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Consideracoes finais

Neste estudo, buscou-se analisar interacdes interculturais entre
participantes que possuem diferentes L1 e utilizam o inglés lingua franca como
meio de comunicacdo. Os participantes dessas interacdes ndo sdo os “donos” da
lingua utilizada e nem, provavelmente, adquiriram essa variante em contextos
compartilhados. Esta pesquisa teve como objetivo mostrar que, mesmo com essas
caracteristicas, hd uma comunicagdo em que os participantes se entendem e sio
soliddrios uns com os outros, sendo consideradas, entdo, interagdes de sucesso.

Os resultados das andlises dos casos estudados refletem e caracterizam o
uso do inglés como lingua franca em certos dominios institucionais. No caso do
presente estudo, os resultados mostram que, na atividade de fala estudada, o
encontro de servico, que tem como caracteristica primordial a tentativa de solucéo
de um pedido/problema/questdo, os participantes mostram-se dispostos na co-
construcdo de sentido para alcangar o objetivo final.

A andlise da atividade de fala deste estudo mostrou que hd um padriao de
ocorréncia nas quatro interagcdes estudadas. Todas as interacdes apresentam uma
estrutura que se inicia pela a abertura, seguida do estabelecimento e resposta ao
pedido e fechamento. A familiaridade com o procedimento de uma atividade de
fala especifica facilita o desenrolar da interacdo, mais uma ferramenta que pode
ter servido de ajuda para os participantes. Em relacdo as atendentes, estas, pelo
menos nos dados e situacdes estudadas, possuem familiaridade com os
procedimentos que lhes foram solicitados. Ja em relag@o aos clientes, ndo se pode
saber ao certo. Em alguns casos, parece que eles (os clientes) ddo pistas que
facilitam os procedimentos das atendentes, o que pode ser um indicio de
familiaridade.

As sobreposicdes foram utilizadas como unidades de andlise para ressaltar
entendimentos mesmo nos turnos de sobreposi¢des. Esses turnos que,
normalmente, se apresentam como interrupcdes ou com caracteristicas de

competitividade para a tomada do turno, ocorreram nos trés movimentos
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encontrados na andlise: de abertura, estabelecimento e resposta ao pedido e
fechamento.

As sobreposicdes que ocorrem em movimentos de abertura e fechamento
da interagdo mostram que suas ocorréncias acontecem devido a diferentes timing
entre os participantes. Nas aberturas, foram encontrados somente cumprimentos
que abrem a interacdo e houve somente um caso de sobreposi¢do. O fechamento é
caracterizado por agradecimento (exceto em um dos casos) e pelo movimento de
despedida. Aqui, foram encontrados dois casos de sobreposicdes.

Ja no movimento de estabelecimento e resposta ao pedido, este € marcado
por ajustes até que o atendente compreenda claramente o que estd sendo pedido e
para que ele possa passar para o proximo estigio, que seria a resposta ao pedido,
realizando-o ou ndo. Neste movimento, foi localizada a maioria das
sobreposi¢des. Isso se deve ao fato deste estdgio ser marcado por dividas e
necessidade de ajuste de informacdes constantes para que todo o processo do
pedido seja realizado com sucesso. Ou, quando ndo realizado, as atendentes
orientam os clientes para um procedimento que possa ser atendido em uma outra
ocasido (depois que certos procedimentos sejam resolvidos) ou encaminham os
clientes para pessoas responsaveis para a realiza¢do do mesmo.

Certos tipos de sobreposi¢des, como aponta Schegloff (2000), ndo sdo
considerados problematicos; e é exatamente como podem ser classificadas a
maioria das sobreposi¢des encontradas nos dados estudados. O que se busca
mostrar nesta pesquisa € que, apesar do fendmeno das sobreposicdes, as que
ocorrem nos dados, ndo possuem um cardter competitivo. Assim, através desses
fendmenos, pode-se observar que elas reforcam a tese de que hd, nos dados
estudados, situagdes de comunicagdo solidéria, através de sobreposi¢des marcadas
pelo uso de palavras/expressdes/continuadores que sinalizam o acompanhamento
e o fato do ouvinte/préximo falante compreender o que estd sendo dito e também
compreender que o turno corrente ndo estd completo.

A andlise das sobreposi¢cdes foi feita a partir dos pressupostos oferecidos
pela a Andlise da Conversa Etnometodoldgica. O objetivo € mostrar que, mesmo
se tratando de uma comunicag¢ao intercultural, com o uso de uma lingua franca, ou
seja, lingua que ndo é caracterizada como a L1 dos participantes, hd uma
ordenagdo e seqiiencialidade na interagdo (lembrando que os estudos em

comunicagdo intercultural sdo marcados por desentendimentos).
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Nas interagOes analisadas, na grande maioria dos casos, fala-se um de cada
vez e as ocorréncias de sobreposi¢cdes sdo breves. Observa-se que, para que haja
turnos alternados com participantes falando um por vez, é necessdrio que haja
pistas de uma possivel ou de fato finaliza¢do do turno corrente. Essas pistas sdo as
que indicam que h4d um lugar relevante para a transi¢cdo de turnos. Se assim
simples fosse, todas as trocas ocorreriam neste lugar relevante. Mas os dados
mostram que também ha sobreposi¢des em lugares ndo relevantes para a transi¢io
de turnos.

Para a identificacdo dos lugares relevantes e ndo relevantes para a
transicdo de turnos, tomou-se como referéncia principal a pista sintatica do turno
anterior ao sobreposto. Nos dados estudados, essas sobreposicdes sdo de origem
contextual, como podem ser observadas nas andlises. Através dessas pistas, foi
possivel identificar que tipos de sobreposi¢des ocorreram, a finalidade da
sobreposi¢do e a questdo do piso conversacional. Sobreposi¢des e tomada de piso
conversacional, num primeiro plano, parecem ter ocorréncias conjuntas. Nos
dados estudados, ficou constatado que, mesmo com a ocorréncia de
sobreposi¢des, especialmente as que ocorrem em lugares ndo relevantes para a
transicdo de turnos, o piso conversacional ndo é sempre tomado. As interagdes
deste estudo mostram que parece ser caracteristica da atividade de fala encontro
de servigo o compartilhamento do piso, ou seja, os participantes precisam agir em
conjunto para que haja esclarecimento e informagdes suficientes para solucdo do
problema em questdo. Mas, apesar da grande ocorréncia do compartilhamento do
piso, hda momentos na interacdo que o piso permanece com um Unico participante.
Esses casos podem ser verificados nos momentos em que o cliente estabelece o
pedido e quando a atendente precisa esclarecer e confirmar informacdes
necessdrias para o processo.

De uma maneira geral, as interagdes analisadas mostram que, mesmo em
uma ambiente em que as caracteristicas da comunica¢do tendem a apontar para
uma interacdo com conflitos, ela ocorre com sucesso e solidariedade. Esses
elementos podem estar ligados ao fato dessa comunicacio acontecer em ambiente
fixo, com pelo menos um dos participantes estando familiar com os
procedimentos e com um objetivo bem especifico: a resolucio de um problema

apresentado no inicio da interacéo.
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Seria de grande valia, para pesquisas futuras, a investigacio da relacdo de
poder entre os participantes, as questdes de face que envolvem esse tipo de
comunicacdo intercultural, assim como uma investigacdo acerca das teorias de
polidez e impolidez. Para um estudo mais aprofundado, a combinagdo destas dreas
com teorias de code mixing e code switching enriqueceriam os estudos que tem

como foco uma lingua que € utilizada como franca.
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