrdo foi a
forma como se solicitava a informagdo ou o servico. Afora a regularidade no
modo de se dar inicio a interacdo (identificacdo da empresa, do atendente,
saudacdo, resposta do associado), as colocacOes acerca do que se desejava com a

ligagéo apresentaram, dentre outras, 0s seguintes objetivos:
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1. “... eu quero que vocé desligue os dois, td?” (ATENDI)

2. “Por favor, eu gostaria de uma senha.” (ATEND7)

3. “Renata, vocé podia passar pra mim o desconto meu do X-Saude esse més?”
(ATEND21)

4. “Eu queria solicitar uma autorizagdo provisoria de atendimento, por favor.”
(ATEND23)

5. “eu preciso pegar uma senha para um exame de ecocardiograma” (ATENDS50)

6. “da pra liberar a senha de uns/de uns exames?” (ATENDS53)

Na etapa Desdobramento, dada as inimeras possibilidades de “desvios” do
topico principal ou talvez mesmo pelo fato de alguns tépicos demandarem outros
encaminhamentos, a descricdo da lexicogramatica e posterior apreensdo de
sentidos construidos implica trabalho de maior félego, estando fora do alcance
desta pesquisa. Por conta da complexidade coreografica sobre a qual se
manifestou Halliday (1987), em razdo do seu carater de processo em construcdo, a
atividade linguistica falada, em que pese determinado controle que o atendente
procura exercer na interacdo, ndo escapa a mobilidade dinamica e fluxo continuo
que caracterizam a oralidade (cf. capitulo. 2).

Também é Halliday (2002) que afirma:

O texto deve ser estudado como processo ou como produto, em qualquer caso, interpretar
um texto significa mostrar como ele deriva do sistema e, portanto, porque ele tem aquele
significado. (p. 261)

Observe-se 0 Desdobramento do ATEND9:
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[-]

Marly T4, eu ja entendi, agora deixa eu te perguntar uma coisa, eu poderia falar
com uma pessoa chamada Renata?

Tem condicdo de passa pra ela ou s6 vocé pode me atender?

Silvia N&o, ndo eu pegaria 0 seu numero da matricula, e eu concluiria o
atendimento, caso tivesse alguma situacdo pendente com a Renata, eu veria
com ela,

[ mas o nosso atendimento 1
Marly | Mas eu vou te explicar qual é a situacio |
Silvia mas é porque nés precisamos do ndmero da matricula,
[-]
Marly porque € a situagdo que vocé numnum, num, num espero eu explica. A minha
mée é assegurada, ela mora no Rio de[ Janeiro, |
Silvia  Lcerto. |
e usa a carteirinha 14,
Marly eu estou falando de [ Brasilia |
Silvia  Lcerto. |
Marly eu sé pago com o boleto,
eundoltenho  |mais nenhum|[dado |
Silvia Lcerto, ehl uh hum]

Marly euassumi o plano de salde dela,
Para fim de [ pagamento |, ta.

Silvia lcerto |

Marly entéo eu ndo tenho o nimero,

Eu ndo tenho documento nenhum,
Eu so pago, ta.
Silvia  euseieh
Marly O problema aconteceu que o boleto vem direitinho ja muitos anos
eu pago tudo,
E que veio o aquele livrinho de locais credenciados pra, pra pra uso da minha
mée,
S6 que veio de Brasilia, ta.
Ai eu liguei pra esse telefone, primeiro eu liguei aqui pra aqui pra
Brasilia, o telefone local. Ai me deram esse 0800 pra mim liga direto prai,
Porgue 0 que eu quero é que seje mandado para minha mae nem que
eu tenha que paga o da regido
O endereco é de Brasilia somente para 0 pagamento,
A minha mée ela é que usa 0 servigo saude,
Ela mora no estado do Rio de Janeiro,
Por isso que eu pedi pra fala com a=
Simone =ela mora no [ Rio de Janeiro | e tem o livrinho da rede [ credenciada

[.-]

A leitura dos textos relativos a transcri¢do dos atendimentos e a observagéo
das diversas formas de se fazer a solicitacdo indicaram a necessidade de se buscar
na ferramenta Frequency dados quantitativos que evidenciassem os verbos mais
produtivos e 0s processos presentes no atendimento para analise guantitativa e
qualitativa da Transitividade.

A ferramenta gerou 6 paginas com aproximadamente 379 formas verbais (a
lista completa pode ser vista no Anexo 1), que correspondem aos mais variados
tipos de processos, sendo que alguns, evidentemente sdo mais recorrentes que

outros.
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O programa computacional indica a palavra e 0 nimero de vezes que ela
ocorre no corpus, ndo sendo possivel exibir a quantidade total da forma verbal se
considerado o Infinitivo, a menos que se contabilize a soma de cada uma de suas
flexBes presentes no material. Nesse caso, é necessario gerar-se uma lista em
ordem alfabética, retirarem-se dela as palavras diferentes (ndo verbos) de modo a
agrupar, por exemplo, aceito e aceitou, somando-se o quantitativo de cada um,
para se chegar ao nimero total de vezes em que o verbo aceitar, indicativo de

processo material, apareceu no conjunto de dados analisado.

6.4.3.1
O Sistema de Transitividade da etapa “Abertura”

Quando do levantamento da EGP, observou-se que o elemento “Demanda
por Servico ou Informacéo, o qual representa, no atendimento, papel semelhante
ao elemento “Solicitagdo”, nas cartas, ocorria na etapa “Abertura”. Nesse sentido,
buscou-se analisar que tipos de verbos a compunham. O isolamento do material
linguistico que constitui a etapa “Abertura” das demais partes do atendimento, por
meio da criagdo de um novo aquivo txt*, possibilitou que o MonoConc Pro
rodasse apenas o total de palavras referente a essa etapa dos atendimentos. Assim,
a lista de frequéncia indicou os verbos mais expressivos em termos de ocorréncia.
A partir desse segundo levantamento é que se pdde iniciar a descricdo da
Transitividade, enfatizando-se 0s processos, por serem 0 nucleo do sistema,
contribuindo para a constru¢do de significados na “Abertura” do Atendimento em
Central Telefonica da X-Saude.

A tabela 4 abaixo indica os verbos mais frequentes na etapa “Abertura”:
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Quantidade | Verbo
286 | ser
41 querer
33 saber
35 ter
29 receber
28 falar
24 pagar
24 fazer
23 gostar
23 poder
21 chegar

Tabela 4 - verbos mais frequentes na “Abertura”

Importa considerar que os totais acima correspondem as varias formas em
que o verbo é empregado e ndo apenas ao infinitivo. A lista com a quantidade
individualizada por flexdo encontra-se no anexo 2.

No topo da lista, com 286 ocorréncias, aparece o verbo “ser” seguido
imediatamente pelo “querer”, com 41. A expressiva diferenca entre os verbos, em
termos quantitativos, foi analisada por meio da ferramenta Concordance.

Desses 286, 240 correspondem a forma “¢” e os demais variam entre “foi”
(23), “sou” (8), “ser” (6), “sao” (2), “era” (4) “seja” (1) “seria” (1), “serd” (1),
“serdo” (1). E também na Abertura que ocorre a identificacdo da (do) atendente ou
do usuario seja pelo nome ou pela matricula o que acaba por fazer com que o
processo relacional seja instanciado com bastante frequéncia nessa etapa, criando
os significados relacionados a identificacdo e a atribuicdo. A figura 11 exibe as
linhas de concordancia nas quais se evidenciam algumas dentre as 240 ocorréncias

de ué”,
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My MonoConc Pro - [Concordance - [€]] =R =

File Concordance Freguency Display Sort Window Info

.. "=SAUDE? DecivaldoMinha matricula é::: é:::, 514058511. SilviaSenhor Decivaldo ...
.. Nimero da sua carteira X SAUDE? Alexé zero, zero, duzentos e vinte e quatro,
.. ento de dona Angelina Elivandete? AlexE exatamente. Solangeé por - pela por ...
. ivandete? AlexE exatamente. Solangeé por — pela por causa do meio ?de pagame ...
IwaAtendlmento a associados, meu nome é Silvia, boa tarde. Maria
Boa tarde, Silvia. Aqui é:: uma associada também, Mlnha cartelrln
. uma assomada também, Minha carteirinha é novecentos, cingiienta, duzentos e vint ..
. MariaEu queria saber porque eu t6 com é 3 agregados que estiao em atraso, Silvi ..
. senhora Maria Antdénia, né isso? MariaE sim ATEND7PORT1 SilviaServigo ...
.. 0 de atendimento ao associado, meu nome é Silvia, boa tarde. Tania Boa tarde. ...
.. 0 de atendimento a associados, meu nome é Silvia, boa tarde. SecretariaBoa tard ...
.. sica ao fundo)) O Ouro X também é uma excelente opgdo de presente, Vocé ...
.. eloeh eh quem ta falando? Silviaaqui é do X-Saude senhor posso ajudar? Marcel ...
.. 0 X-Satde senhor posso ajudar? Marceloé do X-SAUDE né? Silvialsso. Marcelo ...
.. -SAUDE né? Silvialsso. Marcelo olha é o Marcelo aqui do Banco Sol Itabuna. E ...

A A Mar~anla nmii Aa Danna @Al #ahiina E Al fanha 11m rarranticta Aana 4 $ra—-n =
240 matches. Original text erder Strings matching: it

Gle o == B

“ 20

Figura 11- Linhas de concordancia com o verbo “é

A andlise do Sistema a partir de algumas linhas de concordancia permite a

depreensao dos participantes envolvidos:

1. “...meu nome ¢ Silvia...” (ATEND?7)

Meu nome é Silvia

Identificado Processo Relacional Identificador

2. “Minha matricula € 514058511.” (ATEND4)

Minha matricula é 514058511

Identificado Processo Relacional Intensivo ldentificador | Identificador

3. “Minha carteirinha é novecentos, cinquenta, duzentos e vinte.” (ATEND®6)

Minha é novecentos,cinquenta, duzentos

carteirinha e vinte

Identificado Processo Relacional Intensivo Identificador
Identificador
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4. Aqui é uma associada (ATENDG)

Aqui é uma associada

Identificado Processo Relacional Identificador
Intensivo ldentificador

Além da lista de frequéncia, é possivel, por meio da ferramenta
Distribution, gerar graficos de dispersdo. Essa estratégia permite que se visualize
graficamente em que partes do texto ha concentracdo da palavra. Tendo em vista
as ocorréncias das formas do verbo “querer”, gerou-se um grafico que indicou
maior concentragdo de “queria”, por exemplo, nos momentos iniciais do

Atendimento.

s MonoConc Pro - [Hits Distribution for: queria] =N
iy File Concordance Frequency Window Info BEE

Lines

Figura 12 - Reproducao da janela com o grafico gerado pelo MonoConc Pro — queria

Se considerado o corpus como um todo (51.273 palavras) — e ndo apenas o
material linguistico referente a etapa Abertura (6. 488 palavras ) — € expressiva
também a concentragdo de flexdes de “querer”, como evidencia a figura 13, que
exibe o grafico gerado pelo MonoConc Pro. A forma verbal “quero” se concentra
nas linhas iniciais até as mediais do atendimento e continua a ocorrer dai para

frente ainda que em menor frequéncia.
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iy ManoCenc Pro - [Hits Distribution for: quere] ==
My File Concordance Frequency Window Info [=]=]x]
Soope [ Saide 10064 <] TGk [ Lebek s [ v Pint Save

Searchpattem: quero His: 33

Lines

1:22
13/02/2011 | |

A

Figura 13 - Reproducao da janela com o grafico gerado pelo MonoConc Pro — querer

Essas evidéncias contribuiram para que se depreendesse o tipo de processo
mais presente no elemento obrigatério DIS: processo mental. Nesse sentido, as
escolhas realizadas para a demanda sdo principalmente da ordem do “querer”,
construindo uma significacdo que diz respeito ao desejo de obtencdo seja da
informacdo seja do servigo. De forma direta e objetiva, os participantes desse tipo
de processo, isto é, os clientes, Experienciadores daquilo que estdo apreciando e o
Fendmeno, que diz respeito ao que é desejado, sdo postos em cena pelo Sistema
da Transitividade.

Como se pode observar por meio da figura 14 a seguir, ndo ha variacdo do
participante Experienciador no DIS, que ¢ sempre o “eu”, o que varia € o

fendbmeno.
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My MonaConc Pro - [Concordance - [querol] =N ol
File Concordance Frequency Display Sort Window Info

... ando direito.. Eu quero uma (?) pra internamento.? ATEND45 ...
.. Sul. GilsonPois ndo? NonatoEh:: eu quero informagdo como que vocés vé essal/esse ...
... , pra faze a cirurgia e fica no CTI. Eu quero sabe se eu posso fica com essa guia aq ...
... - Ndo paguei no dia vinte e seis. Ai eu quero ver ai se ja chegou. EugéniaSe foia ...
... de senhora. BethE X-Saude é porque eu quero informar é que o més de fevereiro chego ...

5 matches Original text order Strings matehing: quers

1 fie in current corpus 6.488 words. 74T

G @ = J(@E= &

Figura 14 - Reproducéo da janela com as linhas de concordancia em que se encontra o

Participante Existente “Eu”

Por meio do processo mental “querer”, constroi-se a experiéncia daquilo que

se deseja no ambito do servigco, com em:

1. “... eu quero uma (?) para internamento.” (ATEND43)

Eu quero uma(?)para internamento

Experienciador Processo Mental Fendmeno

2. “...eu quero informacao...” (ATENDA45)

eu quero informacao

Experienciador Processo Mental Fendmeno

3. “... eu quero que vocé desligue os dois, ta?” (ATENDI)

Eu quero que voceé desligue os dois

Experienciador | Processo Mental Fendmeno

4. “eu nao quero PORCARIA de autorizagdo” (ATENDA41)
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Eu néo quero porcaria de autorizagéo

Experienciador | Circunstancia  de | Processo Mental | Fenbmeno

negacao

O elemento DIS pode estar presente também em outras etapas dos
atendimentos. As linhas de concordancia exibidas na figura 15 abaixo enumeram

outros co-textos de ocorréncia:

Ay MonoConc Pro - [Concordance - [quero]] ==

My File Concordance Frequency Display Sort Window Info BEE

.. E, é, porque é o seguinte, eu quero eu quero que vocé desligue os dois, ta? mas ag ...
.. Nao o seu endereco, o seu enderego, eu quero o endereco residencial. JoséOlha, po ...
. mim liga direto prai, Porque o que eu quero é que seje mandado para minha méde nem q .
.. 5 de previdéncia. GilsonTudo, eu to:: quero o total tudo. RenataEh:::, eu vou pas ...
.. ha filha? Uma outra coisa também que eu quero explicar pra vocés, vocés mandaram aqui ... |
.. avoN&do, minha filha. O que eu é, &, eu quero te falar o seguinte. Do Ronaldo, esta t ...
.. a ter—(o pai fala ao fundo: erraram, sé quero a data aqui tudo do més quatro) Oi. Ent ...
.. foi me cobrado seis reais, certo? Eu quero saber se eu (foi) que mandei esse pedid ..
[na@o] Interessa eu nao quero saber, eu quero saber do meu direito, m .
[nao] Interessa eu ndo quero saber, eu quero saber do meu direito, meu direito onde ...
. meu direito, meu direito onde fica? Eu quero saber do meu direito eu QUEro minha car ...
. fica? Eu quero saber do meu direito eu QUEro minha carteirinha eu ndao QUEro
.. ar a chorar)) Ta me entendendo? Eu ndo quero PORCARIA de autorizagdo eu quero MINHA .
.. ira com minha cara. Trés autorizacdo eu quero MINHA carteirinha, eu quero A MI-NH ...
.. lzira [Eu nao] quero saber de autorizagido eu quero a minhac ...

FEis m3ATl Aniara cahar Aa antarizania Al anara A minha ~rartnira MinalA canhAara nia ~
28 matches Original text order Strings matching: quero

1 file in current corpus. 51273 words 17:55

Ole o £ J]=]/B]a] AE 0

Figura 15 - Outros co-textos de ocorréncia do verbo querer

5. “eu quero minha carteirinha” (ATEND41)

Eu quero minha carteirinha

Experienciador Processo Mental Fendmeno

Observou-se ainda, nos atendimentos analisados, expressiva ocorréncia do
pretérito imperfeito do verbo. Ocorréncias de “queria” remetem a outras

possibilidades de analise, conforme sera indicado em seguida.
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My MonoConc Pro - [Concordance - [queriall =& =)
My File Concordance Frequency Display Sort Window Info _ =] x

... holha sé eh:: Eu queria pegar senha pra dois exames, é ultrasso ...
... a), Ceara. X-Satde. E meu numero é:: eu queria sabe o seguinte. Eu gostaria de sabe o ...
... anoelaBom dia Eloisa, por gentileza eu queria pega autorizagédo de duas cirurgias. ...
... Al6. EloisaSim, senhora. CristinaEu queria um aparelho (). ATEND60PORT1 S ...
... boa dia. CristianeBoa dia Silvia, eu queria uma informagdo. O meu marido é::: teme ...
... @ () sobre vale, sobre valor. E::: eu queria que vocé me desse uma explicagao sobre ...
... 0 que os documentos tavam pedindo. Eu queria saber se é nesse telefone que eu fico s ...
... ] Teobaldo [E eu queria], Que vocé visse por favor a ...
... a tarde. AlessandraBoa tarde mogo, eu queria uma explicacio, é sobre o/ o aumento qu ...
. médico pediu uma cadeira de rodas. Eu queria saber se esse papel ja foi enviado. Eu ...
... @ é Eugénia bom dia. CleberBom dia eu queria uma informacao. Eu sou titulare:: euq ...
... a uma informacgéo. Eu sou titular e:: eu queria colocar o meu sogro como dependente. ...
... a. lolandaBom dia Eugénia, olha s6 eu queria ver aqui porque meu pai- que a carteir ...
... KarinaBom dia Eugénia. E o seguinte eu queria saber sobre a:::: porque eu recebi a mi ...
... E agora eu tenho uma pendéncia. Ai eu queria saber a situacdo real. ATEND99PORT ...

=

29 matches Original text order Strings matching: queria

1 file in curr 6.488 words 05:59

Bhe O = o=

Figura 16 - Ocorréncias em co-textos do verbo queria

6. “Eu queria saber sobre a ::: porque eu recebi minha carteirinha certo?”
(ATEND98)
Eu queria saber sobre a ::::
Experienciador Processo Mental Fendmeno

7. “Eu queria saber se ¢ nesse telefone” (ATENDG62)

Eu queria saber se € nesse telefone

Experienciador Processo Mental Fendmeno

8. “Eu queria colocar meu sogro” (ATEND90)

Eu queria colocar meu sogro

Experienciador Processo Mental Fendmeno

9. “Eu queria ‘pega’ autorizacao de duas cirurgias.

Eu queria ‘pega’ Autorizagéo de

duas cirurgias

Experienciador Processo Mental Fendmeno
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A andlise tradicional enxerga nas construgcdes dos exemplos 6, 7, 8 e 9 duas
oragdes, em que o verbo ‘querer’ € um modalizador, atuando na auxiliaridade
verbal. Assume-se aqui, contudo, que a integracdo entre os verbos é de tal ordem
que sao percebidos e produzidos como se fosse um s6 enunciado.

Na lingua inglesa, por exemplo, construcfes do tipo | want to do, | want to
get, | want to see sdo denominados “bundles”.! Por meio de vérios estudos
baseados em Corpus, autores como Biber (1999), O’Keeffe e McCarthy e Carter
(2007), entre outros, tém identificado na lingua inglesa a existéncia de grupos de
diferentes naturezas, os quais sdo usados de forma recorrente e padronizada. Ha
palavras que se agrupam constantemente (‘“bundles” ou “chunck”).

Essas expressfes podem também aparecer em portugués e necessitam se
identificadas nesta lingua. Parece que grupos como ‘“quero saber”, “quero
colocar”, que se repetem de maneira padronizada no corpus de atendimento
analisado nesta pesquisa, podem também ser classificados como “bundles” na
lingua portuguesa, formando um unico grupo, tal como foi feito neste trabalho.

Se a LSF postula que a linguagem se constitui de um sistema de op¢oes a
disposicdo do usuario de uma lingua em que as MetafuncGes se sobrepdem nas
orag0es, seu significado como troca, evidentemente, concorre para a construgéo de
significados interpessoais (Thompson, 1996). A analise isolada das Metafuncgdes,
como foi feita neste trabalho até aqui, resulta do interesse ou da necessidade de se
trabalharem caracteristicas inerentes a uma e outra Metafuncdo, como a
Ideacional, foco desta pesquisa. Todavia os significados ideacionais, textuais e
interpessoais coexistem.

A frequéncia de oracdes presentes na Abertura com as seguintes formas:
“quero saber”, “queria saber”, “queria pegar”, “queria colocar” indicou haver
também um significado associado a Metafuncdo Interpessoal e realizado por meio
do Sistema de Modo (mood). Trata-se de um constituinte funcional da lingua
inglesa, por meio do qual se depreende o argumento da oracdo. Duas partes
compdem esse constituinte: um grupo nominal (Sujeito) e um operador Finito
(parte do verbo). Como exemplo, observe-se a seguinte oracdo: She didn’z come

home, em que o Finito é o elemento em negrito. Em lingua portuguesa, € comum

! Trabalho apresentado na Conferéncia anual da American Association Applied

Linguistics (2001).
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o Finito vir fundido ao Predicador (parte do verbo, de contetdo ou lexical, sem o
operador temporal e modal Finito) como em “Ela ndo veio para casa”.

Halliday e Matthiessen (2004, p. 122) indicam que uma das funcdes do
Predicador diz respeito a especificacdo do tempo de referéncia; além disso,
especifica aspectos e fases que influenciam o processo verbal sem modificar o
significado ideacional; pode também indicar a voz da oracgdo (ativa ou passiva).
Segundo os autores, a especializacdo do evento real, da acdo ou do processo em
jogo é atributo do Predicador.

Tais premissas poderiam levar a analise de oragdes do tipo “Eu queria
colocar meu sogro” (ATEND90) ou ainda “Eu queria pegar autorizacido...”

(ATENDS57) como as feitas a seguir:

Eu (queria) colocar meu sogro como dependente
Ator | Processo Material Meta

Eu (queria) pegar autorizacdo de duas cirurgias.
Ator | Processo Material Meta

No entanto, considerando-se que o Sujeito — ainda que possa coincidir
com o sujeito gramatical, o termo designa, dentro da proposta da GSF (Halliday e
Matthiessen, 2004, p. 117), aquele que realiza a coisa por referéncia a qual a
proposicdo pode ser afirmada ou negada — dessas oragdes é o mesmo para os dois
verbos, assume-se que se trata, na verdade, em lingua portuguesa, de um dnico
agrupamento em que, de fato, hd& modalizagdo, mas, em termos de analise da
Metafuncgéo ldeacional, ndo implica considerar que mais de um significado esteja
sendo construido.

Alguns outros estudos contribuiram para a interpretagdo dos verbos das

oracOes, como as exemplificadas, cuja frequéncia no corpus foi expressiva.


DBD
PUC-Rio - Certificação Digital Nº 0912653/CA


PUC-RIo - Certificacdo Digital N° 0912653/CA

132

Com o trecho seguinte, Perini (2010, p. 211) inicia uma secdo especifica

sobre o verbo “querer” em sua Gramatica do Portugués Brasileiro:

Com verbos do grupo de querer, usa-se 0 subjuntivo quando o sujeito da oracédo principal e
0 da subordinada devem ser entendidos como se referindo a entidades distintas; mas se 0s
dois sujeitos devem ser entendidos como sendo correferentes, usa-se o infinitivo sem
sujeito na subordinada.

Por meio de dois exemplos, a saber: [11] A tia Carolina quer que vocé
faca aquele bolo famoso e [12] a tia Carolina quer fazer aquele bolo famoso,
explicita que “no primeiro exemplo entende-Se que 0s sujeitos das duas oragdes
devem ser distintos [..]. Mas no segundo exemplo os dois sujeitos sdo
correferentes.” O autor indica que verbos como querer,desejar,detestar, esperar,
odiar e preferir — todos Processos Mentais na GSF — seguem esse tipo de
alternancia.

Neves (2000, p. 62-63) evidencia o perfil volitivo de “querer”, o que
reforca, portanto, a sua caracterizacdo como Processo Mental nos parametros da
GSF, quando afirma que “Também ndo estd no mesmo nivel de uma modalizacao
epistémica ou dedntica a expressdo de volicdo (grifo nosso) por meio de um
verbo: Eu também queria viver longe de tudo isto, eu bem que me QUERIA ligar
ao povo de Mestre Jerbnimo.” A autora categoriza os verbos modalizadores que
“se constroem com outros para modalizar os enunciados, especialmente para
indicar modalidade epistémica (ligada ao conhecimento) e dedntica (ligada ao
dever).”

Seguindo a orientacdo do funcionalismo americano, mais especificamente
o “Paradigma da gramaticalizagao”, Cesario, Gomes e Pinto (1996) fazem uma
pesquisa em que verificam a relacdo entre graus de integracdo entre clausulas e a
mudanca de itens da classe dos verbos plenos para a classe dos verbos auxiliares.
Foram considerados no estudo da modalidade oral do corpus Discurso &
Gramatica verbos chamados proposicionais e emotivos com complemento

oracional e verbos efetivos com complemento”. “Querer” figura entre os verbos

2 Os autores mostram que “Os verbos proposicionais sao aqueles que exprimem, de
maneira geral, julgamento de ordem intelectual sobre algum fato, como os verbos achar,
pensar e saber. Os emotivos sdo 0s que exprimem um julgamento de ordem pessoal ou
cujos sujeitos exercem (ou tentam exercer) uma manipulagdo sobre o sujeito da clausula
subordinada, como querer, deixar e desejar. Os verbos efetivos sdo os que,
concretamente, efetuam os processos contidos no verbo principal, sendo conhecidos
como auxiliares lato sensu, como estar, ficar e poder.
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examinados pelos autores que o analisaram, levando em conta aspectos
semanticos, discursivos e pragmaticos. A motivacdo iconica € um principio

seguido na analise, o que leva, consequentemente, a consideracao de que

as clausulas refletem, em graus de integracao sintatica, o tipo de integragdo que se verifica
entre os seus contetidos semanticos. [..] pode ser total, como em estou entendendo, parcial
como em quero sair, e fraca, como em ele disse que saira. (grifo nosso) (p. 78)

Na descricdo do seu corpus de estudo, os autores verificaram que em
exemplos como “(18) ele ndo quis falar com a mae... né?...(Olivaldo)”, ha
correferencialidade de sujeitos, 0 que os levou a considerar, dada a comparagao
com demais casos presentes no corpus analisado, que “nos verbos emotivos o0
grau de integracdo sintatica ¢ maior que nos verbos proposicionais” (p. 90). Tal
constatagdo os faz afirmar que “ha uma forte conexdo entre as duas clausulas”
(p.90).

A lista de frequéncia dos verbos presentes no elemento “Abertura” indicou,
além do “querer”, verbos tais como saber, ter, receber, falar, pagar, fazer, gostar,
poder e chegar, indicados aqui na forma infinitiva, mas, no anexo 2, ha a
indicacdo de suas flexdes. A andlise das linhas de concordancia como as
indicadas por meio da figura 17, evidencia que ‘querer’ e ‘gostar’ ocorrem
frequentemente com o verbo ‘saber’, evidenciando seu agrupamento nos

chamados ‘bundles’.

Ay MonoConc Pro - [Concordance - [saber]] [E=E =R

iy File Concordance Frequency Display Sort Window Info —[=]x

... vinte. SilviaCerto. MariaEu queria saber porque eu té com é 3 agregados que esta ... ~
. atraso, SilviaCerto. MariaEu queria saber até quando eu tenho prazo pra pagar, qu ...
ta uma situagao dificil aqui, eu queria saber [até quando] Silvia
S|stenc:|a médica com isso ta. Eu queria saber de vocé o seguinte minha fllha ta indo ...
ade de Rio Grande. Entdo eu td6 querendo saber se |4 existe assisténcia médica da X-Sa ...
.. ta vindo vai mandar hoje dai. Eu queria saber se vai ser liberado a consulta pra ela. ...
.. 5 em Campinas Sao Paulo. Eu gostaria de saber se aqui em Campinas tem algum, algum:: ...
. CleideBoa tarde. E:: eu gostaria de saber conferir o pedido pra inclusdo de agreg ...
. pra inclusdo de agregado e gostaria de saber se ja foi feito. MauroQi eh::. Boa ...
... de. JodoBoa tarde. Eu queria saber ai, Sobre empréstimo ai [(?)] A...
.. 0a tarde querida olha s6 eu gostaria de saber, sobre o cartio do Seu André Boavista. ...
... senhora lone lone Eu gostaria de saber o seguinte, dia vinte e cinco agora des ...
.. s documentos tavam pedindo. Eu queria saber se é nesse telefone que eu fico sabendo ...
.. com auxilio medicamento eu gostaria de saber se foi soli/ se foi aceito. ATEND ...
.. quim® amigo, por favor, eu gostaria de saber do/ do/ é que o meu, Aquele adesivoz ...

tavda nAar farvrar Al nastaria Adalahl Aa cahar @ar (A fAal Anvviada nra minm ala nAaua
23 matches Original text order Strings matching: saber
1 fie 6488 words 10:40

@\ﬁ] EITTIE B

Figura 17- Linhas de concordancia com ocorréncias de queria saber/gostaria de saber
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As oragdes cujo verbo ¢ “ter” podem ser descritas brevemente, quanto ao
tipo de processo e de participantes que estdo envolvidos. E importante ressaltar
que mesmo fazendo parte da “Abertura”, ndo estdo em sua totalidade compondo o
elemento DIS. Os significados relacionais construidos por esse verbo sdo, por
vezes, um acréscimo do DIS ou ainda breve introducdo a ele, podendo também ser
0 processo por meio do qual se demanda informagdo ou servico, mas nao
quantitativamente tdo expressivo como ‘“‘quero”, “quero saber” ou “gostaria de

saber”, por exemplo.

10. “...vocés tem alguma informacao?” (ATENDS)

Voceés tem alguma informacéo

Possuidor | Processo Relacional Possessivo Atributivo Possuido

11.“...Campinas tem algum, algum:: associado” (ATEND18)

Campinas tem algum associado

Possuidor | Processo Relacional Possessivo Atributivo Possuido

12. “...meu marido é:::: tem esse plano superior,...” (ATEND60)

meu marido tem esse plano superior

Possuidor Processo Relacional Possessivo Atributivo Possuido

Outro verbo enumerado como um dos mais presentes na “Abertura” € o
“receber”. A presenca desse grupo, que configura Processo Material, se relaciona
também a uma breve explanacdo anterior ou posterior ao DIS. O cliente, em
alguns atendimentos, menciona o0 que recebeu ou ndo recebeu, motivacao,

portanto, da procura por informacdes ou servigos da X-Saude:

13. “...ndo recebi aquele cartdo de liberacdo...” (ATEND10)

(Eu) néo recebi aquele cartéo de liberagéo

Ator Processo Material Meta
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14. “... eu recebi o carné de pagamento hoje...” (ATEND16)

eu recebi 0 carné de pagamento hoje
Ator | Processo Material Meta Circunstancia de Tempo
6.4.

Comparacéo: oralidade/escrita, género carta de reclamacao/género
atendimento em central telefénica

No capitulo 2 deste trabalho, sdo apresentados pressupostos teéricos acerca
das diferencas que constituem a modalidade oral e a escrita da lingua. Procurou-se
reunir parte do que a literatura linguistica que se ocupa dessas caracterizacdes
postula, apresentando alguns subsidios para refletir sobre oralidade e escrita.

A comparacdo das duas modalidades, nesse contexto, ndo se pauta na ideia
de uma dicotomia intransponivel entre as duas formas de expressdo no sentido de
que ocupam compartimentos estanques. Afinal, por meio de ambas, textos sao
produzidos para que ocorra interacdo (vide as cartas de reclamacdo e o
atendimento em central telefénica, entre tantos outros textos). Uma diferenca
marcante entre as duas esta na forma de producéo e € importante que se evidencie
que a escrita ndo é a transcricdo da fala.

E preciso situar essa diferenca em termos de um continuo tipol6gico em que
ha textos que, por agruparem um maior conjunto de tracos constitutivos da forma
escrita formal (localizada em um extremo do continuo), ou da forma falada
espontanea, coloquial e informal, (localizada no extremo oposto) ora se situam
mais proximos a um polo, ora mais proximos ao outro polo (cf. capitulo 2).

A comparagdo feita nesta pesquisa entre as duas modalidades visou
alcancar, em primeiro lugar, as diferencas em termos quantitativos, para poder
analisar o que essas diferencas podiam estar indicando em termos qualitativos
sobre a Metafuncdo Ideacional, logo, sobre a realizacdo do Sistema da
Transitividade nos dois géneros.

Por se tratar de corpora com quantidades distintas de palavras, aplicou-se o

calculo proposto para se proceder & Normatizagdo (cf. capitulo 5.2) da frequéncia
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bruta dos verbos nos textos analisados. Uma primeira comparagéo entre eles pode
ser visualizada na tabela 8:

Variaveis n®de palavras | verbos verbos

(flexionados) (infinitivo)
Frequéncia basica | normatizada bésica | normatizada
Atendimento 51.273 379 7,39 139 2,71
Cartas 21.800 375 17,20 153 7,01

Tabela 5 - Frequéncia basica e normatizada

Os célculos indicam que, relativamente a quantidade de palavras, mais que o
dobro nos 100 atendimentos analisados, a frequéncia de verbos para cada 1000
palavras, apesar disso, € menor. Foram registrados, por meio da lista de frequéncia
do MonoConc Pro, 379 verbos que, ao serem considerados na sua forma
infinitiva, corresponderam a 139. Nas cartas, a despeito de o numero total de
palavras representar menos da metade daquele presente nos atendimentos,
registraram-se 375 verbos (quantidade bem proxima da encontrada nos
atendimentos) na forma flexionada e 153 na forma infinitiva. Esses céalculos
revelaram as frequéncias normatizadas dos textos na modalidade oral e escrita,
respectivamente: 7,39 e 17,20 (verbos flexionados) e 2,71 e 7,01 (verbos no
infinitivo).

Nas cartas, os verbos que tém frequéncia menor contabilizam 2 ocorréncias
e 0s que tém frequéncia maior, 384, considerando-se nesse quantitativo o total de
vezes que o verbo aparece em varias flexdes. A variacdo de contelldo semantico
dos verbos cuja frequéncia esta na faixa das 2 ocorréncias € bem maior que nos
de alta frequéncia. Ou seja, 0 mesmo verbo pode acontecer 112 vezes, por
exemplo, em contrapartida, varios verbos diferentes podem ocorrer 2 ou 3 vezes
apenas nos dois corpora. Os quadros expostos no Anexo 4 indicam que grupos
sdo esses, utilizando para exibicdo a forma no infinitivo, mas o quantitativo
corresponde a diversas flexdes do verbo tanto para as cartas quanto para 0s

atendimentos.
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6.5.
Discusséo: quando escrevo, solicito; quando telefono, quero:
comparando o Sistema de Transitividade

Considerando o contexto de situacdo e suas variaveis Campo, Modo e
Relagbes, podem-se também estabelecer algumas comparacGes entre os dois
corpora apos sua analise como se evidencia a seguir.

Tanto as cartas quanto os atendimentos, no que se refere ao Campo, estéo
relacionados a um tipo de solicitacdo. Nas cartas, a solicitacdo € motivada por
problemas de ordem material (danos fisicos em unidades habitacionais), que
demandam solicitacdo de servigos a empresa de construcdo civil responsavel pela
construcdo e venda dos imdveis; nos atendimentos, a motivacdo vem da
necessidade de se obterem informacgdes ou servicos relacionados a utilizacdo de
um plano de salde.

A diferenca na variavel Modo € evidente em funcdo ndo apenas de em uma
acao social, a solicitacdo, ocorrer via modalidade escrita da lingua e, na outra, via
modalidade oral. O canal também é diferente, ja que se trata de comunicacgédo por
meio de carta e por meio de telefone.

No ambito das relagdes, hd em comum serem do tipo comercial, em que
clientes e empresas participam de uma interacdo. Nas cartas, sO € possivel
observar a atuacdo de um dos participantes, o cliente. No atendimento, pode-se
analisar o todo da interacdo em razdo do canal, contato telefonico, exigir resposta
imediata e da modalidade, oral, permitir, ou mesmo exigir, que a troca de
informacdes seja estabelecida.

No tocante a Estrutura Genérica Potencial, o que se verifica é uma
estrutura que se organiza em torno de trés etapas distintas tanto nas cartas quanto
nos atendimentos. Excetuando-se elementos como data, destinatario, forma de
tratamento (Prezados Senhores), recorrentes nas cartas e que fazem parte do
género carta em geral, ndo apenas de cartas de reclamacdo em especial, razdo por
gue ndo foram computados na analise aqui realizada, os textos apresentam como
elementos obrigatdrios “Solicitagdo” e “Descricao do Problema”, ao passo que,
nos atendimentos, esses elementos sao “Identificagdo da Empresa”, “Identificacao
do Atendente”, “Saudacdo da Empresa”, “Matricula”, “Demanda de Informagao

ou Servico”, “Desdobramento”, “Desfecho”.
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Quanto aos elementos opcionais, nas cartas foram levantados oito: “Busca
de Adesdo”, “Reiteracdo”, “Reclamac¢ao”, “Outros Problemas”, “Consequéncia”,
“Ameaca”, “Previsao de Consequéncia”, “Meng¢ao ao Valor Positivo da Empresa.
O atendimento, por sua vez, evidenciou apenas trés: “Saudagcdo do Cliente”,
“Identificagdo do cliente pelo nome” e “Auto-identificacdo do cliente pelo nome”.

Se nas cartas 0 numero de elementos opcionais € maior, nos atendimentos,
a quantidade mais elevada € dos elementos obrigatdrios, o que remete a uma
diferenca relacionada a modalidade (oral/escrita) e ao canal (carta/telefonema).

A carta é uma atividade que, no ato de sua producdo, se realiza
individualmente, para a qual se tem um tempo maior de planejamento, logo de
reflexdo acerca do seu contetdo, podendo ser refeita quantas vezes aquele que a
escreve julgar necessario. Trata-se de uma producdo verbal personalizada. A
escolha do vocabulério, o posicionamento das palavras com destaque para um e
outro vocdbulo ou mesmo a organizacdo sintatica, cuja escolha do Tema ou do
Rema crie efeito de sentido desejavel ou indesejavel, podem obedecer a um
critério que, apesar de circunscrito a natureza da relacdo comercial ali
estabelecida, n&o deixa de oferecer ao redator maior liberdade de
encaminhamento, o que pode indicar uma motivagédo para a presenca nesse género
de mais elementos opcionais.

Ja o telefonema envolve pelo menos duas pessoas que estabelecem um
didlogo, em um contato mais imediato. Apesar de ser o associado quem telefona
para a central telefénica da empresa, demandando informagéo ou servico, ndo é
ele quem detétm o dominio da conversacdo. Nesse tipo de telefonema —
atendimento em central telefénica — o “jogo” de pergunta/resposta ndo ¢ livre,
pois ndo se trata de uma conversa telefOnica entre “iguais” ou em que haja
simetria de papéis sociais. E uma fala institucionalizada. Para que o controle da
interacdo, nos atendimentos, fique sob a responsabilidade da empresa — via
atendente — ¢ importante que esse interlocutor ndo apenas estabelega a sequéncia
do diélogo, por meio das instrugdes que direciona ao cliente, como a recupere tdo
logo perceba um “desvio” do script. Interpreta-se que, por isso, 0 ndmero de
elementos obrigatorios € maior que na carta, para que o controle sobre o fluxo
conversacional possa ser mantido, deixando-se pouco espago para desvios do

objetivo central da ligagéo.
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No que diz respeito ao Sistema de Transitividade, os significados
ideacionais que dizem respeito a ‘solicitar’ (Processo Verbal), nas cartas, estdo
relacionados aos contextos nos quais sdo construidos e a atuacao de cada elemento
envolvido nas a¢des sociais em questéo.

Trata-se de um tipo de interacdo que envolve relagbes comerciais entre
clientes que precisam fazer valer seus interesses, mas que entendem ser necessaria
a ativacdo de estratégias de polidez e de argumentacao para que consigam o0 que
desejam. O entendimento da oracdo como troca (Halliday, 1994, p.68-9) — ¢ nao
apenas como representacdo, foco desta pesquisa — contribui para a compreensao
de que, na interacdo evidenciada pela oracdo, ha papéis que sdo assumidos, tais
como dar e demandar. Dar, nesse contexto, significa convidar a receber e
demandar, convidar a dar. Diante disso, pode-se afirmar que a solicitacdo, feita
em forma de pedido e ndo de exigéncia ou de reclamacdo, é um convite a empresa
a dar atendimento aos seus clientes na resolucdo dos problemas que os afligem,
porque afetam a integridade fisica de suas moradias, logo a sua prépria
integridade fisica e emocional. O aspecto emocional, no entanto, pelo teor dos
significados construidos,via Processos Mentais, Relacionais e Existenciais,
sobretudo, é minimizado em prol da materialidade, relacéo e existéncia dos danos
e similares em si.

Agueles que as escrevem, Dizentes, parecem reconhecer o tipo de
interacdo desejavel entre eles, clientes, que querem um servico prestado
(Verbiagem) do tipo de empresa (Beneficiaria) a qual se dirigem, no caso uma
empresa de grande porte do ramo da constru¢do civil, empreendedora de
construcdes vultosas e adquiridas por clientes de status social e econémico
elevados.

Esse reconhecimento os leva a construirem também significados
relacionais associados aos elementos Portadores (janelas, teto de gesso,
gotejamento, infiltracdo) de Atributos tais como uma diferenca de 2cm, furado,
constante, impossivel. Também elementos Possuidores (0 teto de gesso) e aquilo
que, por meio de Processo Relacional é Possuido, (um buraco) aos quais € dada
bastante evidéncia nas cartas.

Ocorre ainda de essas significacdes levarem a construcdo dos problemas
como Atores ou como Metas, por meio de Processos Materiais (uma agua

escorre, o0 atual vazamento danificou o piso de granito). Além disso, 0s
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significados existenciais que trazem para o foco da expressdo os Existentes (uma
infiltragdo, movimentagdo, uma goteira) por meio de Processos Existenciais
contribuem para que a Metafuncdo Ideacional expresse significados que ressaltam
problemas que precisam ser resolvidos.

As circunstancias (finalidade, causa, lugar, meio, tempo, modo), por sua
vez, reforcam a necessidade de pronto atendimento das solicitagdes. Em algumas
oracdes, as circunstancias acabam mostrando o descontentamento com a situacéo
que provoca prejuizo ndo apenas material, mas também, como ja se assinalou

simbdlico.

Hé& algum tempo venho solicitando | H& dois anos venho me correspondendo
(CAREC1) (CAREC2)

A solugdo vem se arrastando por | Ainda sem solucdo efetiva

longoperiodo (CAREC4) (CARECTY)

gostariamos que o reparo seja feito | Venho reclamando desde a época da
com urgéncia (CAREC9) compra do imovel (CAREC38)

No atendimento em central telefénica, sdo jovens (mulheres ou homens)
que atendem ao telefonema de outros homens e mulheres de idades inespecificas,
mas todos adultos. Em que pese o fato de se estar ligando para se solicitar uma
informacdo ou um servico, muitas vezes, se pretende também travar uma
conversacdo informal, quica estimulada pelo canal por meio do qual a interacéo
ocorre.

A formalidade presente nas cartas tende ao esvaziamento nesse género
visto que aquele que telefona constréi o significado solicitar no elemento
denominado DIS principalmente por meio do Processo Mental querer, mesmo
que, por vezes, em sua forma modalizada queria. A despeito da pressdo daquele
que detém o dominio da conversacdo em imprimir a formalidade, a descri¢do do
Sistema da Transitividade mostra que a DIS, objetivo maior do evento, é realizada
tendendo a informalidade e de um modo que poderia ser interpretado como o de
exigéncia, ndo fossem 0s outros recursos préprios da modalidade falada, como
tom de voz, expressdes formulaicas como “olha s eu queria ver aqui porque meu
pai...’ou formas de tratamento como “£, minha filha, eu estou sendo muito...”

“Ali eu quero ver ai se jd chegou...” e 0s proprios modalizadores que acabam por
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atenuar a impressdo de uma ordem que se esta dando ou de uma exigéncia que se
esta impondo.

Talvez por se sentirem mais proximos aos atendentes, em razdo do canal,
os clientes busquem a pessoalidade na interacdo, quebrando muitas vezes o
protocolo de atendimento e a formalidade buscada pela empresa nesse tipo de
evento. O fato é que na DIS os significados criados por meio do Processo Mental
“querer” indicam um Experienciador (Eu), o associado do plano de salde, os
Fendmenos (saber até quando, saber se veio com juros, que vocé desligue os
dois) experienciados e sdo constituidos também por significados relacionais
bastante presentes seja para identificacdo de participantes seja para sua
caracterizacdo. Na “Abertura” do atendimento ¢ comum que relagdes entre
participantes sejam estabelecidas por meio do Processo Relacional, pois é o
atendente que precisa se identificar (Identificado), fornecendo ao cliente seu nome
(Identificador), ou € o usuario do plano (lIdentificado) que quer se identificar para
retomar a relacdo mais personalizada ou individualizada precisa ser identificado
pela matricula (Identificador), conforme requer a empresa.

As cartas, no polo que diz respeito ao continuo entre a oralidade e escrita,
se situam mais proximas da escrita formal e os atendimentos, pelo lado de um dos
interlocutores, o cliente, mais proximo da fala informal e do atendente mais
préximo da fala formal. Interessante observar que o Processo Material solicitar
que, na modalidade escrita pesquisada, expressou a significacdo do pedido formal
feito nas cartas, partindo, portanto, de seu emissor, o cliente, no atendimento, esta

presente na fala dos atendentes (logo, da empresa) em quase todas as ocorréncias:
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My MonoConc Pro - [Concordance - [solicitado]] =
File Concordance Frequency Display Sort Window Info

RobertoTudo bem?
RenataJa esta solicitado senhor. Eu vou pedir a liberagdo do atendimento também, ta?
RobertoTa Ok. Ta, muito obrigado entéo. H

RenataAgradecemos pela sua ligagdo, boa tarde.
‘Dlnhnrl'nnlpa tarda 2

... em. RobertoTudo bem? RenataJa esta senhor. Eu vou pedir a liberagdo do ate ...
... alho? Marialsso. (8 seg.) RenataFoi solicitado o reembolso de que, senhora? MariaE u ...
... ido esse, esse (dela)? SilviaE ja foi solicitado a inclusdo dela, mas ela ainda nio foi ...
... titular, por isso entdo que foi pedido solicitado a segunda via em primeiro do:: de: julh ...
... enta e seis anos EloisaQual é o exame solicitado? CristinaQual é? EloisaQual o exame ...
... ue sédo cobertas, Porém pode ter sido solicitado algum medicamento que seja controlado, ..

6 matches Original text order rings matchin
D:Wsufirio ORPOBRA ‘bnicos\DISCURSO ORAL\Atendimento ao Cliente'X_Savde_100_bxt Page NiA, Line NIA 51.273 words 19:40

licitado
storioo. Funcional CORP orpus completobaray
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Figura 18 - Linhas de concordancia — Processo Material: solicitar — atendimento

Objetivou-se, neste capitulo, apresentar a descri¢do que se fez dos corpora,
com base nos procedimentos e ferramentas da Linguistica de Corpus e dos
pressupostos da Linguistica Sistémico-funcional. Por meio da descri¢do, buscou-
se levantar os elementos da Estrutura Genérica Potencial bem como os dados que
emergiram da quantificacdo. Ambos influenciaram na analise qualitativa do
material, promovendo as interpretacdes apresentadas. Embora ndo tenham a
pretensdo de serem absolutas e definitivas, considera-se sua validade para o

estudo da descricdo da Transitividade nos moldes propostos nesta pesquisa.
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