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2. O estudo da Subjetividade

Este capitulo apresenta o contexto tedrico em que esta pesquisa se
desenvolve, estando o mesmo subdividido em trés secdes: ( a ) a que se refere a
analise da comunicagao e subjetividade nas organizagbes, proposta por Zarifian
(2001), ( b ) a que se refere as Metafungdes da linguagem estabelecidas por
Halliday (1985) e ( ¢ ) a que se refere ao formato de producado e papéis do falante,
introduzido por Goffman ([1979]2002).

Na primeira parte sera discutida a questdo da comunicagio entre as pessoas
em organizagdes empresariais, com vistas a uma analise da subjetividade enquanto
aspecto presente na concepgao de gestdo organizacional.

A segunda parte apresentara uma descricao de duas metafungbes da
linguagem: a Metafungéo ideacional, e seu conjunto de tipos de processos e
participantes, seguida de uma analise do sistema de transitividade e a Metafung¢ao
interpessoal, com enfoque no componente verbal de Modo e suas contribuigdes
para esta pesquisa.

Na terceira parte sera estabelecida a nocédo de alinhamento, postura e
projecao do eu de um participante na sua relagao interacional, com enfoque para o

papel do falante enquanto produtor do discurso.

2.1 A perspectiva organizacional

Pessoas constituem a esséncia produtiva e vital das organizagoes
empresariais € hoje sao vistas como fonte de vantagens competitivas pela
capacidade original que tém de combinar emogdo com razao, subjetividade com
objetividade quando concebem situagdes, desempenham tarefas, interagem e
decidem (cf. Davel & Vergara, 2001:31).

Historicamente, porém, a gestdo organizacional privilegiou no ser humano a
razao, a objetividade, em detrimento da emogao, da subjetividade. Nesse primeiro
modelo, a administragdo privilegia a técnica imposta para a producédo de bens e
servicos, em detrimento da humanizagao, visando a maximizagdo dos beneficios
econdmicos oriundos simulténea e exclusivamente do potencial dos empregados e
dos objetivos empresariais (cf. Davel & Vergara, 2001:34). E a objetividade em
demasia desta visdo historica, construida sobre principios funcionais, que
estabelece e mantém as relagbes de trabalho até fins da década de 70, gerando

expectativas de aumento de produtividade e competicdo entre as pessoas. A partir
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desse periodo, e do inicio da década de 80, contudo, a Administragcdo de Recursos
Humanos reexamina sua pratica e passa a considerar as pessoas como “recursos”
disponiveis a empresa, negando a visdo anterior Unica de considera-las “fatores de
custo”.

O dinamismo da modernidade exigiu das organizacbes uma constante
releitura de suas praticas de gestdo, fazendo com que, além da objetividade, a
subjetividade passasse a ser valorizada no modo de administrar situagcbes e
atividades com pessoas. Nesse moderno contexto que se estabelece, a
Administragdo de Recursos Humanos € influenciada (a) pela competi¢gao nacional e
internacional que forga o tradicionalismo a se alinhar as novas imposi¢cdes de um
mercado de trabalho em transigdo, (b) pela adogcdo de medidas baseadas no
desenvolvimento, na selegdo, no treinamento, na remuneragdo e na performance
das pessoas durante suas tarefas funcionais e (c) pela necessidade de integrar
questdes sociais e individuais relacionadas a partilha do poder e ao modelo
organizacional (Davel & Vergara, 2001).

E a partir dessa nova visdo sobre a administracdo que a subjetividade passa a
ter o seu valor considerado no gerenciamento com pessoas. Por subjetividade,
entende-se “a interioridade da pessoa, a singularidade e a espontaneidade do eu”
(cf. Faye, 1991; ap. Davel&Vergara, 2001), expressa em pensamentos, condutas,
emocgdes e agdes, relacionada diretamente a individualidade e a concretizagdo do
conhecimento humano. Concebida como um fendbmeno heterogéneo e individual,
sua pluralidade se observa diante das relacdes estabelecidas entre as pessoas,
cujos valores e objetivos distinguem-se entre si.

Na visdo de Davel e Vergara (2001:33), considerar as questdes subjetivas
significa que toda pessoa (a) tem seu espago interior, que ela percebe como
completamente seu; (b) que esse espago relaciona-se com a exterioridade; (c) que
ele é historicamente construido; (d) que é decisivo nas escolhas das pessoas
durante sua vida; e (e) que acaba por provocar mudancgas no entorno. Na visdo de
Chanlat (ap. Davel&Vergara, 2001:20), significa restituir ao sujeito o seu papel de
ator auténtico, com a mobilizagado plena e integral do sujeito que o habita. Sem isso,
pode-se aumentar o sofrimento do individuo no trabalho e comprometer a
performance da organizagao.

Nas organizagbes contemporaneas, considerar a subjetividade significa
perceber que as agdes e interagdes das pessoas sao permeadas por caracteristicas
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pessoais, culturais e socialmente construidas; a participacdo ativa e singular de
cada individuo no processo de produgao depende ndo somente de sua capacidade
e sensibilidade comunicativa, mas também de uma compreensao reciproca das
situagdes organizacionais. Este processo de participagdo e expressao plena da
subjetividade é realizado por meio da comunicagao, prioritariamente da linguagem.
Porém, a comunicagdo no contexto organizacional apresenta-se, mesmo nos dias
atuais, como uma questao dificil. Em primeiro lugar, porque formas distintas de
comunicacgao interrelacionam-se em uma mesma empresa €, em segundo lugar,
porque as relagdes de poder e hierarquia sistematizam a comunicacgéo, tornando-a
instrumento de coercdo. Um modelo de gestdo que é apontado como um fator de
restricdo a expressao plena da subjetividade é o taylorismo.

Parte de uma heranga presente nas organizagdes, o taylorismo — principio que
estabelece “um ideal implicito de comunicagdo zero” ou economia de comunicacio
(Zarifian, 2001) — foi concebido em fins do século XIX por Taylor, com o objetivo de
‘racionalizar o conteudo das ordens relativas a realizacdo do trabalho dos
assalariados e para pér fim a resisténcia que os operarios do meio opunham a
execucao dessas ordens” (Zarifian, 2001). Esta concepg¢do de comunicagéao,
presente em organizagdes industriais daquele século, remete a duas visdes a saber:

(@) a visdo da eficiéncia da produgdo industrial, que visa literalmente a
produtividade e ao aumento de produtos materiais;

(b) a visédo autoritaria do controle social, como forma de conter ou de evitar a
contestacao.

E 6bvio que estas duas visdes de origem taylorista descartam o discurso
expressivo e a possibilidade da interacdo social; porém, impor a condigdo de
“‘comunicacdo zero” significa admitir um controle hierarquico cerrado por um lado,
mas por outro, também admitir que é quase impossivel impedir os seres humanos
de utilizarem seu poder da palavra e de tentar comunicar-se durante o trabalho
(Zarifian, 2001). Assim, a condi¢do geral para o taylorismo é a utilizagdo de uma
linguagem tecnicalizada, desenvolvida por engenheiros e técnicos, com a fungéo de
estabelecer e controlar o trabalho dos operarios, linguagem essa especializada,
objetiva e formal, submetida a uma relagdo de dominagéo e imposigéo de valores. A
heranga de Taylor, fundamentada na relagdo produgao/salario, € marcada

principalmente pelo “ndo-engajamento subjetivo do operario”, fato que ainda
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caracteriza algumas organizagbes atuais e representa um forte trago para a
“alienacao” dos individuos.

De acordo com Zarifian (2001), o modelo contemporaneo para esta heranca
de Taylor é exemplificado pelos atendimentos realizados em Centrais de
Atendimento Telefénico — CATs — os quais caracterizam-se por (cf. Segnini, 1999;
ap. Davel&Vergara, 2001):

(a) padronizagcdo dos atos de linguagem, caracterizada pelas marcas de
direcionamento das palavras aos clientes e rituais de polidez;

(b) restricao de tempo a que os atos de linguagem sdo submetidos, os quais
sao cronometrados e apoiados na teoria da agilidade das respostas ao cliente;

(c) controle do conteudo das respostas dos atendentes, realizados por uma
escuta hierarquicamente imposta, a fim de se fazer cumprir o script determinado.

Conforme observado por Zarifian (2001: 156), a alienagdo, no caso das
Centrais de Atendimento Telefénico, é ainda mais forte, a principio, do que em uma
cadeia de producdo operaria, pois a pessoa tende a perder a capacidade de
dominar sua prépria linguagem, restringindo sua expressao plena de subijetividade.
Prioritariamente falada, a atividade interacional realizada durante este tipo de
servigo consiste no controle do conteudo do didlogo e da comunicagado, além de
garantir o respeito aos rituais e a ndo-expressao do “eu” do atendente. A heranga de
Taylor é forte e marcante em organizagdes técnicas, como a de uma Central de
Atendimento Telefbnico; organizado a partir de um vasto aparato tecnoldgico, este
servico exige dos atendentes uma performance estabelecida em script. Para isso, o
atendente, compromissado com uma linguagem marcadamente automatizada e
ritualizada, divide-se em, por um lado, utilizar-se de palavras que nao sao suas e
restringir a expressao das suas identidades e, por outro, em respeitar a relagdo com
a outra pessoa — no caso, o cliente.

E consideravelmente dificil falar, entrar em comunicagdo, sem se implicar
subjetivamente e sem dedicar a ela o essencial de sua atencado (cf.: Zarifian,
2001:156). A “atengao” a que Zarifian se refere é proposta ndo somente a realizagéao
simples da tarefa do fazer, mas sim aquela interativa, a da relagdo social com o
outro, tecida sob o dominio da linguagem. E é dai, desta relagao social propria dos
seres humanos em interagdo que parte a expressao logica da subjetividade em
modelos interacionais como os do atendimento telefénico, desrespeitando,

consequentemente, o compromisso industrialista taylorista.
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E notério que a comunicacdo entre os individuos é inevitavel e necessaria,
motivos esses que se impdem pelo proprio interior das evolugdes dos sistemas de
producdo. Embora reconhega-se que a heranca de Taylor é concreta e forte, a
necessidade produtiva contemporanea da comunicacdo apodia-se em uma

“comunicagdo auténtica”

de natureza intersubjetiva, ou seja, em um processo pelo
qual se instaura uma compreensao reciproca e se forma um sentido compartilhado
(cf.: Zarifian, 2001:165), o qual resulta em um entendimento mutuo entre os
individuos sobre as acgdes. Esta necessidade apdia-se em dois polos, de acordo
com Zarifian (2001): (a) o dos acontecimentos aleatérios, ou seja, aqueles em que a
“producao” nao funciona como previsto; (b) o da emergéncia da questédo do servigo,
ou seja, aquele em que a padronizagado do servigo pode ser modificada quando ha
uma necessidade emergente. Em ambos o0s casos, o processo de subjetivagdo se
constroi, fundamentalmente, sobre as relagbes sociais, potencializadas pelo
engajamento das pessoas envolvidas, tendo em vista que o valor de um servigo néo
pode ser reduzido a objetivagdo de uma necessidade, face ao julgamento e a
interpretacao interna de cada individuo envolvido na interagao (Zarifian, 2001; 164).
Zarifian (2001:157) ressalta que, em Centrais de Atendimento Telefénico, a
comunicagdo é literalmente instrumentalizada, organizada a partir de um aparato
tecnoldgico, guiada por um modelo interacional imposto que encarna-se nos
dispositivos de controle, porém a retomada da linguagem e dos pensamentos do

falante-atendente ndo pode ser subestimada durante a relacao telefonica.

2.2 A perspectiva Sistémico-Funcional

Nesta sec¢do, a Gramatica Sistémico Funcional, proposta por Michael Halliday
(1994), passara a compor uma parte da base tedrica para o trabalho aqui
apresentado. Ela aborda essencialmente o uso da lingua inserida em um contexto
sécio-cultural.

Motivada pelas relagbes sociais e pelas escolhas léxico-gramaticais do falante
que fazem parte do contexto, a GSF de Halliday é elaborada a partir de uma
perspectiva funcionalista acoplada a uma descricdo sistémica das estruturas,
operacionalizada por uma gramatica cujo papel é organizar as fungdes realizadas
pelo usuario. Nessa abordagem, a lingua € um construto essencialmente social que

possibilita ao falante a expressao de uma série de significados provaveis, escolhidos

" “Auténtica” relaciona-se a expressao da subjetividade, ja que ha o atendente limita-se ao script.
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conscientemente ou ndo pelo usuario dentro de uma cadeia sintagmatica que,
relacionada interdependentemente as variagbes de contexto, produz significados
diferentes, os quais se organizam estruturalmente em um mecanismo linglistico, a
gramatica, cujo papel € unir as selegdes feitas de forma sistematizada, organizando-
as.

De acordo com Halliday (1994), quando ha a escolha de um item lexical ou de
uma estrutura, enfim, de um enunciado significativo por parte do falante, trés
significados ocorrem simultaneamente: ( i ) o da relagdo com o outro, ou seja,
aquele em que ha troca entre falante e ouvinte, com relagdo aos papéis da fala; (ii )
o da representagao e codificacdo na lingua da experiéncia de mundo e ( iii ) o das
relagbes dentro do proprio enunciado ou entre o enunciado e a situagéo e a
organizagdo do conteudo. Cada um desses trés tipos de significado esta
relacionado ao que Halliday chamou de metafungdo da linguagem, que tem o
proposito de “organizar” significativamente os usos da lingua e refletir o uso que se
faz da linguagem, manifestada através das fungdes. Desta forma, entdo, o item (i)
refere-se a Metafungéo interpessoal; o item ( ii ) a Metafungéo ideacional e o (i ) a
Metafungéo textual, respectivamente.

Na ( i ) Metafuncao interpessoal, a realizagdo se da através do sistema

MODO, que organiza a sentengca em dois componentes: o Modo Oracional,

constituido pelo Sujeito — aquele que é responsavel pela validade da proposigao, e
pelo Finito — ligado as relagbes modais e temporais da proposigcédo; e o Residuo,
composto de Predicador, Complemento e Adjuntos — partes constituintes do grupo
verbal essenciais para completarem o sentido da proposicéo.

Na ( ii ) Metafungéo ideacional, a realizacdo se da através do sistema de

TRANSITIVIDADE que é composto de trés elementos: os participantes, o processo

e as circunstéancias.

Na ( iii ) Metafungéao textual, a organizagdo da mensagem ou conteldo é
concretizada por uma estrutura dividida em duas partes: o Tema, que € o ponto de
partida da mensagem, e o Rema, onde o Tema é desenvolvido.

O exemplo ( 1) mostra as trés estruturas de Metafungao:


DBD
PUC-Rio - Certificação Digital Nº 0210378/CA


PUC-RIo - Certificacdo Digital N° 0210378/CA

20

Joao deve receber os livros de inglés
INTERPESSOAL Sujeito Finito Predicador Complemento Adjunto
MODO RESIDUO
IDEACIONAL (rgsgfigi’ggo) Processo Pa"iCipa”taeQéi‘;etado Pela | Circunstancia
TEXTUAL Tema Rema

Tendo em vista que o objetivo deste trabalho é analisar escolhas verbais em
enunciados de 12 pessoa do singular a partir do sistema de transitividade e do
componente modo estabelecidos por Halliday, as Metafungbes ideacional e

interpessoal serdo melhor analisadas a seguir.

2.2.1 A Metafungao ideacional: o sistema de transitividade

O sistema de transitividade estabelecido por Halliday ([1985]1994) em sua
classica An Introduction to Functional Grammar, sera, neste item, analisado
sinteticamente: seus tipos de processos, seus participantes e circunstancias
envolvidas, com enfoque principal para os dois primeiros componentes, ja que estes
se relacionam ao objetivo principal deste trabalho.

Ao se falar de “significado” de palavra ou oragédo a partir da experiéncia de
mundo, considera-se que esta significacdo esta relacionada ao conteudo, a
realizacdo experiencial, aos eventos do mundo externo, os quais sao representados
pela linguagem. Para Halliday (1994:106), essas representagdes de significado e
interpretacdo da realidade via linguagem se realizam dentro de um sistema de
transitividade, o qual se distribui em tipos de processos (elementos verbais), cuja
composicao se faz a partir de trés elementos:

(a) o participante, ou grupo nominal, aquele que realiza a agdo ou é afetado
por ela;

(b ) o processo, ou grupo verbal, que é a agao propriamente dita;

( ¢ ) as circunstancias, ou grupos opcionais adverbiais ou preposicionais

informativos, como mostra o exemplo ( 2 ) abaixo:
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O turista

desembarcou

no Brasil

ontem

Participante (que

realiza a agao)

Processo: material

Participante (afetado

pala agao)

Circunstancia (tempo)

Para Halliday ha trés tipos de processos principais: Material, Mental e

Relacional e trés tipos de processos intermediarios: Comportamental, Verbal e

Existencial. O esquema a seguir da figura 1 estabelece a Metafungao experiencial

com os tipos de processos e o tipo de significado veiculado em cada um:

Figura 1: Os tipos de processos ( Traduzido de Halliday, 1994: 108 )

A partir deste esquema, é possivel observar que o0s processos materiais

relacionam-se as experiéncias externas, as acées no mundo fisico; os processos

mentais estao ligados as experiéncias do mundo interior, aos eventos do mundo dos

pensamentos e emogdes; os relacionais, as relagdes entre um fragmento de

experiéncia e outro, os quais sao ligados a identificagdo e a classificagdo. Os
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processos intermediarios encontram-se na fronteira entre os principais, a saber: os
processos comportamentais encontram-se entre os materiais e o0s mentais,
realizando manifestagdes externas de agdes do mundo interior; os verbais, que
estdo entre os mentais e os relacionais e representam relagbes simbodlicas
exteriorizadas através da linguagem; e os existenciais, cujo teor encontra-se no

simples fendbmeno da existéncia.

2.2.1.1 Processos materiais

Os processos materiais sdo os processos de fazer ( Halliday, 1994: 110 ), de
realizar no mundo fisico. Possuem dois participantes: o Ator — obrigatério — que
realiza a agcdo, mesmo que nao seja mencionado na proposicdo, e o Objefo —
opcional — a quem ou para o que o processo é direcionado ou modificado. Estes
processos expressam a nogao de que algum participante “realiza” algo que pode ser
feito na diregcao de outro participante ( Halliday, 1994: 110 ), ou seja, se no processo
ha um Objeto e um Ator, estas representacdes podem ser feitas de duas formas: ou

na voz ativa ou na voz passiva. Os exemplos ( 3 ) demonstram tal situagao:

(3)

O aluno agrediu o professor
Ator Processo: material Objeto
O professor foi agredido pelo aluno
Objeto Processo: material Ator

Podemos, entdo, comprovar tal processo tanto do ponto de vista do aluno — O

que o aluno fez ? — quanto do ponto de vista do professor — O que aconteceu com o

professor ?, o que nao altera a significagdo nem a propria estrutura do processo.

Por outro lado, os processos materiais ndo sdo necessariamente concretos —

aqueles em que é claro perceber o papel de um dado participante: ou ele é Afor ou

€ Objeto (4 );
(4)

O menino chutou
Ator Processo: material
O menino foi chutado

Objeto

Processo: material
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0s processos podem ser realizagdes abstratas ou acontecimentos, nos quais a
distingao entre Ator e Objeto ¢é dificil de se perceber, haja vista o Ator exercer um
papel involuntario e desempenha-lo como Objeto da acao ( 5 ) ( Halliday, 1994:
111):

(5)

O chefe demitiu-se

Ator Processo: material

2.2.1.2 Processos mentais

Os processos mentais sdo os processos de sentir ( Halliday, 1994: 112 ), que
representam nosso mundo interior.

Halliday divide estes processos em trés subtipos: processos mentais de
afeicdo ( gostar, amar, amedrontar ), processos mentais de cogni¢do ( saber,
entender, decidir ), processos mentais de percepcéo ( sentir, ver, ouvir ). Os
participantes destes processos sao o Experienciador ( em quem O processo se
realiza interiormente ) e o Fenémeno ( que é a entidade ou fato sentido, percebido
pelo Experienciador ).

A categoria de processos mentais distingue-se gramaticalmente dos
processos materiais a partir dos seguintes critérios basicos aplicados a Lingua
Portuguesa ( Halliday, 1994: 114 ):

nos processos mentais, o participante ( Experienciador ) € humano, dotado de
consciéncia, portanto passivel de realizar agdes proprias dos sentidos (sentir,

pensar, perceber ), conforme mostra o exemplo ( 6 ):

(6)

Mary gostou do presente

Experienciador Processo: mental Fenémeno

Exemplo de Halliday ( 1994: 114 )

nos processos materiais, cada participante € uma “coisa”, ou seja, é alguma
entidade ( pessoa, objeto, instituicdo ou abstragdo ), ou algum processo ( agéo,
evento, qualidade, estado ou relagdo ); nos mentais, o participante, além de ser
“coisa”, € também, um “fato”, ja que este pode ser sentido ou percebido, mas nao

pode “fazer” ou “realizar” a¢des, como no exemplo (7 ):
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(7)

Maria gostou de ter sido promovida

Experienciador Processo: mental Fenbmeno (fato)

Em termos gramaticais, a interpretagao dos fatos sentidos pode ser trabalhada

a partir do proprio uso do termo “fato”, como no exemplo ( 8 ):

(8)

Mary estava satisfeita pelo fato de ter sido promovida
Experienciador Processo: mental Fendbmeno (fato)

Exemplo de Halliday ( 1994: 115))

O critério da reversibilidade estabelece que a equivaléncia semantica de
alguns verbos €& uma caracteristica dos processos mentais — like/please,
fear/frighten ( Halliday, 1994: 116); de maneira geral, os processos podem ser
realizados de forma tal, que tanto o Experienciador quanto o Fendémeno podem
funcionar como Sujeito da oragdo, mantendo-a na voz ativa, como demonstra o
exemplo (9)

(9)

Joéo acredita em suas palavras
Experienciador (sujeito) Processo: mental Fendmeno
Suas palavras convencem Joéo
Fendmeno (sujeito) Processo: mental Experienciador

Ao contrario dos materiais, os processos mentais ndo podem ser substituidos
por “fazer” , conforme o exemplo ( 10 ) abaixo:
(10)

Meu pai comprou uma casa.

O que seu pai fez ? — Meu pai comprou uma casa. ( construgdo adequada )

Maria gostou do presente. ( Exemplo de Halliday, 1994: 117 )

O que Maria fez ? — Ela gostou do presente. ( construgao inadequada )
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Os processos relacionais sao os processos de ser, através dos quais uma

relagao é estabelecida entre duas entidades distintas ( Halliday, 1994: 119 ). Como

sugerido pelo termo relacional, ser ndo esta aqui no sentido de existir. Ha para tal

uma categoria distinta de oragdes existenciais.

Para Halliday, toda

lingua acomoda em sua gramatica construgdes

sistematicas para a realizagdo dos processos relacionais, assim distribuidas em trés

tipos e dois subtipos:

Tipos de INTENSIVO CIRCUNSTANCIAL POSSESSIVO
processos
Modo atributivo | identificativo | atributivo |identificativo | atributivo | identificativo

Esta disposicdo de tipos e subtipos gera seis categorias dos processos

relacionais:

Tipo/Modo

(i) atributivo

(ii) identificativo

(1) Intensivo

Sarah é sensata

Tom é o lider
O lider é Tom

(2) Circunstancial

A feira é na 32 feira

Amanha é dia 10

Dia 10 € amanha

(3) Possessivo

Peter tem um piano

O piano é de Peter

De Peter é o piano

Tipos de processos relacionais ( Exemplos de Halliday, 1994: 119 )

Os exemplos apresentados mostram que ha uma diferenga importante entre

os modos: o identificativo € reversivel e o atributivo ndo, como em Meu pai é o

autor/O autor é meu pai.

Cada tipo de processo relacional apresenta caracteristicas préprias, a saber:

Processos relacionais intensivos

no modo atributivo, uma entidade possui uma qualidade determinada ou

atribuida a si. Os participantes séo: o Portador, ou elemento classificado, e o

Atributo, ou elemento classificador.
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(11)

O ministro é um lider nato

Portador Processo: intensivo Atributo

no modo identificativo, uma entidade é usada para identificar outra. Os

participantes sao: o Identificado, que é o objeto de definigcdo e o Identificador, que é
o elemento que define.
(12)

O homem de preto deve ser o general
Identificado Processo: Identificativo Identificador
O general deve ser o0 homem de preto
Identificado Processo: identificativo Identificador

Processos relacionais circunstanciais

Realizam-se de maneira semelhante aos processos intensivos, substituindo,
porém, um dos participantes, por um elemento circunstancial de tempo, modo, lugar,
causa, assunto, por exemplo.

modo atributivo: o elemento circunstancial € atribuido a alguma entidade de

duas formas:

a circunstancia é expressa em forma de Atributo por preposi¢cdes do tipo:
sobre, com, em, por exemplo ( 15 ). Neste caso, o processo é intensivo e o atributo
€ que marca a circunstancia:

(15)

Minha histéria é sobre um pobre menino pastor

Portador Processo: intensivo Atributo: ( circunstancia de assunto )

a circunstancia é expressa em forma do préprio Processo, ou seja, o atributo € um
grupo nominal e verbos como continuar, durar, custar, dizer respeito a, por exemplo,
€ que marcam a circunstancia; portanto, o processo, nesta caso, € circunstancial
(16):

(16)

Minha histéria diz respeito a um pobre menino pastor

Portador Processo: circunstancial (verbo) Atributo

Exemplo de Halliday (1994: 131)
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modo identificativo: neste modo, a circunstancia ocorre através da relagao

entre duas entidades, ou seja, uma entidade relaciona-se a outra por uma

caracteristica de tempo, lugar, modo ( Halliday, 1994: 131 ). Realiza-se de duas

formas: ( 17 ) como caracteristica do Participante ou ( 18 ) como caracteristica do

Processo:
(17)

0 participante é a propria expressao de circunstancia

Amanha

é

dia 10

Identificado ( circunstancia )

Processo: intensivo

Identificador: ( circunstancia )

Dia 10

é

amanha

Identificado ( circunstancia )

Processo: intensivo

Identificador ( circunstancia )

(18)

0 processo ( o verbo ) é a expressao da circunstancia

A ponte cruza o rio
Identificado Processo: circunstancial Identificador
O rio é cruzado pela ponte
Identificado Processo: circunstancial Identificador

Exemplo de Halliday ( 1994: 131)

Processos relacionais possessivos

A relacdo entre os termos é de posse;

uma entidade possui outra

(Halliday,1994:132). Estes processos podem ser também distribuidos em atributivo

e identificativo e seus participantes sao: o Possuidor e o Possuido.

no modo atributivo, a relacdo possessiva pode ser realizada tanto por um

atributo — grupo nominal — ( 19 ), como por um processo — verbo — ( 20 ):

(19)

O piano é de Pedro
Possuido Processo: intensivo Possuidor ( atributo de posse )
(20)
Pedro tem um piano
Possuidor Processo: possessivo ( verbo ) Possuido
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no modo identificativo, a posse é realizada pela relagdo entre duas entidades,

via caracteristica dos participantes — significando a coisa possuida ( 21 ) ou do

processo - verbos no sentido de possuir ( 22 ):

(21)

O piano

é

de Pedro

Identificador - Possuido

Processo: intensivo

Identificado: Possuidor

(22)

Pedro

possui

um piano

Identificado - Possuidor

Processo: possessivo

Identificador: possuido

2.2.1.4 Processos comportamentais

Os processos comportamentais sdo aqueles que envolvem comportamentos
fisicos e psicolégicos realizados de forma simulténea, caracterizando-se por
estarem entre os processos materiais € os mentais. Para tal definicdo, Halliday (
1994: 139 ) reconhece algumas marcas tipicas de limite entre as duas fronteiras:
préximo ao processo material, agbes como cantar, dangar, sentar e, ao mental,
representagdes como escutar, sonhar, assistir.

Os participantes deste tipo de processo sdo o Comportante, aquele que
realiza a agdo, e a Extensdo, o desenvolvimento do processo. A exemplo dos
processos mentais, o comportamental exige que pelo menos um de seus
participantes seja um ser animado ou personificado.

(23)

Vocé pode ouvir

Comportante Processo: comportamental Extenséao

2.2.1.5 Processos verbais

Os processos verbais sao os processos de dizer, e estdo situados entre os
processos mentais e relacionais. De acordo com Halliday ( 1994: 140 ),
diferentemente dos processos mentais, os verbais nao necessitam de um

participante consciente ou animado; portanto, construgdes como O jornal me diz que

os classicos de Mozart
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... ou O bilhete disse para ... sdo perfeitamente aceitaveis neste tipo de processo,
caracterizando-se, desta forma, como processos de simbolizar (Halliday,1994:140 ).

Este processo conta com quatro participantes: o Dizente, que realiza a acéo, o
Receptor, para quem a mensagem é destinada, o Alvo, o participante que ¢é atingido

pela mensagem, e a Verbiage, a mensagem propriamente dita.

(24)
Eu pedi um bife ao gargcom
Dizente Processo: verbal Verbiage Receptor
(25)
Ela insultou 0 rapaz abusivamente
Dizente Processo: verbal Alvo Circunstancia

E importante observar que os processos verbais podem realizar-se também a
partir de oragdes complexas na forma de ( 26 ) - discurso direto - ou ( 27 ) - discurso
indireto -. Isto significa que o periodo consiste de duas oragdes, e que, de acordo
com Halliday ( 1994: 140 ), somente a primeira oracao € analisada como processo

verbal; a segunda pode ser classificada como referente a outro processo.

(26)
Joéo disse: “Estou com fome”
Dizente Processo: verbal Discurso direto
(27)
Joéo disse que estava com fome
Dizente Processo: verbal Discurso indireto

2.2.1.6 Processos existenciais

Os processos existenciais encontram-se entre os processos relacionais e
materiais e expressam-se, tipicamente, pelos verbos haver, existir e ter. Alguns
processos, como ocorrer, acontecer, emergir podem ser considerados existenciais,
dependendo do contexto.

Neste processo ha apenas um participante, o Existente. Freqientemente um
processo existencial conta com elementos circunstanciais de tempo e lugar
(Halliday, 1994: 142).
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Havia

homens maus

no poréo

Processo: existencial

Existente

Circunstancia

E possivel observar que cada processo esta ligado a um tipo distinto de

significado, fazendo com que seus participantes executem fungdes diferentes. O

quadro resumitivo abaixo apresenta os processos analisados anteriormente (Quadro

2):
Processos Categoria de significado Participantes
Material: Fazer Ator
Acao Fazer Objeto
Evento Acontecer
Comportamental Comportar-se Comportante
Extenséao
Mental: Sentir Experienciador
Percepgao Ver Fenbmeno
Afeicéo Sentir
Cognicao Saber
Verbal Dizer Dizente
Alvo
Relacional Ser/Estar Portador, Atributo
Atribuir Identificado, Identificador
Identificar Valor, Caracteristica
Existencial Existir Existente

Quadro 1: Resumo de tipos de processos ( Traduzido de Halliday 1994: 143 )

2.2.1.7 Elementos circunstanciais

Como os elementos circunstancias ndo compdem a abordagem principal

deste trabalho, uma breve analise sera feita sob a perspectiva da GSF de Halliday (

1994 ). Considera-se que os elementos circunstanciais ocorrem livremente em todos

os tipos de processos e possuem essencialmente a mesma significagcdo em todos

eles (1994: 149).
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(29)
Ela viajara amanhé cedo
Ator Processo: material Circunstancia de tempo
(30)
Joéo discursou raivosamente
Dizente Processo: verbal Circunstancia de modo

Halliday estabelece também um conjunto de fungdes ou tipos de elementos

circunstanciais, conforme o quadro mostra a seguir ( Quadro 3 ):

Tipos

Categorias especificas (subtipos )

de extensao
de localizagao
de modo
de causa
de contingéncia
de acompanhamento
de papel
de assunto

distancia, duragao
lugar, tempo
meio, qualidade, comparacéo
razao, proposito, beneficio
condi¢ao, concessao
comitativo, aditivo

guisa, produto

Quadro 2: Tipos de elementos circunstanciais ( Traduzido de Halliday 1994: 151 )

2.2.2 A Metafungao interpessoal: o evento interativo

Organizada a partir de uma interagao que envolve falante ou escritor, ouvinte

e leitor respectivamente, a oragao, neste item, sera analisada sob um dos aspectos

da significacdo: o da interatividade ou, como Halliday nomeou, meaning as

exchange (1994: 68), com enfoque para o sistema gramatical de modo.

Durante a interagao, o falante adota para si um determinado papel, atribuindo

ao ouvinte um papel complementar, o qual ele (falante) deseja que seja adotado

pelo ouvinte em seu turno (Halliday, 1994: 68). Por exemplo, quando o falante faz

uma pergunta, na verdade ele esta a procura de alguma informacéo e, entéo, requer

do ouvinte o papel de quem supre a informagéao solicitada. A lingua é usada como

“troca de significados entre os interactantes e nesse evento de fala as pessoas

assumem diferentes papéis de fala conforme o turno ou posi¢cdo que ocupam”

(Ramos, 1997: 41).
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Ha dois tipos fundamentais de papel de fala, nomeados por Halliday de giving
e demanding. No primeiro caso, o falante cumpre o papel de quem fornece algo ao
ouvinte, uma informagéao, por exemplo; no segundo caso, o falante desegja algo do
ouvinte, através de uma pergunta ou uma ordem, por exemplo. O falante, portanto,
ndo age isoladamente; ele também requer algo do ouvinte. Desta forma, o ato da
fala é tipicamente uma interagdo, ou melhor, uma froca (exchange), através da qual
dar (pelo falante) significa receber (do ouvinte) e pedir (pelo falante) significa obter
resposta (do ouvinte).

A partir desta distingdo entre os papéis da fala, uma outra igualmente
fundamental se faz presente: aquela que relaciona o que esta sendo trocado, a
saber: (a) troca de bens e servigos (exchange of goods-&-services) e (b) troca de
informagao (exchange of information). No primeiro caso, se algo como “Beijje-me” ou
“Passe o sal’ é dito, o pedido é verbal e é troca de significado, enquanto que aquilo
que esta sendo pedido é ndo-verbal, tendo em vista que o foco esta no pedido de
um objeto ou agéo e a linguagem funciona somente como auxiliar na condugéo do
processo; no segundo, se algo é dito na intengcdo de que o outro também fale ou
responda, como em “Hoje é 32 feira?” ou “ Qual foi a ultima vez que vocé viu seu
pai?” , entdo o pedido é caracteristicamente verbal, ja que a linguagem tem um
cunho de finalizagao e é o proprio meio de condugao do processo (Halliday, 1994:
69). Relacionadas a natureza da troca, quatro fungbes primarias da fala se

estabelecem: oferta, ordem, declaragao e pergunta. (Quadro 4)

“Artigo” trocado

Papel na interagao ou troca (a) bens e servigos (b) informagao
“declaragao”
“oferta”
(i) dar ) Ele esta dando o bule para
Vocé quer o bule ?
ela.
‘comando” “pergunta”

ii) pedir
(i) p Dé-me o bule!

O que ele esta dando a ela?

Quadro 3: Dar ou pedir, bens e servigos ou informagéo ( Traduzido de Halliday 1994: 69 )

No momento em que ocorre froca de bens e servigos, as escolhas linglisticas

por parte do falante sao reduzidas; cabe ao ouvinte rejeitar uma oferta, obedecer ou
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recusar o cumprimento de uma ordem e até, temporariamente, utilizar-se de

hedges. Trocar, neste caso, traduz-se em ouvir e cumprir. Em contrapartida, na

troca de informacdo, o ouvinte ndo somente ouve e cumpre, mas também
exterioriza um papel verbal, quer seja de afirmar ou negar, quer seja de suprir uma

informagao, por exemplo. Trocar, neste caso, significa utilizar-se da linguagem.

Esta pesquisa enfocara a fungao de fala troca de informagéo, por seu cunho
intrinsicamente verbal e esta sera melhor explorada dentro do elemento modo,
definido como o sistema que estabelece as relagdbes de papéis entre os
interactantes (cf. Ramos, 1997: 43)

2.2.2.1 O elemento modo

Ao observar-se atentamente declaragdes e perguntas e as varias respostas
oriundas destas formas de expressdo, percebe-se que elas tipicamente sao
expressas por um tipo particular de variagdo, aquelas que atingem somente uma
parte da oragdo, permanecendo a outra parte inalterada (Halliday, 1994). Em uma

interacdo, com a variavel troca de informagdo, como “ O homem deve chegar

atrasado amanhd, ndo deve?”, varias sao as respostas possiveis:

“ Sim, ele deve”, “Ele devera”,

“Ele ndo deveria, mas var’, “Néo, ele nao deve”,

Neste tipo de discurso, 0 componente ele deve é manipulado linglisticamente
dentro de uma série de possibilidades, enquanto que o restante da oragcao — chegar
atrasado — permanece inalterada. Este primeiro componente — O homem (ele) deve
— que esta sendo distribuido desta forma entre as respostas provaveis € chamado
de MODO que engloba o Sujeito (ele/o homem) e o Finito (deve); e o restante da
oracdo — chegar atrasado — é chamada de RESIDUO, composto de Predicador
(chegar), Complemento ( atrasado) e Adjunto (amanha), ficando assim distribuido
(31):

(31)

O homem deve chegar atrasado amanha
Sujeito Finito Predicador |Complemento |Adjunto
MODO RESIDUO

O Sujeito, componente nominal do Modo, € algo em referéncia a que a

proposi¢cao pode ser afirmada ou negada (Halliday,1994: 76). Em, “ O rapaz tem
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estudado suas licbes” , o Sujeito o rapaz especifica a entidade sobre a qual a
assercao tem validade (Halliday, 1994: 76). Porém, uma vez que nesta pesquisa o
grupo nominal, ou Sujeito, analisado nos dados, engloba somente casos de 12

pessoa do singular, o enfoque se dara essencialmente sobre o componente Finito.

2.2.2.1.1 O componente FINITO

O Finito, como o proprio nome diz, tem a fungéo de tornar a proposicgao finita

através de operadores verbais temporais ou modais: ele relaciona o contexto ao

evento da fala, “limitando” esta proposi¢cao a realidade (Halliday, 1994: 75). Desta
forma, conduz a proposicdo a possibilidade de ser contestada, argumentada,
positiva ou negativamente, estabelecendo um ponto de referéncia do “aqui e agora”
através da atitude do falante diante da realidade, o que caracteriza os papéis deste

na interagdo. Em termos gramaticais, isto pode ser realizado de duas formas:

por referéncia ao momento da fala ou Tempo Primario (Primary Tense)

(32)
O velho homem estava atravessando arua
Sujeito Finito Predicador Complemento

MODO RESIDUO

por referéncia ao julgamento do falante ou Modalizacdo (Modality)

(33)
Isto néo pode ser verdade!
Sujeito Finito Residuo

MODO

(Exemplos de Halliday, 1994: 75)

O Tempo Primario significa passado, presente ou futuro e é relativo ao
“agora”’, ao momento exato da fala; a proposigao, entao, pode ser contestada por ter
sua relevancia especificada no ato da fala em termos temporais. A Modalizagcdo
significa o julgamento do falante sobre as possibilidades ou obrigagbes envolvidas
no que ele diz, bem como suas intencbes e interesses quanto as tarefas da
enunciacao; pode ser contestada, por ter sua relevancia especificada no ato de fala

em termos modais, apresentados de forma provavel ou ndo, desejada ou nao.
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Aliado as especificacbes de tempo e modo, o Finito combina também as
especificagcbes de Polaridade (Polarity), distinguindo “as escolhas entre o positivo e
0 negativo, expressas diretamente no Finito” por operadores verbais e/ou modais
(Halliday,1994: 88). O elemento Finito &, em si, positivo ou negativo, nao figurando
como constituinte isolado, mas sim como um elemento da estrutura do componente
verbal de modo.

Por outro lado, entre o positivo e o negativo, pode haver um grau de
indeterminacao (algumas vezes, talvez), cujo elemento, semanticamente associado
ao Finito, caracteriza a Modalidade, associada funcionalmente as possibilidades
intermediarias da probabilidade (Halliday, 1994: 85), como nos casos analisados
nesta pesquisa. O quadro resumitivo (5) de Halliday demonstra as estruturas aqui

observadas, no que se refere a variavel froca de informacgéo:

] Tipo de
O que & . . i
Fungéo da fala intermediacdo | Expressao tipica Exemplos
trocado L
Modalizagao
o 1.Eles devem ter
. Operador finito ,
. s Probabilidade sabido
3 0 @ . modal
_ O 8 £ (possivel, _ 2.Eles certamente
informacgao @ © 35 ] Adjunto modal _
a & D provavel, ] sabiam
<) 8 2 Ambos os citados
o s certeza , 3.Eles certamente
acima
devem saber

Quadro 4: Modalizacéo ( Traduzido de Halliday 1994: 91 )

Considerando que a Modalizagdo engloba o julgamento do falante sobre as
possibilidades ou obrigagdées envolvidas no que ele diz, o grau de probabilidade
apresenta também um tipo caracteristico de metafora interpessoal, que sera melhor

abordada no item seguinte.

2.2.2.2 Metaforas de modalizagao

A metafora de modalizaggdo é um tipo bastante comum de metafora
interpessoal, baseada na relagdo semantica de proje¢cdo. Neste tipo, “a opinido do
falante, considerando a possibilidade de que seu julgamento seja valido, ndo é um
elemento modalizador na oragdo, mas sim a proje¢do separada de uma oragao

complexa em nivel hipotético” (Halliday, 1994: 354). Ou seja, para a forma
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“Provavelmente vai chover’ — julgamento — corresponde a variagdo metaforica “Ele

acha que vai chover’ — projecdo hipotética .

Ha um numero expressivo de variagdes de modalizagdo na oragédo e varias
delas tomam a forma de oragdes complexas. A fim de limitar o significado da
“probabilidade” e suas principais categorias, Halliday (1994: 355) estabeleceu
claramente que “a possibilidade é subjetiva de um lado e objetiva de outro, ja que o
falante constroi a proposicdo como uma projecédo e codifica a subjetividade — Eu

acho — ou a objetividade — E provével, E certo — em uma oragéo projetada”.

Categoria Tipos de expresséo Exemplos
Subjetiva

it Eu acho, Eu estou certo de (1)Eu acho que Mary sabe
explicito
] P o que, Eu (operador verbal de (2)Mary deve saber
implicito

futuro do presente)

Objetivo
molicit Provavelmente, certamente, E | (7)Mary provavelmente sabe
implicito .

P ] provavel, é certo (2)E provavel que Mary saiba
explicito

Quadro 5: Expressoes de Probabilidade ( Traduzido de Halliday 1994: 355 )

O processo metaférico ainda engloba a Polarizagdo expressa no Finito, mas,
nestes casos, “probabilidades e opinides em negativas ndo alteram a semantica
natural da linguagem”, tendo em vista que “se a modalizagédo é caracterizada como

uma proposic¢ao, o sim e ndo sao naturais” ( Halliday, 1994: 355).

2.3 A Subjetividade e o formato de producao

Fundamentais para a devida compreensao do discurso oral e para a analise
da interagdo, os conceitos de enquadre (cf. Bateson, 1972; ap. Ribeiro, B.T.&
Garcez, P.M., 2002: 107) e footing (Goffman, [1979]2002) se fazem necessarios
para a pesquisa ora realizada e serdo analisados na se¢&o que segue.

Desenvolvido inicialmente por Gregory Bateson (cf.: Ribeiro, B.T.& Garcez,
P.M., 2002), o conceito de enquadre refere-se a “definicdo, com base em elementos

de sinalizagdo na fala em interagdo, quanto ao que esta acontecendo em uma
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interacdo” (Garcez & Ostermann, 2002: 260). Erving Goffman ([1979] 2002), a partir
do conceito de enquadre, introduz entdo o conceito de footing, como um
desdobramento do primeiro, caracterizando o aspecto dindmico dos enquadres,
bem como a sua natureza discursiva, relacionando-o diretamente a organizagao e a
orientagdo do discurso oral e da situagao interacional.

Footing representa “o alinhamento, a postura, a projecédo do “eu” de um
participante na sua relagdo com o outro, consigo préprio e com o discurso em
construgdo, (...) podendo ser introduzido, negociado, ratificado ou n&o, co-
sustentado e modificado na interagdo” (Ribeiro & Garcez, 2002:107). Desta forma,
portanto, estrutura o “aqui e agora” do discurso, organizando a produgdo ou a
recepcgao das elocucgdes através de comportamentos implicitos vinculados ou néo a
linguagem, os quais podem ser apresentados por: (a) aspectos pessoais (uma fala
calma, atenciosa), (b) papéis sociais (um funcionario na posi¢cao de chefe) e (c)
papéis discursivos (o falante como animador de outro discurso). Entretanto, uma
mudancga de alinhamento é assinalada por tragos linglisticos ou paralingiisticos
(cf.: Pereira, 2002: 15).

“Uma mudanga em footing implica uma mudanga no alinhamento que assumimos para
nés mesmos e para 0s outros presentes, expressa na forma em que conduzimos a produg¢éo
ou recepgao de uma elocugdo. Uma mudanga em nosso footing é outra maneira de falar de
uma mudanga em nosso enquadre dos eventos”. (cf. Goffman, 1981; ap. Pereira, 2002: 15)

Sob uma perspectiva sociolégica, Goffman ([1979] 2002) refaz as nogdes
classicas de ouvinte e falante, atrelando a elas uma complexa estrutura de relagdes
discursivas de participagao (relativa ao ouvinte) e produgéo (relativa ao falante), cujo
foco se constitui no proprio fluxo da interacdo e nas identidades sociais e
linguisticas que dela emergem. Os tradicionais conceitos de ouvinte e falante
sugerem que o0 som €& o unico elemento significativo, mas em um processo
interacional, outras pistas contextuais evidenciam a condugdo eficaz da
compreensdo entre os interlocutores, como a visao e o tato, por exemplo.

Uma vez que esta pesquisa focaliza o falante—atendente em conversas
telefénicas de servico de Central de Atendimento Telefénico, as relagdes discursivas
do formato de producédo serao melhor analisadas a seguir.

A nocdo de falante na visdo de Goffman ([1979]2002) estabelece-se
primeiramente diante a concepgao de fung¢do fisica, ou seja, o falante como

“‘maquina de falar, corpo envolvido numa atividade acustica”. O falante funciona,
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entdo, por vezes, como (cf. Goffman, 1979; ap. Ribeiro, B.T.& Garcez, P.M., 2002:
133-134):

0 animador ou o interlocutor, individuo engajado no papel de produzir
elocucgdes, termos funcionais de um sistema de comunicagcdo e nao papéis sociais
no sentido completo;

0 autor, alguém que selecionou os sentimentos expressos e as palavras que
os codificam;

0 responsavel, alguém cuja posicdo é estabelecida pelas palavras faladas,
alguém cujas crengas sao verbalizadas, comprometido com as palavras expressas,
aquele que ocupa um papel ou identidade social especifica, significando que o
individuo fala explicita ou implicitamente em nome de um “nés” e ndo de um “eu”.

Estas nocbes elucidam o “formato de producdo” de uma elocucgao,
demonstrando que o mesmo falante pode alterar o “papel social” que exerce,
estabelecendo para tal “uma base reciproca de identificacdo correspondente para
aqueles a quem a tomada de posigao é enderegada” (Goffman, [1979]2002:134), ou
seja, ele, ao selecionar a fungdo que exerce, seleciona (ou tenta selecionar)
também a qualificagdo dos receptores da agao.

E necessario, porém, salientar que ao se usar o termo “falante” na concepcéo
de Goffman, implicitamente se observa que, ao mesmo tempo em que produz
elocugdes (animador), o falante produz também seu préprio texto (autor) e marca
sua prépria identidade (responsavel). Desta forma, pode-se dizer que animador,
autor e responsavel coexistem. Em contrapartida, esta superposicdo de papéis
apresenta excecgdes institucionalizadas como, por exemplo, no caso da leitura de
um roteiro preparado, em que as palavras, formuladas por uma terceira pessoa, sao
animadas por um individuo o qual ndo possui responsabilidade alguma por aquelas
palavras ali expressas.

De acordo com Goffman ([1979]2002:136), a nogao tradicional de falante pode
“esconder” questbes subjacentes ao formato de producdo e conseqlientemente, as
relagbes de participagdo do ouvinte, ambas sistematicamente atingindo a base
estrutural da mudanga de footing, mas que, por outro lado, resultam em uma
influéncia restrita sobre o carater auto-referencial e independente do discurso. Ou
seja, quando uma elocugao € proferida, elas também sdo ouvidas como vindas de
um individuo que nao somente anima as palavras, mas que também “ocupa

ativamente uma qualificacdo social determinada, sendo essa qualificagdo o que
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confere autoridade as palavras” (cf.: Goffman, 1979; ap. Ribeiro, B.T.& Garcez,
P.M., 2002: 137). O “eu” imediato — ou “eu” remetente — da pessoa que anima
envolve-se na elocugéo, tanto quanto o contexto de lugar e tempo. Existe, portanto,
segundo Goffman ([1979]2002: 137), o “eu fisico” que anima as palavras e aquele
“eu encaixado” cuja presenga € marcada somente no universo sobre o qual se fala.

Ao proferir elocugbes sob a expressao ou qualificagao social direta do desejo,
crenga, percepgao ou intengao atual, o falante representa a si mesmo pelo emprego
de um pronome pessoal, em geral “eu”, constituido de duas formas: um “eu” que
anima a elocugao ou “eu” fisico, e um segundo, que representa uma figura, ou um
personagem, ou um protagonista de uma cena, aquele que “pertence ao universo
sobre o0 qual se esta falando, nao ao universo no qual a fala ocorre” (Goffman,
[1979]2002), o “eu” encaixado.

De acordo com Goffman ([1979]2002), a estrutura das elocugdes sofrem
influéncia sistematica do formato de producdo do falante e das posicbes de
participagdo do ouvinte e esta influéncia ndo contempla “o imaginario essencial da
fala”, ou, em outras palavras, o teor de auto-referéncia do discurso. Ao examinar a
forma como as afirmagdes se constroem, por exemplo, Goffman ([1979]2002)
percebe que o falante tem o seu “eu” imediato (fisico) inevitavelmente envolvido (na
elocugao) de alguma maneira” — o chamado “eu” remetente — criando uma dicotomia
entre o conceito de “encaixamento”’ e o de “papéis sociais multiplos”, considerado
este através do papel do responsavel. Ao representarmos “n6s” mesmos através do
pronome pessoal “eu”, uma mobilidade entre os papéis exercidos flexibiliza-se, seja
como produtor/animador de elocugdes, seja como ocupante/figura de alguma
qualificacdo especial. O falante, entdo, emprega simultaneamente suas duas formas
de representagao propria em uma elocugdo: um “eu” de animador (ou fisico) e um

“eu” de agente/personagem (ou encaixado) expressos basicamente através de :

(a) atenuantes e qualificadores sob a forma de verbos modais performativos

(34), os quais estabelecem uma certa distancia entre as fungdes de animador e
personagem ou figura, “pois presumivelmente alguma parte de nds permanece
incondicionalmente por tras de nossa elocu¢do condicional” (Goffman, [1979]2002);
ou sob a forma de interjeicbes (35), cujo papel € o de “interromper o curso da fala”,

remediando o que foi dito e projetando o falante como animador, porém também
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como uma figura, “que chega mais perto do individuo que anima a apresentagao”
(Goffman, [1979]2002).

(34)
“Eu” gostaria...
“Eu” acho...
“Eu” espero...
Modais performativos
(Exemplos de Goffman, [1979]2002: 138-139)
(35)

Opa! “Eu” que me enganei.

Interjeicdo como afirmacao remediadora
(Exemplo de Goffman, [1979]2002: 138)

(b) deslocamento irrestrito no tempo e espaco, ou seja, as fungbes de

animador e personagem ou figura referem-se concomitantemente a uma agcéo em
algum ponto de tempo anterior e ocorrida em um espago ndo ocupado mais pelo
falante no momento da elocugdo, mas estabelecidas enquanto um “eu” fisico
(animador), que ocupou uma capacidade social “animando os sons que s&o
ouvidos” (Goffman, [1979]2002), e um “eu” encaixado (personagem), o qual
apresentou-se sob uma qualificagdo social qualquer, “cuja presenga se da somente
no universo sobre o qual se esta falando, ndo no universo no qual a narragao em
curso acontece” (Goffman, [1979]2002) — (36)
(36)

“Eu” disse, feche a janela

“eu” fisico — quem produz a elocugéo + “eu” encaixado — figura, personagem da agao

Desta forma, admitida a simultaneidade dos “eus” em tais modelos de
elocucgao, Goffman (1979) estabelece que “a delineagéo de estrutura de participacéo
e formato de produgao fornece a base estrutural para a andlise das mudangas de
footing”, desde que o encaixamento, ou qualificagdo social, seja admitido como
uma possibilidade para tal processo, diferentemente da nogao de responsavel, este

diretamente associado a ocupacao de um papel social.
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O conceito de footing desenvolvido por Goffman ([1979]2002) é de grande
importancia para esta pesquisa, bem como sua nocdo de falante e o
estabelecimento do formato de produgdo, tendo em vista que para a analise
realizada, é necessaria uma distingao entre as fungdes do falante e seus papéis na
fala. Além disso, para o corpus aqui analisado, que enfoca a fala do atendente em
conversas telefénicas de Centrais de Atendimento Telefénico e, especificamente, a
natureza do pronome de 12 pessoa do singular nestas falas, as nogdes
estabelecidas sobre o “eu” e suas representagbes permitiram uma melhor
observagao sobre as distintas formas de sua atuagdo em uma elocucéo.

Sao esses os componentes de fundamentagao para a pesquisa ora realizada:
a questao da subjetividade em contextos empresariais estabelecida por Zarifian
(2001), com enfoque para a comunicagdo em organizagdes como as Centrais de
Atendimento Telefbnico; o estudo de Halliday (1994) sobre as metafungbes da
linguagem e sua importancia para uma analise do sistema de transitividade e dos
papéis da fala dos interactantes e as contribuicdes de Goffman ([1979]2002), as
quais estabelecem o formato de produgao e os papéis do “eu” em uma visdo socio—
linguistica.

Estabelecidos os parametros tedricos desta andlise, segue o capitulo dos

procedimentos metodoldgicos adotados neste trabalho.
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