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Resumo:
UM ESTUDO DE CASO DA NARRATIVA NO PROCON

As narrativas permeiam diversos campos de nossas interagfes cotidianas. Através delas, compartilihamos experiéncias, contamos histérias,
transmitimos informacdes, perpetuamos nossa cultura. Desta forma, a narrativa, como estrutura linguistica, também se mostra fundamentalmente
relevante dentro do contexto das audiéncias de conciliagdo do PROCON.

Este trabalho trata o fenbmeno da narrativa sob uma perspectiva comunicativa, em que os comportamentos verbais e ndo-verbais criam, refletem e
séo capazes de resolver conflitos. Nosso estudo toma como objeto de investigacéo as narrativas em uma audiéncia de conciliacdo do PROCON, de
uma cidade de Minas Gerais, em pesquisa de natureza qualitativa, ancorada nos pressupostos teéricos da Linglistica Interacional e da Analise da
Conversa Etnometodoldgica, tomando como base os turnos de fala em situagbes reais de interacdo. Esse estudo mostra que as narrativas
compareceram fundamentalmente nas fases de apresentacéo da reclamagao (reclamante) e na aceitacédo ou refutacéo da reclamacao (reclamado), e
fazem parte do jogo argumentativo na discusséo em torno da legalidade nas relagdes de consumo. Ao elegermos a narrativa como objeto de estudo,
estudamos as teorias de Sacks (1974) e Labov (1972) observando o fendmeno narrativo sob duas opticas: a estrutural e a interacional.

Nesse trabalho, cujo objetivo € mostrar as narrativas nas audiéncias de conciliagdo, apontando os momentos em que elas acontecem e de que
modo elas podem interferir no desenrolar da acareacao, trataremos o modo narrativo como um objeto conversacional examinando sua organizagao
sequencial e suas influéncias dentro do discurso.

Dado o carater de novidade do estudo, os resultados poderdo servir de base para futuras comparagdes de dados com outras regiées do pais e
outros cenarios interacionais, para expansdo da pesquisa. O estudo mostra também a produtividade da narrativa enquanto material linguistico
cotidiano, presente, portanto, nos mais diversos contextos de interacéo, no ambito institucional ou ndo-institucional, nas mais diferenciadas situagoes

comunicativas de nossa sociedade.



