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RESUMO

O tema desta dissertacéo € a variacao linguistica intrafalante na interacao pela
fala de vendedores e clientes em situagfes sociais comerciais. Realiza-se uma andlise
interpretativo-descritiva de dados de fala, aproximada a analise da conversa
etnometodologica conforme explicitada por Garcez (2008) e Ostermann (2012).
Assumem-se 0s pressupostos de Eckert (2001, 2008, 2016), de que as variaveis
linguisticas, formas alternativas de dizer a “mesma coisa” (LABOV, 2008), adquirem
significados sociais em padrdes regulares de uso contextualizado da linguagem, e de
Bourdieu (1996), de que as variaveis tenham valores sociais no mercado linguistico
em que circulam (BOURDIEU, 1996). Tais significados e valores sdo mobilizados em
praticas estilisticas (ECKERT, 2018) no contexto da fala situada. O objetivo da anélise
€ descrever o0 uso de variaveis linguisticas na sinalizacao de sentidos construidos e
interpretadas na fala-em-interacdo com base nos significados e valores sociais das
formas linguisticas para, assim, esclarecer os condicionamentos interacionais da
variacao intrafalante. Parte-se das hipéteses de que (a) o vendedor adote, em sua
fala, tracos linguisticos do cliente para compor sua persona profissional, buscando
alinhar-se ao cliente; (b) o cliente alterne entre variantes de certas variaveis como
recurso para negociar objetivos nas diferentes atividades de fala realizadas na
interacdo em situacdes sociais de compra e venda. Quatro dados de fala-em-interacao
obtidos pela Técnica do Cliente Oculto (CHRISTOVAM, 2009) numa loja de materiais
de construcdo do municipio de Bento Gongalves, Rio Grande do Sul, entre 2018 e
2019, sédo transcritos adaptando-se o sistema de Jefferson (1984). No exame e
discusséo dos dados analisados, promove-se a interface entre a sociolinguistica e a
pragmatica. Usam-se desde a no¢do de competéncia comunicativa de Hymes (1974)
e a ideia de continua de tragos variaveis de Bortoni-Ricardo (2005) até a concepcéo
de atos de fala situados de May (2014), bem como a noc¢do de postura de Kiesling
(2009), o conceito de implicatura conversacional de Grice (1975) e elementos da
Sociolinguistica Interacional (cf. RIBEIRO; GARCEZ, 2013), da Teoria da Polidez
(BROWN; LEVINSON, 1987), da Teoria da Relevancia (SPERBER; WILSON, 1955),
da Teoria da Pressuposi¢cdo (STALNAKER, 1979). Constata-se que a adocéo, pelo
vendedor, de variaveis vernaculares do falante reduz o efeito de normas interacionais

da fala institucional, uma estratégia para reduzir a distancia entre os interactantes.



Verifica-se que tanto o vendedor quanto o cliente promovem variagao intrafalante para
sinalizar diferentes posturas em relagédo as acdes realizadas ao longo da interacéo e
seu alinhamento ou desalinhamento ao interlocutor. Conclui-se que tanto vendedores
qguanto clientes realizam préticas estilisticas ao longo da fala-em-interacao,
mobilizando varidveis linguisticas, seus significados e valores sociais na negociacado
de objetivos. A demonstracdo de “afetividade” do vendedor quando “fala a lingua do
cliente” resulta de sentidos construidos na fala-em-interacdo, sinalizados por

elementos paralinguisticos e linguisticos, motivacédo da variacao intrafalante.

Palavras-chave: Variacao linguistica intraindividual. Estilo. Significados sociais. Fala

situada. Contexto comercial.



ABSTRACT

The theme of this dissertation is intra-speaker linguistic variation in social
interactions mediated by the speech of salespeople and customers in commercial
situations. An interpretative-descriptive analysis of speech data is carried out following
some procedures of the ethnomethodological analysis of conversation as explained by
Garcez (2008) and Ostermann (2012). Taking on Eckert's (2001, 2008, 2016)
assumptions: linguistic variables, alternative ways of saying the “same thing” (LABOV,
2008), acquire social meanings in regular patterns of contextualized use of language.
Bourdieu’s (1996) assumption is also accepted: the variables are socially valued in the
linguistic market in which they are used (BOURDIEU, 1996). Such meanings and
values are mobilized in stylistic practices (ECKERT, 2018) in the context of situated
speech. The purpose of the analysis is to describe the use of linguistic variables in
signaling meanings constructed and interpreted in speech-in-interaction based on the
meanings and social values of the linguistic forms, thus clarifying the interactional
conditions of intra-speaker variation. It departs from the hypotheses that (a) the
salesperson adopts, in their speech, the client's linguistic traits to compose their
professional persona, seeking to align themselves with the client; (b) the client
alternates between variants of certain variables as a resource to negotiate goals in the
different speech activities performed in the interaction in social situations of buying and
selling. Four speech-in-interaction data obtained by the Hidden Client Technique
(CHRISTOVAM, 2009) in a store of building materials in the city of Bento Gongalves,
Rio Grande do Sul, between 2018 and 2019, are transcribed with an adaptation of the
Jefferson system (1984). Sociolinguistics interfaces with pragmatics in the data
analysis and discussion, founded on Hymes' notion of communicative competence
(1974) and the idea of dialectal continua of variable features by Bortoni-Ricardo (2005);
on the conception of land-borne speech acts by May (2014), as well as on the notion
of stance as defined by Kiesling (2009), the concept of Grice's conversational
implicature (1975) and elements of Interactional Sociolinguistics (cf. RIBEIRO;
GARCEZ, 2013), of the Theory of Politeness (BROWN; LEVINSON, 1987), of the
Theory of Relevance (SPERBER; WILSON, 1955) and of the Theory of Presupposition



(STALNAKER, 1979). The analysis demonstrates that the salesperson's adoption of
vernacular variables of the speaker reduces the effect of interactive norms of
institutional speech. It is a strategy to reduce the distance between the interactants.
Both the seller and the customer promote intra-speaker variation to signal different
stances in relation to the actions performed during the interaction and their alignment
or misalignment to each other. It is concluded that both salespeople and customers
carry out stylistic practices throughout the speech-in-interaction, mobilizing linguistic
variables, their meaning and social values in the negotiation of objectives. The
salesperson's demonstration of "affection” when they "speaks the customer's
language” results from meanings constructed in speech-in-interaction, signaled by

paralinguistic and linguistic elements, motivating intra-speaker variation.

Keywords: Intra-speaker linguistic variation. Style. Social meaning.

Situated speech. Commercial context.
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1 INTRODUCAO

As préticas linguisticas, especificamente aquelas realizadas na interacdo pela
fala em situacbes de compra e venda, compdem um campo frutifero para a
investigacdo da variacao linguistica. Além de nela se verificar o emprego de formulas
tradicionais (Posso Ihe ajudar? Nao, obrigado, estou s6 olhando), tal situagédo social
implica realizar atividades de fala — solicitar e descrever um produto, informar valores,
negociar precgos, prazos de entrega e formas de pagamento — que requerem 0 USO,
por parte de clientes e vendedores, de diferentes recursos paralinguisticos e
linguisticos para sinalizar os sentidos construidos e interpretados na interacao, entre
eles as variaveis linguisticas, ou formas alternativas de dizer a “mesma coisa”
(LABOV, 2008).

Esta dissertacdo nasce dos cerca de dez anos de atuacdo da autora como
vendedoral, motivada por maximas como a de que o bom vendedor fala a lingua do
cliente, isto é, aproxima sua fala daquela dos clientes de diferentes perfis sociais.
Desse modo, o vendedor produz variacao linguistica intraindividual ou intrafalante ao
alternar o uso de algumas de suas formas habituais de fala com as dos clientes. Este
trabalho mostrara que tanto vendedor quanto cliente adotam formas usadas pelo
interlocutor. A variacao linguistica, em especial a variacdo intraindividual, portanto,
tem papel na construgcdo de sentidos na fala-em-interacdo na situagdo social de
interesse aqui, a de compra e venda de produtos. Esta dissertacao investiga o papel
da variacdo linguistica intraindividual na negociacdo de objetivos na situagdo de
compra e venda, assim contribuindo para esclarecer por que ha variagdo linguistica
intrafalante e quais sé@o seus condicionamentos interacionais.

A variacao intrafalante € reconhecida, porém néao explorada enquanto tal nas
andlises de variacdo linguistica na perspectiva sociolinguistica laboviana (LABOV,

2008). Tais estudos voltam-se aos padrdes de producao linguistica da comunidade de

! Durante os anos em que trabalhou no comércio, mais precisamente no balcdo de vendas, a autora do
presente trabalho presenciou e protagonizou atendimentos a clientes em que os vendedores adotaram
em sua fala formas vernaculares dos clientes. Coincidentemente ou ndo, estabeleceram um “ambiente
amigavel” na situacado de compra e venda, conquistando a confianga e amizade de seus interlocutores,
os clientes. Um dos grandes desafios deste trabalho é capturar e analisar esses esporadicos
momentos. Para tanto, como o leitor percebera ao longo desta dissertagdo, sdo analisados dados de
fala-em-interacao obtidos na loja de materiais de construcao da familia da autora.
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fala, ndo aos comportamentos linguisticos individuais. Ja as analises dos significados
sociais de variaveis linguisticas em préticas estilisticas (COUPLAND, 2007, ECKERT
2001, 2008, 2018) lancam luz a variacao intraindividual na construcdo de personae
em praticas sociais de linguagem. O aspecto inovador desta dissertacao € explorar a
sugestdo de Eckert (2016, p. 79), de que “os objetos de estudo da variagdo e da
pragmatica formam, juntos, um sistema socioindexical’?: a variacédo linguistica se
observa nos usos da linguagem e é por eles motivada, assim como os significados
(estaveis) contextualizados investigados pela pragmatica, também observados no uso
linguistico.

Por essa razao, nao se pode tratar a variacao intraindividual como “variagao
livre”. A propria natureza das interagdes sociais mediadas pela fala pressupde um jogo
de interesses que condiciona sociopragmaticamente 0os usos das variaveis. Na
situacao de compra e venda, esses interesses sao, por um lado, vender, e por outro,
comprar produtos. Intuitivamente, este trabalho nasceu da hipétese de que “falar como
o outro fala” na situagao social de compra e venda € estratégia dos vendedores para
construir uma relacao “afetiva”, de amizade ou simpatia, com o cliente. De forma
inversa, quando ha divergéncia com o cliente, as variaveis linguisticas usadas pelo
vendedor podem ser distintas daquelas empregadas pelo cliente.

Neste ponto, vale destacar que vendedores frequentemente recebem
treinamentos ao longo de suas carreiras e, por isso, tém consciéncia dos
comportamentos linguisticos adequados ou ndo a uma situacao de venda. De livretos
de bolso (COSTA, 2011, TORGAN, 1991) a palestras e MBAs?, esses profissionais
recebem instrucbes acerca de técnicas de persuasdo discursiva, formas de
abordagem, de contorno de objecbes, de linguagem corporal, dentre diversos outros
tépicos no campo pragmatico e semiético. O vendedor tem certa vantagem na
interacdo porque ele € o participante mais habituado ao espa¢co em que a situagéo

social de compra e venda se estabelece, como também aos tOpicos discursivos

2 No original: “The objects of study of variation and pragmatics together make up a social-indexical
system”. Tradug&o nossa.

3 Por exemplo, no curso na modalidade in-company (ministrado dentro de uma empresa) “Encantar,
contagiar e seduzir’, voltado para o mercado de luxo e oferecido por uma empresa de consultoria, 0
conteldo programético contempla: “Técnicas de saudagdo e recepcdo - primeiras impressfes
positivas” e “Técnicas de entonacdo, ritmo e volume em conversagdes” (disponivel em
https://lwww.prconsultoriaemluxo.com.br/product-page/encantar-contagiar-seduxir, acesso em
15/04/2020); no curso de MBA “Gestédo de Relacionamento com o Cliente”, promovido pelo SEBRAE
na modalidade EAD Semipresencial, o programa combina inteligéncia artificial e estratégias de
relacionamento com clientes (disponivel em https://www.ead.senac.br/pos-graduacao/gestao-do-
relacionamento-com-o-cliente/, acesso em 15/04/2020).



19

abordados na conversa. Ao mesmo tempo, o vendedor € mobilizado a “agradar o
cliente” a fim de alcangar sucesso em seu principal objetivo, efetuar a venda. A partir
dessa ideia, surge outra hipitese acerca da variagao intraindividual: 0 comportamento
linguistico do cliente norteia as praticas estilisticas de fala realizadas pelo vendedor
durante a interacdo. Adotar tracos linguisticos do cliente € pratica dos vendedores
para compor sua persona profissional®, o que, por seu turno, pode ter efeito sobre o
comportamento linguistico do cliente.

Hora (2014) explica que “avaliar a variacdo associada ao estilo implica avaliar
a identidade do usuario. Consequentemente, esse tipo de estudo contribui para que
também se avalie o significado social da variagdo” (HORA, 2014, p. 20). Neste
trabalho, segue-se a ideia de Silverstein (1992, 2003), de que formas linguisticas,
além de seus significados lexicais ou nocionais, podem assumir significados sociais
por associacao a identidades dos falantes ou grupos de falantes. Esse processo,
chamado indexicalizacdo, €& mediado metapragmaticamente por ideologias
linguisticas, que sdo conjuntos de crencas culturalmente fundados sobre as linguas e
0s modos de usar a linguagem.

O estudo relatado nesta dissertacdo articula fundamentos da sociolinguistica
variacionista (LABOV, 2008), especialmente na perspectiva de Terceira Onda
(ECKERT, 2012), voltada aos significados sociais das variaveis e as praticas
estilisticas; fundamentos da sociolinguistica interacional (cf. RIBEIRO; GARCEZ,
2013); e fundamentos da pragmatica, com a Teoria da Pressuposi¢ao (STALNAKER,
1979) e a nocdo de common ground®. Alguns conceitos sédo invocados na intersec¢cao
das disciplinas, como a ideia de stance (KIESLING, 2009) — postura ou ponto de vista
— e indexicalidade (SILVERSTEIN, 2003).

Realiza-se uma analise qualitativa, de carater interpretativo-descritivo, de
dados de fala-em-interacdo. O exame dos dados vale-se de alguns procedimentos da
analise da conversa etnometodoldgica, conforme explicitada por Garcez (2008) e
Ostermann (2012). O objetivo da analise é descrever o uso de variaveis linguisticas

na sinalizacao de sentidos construidos e interpretados na fala-em-interacéo, com base

4 Coupland (2001, p. 198) propde que o estilo (dialetal) seja analisado como gerenciamento de persona,
entendido como manipulag&o dos significados situacionais e sociais convencionalizados de variedades
dialetais: “the individual through the social”, o individual pelo social, nas palavras do autor. Tradugéo
nossa.

5 Common ground é o conhecimento que um falante pressupde compartilhar com seu interlocutor sobre
“tema, lingua, variedade linguistica, estilo e nivel de apresentacao” (ALLAN, 2013, p. 285). Tradugao
nossa.
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nos significados e valores sociais das formas linguisticas, para, assim, esclarecer a
variacdo intrafalante em suas motivacdes sociopragmaticas e em seus
condicionamentos interacionais.

A dissertacao organiza-se em 5 capitulos. Apoés esta Introducéo, vem o capitulo
2, com o0s pressupostos tedricos. Nele, serdo apresentados fundamentos da Teoria
da Variacéo laboviana (LABOV, 2008), bem como do estudo dos significados sociais
das variaveis na linha de Eckert (2000, 2012, 2016). Na sequéncia, serdo esclarecidas
as concepcbes de comunidade de fala, comunidade de pratica e contexto,
consideradas nesta andlise. Feito isso, serdo apresentados conceitos de Grice (1975),
destacando-se ai a pressuposicdo, a implicatura, e o conceito de common ground
(STALNAKER, 2002), para esclarecer como a pragmatica sera articulada a analise
sociolinguistica dos dados. Nessa parte, nocfes da sociolinguistica interacional
(RIBEIRO; GARCEZ, 2013), como pistas de contextualizacdo, enquadre e
alinhamento serdo também abordadas, porque sdo cruciais para examinar o papel
das variaveis linguisticas nas acdes realizadas na fala-em-interacao.

No capitulo 3, vira a Metodologia. Nele, serdo caracterizadas a comunidade de
fala de Bento Gongalves e as variaveis linguisticas peculiares ao vernaculo local, bem
como a comunidade de pratica relevante, de vendedores e seus clientes. Serao
também descritos os procedimentos de coleta de dados pela técnica do Cliente Oculto
(CHRISTOVAM, 2009), de transcricdo dos mesmos, inspirada no sistema de Jefferson
(1984), notacdo geralmente seguida em estudos na perspectiva da andlise da
conversa etnometodolédgica (SACKS, 1992), que tera alguns de seus procedimentos
seguidos na presente dissertacdo. No capitulo 4, vem a andlise de dados, que se vale
também de principios da etnografia da comunicacdo (HYMES, 1974) e da ideia de
continua de tracos linguisticos proposta por Bortoni-Ricardo (2005). O capitulo 5 traz

as consideracoes finais do estudo.
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2 PRESSUPOSTOS TEORICOS

Este capitulo trata de fundamentos das trés grandes vertentes tedricas
articuladas na presente dissertacdo: sociolinguistica variacionista (LABOV, 2008),
sociolinguistica interacional (cf. RIBEIRO; GARCEZ, 2013) e pragmatica
(STALNAKER, 1979, GRICE, 1975, SPERBER; WILSON, 1955).

2.1SOCIOLINGUISTICA VARIACIONISTA

Sociolinguistica variacionista € uma area da linguistica dedicada ao estudo da
“lingua em uso no seio das comunidades de fala, voltando a atencdo para um tipo de
investigacao que correlaciona aspectos linguisticos e sociais” (MOLLICA, 2004, p. 9).
Interessada pela variagdo e mudanca linguistica, a sociolinguistica variacionista
ocupa-se do estudo das alternéncias sistematicas no uso de formas linguisticas de
mesmo valor funcional em comunidades de fala, como ocorre entre tu::vocé no
portugués brasileiro, entre a realizacao centralizada ou néo centralizada dos ditongos
/aw/ (‘house’, casa) e /aj/ (‘light’, luz) no inglés americano, e assim por diante.

O pressuposto da sociolinguistica variacionista € o de que tanto fatores sociais
quanto fatores internos as linguas naturais correlacionam-se as mudancas nos
sistemas linguisticos. Conforme os precursores dessa teoria, 0s linguistas Weinreich,
Labov e Herzog (1968), a heterogeneidade verificada na realizacdo das formas da
lingua na fala ndo é aleatoéria e irregular. Para eles, a heterogeneidade é ordenada em
padrées de realizacdo condicionados por fatores sociais, correspondentes a
macrocategorias como classe, faixa etaria, sexo, profissao; e por fatores linguisticos,
internos a lingua, como contexto fonoldgico precedente, posi¢do na silaba, na palavra,
na frase. Esses autores afirmam que “escolhas entre alternativas linguisticas
acarretam funcdes sociais e estilisticas, um sistema que muda acompanhando as
mudangas na estrutura social” (WEINREICH; LABOV e HERZOG, 2006, p. 99). Para
os autores, as formas varidveis compartilham duas propriedades: “(1) Oferecem
alternativas de dizer “a mesma coisa” [...] (2) Estdo conjuntamente disponiveis a todos
os membros (adultos) da comunidade de fala.” (WEINREICH; LABOV e HERZOG,
2006, p. 97).
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Aqui, é relevante esclarecer a distingdo entre variantes e variaveis: as primeiras
sdo as alternantes agrupadas nas segundas. Por exemplo, tu::vocé sdo variantes
agrupadas na variavel (22 pessoa de singular)® em portugués. Martelotta (2011, p. 46)
explica que “variantes podem coexistir [na lingua] por séculos ou encontrarem-se num
estagio de mutagao”. O autor prossegue, esclarecendo que as variantes podem se
verificar “no nivel do vocabulo, da morfossintaxe e/ou da fonético-fonologia”. Por
exemplo, no nivel morfossintatico, o portugués apresenta as formas nos ~ a gente,
em que a primeira forma € mais frequente na fala cuidada (SEARA, 2000); e a flexado
da DNP-4P com os sufixos zero, - mo, - mos, - emo (Pres. Ind.), -emo (Pret. Perf. Ind.):
nds éramos ~ nos era; nos falamos ~ nés falamo; nés compramos ~ nés compremo;
nds chegamos ~ nés cheguemo (ZILLES; MAYA e SILVA, 2000); e no nivel fonético-
fonologico, 0 uso da vibrante simples no lugar na multipla no portugués de contato
com o alemao (cacho[r]lo ~ cacholr]o) (KANITZ; BATTISTI, 2013). Naro (2003, p. 15)
acrescenta a variagao sintatica, argumentando que “as variantes podem carregar uma
diferenca mais sensivel na mensagem transmitida, mas ndo deixam de oferecer
opgoes ao falante”, como por exemplo nos casos de voz passiva e ativa (alguém lavou
os pratos/ os pratos foram lavados) e a variacdo no nivel do discurso, como a escolha
da forma de tratamento (tu, vocé, senhor ou omissao).

Os fatores sociais e linguisticos que podem se correlacionar as variaveis sao
controlados na analise estatistica ou quantitativa dos dados realizada em estudos
sociolinguisticos variacionistas também sob a denominacgao técnica de “variaveis” —
independentes ou previsoras, a depender do tipo de andlise estatistica realizada.
Mollica (2004, p. 11) explica que variaveis independentes linguisticas ou internas sdo
grupos de fatores como os fonolégicos, morfossintaticos, seméanticos, discursivos,
lexicais. As variaveis independentes sociais ou externas, também chamadas
macrossociolégicas (ECKERT, 2016), por sua vez, podem ser divididas em trés tipos:
as relacionadas ao individuo, como sexo, idade e etnia, aos estratos da comunidade
a que pertencem os individuos, como escolarizacao, classe social, renda e profisséo
e as contextuais, referentes a situacdo de fala, como o grau de formalidade e tensao.

A variagéo livre, ou ndo condicionamento das variantes, como preconizavam 0S

6 Labov (2008) registra as variaveis entre parénteses, assim distinguindo-as de constituintes linguisticos
como os segmentos, que sao unidades fonoldgicas, registradas entre barras inclinadas; os morfemas,
registrados entre chaves; os sintagmas, registrados entre colchetes.
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estruturalistas das décadas de 20 e 30 do século passado, ndo encontra respaldo
neste modelo de andlise linguistica (TARALLO, 1990, p. 11).

A ocorréncia de certa variante em detrimento de outra é efeito de multiplos
fatores. Enfocando o exemplo ja citado do emprego da variavel vibrante simples e
multipla, é importante considerar que ambas possuem valor contrastivo entre si em
portugués, como se observa no par minimo caro ~ carro (/karo/ ~ /karo/). No entanto,
conforme consideram Battisti e Martins (2001, p. 147), “apenas a vibrante multipla
realiza-se em diferentes fones: vibrante alveolar [r], fricativa velar [x] e fricativa glotal
[h], [...] sem que a diferente pronuncia implique mudanga de significado”. Ainda assim,
por se tratar de um caso de variacdo diatopica, ou seja, do tipo que ocorre
considerando-se limites fisicos-regionais (MOLLICA, [2004] 2017, p. 12), € muito
improvavel a realizacdo da forma cacho[rflo em uma comunidade do nordeste
brasileiro como Joédo Pessoa, por exemplo, onde ndo houve contato do portugués com
linguas de imigracdo alema ou italiana. Seria mais esperada a realizacao fricativa
(cacho[h]o ou cachol[x]o).

A depender do contexto sociopragmatico de uso, uma variante pode ser
avaliada como padrdo ou ndo padrdo, conservadora ou inovadora, estigmatizada ou
de prestigio, por exemplo; pode sinalizar atividades diferentes realizadas em certos
trechos de uma conversa, como “agora estamos falando de negdcios”, “agora estou
contando uma piada”. Além disso, a depender das identidades (personae) construidas
pelos falantes nos usos da linguagem, as variantes podem indexar significados sociais
como descolado/a, sofisticado/a, culto/a, surfistinha, gay, de periferia, carioca, caipira
etc. Para que se possa captar os valores sociais das variantes e os significados
sociais que elas podem indexar, é preciso conhecer a comunidade de fala e,
eventualmente, a comunidade de pratica em que séo usadas.

Para Labov (2008, p. 188) “uma comunidade de fala ndo pode ser concebida
como um grupo de falantes que usam todos as mesmas formas; ela € mais bem
definida como um grupo que compartilha as mesmas normas a respeito da lingua”.
Por isso, espera-se que membros de uma mesma comunidade de fala apresentem
similaridade no comportamento linguistico, expressa em tendéncias de producéo e
avaliacao linguisticas. Nao se espera, portanto, que o comportamento linguistico dos
membros de uma comunidade de fala seja exatamente igual, mas apresente
semelhancas que garantam-lhe alguma unidade, como revelam manifestacoes dos

usuarios como “aqui se fala assim”.
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O autor afirma que, em termos de pesquisa sociolinguistica, “ndo existe
nenhuma razao a priori pela qual alguém tenha que entrar na comunidade de fala para
buscar dados” (LABOV, 2008 [1972], p. 219), mas ressalva que “o estudo da lingua
em seu contexto social s6 pode ser feito quando a lingua é ‘conhecida’ [...], pois havera
inevitavelmente niveis estilisticos que o linguista-antropdlogo vai querer distinguir”
(LABOV, 2008, p. 251). Tal orientacdo de Labov pode ser melhor compreendida ao
levar-se em consideracdo que, além de serem grupos definidos eventualmente por
fronteiras geograficas ou com base na nacionalidade, “uma comunidade de fala
abarca uma gama de variedades linguisticas e registros (e frequentemente até linguas
diferentes), e é pouco provavel [...] que um individuo seja capaz de reproduzir todo o
espectro do repertorio linguistico disponivel nela” (BAGNO, 2017, p. 49; 53).

A atencao a comunidade de prética, por sua vez, foi incorporada aos estudos
sociolinguisticos um pouco mais tardiamente do que a de comunidade de fala,
associada as “trés ondas” identificadas por Eckert (2012). Conforme essa autora, a
primeira onda de estudos sociolinguisticos variacionistas centra atencdo da
comunidade de fala, onde os individuos compartilham normas de uso e de avaliacao
das formas linguisticas, esclarecendo os fatores macrossociais relacionados a
variagdo. A segunda onda de estudos variacionistas, com métodos etnograficos,
explora identidade na intersec¢ao de macrocategorias e categorias locais em grupos
de falantes reunidos em torno de empreendimentos comuns, as comunidades de
pratica. Ja os estudos de terceira onda tém nos significados sociais das variaveis em
praticas estilisticas seu objeto de interesse. Conforme Eckert (2012, p. 94), o foco do
estudo muda “de categorias e identidades sociais para praticas linguisticas nas quais
cada falante coloca-se numa paisagem social através da pratica estilistica.”’

A ideia de comunidade de prética baseia-se na premissa de que os modos de
falar derivam de atividades ou praticas em que se engajam as pessoas (BAGNO,
2017, p. 54). Depreende-se, pois, que uma mesma pessoa pode praticar distintos
modos de falar, associados aos papeis que desempenha ao participar de diferentes
comunidades de fala. Conta, portanto, com um repertorio linguistico que nao sé lhe
garante participagdo na comunidade, mas também fornece elementos para,

juntamente com elementos de diversa natureza como roupas, maquiagem, postura

7 No original: “The principal move in the third wave then was from a view of variation as a reflection of
social identities and categories to the linguistic practice in which speakers place themselves in the
social landscape through stylistic practice.” Traducéo nossa.
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corporal, realizar praticas estilisticas com que constréi certas personae, adequadas
as atividades realizadas nas comunidades de prética de que faz parte.

Uma comunidade de pratica pode ser um grupo de amigos que se relne
periodicamente em uma confraria, colegas de trabalho, um grupo de pessoas de uma
familia, uma casa de repouso para idosos, um grupo de orac¢des, um grupo de
estudos, um comércio com clientela frequente, desde que as pessoas nele se engajem
em funcdo de um empreendimento comum. Vale dizer, desde que, na busca por um
objetivo, as pessoas interajam e, desse modo, compartilhem praticas sociais, entre
elas as linguisticas. Eckert (2000, p. 35) assim define comunidade de pratica: “um
agregado de pessoas que se retne em torno de algum empreendimento.”® E o que
verificaram Miuller e Severo (2015) investigando significados identitarios no portugués
falado numa comunidade de préatica de rendeiras de bilro de Florianépolis, Santa
Catarina: as rendeiras constroem identidades femininas ao realizarem préticas no
grupo como entoar cantigas e falar sobre as tradic¢oes.

Conforme Jung e Pires (2012), analisar a variacdo com foco na comunidade de
pratica possibilita ver o individuo como articulador de uma variedade de saberes e
formas de participacdo, e as identidades individuais, como resultado dessa
participacéo. Freitag (2014) completa:

A observacdo de comunidades de praticas permite identificar como as variantes
linguisticas assumem significado social, possibilitando estabelecer relagdo mais
direta entre lingua e significado do que em um estudo baseado em uma
comunidade de fala, que, dado o0 seu delineamento, ndo permite controlar as

relacbes estabelecidas entre os falantes e suas implicagbes na dinamica
linguistica. (FREITAG, 2014, p. 182)

Para os objetivos da presente dissertacdo, embora ndo se opere com
comunidade de pratica como unidade de andlise®, assume-se que os vendedores da
loja em que os dados foram gerados integrem, juntamente com as diferentes chefias,
uma comunidade de pratica porque interagem uns com 0s outros diariamente no
desempenho de suas fungdes profissionais, assim compartilhando normas de uso da

linguagem no ambiente de trabalho.

8 No original: “an aggregate of people who come together around some enterprise.” Tradu¢do nossa.
9 As categorias macrossociolégicas bastam para examinar o papel da variagdo intraindividual na
realizacéo de atividades, construcdo e interpretacao de sentidos na fala-em-interacéo.
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Como vimos nesta secao, a sociolinguistica de base laboviana investiga, em
comunidades de fala, os possiveis fatores condicionantes da variagdo e mudanca
linguistica, realizando analise estatistica. Por isso, ela é também referida como
sociolinguistica quantitativa. Com andlise estatistica de uma quantidade expressiva
de dados de fala de certa comunidade, tal linha de pesquisa verifica que grupos de
fatores, internos e externos, se correlacionam a variavel linguistica investigada. Essa,
no entanto, ndo € a linha deste trabalho. Recorreremos aos resultados de analises
guantitativas realizadas por outros pesquisadores, revisadas no capitulo 3, para
explicitar as variaveis consideradas na andlise qualitativa aqui empreendida, sobre o
papel da variacdo linguistica intraindividual na fala-em-interacao entre vendedores e

clientes na situacéo social de compra e venda.

2.1.1 Variacao Linguistica e Estilo

Em seus estudos, Labov (2008) defrontou-se com alguns desafios ao lidar com
dados de variacdo que, na comunidade de fala, apresentavam uso estilistico. Ele
reconheceu haver um comportamento expressivo do falante, pois € “comum que uma
lingua tenha diversas maneiras alternativas de dizer ‘a mesma’ coisa”. Em seu estudo
do Black English Vernacular'® (BEV, Inglés Vernacular Negro), ele classifica como
“variantes estilisticas” as alternancias de uso de formas tipicas do BEV e do inglés
padréol. Labov observa que o uso estilistico de variaveis linguisticas torna opaca,
para o pesquisador, a relacdo do comportamento linguistico com a estrutura da lingua.
A falta de respostas deu lugar a questionamentos:

Que é um estilo sendo um subcddigo distinto, e quando é que temos dois deles?
Normalmente pensamos na lingua como um meio de traduzir significados em
forma linear. Onde e como os significados estilisticos entram neste processo?
Falamos da necessidade de comunicar significado como um fator controlador na

evolucao linguistica. Que tipo de controle, se algum ha, é exercido pela
necessidade de comunicar mensagens ‘estilisticas? (LABOV, 2008, p. 222).

Essa afirmacao de Labov n&o so da conta de que, eventualmente, os falantes
manipulam as variaveis linguisticas com algum grau de consciéncia ao assumir certos

estilos, mas também de que € complexo investigar tal manipulacéo de variaveis e os

10 Usa-se aqui o equivalente Inglés Vernacular Negro como em Labov (2008, p. 222).
11 SE - Standard English (id. 1b.)
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estilos assim assumidos pelos falantes. De qualquer forma, o tratamento estatistico
da sociolinguistica tradicional, buscando correla¢cdes entre realiza¢des linguisticas
variaveis e certos fatores linguisticos e sociais, ja traz evidéncias de aspectos da
variacao estilistica ligados ao uso situado da linguagem.

Os estudos variacionistas labovianos mostram que ha relacdo significativa
entre tragos estruturais da linguagem e da comunidade de fala. Em outras palavras,
as regras de uso de variaveis linguisticas de certo grupo de falantes estédo
correlacionadas a variaveis extralinguisticas macrossociais, como classe social,
género e nivel de escolaridade. Estudos do préprio Labov, como o exemplo sintetizado
a sequir, concluiram que as mulheres sdo mais sensiveis ao uso de formas linguisticas
de prestigio na fala monitorada do que os homens. Labov (1966, 1972) pesquisou a
evolucdo das vogais na cidade de Nova lorque. Uma posterior ampliacdo da amostra
detectou que, na fala informal, as mulheres usam mais as vogais altas (eh)-10 = [i":?]
gue os homens, mas na fala monitorada elas passam a realizar o extremo oposto,
com valor modal de (eh)-40 = [ae:], alternando 20 pontos, enquanto os homens alteram
apenas 1 ponto. Nessa comunidade de fala, a variante [ee:] tem maior prestigio que
[i":®]. De acordo com as consideracdes de Labov (LABOV, 2008, p. 346) sobre essa
variavel em especifico “as mulheres estdo quase uma geracéo inteira a frente dos
homens no alcamento de (eh)*?”.

Labov (2008) observa que as comunidades de fala apresentam graus diversos
de consciéncia social ou coletiva sobre variaveis linguisticas. Por isso, classifica as
variaveis linguisticas em trés tipos: indicadores, marcadores e estereoétipos.

“Indicadores sao tragos linguisticos encaixados numa matriz social, exibindo
diferenciacao segundo a idade e o grupo social, mas que nao exibem nenhum padrao
de alternancia estilistica e parecem ter pouca forga avaliativa.” (LABOV, 2008, p. 360).
No portugués brasileiro, por exemplo, observa-se, conforme Leite e Callou (2010), a
ocorréncia predominante de vogais médias abertas (m[¢]lhor, P[g]lé, b[o]lota) em
Salvador e Recife, enquanto em cidades como Porto Alegre, Sdo Paulo e Rio de
Janeiro, essa variavel praticamente ndo aparece. Portanto, embora tal variavel
contribua para a configuracdo de falares regionais, praticamente ndo € percebida no
interior das comunidades falantes, e valores sociais ndo séo atribuidos a ela. Para

ilustrar um indicador de pertenca a um grupo social, em Bento Gongalves (doravante

12| abov, Yaeger e Steiner (1972) é o estudo de que Labov (2008) retirou esses resultados.
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BG), a comunidade de fala deste trabalho, pode-se apontar a ocorréncia de vibrante
simples ou r-fraco [r] (tepe alveolar) em contexto de r-forte (/r/ realizado como vibrante
multipla alveolar [r] ou como fricativa velar [x] ou glotal [h]), resultante do contato entre
0 portugués e variedades dialetais italianas, como observa Monaretto (2014): [ga'rafa]
~ [ga'rafa] ~ [ga’xafa]. A realizacdo de /r/ como r-fraco € peculiar aos falantes bilingues
que, por seu turno, residem em sua maioria na zona rural do municipio.

Também em BG, a elevacédo da vogal média postonica final (VIEIRA, 2014)
associada a palatalizacao de /t, d/ (BATTISTI, 2014), como em [ali’kate] ~ [ali’kat/1],
ilustra uma variavel do tipo marcador: exibe estratificacdo social e estilistica, isto é, é
percebida na prépria comunidade como caracteristica de falantes de meia idade a
jovens, mais urbanos, que deixaram de falar portugués com “sotaque italiano”. Os
falantes produzem julgamentos regulares acerca dela, consciente ou
inconscientemente.

Quanto aos estereotipos, tdo evidente é a consciéncia da comunidade de fala
quanto a eles que Labov os define como um fato social, mesmo quando néo
correspondem a nenhum fato objetivo. Observa-se, a titulo de exemplo, a realizacéo
do ditongo nasal em final de palavra como monotongo nasal, como em ['p6n] péo,
['m6n] mao, [kora'sén] coracdo no lugar de [ paw], [ mawW] e [kora'sdW] no falar de BG.
Essa variavel, embora observada no portugués de BG, é percebida na comunidade
de pejorativa, como marca do colono®3, o que é peculiar a variaveis entendidas como
esteredtipos, “formas socialmente marcadas e rotuladas enfaticamente pela
sociedade”. (LABOV, 2008, p. 360).

Na sociolinguistica variacionista, estilo tem sido observado desde os estudos
de Labov (1966) sobre o falar da cidade de Nova lorque. Atento ao fato de que a
entrevista sociolinguistica poderia influenciar nas escolhas dos entrevistados e
constranger formas vernaculares de fala, o pesquisador desenvolveu estratégias para
contornar o formalismo de uma situacéo de entrevista, como por exemplo, tratar de
assuntos que despertem grande emocao por parte do entrevistado.

Procedimento tradicional de coleta de dados da sociolinguistica variacionista, a
entrevista sociolinguistica é ineficaz para verificar os efeitos de variaveis contextuais

no estilo linguistico porque se restringe apenas aos estilos possiveis na propria

13 Nos municipios situados na antiga Regido de Colonizagéo ltaliana do Rio Grande do Sul, o termo
colono designa “pessoa de pouca instru¢ao ou de habitos pouco refinados”. (BATTISTI et al., 2006, p.
55).
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entrevista, em que a fala é “monitorada” pelo entrevistado em fung¢ao da presencga do
gravador. Por essa razdo, para obter formas o mais proximas possivel as empregadas
no estilo casual de fala — das conversas entre amigos e pessoas proximas —, O
entrevistador emprega estratégias para fazer com que o entrevistado preste a minima
atencdo a fala, focando-se apenas em seu conteudo. Por conseguinte, os estudos
variacionistas labovianos entendem as variaveis estilisticas como diretamente
relacionadas a atencéo prestada a fala no momento da entrevista sociolinguistica,
relacionadas, por sua vez, a posicdo do falante na hierarquia socioecondmica,
indicando o uso estigmatizado ou de prestigio das variantes. Conforme Bagno (2017),
a sociolinguistica variacionista vé estilo num continuum que vai da maior a menor
atencao prestada a fala pelo usuario.

Labov (2008) assume o fato de ndo ser possivel quantificar plenamente a
dimenséo de estilo, se este for limitado ao grau de atencdo prestada a fala. Eckert
(2004) observa que a visao laboviana sobre o efeito da automonitoracdo do falante
reside, enfim, na habilidade do falante em evitar sofrer estigmatizacdo e, por

consequéncia, proteger a propria face.

2.1.2 Variacdao linguistica como pratica social: estilo de persona e

significados sociais das variaveis

Mais recentemente, estudos como o de Eckert (2016) defendem que as
alternancias linguisticas associadas a estilos de personae criam multiplas paisagens
linguisticas e impdem novas exigéncias a investigacdo da heterogeneidade da lingua
resultante da variacdo linguistica. A autora afirma a necessidade de dar conta, além
do contexto linguistico e variaveis extralinguisticas pré-definidas (como nas anélises
de primeira onda laboviana), da influéncia do contexto enunciativo sobre as formas da
fala. Ndo se trata de uma desconstrucdo da teoria laboviana, mas um importante
avanco tedrico acerca da linguagem enquanto ferramenta humana.

Como observa Eckert (2001), Labov aborda estilo como estratégia
metodolodgica para controlar, identificar e elicitar a variacao intrafalante, especialmente
na entrevista sociolinguistica, mesmo em estudos de primeira onda. Para tanto,

procura distinguir trechos narrativos de outros estilos dentro da entrevista
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sociolinguistica, pois as narrativas geralmente baseiam-se em reminiscéncias que
evocam formas de fala associadas a situacao sobre a qual a narrativa se reporta.

Labov também realiza estudos hoje identificados (ECKERT, 2012) como de
segunda onda, porque questionam “a relagao entre estilo e atengao a fala, enfatizando
o valor positivo do vernaculo nas praticas locais”** (ECKERT, 2016, p. 69). O classico
estudo de Labov na ilha de Martha’s Vineyard (LABOV, 1963) mostra que variaveis
fonologicas locais sdo um recurso simbolico para marcar a identidade da populacéo
da ilha frente aos turistas que a visitam nas férias. Os nativos da ilha promovem o
alcamento do nucleo vocalico dos ditongos /aj/ (como em right [rayt] ‘certo’) e /aw/
(como em house [haws] ‘casa’), o que é trago caracteristico dos falares das ilhas da
costa Atlantica dos Estados Unidos. Ja o abaixamento é tipico do inglés falado pelos
turistas advindos do continente e de falantes de variedades de inglés prestigiadas nos
grandes centros urbanos, como em Nova lorque. A elevagcdo vocadlica sinaliza,
portanto, o esfor¢o dos ilhéus para manutencdo da cultura local.

Enguanto Labov menciona apenas audience design (Bell, 1984, 2001)*®> como
motivacdo da variacdo estilistica, considerando entdo o estilo como a reacdo do
falante a audiéncia, Eckert (2001, p. 122) afirma que se pode tratar de outros aspectos
relacionados ao estilo, como género, topico, audiéncia e gerenciamento de persona,
incluindo-se ai o estilo relacionado a identidades sociais. A autora baseia-se em seus
proprios estudos'® para afirmar ter percebido que variantes vernaculares séo
frequentemente usadas de modo consciente e enfatico, em situacdes em que 0s
falantes parecem querer expressar algum tipo de significado social.

Eckert (2001, p. 123) define estilo linguistico como “um agrupamento de

recursos linguisticos, e uma associacdo desses agrupamentos com um significado

14 No original: “called into question the relation between style and attention to speech, emphasizing the
positive value of the vernacular in local practice.” (ECKERT, 2016, p. 69).

15 Audience Design é uma linha de andlise desenvolvida por Allan Bell promovendo interface entre
sociolinguistica variacionista, interacional e etnografia. Eckert cita Bell em diversos de seus artigos,
demonstrando o quanto suas ideias sao influenciadas por ele. Destacam-se as referéncias:

BELL, A. Language style as Audience Design. Language in Society, n.13, p. 145-204, 1984.

BELL, A. Back in style: reworking Audience Design. Style and sociolinguistic variation. In: ECKERT, P.;
RICKFORD, J. R. (Eds.). Style and sociolinguistic variation. Cambridge: Cambridge University Press,
2001. p. 139-69.

18Essa afirmacédo esta em Eckert (2001, p.123), onde a autora refere seu estudo sobre as categorias
sociais formadas por adolescentes de uma escola de ensino médio em um subuUrbio de Detroit
(ECKERT, 2000). Esses se autodenominam jocks (‘entusiasta ou praticante de esportes’, adolescentes
de classe média) e burnouts (‘exausto, gasto, queimado’, adolescentes de classe trabalhadora). Nesse
estudo, a autora constatou, por exemplo, 0 uso enfatico do alcamento de /ay/ pelas estudantes que se
declaravam burnout.
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social”’. A autora aponta que a construcao estilistica de personae pelos falantes seria
um processo de estereotipacéo que lhes permitem serem reconhecidos socialmente.
Assim, personae tém relacdo com categorias macrossociolégicas, embora sejam
localmente significativas. Essa seria a relacéo entre variacao linguistica como pratica
estilistica e persona.

As diferencas linguisticas socialmente distintivas certamente tém repercussoes
nos padrbes locais de interacdo social nas comunidades de fala, o que deve se
estender também a comunidades de pratica. Fatores restritos a interacdo numa dada
comunidade de prética influenciam as escolhas linguisticas do falante, que assim
constréi sua pratica individual. Ou seja, nas praticas sociais o individuo constréi sua
identidade, combinando varidveis para criar formas distintivas de falar em subgrupos
especificos, ao mesmo tempo em que se encaixa em uma matriz social. A Figura 1
busca ilustrar a relacdo entre significado estilistico e significado identitario da variacéo,
gue se cruzam na interacdo social pela fala, cruzamento esse que, conforme Kiesling

(2009, p. 171), “nao foi explorado tanto quanto esperariamos”.'’

Figura 1 - O cruzamento de significado estilistico e identitario da variacéo

Padrédo de Identidade

Estilo

Fonte - Elaborado pela autora

Eckert (2016) argumenta que variacdo e mudanca linguistica sdo elementares
para que o sistema de signos linguisticos cumpra sua fung¢édo semibtica. Para a autora,
a variacdo permite que as pessoas digam coisas sem coloca-las em palavras. Os

padrées macrossociais de variacdo (por classe, género, etnia, idade) compdem um

17 No original: “has not been explored as much as we might expect.” Tradug&o nossa.
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sistema complexo de significado social, vinculando-se inclusive as categorias
identitarias. “Mais do que definir a variagdo em termos dos falantes que usam as
variaveis, a terceira onda busca compreender os significados que motivam
desempenhos particulares” (HORA, 2014, p. 29).

A natureza dos significados sociais da variacdo pode ser entendida, conforme
Eckert (2016, p. 70) porque as variaveis possuem trés propriedades em relacdo aos
significados sociais:

¢ Implicitude: sendo implicitos, os significados das variaveis permitem aos
falantes sinalizar coisas sobre eles mesmos e o mundo social ao qual
pertencem sem falar sobre elas abertamente, bem como fazer leves
movimentos indexicais com menor risco a face!®.

e Subespecificacdo: as variaveis possibilitam que um pequeno nimero de
formas tenha um amplo potencial de significacdo, ja que significados
especificos emergem apenas no contexto de uso. Isso vincula a
interpretagdo linguistica a acéo social.

e Combinatividade: as variaveis ndo assumem significados isoladamente,
mas enquanto componentes estilisticos combinados a outros
componentes na construcéo de personae.

Considerando tais propriedades, Eckert afirma que as unidades fonoldgicas
ndo sao signos no sentido saussuriano do termo, uma vez que Nnao possuem
significado denotacional proprio. Para a autora, a formas fonéticas tornam-se signos
quando sao associadas a um significado social via indexicalizacdo. Eckert (2004, p.
41) inclusive defende que “sempre que uma diferenca linguistica se torna distintiva,
os termos dessa distingédo sdo baseados nas relagdes sociais que a cercam”.'® Por
isso, € por essas relacdes que o estudo do significado da variacéo linguistica deve
comecar.

Os estudos de Eckert tomam a variagdo estilistica como pratica. Vale observar
que a autora atribui & variagao estilistica uma propriedade similar ao que autores como
Hymes (1974), May (2001, apud May, 2014) e Stalnaker (1974) atribuem a contexto:

a dinamicidade. “Assim como o significado social n&do é estatico, o estilo também nao

18 Risco a face é um termo da Teoria da Polidez de Brown e Levinson (1970), que sera tratado na
secdo 2.2.3, adiante.

19 No original: “Whenever a linguistic difference become distinctive, the terms of this distinction are
based in the social relation that surround it.” Tradu¢édo nossa.
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€"20 (ECKERT, 2004, p. 42). Para a linguista, a pratica estilistica envolve um processo
de bricolagem?!, em que as pessoas combinam recursos linguisticos para construir
novos significados. A autora ainda observa que os recursos estilisticos cujas
caracteristicas sédo proprias de um dialeto geograficamente definido, como é o caso
do portugués em contato com talian®?, falado na RCI do Rio Grande do Sul e em BG,
“vém com um potencial de significado que se torna preciso no contexto local” (ibidem,
p. 43). Ou seja, dificilmente serdo percebidos por falantes que ndo facam parte da
comunidade de fala, o que é um desafio para os sociolinguistas.

Acerca dos significados sociais, Eckert (2001, p. 121) ressalta que se deve
apontar o grau e a natureza da diferenciacdo entre as variaveis, indicando, para cada
variavel, o significado social estilistico que pode ser relacionado com o evento
especifico de fala. Nesse sentido, considera-se que a analise do estilo de fala deve
indicar a posicao da variavel ndo s6 em um continuum de casualidade e formalidade
(ECKERT, 2004, p. 44), considerando o grau de monitoramento a fala exercido pelo
falante, como também um continuum de oralidade e letramento, considerando para
isso o contato dos falantes com préticas de letramento, como a prépria escolarizagéo,
e um continuum rural-urbano, em que se observa a heterogeneidade sociogeografica
das relagbes sociais do individuo (BORTONI-RICARDO, 2005).

Para a sociolinguistica variacionista laboviana, é bom lembrar, a variacao
pode ser etapa de um processo de mudanca linguistica associada & mudanca social.
Labov afirma que fatores sociais ndo podem afetar regras abstratas da gramatica e

da fonologia, mas que:
“a conexao entre variacao social e mudancga de alto nivel pode ser bastante rapida
a medida que a regra variavel se transforma numa regra categérica”. [...] Nesse
sentido, o significado social é parasita da lingua: ele esta confinado aquelas areas
de variagcdo, em geral na ponta de lanca de uma mudanca linguistica em fase de

generalizagdo, onde existem modos alternativos de dizer “a mesma coisa”.
(LABOV, 2008, p. 369).

Como ja afirmamos nesta dissertagdo, as praticas estilisticas com que se
constroem personae valem-se de recursos de diferentes naturezas — fala, roupas,
postura, movimentos, expressodes faciais, entre outros elementos que situam o falante

numa paisagem social. Com isso, conforme esclarece Eckert (2016, p. 77), pode-se

20 No original: “And inasmuch as social meaning is not static, neither are styles.” Tradugao nossa.
21 Eckert atribui o termo bricolagem a Hebdige (1984), que por sua vez, o teria adaptado de Lévi-
Strauss (1967).

22 Sobre o talian, ver nota de rodapé 48.
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interpretar e até mesmo prever como o interlocutor pensa e age, tanto na situacéo
presente como em outras. Isso se deve as experiéncias dos falantes com diferentes
tipos de persona. Por consequéncia, segundo a autora, “pessoas com experiéncias
similares tendem a ter interpretagbes similares” (ECKERT, 2016, p. 77)?. Nas
diversas situagbes sociais, os falantes manipulam o0s significados sociais
convencionalizados das variaveis, projetando o individual através do social.

Eckert (2016, p. 78) afirma que observar “de cima para baixo” as restrigdes de
ambito social, como se elas fossem externas a cognicdo humana, torna complexa a
tarefa de compreender as motivacdes da variacao intrafalante. Eckert apoia-se no
conceito de habitus (BOURDIEU, 1982) para afirmar que o fator social é tao “interior
e basico” quanto o processamento fonoldgico. A autora cita estudos como os de Hay
e Drager (2010) e D’Onofrio (2014, 2015), que demonstraram que a informacao social
€ percebida de forma inseparavel do processamento fonolégico desde o inicio do
processo de variacdo e mudanca.

Ao assumir que o agenciamento de variaveis linguisticas pode advir da
consciéncia linguistica e/ou da percepc¢éao social, e que isso ndo tem relagdo com o
guao estereotipico é certo traco, Eckert conclui que a construcédo de personae pode
nao ser intencional, mas sim produto do contexto. O estilo, portanto, opera tanto na
variagdo e mudanca quanto — quando observado sob a ética pragmatica®* — na
emergéncia de um sistema indexical.

Aliar a pragmatica ao uso das variaveis linguisticas amplia o foco do estudo da
sociolinguistica, pois, com base no contexto, pode-se avaliar 0 uso de variaveis
conforme a intengéo do falante, de forma situada. Ao escolher formas linguisticas em
praticas sociais, na construcao estilistica de personae, o falante pode estabelecer
objetivos interacionais: ser polido numa conversacédo, ou irbnico ou mais sério, por
exemplo. Eckert (2016, p. 80) ilustra essa relagdo entre pragmatica e sociolinguistica
referindo um estudo de Campbell-Kibler (2008). A pesquisadora mostrou que a
realizacdo da variante apical da nasal na desinéncia -ing no inglés americano pode
compor um falar mais educado do que com a variante velar da nasal, vista como
pretensiosa e deselegante. O uso da primeira variante pode também indicar que o

falante ndo esta falando sério em uma situacao de negacao. Por exemplo, se alguém

23]...], as people with similar experiences tend to have similar interpretations.
24 Resultados interessantes de estudos que unem variagdo e pragmatica ja foram apresentados por
Acton (2014), Gardner e Tagliamonte (2015) acerca dos padrfes sociais do uso de artigos definidos.
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falar I'm studyi[n] para recusar um convite para ir ao parque, nao tera sua recusa aceita
tanto quanto se dissesse I'm studyifn]. Exemplos como esse mostram que a
pragmatica pode contribuir para a andlise da expressao de propdésitos interacionais,
de emocdes e intengdes, processo iminentemente social cujo estudo acaba relegado
a psicologia, conforme Eckert (2016).

Um ponto levantado por Eckert (2016, p. 80) sobre significado, que néo se
relaciona a pragmatica, mas a psicologia, diz respeito ao “afeto” (do inglés affect).
Conforme a autora, o afeto interage com as macrocategorias sociais — género, idade
e classe social, por exemplo, ja que certos grupos sociais encontram-se em
determinados estados afetivos mais frequentemente do que outros, e, por essa razao,
sao reconhecidos na comunidade com base nessa forma de “sentir” e perceber certas
situacdes sociais. Na pesquisa de Eckert (2000 apud Eckert 2016), os adolescentes
Burnouts viam-se como “problematicos”, entre outras caracteristicas, e ressentiam-se
com a felicidade que lhes parecia falsa das familias dos adolescentes Jocks.

A autora argumenta que, apesar de a emoc¢ao ser pensada como se fosse um
estado mental ou cognitivo, ela relaciona-se as praticas linguisticas. Apesar de o foco
do estudo da variacdo fonético-fonolodgica geralmente recair sobre os segmentos
individuais, chegando a contornos entonacionais e ritmicos dos enunciados apenas
guando a analise se volta a prosddia, as manifestacdes suprassegmentais de afeto
podem ser percebidas pelo falante nos usos da linguagem e, por essa razao, merecem
ser investigadas pelo sociolinguista. A variacdo ligada as praticas estilisticas e
motivada pela emocéo pode afetar a realizacéo fonética dos segmentos. Como Eckert
(2016, p. 79) ressalta, “expressdes prosodicas de afeto geralmente ndo mudam o valor
proposicional [do enunciado], mas elas podem eliminar ambiguidades”.?®> No que se
refere a pesquisa de variacdo na fala de adolescentes, realizada por Eckert (2001), o
afeto sinalizado por eles com elementos prosédicos, discursivos e paralinguisticos
oferece pistas ao interlocutor de como ele pode interpretar o que se diz e agir na
interacdo; ao linguista, fornece indicios da motivacdo para alteracbes segmentais
observadas na fala, como hiperarticulacées de segmentos, apagamentos, escolhas

lexicais e outros elementos da pratica estilistica.

25 No original: “Prosodic expressions of affect can generally be said to not change propositional value,
but they can disambiguate.” Tradugdo nossa.
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Eckert (2016, p. 81) cita o trabalho de Nygaard e Lunders (2002) que
constataram a influéncia do tom de voz emocional no processamento de itens lexicais
homofonos. Uma pessoa, por exemplo, tende a processar o item ['fleewa] como flor
ao ouvi-lo proferido em tom alegre, e farinha2® ao ouvi-lo em tom neutro, e a processar
['daz] como o verbo morrer se for pronunciado com tom de voz triste, mas tingir se a
emocao expressa pelo tom de voz for neutra. Ha de se notar que ha uma congruéncia
entre padrbes de comportamento macro e microssociais, e a producéo e percepgao
de significado tem relacdo com esses padrdes. Além disso, ao interagir pela fala, o
falante precisa considerar qual é o ponto de vista do seu interlocutor acerca do que
diz para interpretar suas afirmacdes, e o estilo de fala apoia essa atividade, operando
de modo a propiciar a correlacdo entre fatores internos (linguisticos/cognitivos) e
fatores externos (sociais). A variacao estilistica se pde, nesse sentido, a servico da
producao de significado.

A visdo de Eckert de variacdo como pratica estilistica, fundamentada na
concepcao de linguagem como um sistema sociossemiotico, implica admitir que as
variaveis ndo tenham significacéo fixa, mas significados potenciais (SILVERSTEIN,
2003). No continuo processo de bricolagem, o falante combina e (re)interpreta
variaveis, indexicalizando informacdes sociocognitivas conforme a demanda do
contexto. A indexicalizac&o e a interpretacédo dos significados indexicalizados pelas
variaveis sdo processos cognitivos fundamentados na vivéncia social. Tome-se como
exemplo uma realizacao de fala como [r]ipa d[e] [oka'lito] (ripa de eucalipto), produzida
por um homem de 50 anos em uma loja de materiais de constru¢do. Nesse sintagma,
estdo destacadas a realizacdo de /r/ em onset sildbico como tepe alveolar, a ndo
elevacdo de vogal média em silaba final de palavra antecedida por /d/ e a
monotongacdo do ditongo [ew], mais apagamento consonantal (/euka'lipto/
—[oka'lito]). Realizar [r] para r-forte em onset sildbico e [de] s&o caracteristicas de fala
que distinguem a populacgéo falante de portugués de contato com o talian, assim como
[oka'lito] é uma forma peculiar a fala de pessoas com baixa escolarizacédo, que nao
produzem o item lexical como sugeriria sua forma escrita. Essas realiza¢des fonético-
fonolégicas chamam a atencdo de um falante escolarizado e/ou ndo pertencente a

comunidade. Esse falante passa a associar tais caracteristicas a pessoas de certo

26 Nos exemplos, as palavras do inglés sdo homofonas: /fleewa/ pode ser flower (flor) e flour (farinha),
e /da1/ pode ser die (morrer) ou dye (tingir).
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perfil social com as quais j& interagiu ou sobre as quais tenha algum conhecimento,
situando o homem de 50 anos da loja de materiais de construgdo num certo estrato
da populacdo, com base em que interpretara o que o homem de 50 anos diz ao longo
de uma conversacao e agira em relacéo a ele no desenrolar da interagéo.

Além da associacao com tragos de perfil social baseados em macrocategorias,
os significados sociais das variaveis e a construcao de estilos resultam de posturas,
isto €, de posicionamentos pessoais ou pontos de vista (stance, em inglés) do falante.
Kiesling (2009) define stance como a expressao de uma pessoa (a) da relagédo que
ela tem com o que ela fala (stance epistémica) — por exemplo, o quéo certa ela esta
sobre o que diz; e (b) da relacdo que ela tem com os interlocutores (stance
interindividual) — por exemplo, se essa relacdo € amigavel, dominadora, acolhedora,
hostil etc. Assim, antes mesmo de os falantes adquirirem, pelo uso, um certo repertorio
linguistico, precisam se sensibilizar as diferentes posturas projetadas ou construidas
com a linguagem. Se o falante deseja produzir uma mensagem com um significado
especifico no aqui-agora, ele precisa assumir uma postura socialmente reconhecida.
A variacao linguistica tem papel nesse processo, especialmente a intraindividual.
Eckert (2004) definiu estilos pessoais como repertorios de postura. As posturas
relacionam-se as personae criadas com a variacao.

Segundo Kiesling (2009), as pesquisas académicas sobre os significados
sociais das variaveis dedicam-se prioritariamente ao funcionamento do estilo de fala
ou estilo de personae na diferenciacao linguistica e social, mas poderiam investigar
também como os falantes usam as formas variaveis para criar posturas, por que criam
posturas e como as formas linguisticas, afinal, sdo associadas a posturas. E
importante, também, que se investiguem quais variaveis sdo mais propensas a
desenvolver significados sociais enquanto postura do sujeito na interagao.

Como afirma Kiesling (2009), Labov admite que as escolhas de variantes
podem nao se dar apenas com base na identidade do falante (idade, género, classe
social, raca, etc.), mas também na atividade de fala. A persona nada mais € do que a
identidade sendo criada na atividade que o falante desenvolve. Labov nao foi o Gnico
a pensar dessa forma. No modelo de Allan Bell, o Audience Design, estilo e
significados sociais também derivam da intencdo particular dos falantes de encaixar-
se numa categoria identitaria, ou afirmar a propria identidade em uma dada interacao
social. Para Kiesling (2009), a postura € um marcador interacional muito mais

importante do que o padrdo macrossocial de um grupo. Para ele, as variantes
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sociolinguisticas séo inicialmente associadas, no uso da linguagem, com posturas
interacionais e, depois, com significados sociais em uma comunidade. Assim, Kiesling
(2009) opera com “significado interacional”. Para ele, a postura do falante é a principal
base dos sentidos construidos na fala-em-interacdo, e as escolha das variaveis
linguisticas sinalizam essa postura. Por isso, é importante lancar um olhar pragmatico

aos significados sociais da variagao linguistica.

2.1.3 Variacdo Linguistica, Mercado Linguistico e Ideologia Linguistica
na Situagcdo Social de Compra e Venda

No ambito comercial, o uso de certas formas linguisticas e a realizacao de trocas
rituais (BOURDIEU, 1996) sdo esperadas no texto oral em cada encontro entre cliente
e vendedor. Nas praticas linguisticas realizadas na situacdo de compra e venda,
podem-se observar, conforme Calvet (2002), variacbes diastraticas (correlatas aos
grupos sociais), diatopicas (correlatas aos lugares) e variacdes diacrénicas (correlatas
a faixa etéria), devido ao fato de que um mesmo estabelecimento comercial, uma
“loja”, recebe pessoas diferentes, com um repertério linguistico, praticas sociais e
intencdes particulares. Assim considerando, espera-se que, a cada nova interagao,
seja instaurada uma nova situacdo de fala-em-interacdo?’ entre participantes com
estilos de persona diferentes. Cliente e vendedor lidam ndo s6 com o significado das
variaveis linguisticas, mas também com algo nele implicado, o valor social das formas
linguisticas.

Bourdieu (1996) discorre sobre valor social das formas e trocas linguisticas
como se elas compusessem um mercado de valor, o mercado linguistico. Ele explica
que o discurso, sua materializagéo na fala e as formas linguisticas que nela circulam
séo um produto com valor simbdlico em um mercado, o mercado (simbdlico) de trocas
linguisticas. No mercado, as formas linguisticas estdo em concorréncia. Possuir uma
forma e ndo outra em seu repertdrio confere “lucro” ao falante, um lucro de distingé&o.
Esse lucro € percebido somente pelos interlocutores que detém qualificacdo

linguistica para tanto, o que depende das experiéncias sociais dos sujeitos.

27 “Nogao que inclui as atividades vocais e ndo vocais constituintes da interagédo social humana e que
engloba todas as formas faladas de uso da linguagem em interacdo social, institucionais ou ndo, em
co-presencga ou ndo”. (GARCEZ, 2006, p. 66).
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Bourdieu (1996) esclarece que a posicdo ocupada pelos sujeitos no espacgo
social € um fator que favorece a aquisicdo do que chama competéncia linguistica
legitima, mais “especializada” ou exclusiva, em geral correspondente ao
conhecimento de linguagem aprendido em bancos escolares. E o que ocorre, por
exemplo, com a norma-padrédo do portugués brasileiro. Dominada por sujeitos com
alto nivel de escolarizacdo, € seguida por eles sempre que, no uso da linguagem,
possam lucrar (simbolicamente) com um modo de expresséao “correto”. O mesmo vale
para formas vernaculares ou coloquiais que, dominadas por todos, ja que todos os
falantes possuem competéncia linguistica, podem ser acionadas como forma de
distincgdo quando assim demandar o mercado linguistico. O lucro do mercado
linguistico € obtido através da habilidade de modificar estrategicamente o discurso,
ajustando-o de acordo com as leis imanentes no mercado. De certa forma, o vendedor
experiente possui e faz uso das competéncias linguistica e legitima para executar sua
tarefa diaria em seu campo?® de trabalho.

Conforme Bourdieu (1996, p. 42), “a constituicdo de um mercado linguistico cria
as condi¢cdes de uma concorréncia objetiva na qual e pela qual a competéncia legitima
pode funcionar como capital linguistico produzindo um lucro de distingdo”. O autor
entende que a ideia de mercado linguistico — como espaco onde a comunicacao
ocorre — pode traduzir qual € a logica pratica dos agentes, uma vez que 0 mero
conhecimento do cédigo ndo permite aos individuos o uso efetivo dessa ferramenta,
a linguagem, que, em sua concepcao, € puramente simbdlica.

A competéncia legitima €&, para Bourdieu (1996), a capacidade de comunicar-
se utilizando a norma-padréo, observada em certos ambientes como o académico, o
cientifico e eventualmente o politico, dominada e ensinada pela escola e acessivel as
pessoas que ocupam certas posi¢cdes na estrutura social, por sua qualificagéo cultural.
O individuo capaz de usar a lingua legitima conquista o lucro no mercado em que o

capital simbodlico € a lingua. E o que Bourdieu chama de lucro de distin¢ao.

28 Campo é uma estrutura social constituida na oposigéo entre “posicao” e “tomada de posi¢ao”, assim
como o habitus, que possui “esquemas de percepcao” e “praticas de percepgédo”. No campo, circulam
valores que sdo a base da competicdo entre os atores sociais que nele circulam. O campo apresenta,
portanto, trés aspectos definidores, conforme Hanks (2008, p. 43): “uma configuracéo de papeis sociais,
de posicbes dos agentes e de estruturas as quais essas posigdes se ajustam”. Na situagéo social de
compra e venda, ha um vendedor e um cliente, ambos com interesses pessoais e interacionais
igualmente importantes, e “um processo histérico no interior do qual estas posi¢des séo efetivamente
assumidas, ocupadas pelos agentes”.
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Quando se diz, portanto, que um individuo busca monitorar sua fala, pode-se
entender que ele estd em busca de um lucro simbolico, um lucro de distingéo.
Bourdieu (1996) afirma que “os locutores desprovidos de competéncia legitima se
encontram de fato excluidos dos universos sociais onde ela é exigida, ou entéo, se
veem condenados ao siléncio” (BOURDIEU, 1996, p. 42). Diferenciando-a de
competéncia linguistica, Bourdieu considera a competéncia legitima em termos de
performatividade, ou seja, € “a lingua autorizada que tem autoridade, fala autorizada
e digna de crédito” (BOURDIEU, 1996, p. 57). A competéncia, de forma geral, “é
adquirida no contexto pela pratica e comporta o dominio pratico de um uso da lingua
e o dominio pratico das situacfes nas quais esse uso da lingua é socialmente
aceitavel” (BOURDIEU, 1996, p. 70).

Bourdieu (1996) esclarece que o proprio discurso alcanca o seu valor em um
mercado. A depender do mercado, havera uma lei que rege a formacao dos precos —
oferta, demanda e o interesse persuasivo de cada agente —, logo, que influencia a
precificacdo do capital simbdlico em jogo. O capital simbdlico, portanto, tem valor
relativo. Nao se trata apenas da oposicdo de for¢cas entre competéncias linguisticas
diferentes, mas também de mensurar o peso dos agentes (das pessoas) em relacéo
ao papel social que cada um deles assume. No ambito comercial, um vendedor,
consciente das diferencas de valor simbdlico, adapta sua linguagem a essas
diferencas de acordo com o que ele percebe que o cliente valoriza, pois é de seu
interesse ter sua legitimidade reconhecida ao desempenhar a venda. A depender da
situacao social, como na de compra e venda, a norma-padréo pode nao ser a de maior
valor relativo.

Antes de prosseguir, € importante esclarecer que o conhecimento do mercado
linguistico, suas demandas e possibilidades, esta inscrito no habitus. Assim, para
Bourdieu, tal conhecimento é tacito, isto €, € constituido pelo histérico das
experiéncias vivenciadas pelos sujeitos no mercado e transmitido socialmente de
forma implicita, sem passar pela linguagem e pela consciéncia. O habitus estrutura as
praticas sociais e leva a sua (re)producgédo, pelos agentes, no mundo social. Conforme
Hanks (2008, p. 36) “através do habitus, o social fica impresso no individual”.

Embora atores sociais como cliente e vendedor na situagéo social de compra e
venda compartilhem habitus, aquele que tiver maior competéncia legitima exercera
autoridade no discurso. O exercicio do poder simbdlico, segundo Bourdieu, “se faz
acompanhar por um trabalho sobre a forma, destinado a atestar o dominio do orador”
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(BOURDIEU, 1996, p. 64). Para todos os efeitos, “a integragdo numa mesma
‘comunidade linguistica” constitui a condicdo de instauracdo de relagdes de
dominacéo linguistica” (BOURDIEU, 1996, p. 32). Ademais, “linguas s6 existem em
estado pratico, ou seja, sob a forma de habitus linguistico pelo menos parcialmente
orquestrado e de produc¢des orais desses habitus” (BOURDIEU, 1996, p. 33).

O discurso de autoridade tem eficacia simbdlica. Bourdieu (1996) afirma que,
“assim como as condi¢cdes de aceitabilidade, a prépria forma do discurso se define
através da relagdo com o mercado”. (BOURDIEU, 1996, p. 64). Nesse ponto, &
importante entender como o sociélogo trata a estilizacao da linguagem.

Bourdieu (1996) concebe o estilo como “um desvio individual em relagcéo a
norma linguistica”. O individuo, ao realizar praticas linguisticas, tende a “conferir
propriedades distintivas” ao discurso e isso permite que os receptores, desde que
“‘dotados dos esquemas de percepgao e de apreciagao”, percebam as diferencgas
individuais entre eles préprios e o emissor. A acao do receptor “contribui para produzir
a mensagem que ele percebe e aprecia, importando para ele tudo o que constitui sua
experiéncia singular e coletiva” (BOURDIEU, 1996, p. 25). Falar, para o socidlogo, &
“apropriar-se de um ou outro dentre os estilos expressivos?® ja constituidos no e pelo
uso, objetivamente marcados por sua posi¢cdo numa hierarquia de estilos que exprime
através de sua ordem a hierarquia dos grupos correspondentes” (BOURDIEU, 1996,
p. 41). Pela fala, reproduzem-se as diferencas sociais atravées dos desvios diferenciais
de ordem simbdlica. Um discurso ndo pode ser somente “gramaticalmente correto,
mas sobretudo socialmente aceitavel”.

A percepcao acerca do habitus e do capital simbdlico presente no mercado
oferece a possibilidade da “antecipacdo das possibilidades de lucro”. Por isso, a
censura e a autocensura, as escolhas linguisticas, a mudanca de cédigo (em
situacdes de bilinguismo ou do nivel da linguagem) ou eufemismos sdo modaliza¢gdes
linguisticas que se impéem a um locutor dotado de certa competéncia social, de

acordo com fatores da relacdo social:

As variagdes da forma do discurso e, mais precisamente, o grau em que ela é
controlada, vigiada, depurada, em forma (formal), dependem dos seguintes
fatores: da tensédo objetiva do mercado, isto &, do grau de oficialismo da situagao
e, no caso de uma intera¢do, da amplitude da distancia social [...] entre o emissor
e o receptor, ou seus grupos de pertinéncia; da “sensibilidade” do locutor em
relacdo a esta tensdo, em relacdo a censura por ela acarretada; e da aptidao [...]
para responder a um grau elevado de tensdo por uma expressdo altamente

29 Grifo do autor.
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controlada e, portanto, fortemente eufemizada. Em outras palavras, a forma e o
contelido do discurso dependem da relacdo entre um habitus e um mercado
definido por um nivel de tensédo mais ou menos elevado e, portanto, pelo grau de
rigor das sancbes que ele inflige aqueles que ndo cumprem a “correcdo” e o
“‘enquadramento” requeridos pelo uso oficial (formal).” (BOURDIEU, 1996, p. 67).

Bourdieu aproxima o que ele chama de sensibilidade e responsividade a
variacdo de tensdo [do discurso] ao conceito de variacdo estilistica (BALLY, 1965
apud BOURDIEU, 1996), ja que ambas as nocfes de variacao preveem que o falante
competente realize “a forma 6tima do compromisso entre a intengéo expressiva [...] e
a censura inerente a uma relacdo social mais ou menos assimétrica, tirando partido
maximo dos recursos disponiveis” (BOURDIEU, 1996, p. 67).

Bourdieu (1996) ainda chama a atencdo para o conceito aristotélico de hexis
corporal, tratando-o como uma técnica do corpo. Ela é constituida por marcas fisicas
do posicionamento do interlocutor em relacdo ao mercado e ao habitus linguistico em
jogo. Ela também opera nas situacfes em que a forma (o estilo) da fala funciona com
uma légica performativa de dominacgéo simbolica. Cada macrocategoria social produz
comportamentos tipicos, relacionados a maneiras de vestir, de falar, de portar-se, de
relaxar ou censurar, inclusive reacdes internas articulatérias. Pela hexis & possivel
dizer explicitamente o que ndo poderia ser dito com palavras. O falante pode, com ela,
sinalizar uma postura ao interlocutor, como “confie em mim”, “estou pronto para fazer
parte de sua rede de amigos”, “sou como vocé”, “vocé sabe o que eu penso”. Em
termos de valor social e mercado linguistico, o habitus estrutura a avaliacdo e
percepcdo dos usos linguisticos, conforme um conhecimento geralmente pré-
consciente (ou tacito), socialmente internalizado, e sua incorporacao a hexis corporal,
Ou Seja, aos gestos, a postura e a producao da fala. Em uma comunidade especifica,
0s membros saberdo, por exemplo, como cumprimentar ou se despedir de alguém,
fazendo uso de expressodes, tom adequados as situagdes sociais, nelas reconhecidos
e interpretados.

Com base em Milroy (2004), pode-se afirmar que as forcas simbdlicas do
mercado linguistico e a dinamica social de percepcédo e avaliagdo das variaveis
linguisticas sdo manifesta¢cfes de ideologias linguisticas, definidas pela autora como

“conjuntos naturalizados de crengas sobre linguagem, intersubjetivamente mantidos
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pelos membros de comunidades de fala” (MILROY, 2004, p. 162)%°. As ideias de
competéncia legitima e de lingua legitima, de Bourdieu (1996), sao o reconhecimento
de uma ideologia linguistica conforme a qual € bom ou necessario nivelar, padronizar
0s usos da linguagem, assim reduzindo a variabilidade da lingua. Usar a linguagem
conforme a norma-padréo, quando manifestada em uma fala cuidada, por exemplo,
pode resultar da busca por legitimacdo do discurso, pautada nessa ideologia

linguistica.

Até este ponto da dissertacdo, para situar a investigacdo que se farad da
variacao intraindividual, tratou-se dos significados sociais das variaveis linguisticas,
ligados a construcao de personae em praticas estilisticas de fala, na interacéo social,
abordou-se o valor social das variaveis linguisticas, valor esse associado aos
significados sociais e alimentado por ideologias linguisticas. Falta abordar o que se
denomina “sentidos construidos na interacdo”, processo de natureza inferencial,
tomado como objeto de investigacao pela sociolinguistica interacional e de interesse,

também, a pragmatica.

2.2 SOCIOLINGUISTICA INTERACIONAL

A sociolinguistica interacional (cf. RIBEIRO; GARCEZ, 2013) opera com a
nocao de competéncia comunicativa, identificada com Hymes (1974) e sua Etnografia

da Comunicacéo.

2.21 A competéncia comunicativa e a construcdo de sentidos na

interacao

Para Hymes (1974), saber falar ndo se resume a produzir e interpretar frases
bem formadas, como prevé a nocdo de competéncia linguistica de Chomsky (1957).
Saber falar implica ter também competéncia comunicativa, isto é, “dominar as

condicdes de uso adequado das possibilidades oferecidas pela lingua”. (KERBRAT-

30 No original: “[...] which may be defined initially as thoroughly naturalized sets of beliefs about
language intersubjectively held by members of speech communities.” Tradug¢&o nossa.
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ORECCHIONI, 2006, p. 19). Para Hymes (1974), os saberes socioculturais mesclam-
se aos linguisticos.

Bortoni-Ricardo (2014) explica que a competéncia comunicativa hymesiana é
derivada da definicho do antropdlogo funcionalista Goodenough (1957) de
aceitabilidade, e constituinte de sua definicAo de cultura. A aceitabilidade é
dependente de critérios estéticos e de elegancia, ambos definidos culturalmente. Para
Goodenough, cultura esta associada aos modelos que as pessoas tém em mente para
perceber, relacionar e interpretar o que as cerca. A competéncia comunicativa €, na
verdade, um conjunto de capacidades que, para Hymes, € percebido nos falantes que
comunicam-se de maneira aceitavel e eficaz com diferentes interlocutores, em
diversos campos de atuacgéo social.

Para Hymes (1974), a abordagem teorica de competéncia comunicativa
também associa viabilidade a contingéncia: deve dar conta do qué, no cenério, €
formalmente possivel, o que é apropriado e o que € efetivamente usado. O termo
cenario € amplamente utilizado em sociolinguistica interacional, sendo assim
entendido:

Usaremos o termo cenario para indicar a forma como os habitantes locais
classificam seu ambiente ecoldogico em espagos distintos. Isso nos possibilita
relacionar as oportunidades de acdo a restricbes impostas a tal acdo pelas

carateristicas socialmente significativas do ambiente. (BLOM; GUMPERZ, 2013
[1972], p. 65).

Na prética da fala, como Kerbrat-Orecchioni (2006, p. 62-75) elucida, surgem
emoc0des (positivas ou negativas) durante as conversas, mesmo entre interactantes
estranhos, devido a elementos socioafetivos relacionados ao cendario, componente do
contexto imediato a fala-em-interagéo.

Erikson e Shultz (2013 [1981], p. 217) complementam a concep¢ao de Hymes
(1974) de competéncia comunicativa incluindo nela a habilidade de monitorar
contextos, ou seja, saber em qual contexto se esta e quando esse contexto muda
numa fala-em-interacdo. Para tanto, os falantes apoiam-se em pistas de
contextualizagdo, definidas pelos autores como elementos redundantes e
multimodais, que podem ser percebidos na fala através de sinais como mudancas de
tom e altura da voz, prosodia, postura proxémica dos interactantes; uso do codigo

linguistico, estilo e topico, mudancas no andamento e na organizacao ritmica da fala
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e da movimentacdo corporal, mudancgas na direcdo do olhar e na expresséo facial,
mudanca no namero de falantes e ouvintes, entre outros.

Por exemplo, no cenario ‘loja’ e em uma situacdo de compra e venda, o cliente
poderia perceber quando o vendedor o esta induzindo a comprar algo de que ele nao
precisa pela referéncia constante a um produto e a seu valor baixo. As pistas servem
para monitorar o contexto da interagdo, para tomar um titubeio, por exemplo, como
um sinal de desaprovacéo ou recusa acerca de algo e mobilizar-se para evitar que as
acOes dos participantes na interagcdo comprometam os objetivos dela.

A medida que o falante acumula experiéncias nas praticas sociais e frequenta
instituicBes formais de ensino, sua competéncia comunicativa é ampliada. Conclui-se
gque se podem adquirir recursos sociolinguisticos e ampliar a competéncia
comunicativa ao longo de toda a vida, ndo apenas na etapa de aquisicdo da lingua

materna.

2.2.2 Sociolinguistica interacional: a fala e a construcdo de sentido na
interacao social

Erickson e Shultz (2013 [1981]) elucidam a relacdo entre pistas de
contextualizacdo e a competéncia comunicativa. As pistas sinalizam direitos e
obrigacdes mutuas dos participantes e sdo atualizadas ao longo de toda a interacgéo.
Nesse sentido, o contexto ndo é meramente o ambiente fisico e situacional, mas
engloba a reacdao e ratificacdo de um individuo em relacdo ao outro. Assim, contextos
constituem-se paulatinamente e a capacidade de monitora-los, avaliando sua
formacdo e natureza, € um traco essencial da competéncia comunicativa do individuo.
Por inferenciacao, realiza-se a interpretacdo das pistas de contextualizacéo, e por
reflexividade criam-se contextos cujas expectativas e acfes sdo reciproca e
mutuamente compartilhadas pelos participantes.

Além do cenario, Blom e Gumperz (2013 [1972]) operam com as nocdes de
situacao social e evento social, para dar conta do contexto na interacdo. Para os
autores, criam-se situagdes sociais quando “grupos especificos de participantes
[estdo] presentes conjuntamente em cenarios especificos durante um certo periodo
de tempo” (BLOM; GUMPERZ, 2013 [1972], p. 66) para a realizacdo de atividades. Ja
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0s eventos sociais desenvolvem-se em torno de topicos, que definem as normas de
participagdo dos falantes nas atividades sendo realizadas. Para exemplificar: um
cenario seria a sala da casa da avo; a situacao social seria uma “reunido de familia”,
gue se estabelece quando os familiares estédo na presenca uns dos outros na sala; 0s
eventos sociais poderiam ser a) os pais repreendem os filhos pelo mau
comportamento no dia anterior (os demais adultos presentes ndo participam dessa
conversa) e, em seguida, b) a familia toda planeja a decoracdo natalina (todos os
presentes, inclusive os filhos, podem participar da conversa). Embora interlocutores e
local sejam os mesmos, cada um dos eventos possui diferentes normas sociais de
participagao.

Em um estudo sobre os significados sociais da alternancia de cédigo e os
sentidos construidos na interacdo, Blom e Gumperz (2013 [1972]) testam a hipdtese
de Bernstein (1961, 1964) de que as relagbes sociais intervém nas estruturas
linguisticas. Para os autores, “as limitagdes sociais governam relagdes interpessoais,
e podem ser utilizadas na interpretacao do desempenho verbal” (BLOM; GUMPERZ,
2013 [1972], p. 46). Nesse estudo, os autores analisam as relacdes entre 0s
habitantes nativos e os forasteiros em uma comunidade norueguesa bilingue, falante
da lingua padrdo supranacional e da lingua local. Percebem que é possivel prever a
selecdo das variaveis linguisticas, bem como explicar o comportamento linguistico
aparentemente inconsistente dos falantes a partir da situacéo social e de elementos
contextuais como cenario e proposito da interacdo. Blom e Gumperz (2013 [1972])
demonstram, também, que o que falante comunica e o modo como o faz na conversa
tém efeito sociopragmatico sobre as mensagens. Sinais acusticos, cenarios,
expressdes e até mesmo itens de conhecimento acumulados entre o0s atores sociais,
gue se identificam através de seus valores culturais, tém significados sociais. Vale
esclarecer que os autores usam significado social para referir “o valor social embutido
quando uma elocucgédo é usada em certo contexto” (BLOM e GUMPERZ, 2013 [1972],
p. 58).

Nesse mesmo estudo, Blom e Gumperz demonstram como a alternancia de
caodigo linguistico pode contribuir para a manutencao de lagos socioafetivos entre 0s
membros de uma comunidade. Na etnografia desenvolvida pelos pesquisadores, eles
verificaram que ora os comerciantes alternavam o cédigo para falar com os clientes,
ora nao alternavam. Constataram que a lingua padrdo era usada para falar com

forasteiros, mas a lingua local era utilizada entre os falantes da comunidade local,
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majoritariamente constituida de artesdos, pescadores e pequenos comerciantes.
Como a regido passou a ser frequentada por turistas e houve aumento de demanda
no comercio local, o uso do dialeto passou a aproximar os falantes dos valores sociais
tradicionais da localidade.

Em BG, observa-se o uso do talian e eventualmente de dialetos alemées e
poloneses por descendentes de imigrantes. E comum que esses grupos sociais
sinalizem sua identidade étnica por meio de itens lexicais, trocas rituais ou marcadores
linguisticos3!. Conforme explicam os pesquisadores, “uma vez que os diferentes
significados sociais associados ao dialeto sao regulares e persistentes, eles devem,
de alguma forma, ser reforgados pelo padréo dos lagos sociais” (BLOM e GUMPERZ,
2013 [1972], p. 61).

Neste ponto, € importante tratar da no¢cdo de enquadre de eventos e de
esquema de conhecimentos, o que faremos com base em Tannen e Wallat (2013
[1987]) e na andlise que desenvolvem na tradicdo da sociolinguistica interacional
(doravante Sl). As autoras observaram o comportamento de uma médica em uma
consulta. Nessa situacdo social, além de atender a paciente, a médica também
explicava o quadro clinico da crianca (a paciente) para a mae, que estava presente, e
falava para alunos através de uma camera. Ela adotava ora um tom infantil, ora
moderado ou técnico, a depender do interlocutor que selecionava e sem permitir que
houvesse mal-entendidos entre eles, o que se explica pelos diferentes enquadres®?
por ela realizados.

O enquadre refere-se a uma estrutura social e dinamica, relacionada aos
eventos de fala e as expectativas dos participantes sobre as atividades de fala sendo
realizadas, para poder dar sentido ao que € dito (se € uma brincadeira, uma afronta
ou algo urgente, por exemplo). A médica interagia em trés enquadres: o atendimento
meédico, a conversa com a mée da paciente, e a aula diante da camera.

Na fala-em-interacdo, as mudancas de enquadre (também chamadas por
Goffman (1979) de mudancas de footing) sdo muito frequentes, e elas podem implicar
uma alteracdo de alinhamento entre os interlocutores. O alinhamento, segundo

Goffman (2013 [1979], p. 113), refere-se a projecdo pessoal do interactante em

31 O Dado 3, analisado na secao 4.3 € um exemplo dessa afirmacao.

82 Enquadre é um termo introduzido por Bateson (1972), de natureza interacional, largamente
utilizado por antropélogos (Frake, 1977), sociélogos (Goffman, 1974) e antropologos linguistas
(Gumperz, 1982; Hymes, 1974).
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relacdo a interacdo na fala situada, face a face. Tem a ver com postura (stance) do
falante, mas € diferente disso porque corresponde a uma atividade de fala que ratifica
a atividade realizada pelo interlocutor e afeta, assim, a sequencialidade dos turnos na
fala-em-interacdo. Quando o participante assume para si ou para 0s outros presentes
certa postura, ele pode alinhar-se aos interlocutores de forma x ou y. Se, por exemplo,
em uma conversa, alguém conta uma piada inoportuna e o interlocutor assume uma
postura ndo acolhedora, ele sinaliza seu desalinhamento (ndo ratifica a piada)
permanecendo sério. Ja se o interlocutor assume uma postura acolhedora, ri da piada
(ratifica-a e, assim, alinha-se ao interlocutor), mesmo que intimamente considere a
piada inoportuna.

Na analise de Tannen e Wallat (2013 [1987]), cada vez que a médica alterava
o enquadre conversacional, ela o fazia através da posicdo corporal, olhar,
demonstracdo de atencdo, etc., assim sinalizando, também, seu alinhamento aos
diferentes interlocutores.

Ja o “esquema de conhecimento” ou “estrutura de conhecimento” refere-se ao
conhecimento de mundo proveniente de experiéncias anteriores. E um termo advindo
da psicologia cognitiva, da inteligéncia artificial e da seméntica. Os semanticistas,
inclusive, ja observaram que uma elocucao precisa apoiar-se em um modelo de
conhecimento anterior para ser compreendida. O esquema vai definir quais as
expectativas da situacdo enquanto estrutura. No comércio, por exemplo, sabe-se que
ha quem compre e ha quem venda algo. Essas informacdes ndo precisam ser ditas
para que os interactantes entendam como devem proceder nessa situagdo. O
esquema € também referido nesta dissertacdo como “frame seméantico” (FILLMORE,
2009 [1982]). Enunciados rituais sdo exemplos de fendmenos que sé sao
compreendidos porque os usuarios da lingua dispdem de um esquema cognitivo
comum (adquirido pelo uso e estruturado pelo habitus) que preenchem as lacunas de
informagdes nao preferidas: se alguém disser “o que vocé deseja?”, essa frase sera
interpretada de uma forma se o cenario for uma loja, outra se for apds o aperto de
uma campainha em uma casa desconhecida, e ainda outra se for em uma sala com
uma cartomante.

No artigo “Convengdes de Contextualizagao”, de John J. Gumperz (2013
[1982]), o linguista e antrop6logo defende que

A diversidade linguistica funciona como um recurso comunicativo nas interacdes
verbais do dia a dia no sentido de que, numa conversa, 0s interlocutores - para
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categorizar eventos, inferir intengdes e apreender expectativas sobre o que podera
ocorrer em seguida — se baseiam em conhecimentos e estereétipos relativos as
diferentes maneiras de falar. Esse conjunto de informac®es internalizadas é crucial
para a manutencdo do envolvimento conversacional e para o uso eficaz de
estratégias persuasivas. (GUMPERZ, 2013 [1982], p. 50)

O autor tinha intencdo de encontrar um método para lidar com dados da fala
situada que se baseasse apenas em evidéncias empiricas de cooperacdo®? social,
sem depender da prévia identificacdo de categorias sociais, ou macrocategorias. Para
tanto, Gumperz faz mencdo ao valor simbdlico®* que as varidveis linguisticas
possuem, e ao fato de que, na comunicagao, uma elocugcédo pode ser compreendida
de diversas maneiras, mas essa interpretacdo ndo acontece a bel prazer do
interlocutor: é baseada nos esquemas® ou frames que ele tem do contexto — do fluxo
dindmico do contexto.

Gumperz reitera que enquadres e/ou esquemas sao identificados pelos falantes
conforme Ihe forem familiares. O tipo de atividade sofre alteracbes a medida que os
participantes interagem. Gumperz corrobora Levinson (1979) quando define atividade
como a unidade basica da interacdo socialmente relevante, em termos da qual o
significado é avaliado. Para o antrop6logo, o tipo de atividade restringe as
interpretacdes, “canalizando as inferéncias de forma a ressaltar ou tornar relevante
certos aspectos do conhecimento prévio e diminuir a importancia de outros”
(GUMPERZ, 2013 [1982], p. 152). O termo pistas de contextualizacdo, consagrado
pelo autor, refere-se “aos tragos linguisticos que contribuem para a sinalizagdo de
pressuposi¢coes contextuais”. Esses tracos, mesmo implicitos, sdo utilizados pelos
falantes para sinalizar seus propositos comunicativos, inferir os propdsitos
comunicativos do interlocutor e assim construir os sentidos necessarios para alcancar

0s objetivos das atividades realizadas na fala-em-interacéo.

2.2.3 Teoriadapolidez

Kerbrat-Orecchioni (2006) chama atenc¢&o para os efeitos da distancia proximal

entre os interactantes na selecdo das variaveis e na construcdo dos sentidos na

33 Cooperacdo, aqui, refere-se a um dos principios de Grice. Eles serdo abordados na sec¢éo 2.3.

34 Cf. Bourdieu (1996).

35 Nesse texto, Gumperz cita a definicdo de Bartlett (1932) para esquema: “o principio organizador na
interpretacao de eventos”.



50

conversagao. A distancia proximal, ou grau de proximidade ou distancia social entre
0s interactantes, pode ser vertical ou horizontal. A vertical relaciona-se com a
diferenca hierarquica entre eles, enquanto a horizontal determina o quao préximas ou
familiares eles sdo. Seja qual for o tipo de relacdo, as regras de polidez, ou de
preservacgao da face regem o uso da linguagem.

A autora esclarece que a polidez no trato com o outro deriva de um principio
racional e ndo de uma ética altruista. Por interesse pessoal, faz-se uso de estratégias
de polidez para viabilizar o adequado funcionamento da interacdo. O uso de certas
formas linguisticas (“relacionemas”) pelos falantes pode alterar a distanciamento
interpessoal entre eles. Esse movimento interacional é chamado de alteragdo
proxémica (ERIKSON; SHULTZ, 2013 [1981]).

A Teoria da Polidez volta-se aos aspectos da fala-em-interacdo que preservam
a harmonia da relacao interpessoal. Brown e Levinson (1987) articularam a polidez a
teoria das faces de Goffman. Segundo explica Kerbrat-Orecchioni (2006, p. 78),
sempre ha pelo menos quatro faces em jogo em uma interacdo social: as faces
positiva e negativa do falante, as faces positiva e negativa do interlocutor. Face
positiva relaciona-se as imagens positivas, narcisistas, que os participantes expdem
publicamente e que os valorizam na interacdo. Face negativa corresponde a
particularidades dos participantes que eles ndo desejam expor na interagéo.

Segunda a autora, a todo momento, na interacdo, produzem-se “atos
ameacadores a face”®. Por outro lado, ambos os interactantes desejam proteger a
sua face (face want), transmitindo uma imagem exageradamente positiva de si,
minimizando tanto quanto possivel quaisquer aspectos individuais que poderiam ser
objeto de julgamento pelo outro. Assim, fica definido o principio de preservagado das
faces: na fala-em-interagdo bem-sucedida, os participantes esforcam-se para
preservar as faces uns dos outros, empenho denominado face work (GOFFMAN, 2016
[1955]), usando-se estratégias de polidez (BROWN; LEVINSON, 1987). Para esses
autores, a polidez € um modo de conciliar o desejo mutuo de preservacéo das faces,
a medida que a maioria dos atos de fala sdo potencialmente ameacadores das faces.

Goffman (2016 [1955]), como Brown e Levinson (1987), elenca uma série de
estratégias de polidez. S&o estratégias de polidez positiva: prestar atencdo ao que o
interlocutor fala e atender as suas necessidades, zelar pelos bens do outro, exagerar

36 FTA — Face Threatening Act em inglés.
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a demonstracdo de interesse, demonstrar aprovagcdo e simpatia, fazer uso dos
marcadores de identidade social [como as varidveis linguisticas], buscar acordo,
evitar desacordo, pressupor coisas em comum, levantar e afirmar o que se tem em
comum, fazer brincadeiras, pressupor e mostrar preocupacdo com os desejos do
outro, oferecer coisas/ajuda, prometer apoio, ser otimista, incluir o outro nas
atividades, dar razOes, fazer perguntas em busca do ponto de vista, afirmar
reciprocidade, presentear com objetos, aparentar simpatia, compreensao,
cooperacao. Ja as estratégias de polidez negativa séo: ser direto, questionar, definir
limites, ser pessimista, minimizar o outro, dar-se o respeito, pedir desculpas,
‘impessoalizar’ evitando os pronomes ‘eu’ e ‘tu’, declarar que quaisquer dos atos
ameacadores a face sejam regra geral, nominar culpados, cobrar o que o interlocutor
se comprometeu a fazer.

Nesta dissertagdo, que examina a variagao intraindividual na fala-em-interacéo
na situacao social de compra e venda, teoria da polidez é particularmente relevante.
Por exemplo, imaginemos uma loja de revestimentos (pisos) de alto padrdo voltada a
classe A, na serra gaucha. Nela, um cliente vestido com calcao e chinelo, com idade
entre 60 e 70 anos é atendido por um vendedor com idade entre 25 e 30 anos. Durante
a conversa, o cliente diz procurar por um “[rlevestimento cor de te[r]a” (revestimento
cor de terra) para colocar na varanda da casa. Imediatamente o vendedor percebe o
uso da variante tepe alveolar [r] do fonema /r/ (r-forte) e entende que a fala do homem
muito provavelmente revela o contato do seu falar com o talian, lingua de imigracéo
de base véneta, heranca dos movimentos migratérios locais. O vendedor, cuja
variante caracteristica nesse contexto linguistico é uma fricativa glotal [h]
(“[hlevestimento cor de te[h]a”), evita corrigir o cliente, com o que exporia tanto sua
face negativa quanto a do interlocutor. Passa, ao contrario, a fazer uso do tepe em
alguns vocabulos ou enfatiza outras marcas linguisticas ligadas ao mesmo estereotipo
de personae (homem do interior, meia idade, “colono”, de origem italiana), como a nao
elevacdo da vogal média /e/ em posicao de final de palavra (gent[e], ond[e]), o que
sinaliza seu alinhamento ao cliente e, de certa forma, valoriza a face positiva do
cliente, bem como a sua propria. Ele ainda pode trazer a conversa assuntos que
(pré)julgue pertencerem ao cotidiano do cliente. O vendedor sabe, com base em seu
conhecimento das praticas sociais locais, que o uso de roupas simples ndo tem
nenhuma relagdo com o poder de compra do cliente. Intuitivamente, o vendedor

promove variacao intraindividual, fazendo uso (estilistico) de variaveis associadas a
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significados sociais relacionados a uma certa cultura local para, possivelmente, causar
empatia e conquistar a confianca do cliente.
O exemplo acima sera retomado na secdo 2.3.2, ao tratarmos do conceito

pragméatico de common ground.

2.3 A PRAGMATICA

A pragmatica foi incorporada a esta pesquisa especialmente pela natureza dos
dados e pelo foco da anélise. Como o trabalho parte do pressuposto de que a variacao
intrafalante esta correlacionada a aspectos interacionais, e como a andlise desses
aspectos decorre, em boa medida, da compreenséo de processos subjacentes ao
reconhecimento de intencbes informativas do falante, um trabalho que pretenda
colaborar com a investigacéo da relacdo entre variacao (intraindividual) e interacao se
beneficia em grande medida de fundamentacédo pragmatica.

Por intencdo informativa do falante entende-se o conjunto de sentidos (de
delimitacdo nem sempre precisa) atribuidos a um determinado ato de fala. Esse
conjunto de sentidos apenas parte do significado literal do enunciado (embora o
conceito de significado literal seja problematico) para, a partir dele, constituir uma
constelacdo de sentidos nitidamente derivados, que podem assumir contornos dos
mais diversos tipos. A inferéncia pragmatica esta presente em todos os enunciados,
até mesmo aqueles que o leigo consideraria absolutamente literais, pelo simples fato
de que cada ato de fala, ao integrar um todo discursivo, encontra-se a servico de um
plano mais geral, do qual faz parte e para o qual contribui.

Esse potencial semiotico do enunciado fica bastante evidente em situacdes de
interacdo do tipo analisado por este trabalho, ja que tanto o cliente quanto o vendedor
estdo identificados, de modo bastante evidente, com determinados objetivos tipicos
em situacdes de compra e venda. Nesse jogo dialégico, cada enunciado integra
planos e subplanos orientados a certos objetivos. Esses planos, evidentemente, nao
estdo dados de anteméo?®’. As coisas ndo funcionam assim nas conversas do dia a

dia, que séo interacdes espontaneas (nada foi combinado previamente, como nos

37 Isso é valido também para as interagdes analisadas neste trabalho, apesar do controle exercido
pelo vendedor a partir de um método de venda previamente estabelecido.
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planos pré-determinados) entre mais de um agente e, portanto, intrinsecamente
constituidas pelo elemento surpresa e pela dinamicidade do contexto.

A conclusédo que se extrai desse tipo de reflexdo € a de que a conversacao nao
se constitui como uma implementacdo de um plano previamente estabelecido e
seguido a risca pelos interactantes. Pelo contrario, como se trata de um processo
interacional espontaneo, estd aberta ao imprevisto. Por outro lado, ndo se trata de
considera-la uma troca de ideias sem qualquer compromisso. A consciéncia (dos
falantes) de que ha objetivos a serem alcancados e de que o0 sucesso desse
empreendimento depende de algum grau de coordenacgéo e planejamento tanto limita
0 espectro de possibilidades enunciativas quanto restringe as possibilidades de
interpretacdo de cada proferimento. Essa consciéncia por parte dos falantes remete o
Principio da Cooperacao de Grice: “Faga sua contribuicdo conversacional tal como é
requerida, no momento em que ocorre, pelo propdsito ou direcdo do intercambio
conversacional em que vocé esta engajado” (GRICE, 1982, p. 86).

O Principio da Cooperacao, embora, em uma primeira aproximagao, possa ser
sentido como vago, expressa a ideia de que o guia mais geral da interpretacao seja
justamente o reconhecimento de um propdésito, ou seja, de algum objetivo a ser
alcancado. Com esse principio, evidentemente, Grice ndo pretendia fazer supor que
exista penas um objetivo em cada troca conversacional. Conversas espontaneas
costumam orientar-se a mais de um objetivo. Além disso, para alcancar certos
objetivos de ordem mais elevada (como concretizar uma compra), falantes podem
estabelecer certos objetivos subsidiarios (como, da parte de um vendedor, por
exemplo, prover o consumidor com informag¢Bes sobre produtos, estimula-lo a
reconhecer necessidades adicionais as que o motivaram a ingressar na loja, etc.). O
essencial da formulagcdo griceana do Principio da Cooperacdo € apresentar um
fundamento explanatorio a descricdo do processo de formacéao de sentidos.

A identificacdo de objetivos (e a suposicdo de que as contribuicbes dos
interactantes integram planos para alcanca-los), por sua vez, estd intimamente
relacionada ao dominio de uma série de conteudos socialmente compartilhados.
Numa sociedade como a que vivemos, alguém que precise de um produto qualquer
sabe que pode dirigir-se a uma loja para adquiri-lo. Nao se surpreendera com a
aproximacdo de um vendedor indagando sobre seus desejos, e sabera que a
indagacao versa sobre desejos de consumo de algum dos produtos ali vendidos.

Também nao se sentira ofendido por perceber que somente podera levar o produto
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para casa apos transferir parte de seu dinheiro ao estabelecimento, seja em espécie,
seja como promessa de pagamento através de algum mecanismo eficiente de
transferéncia pecuniaria. Enfim, a compra de um produto envolve o conhecimento
prévio de uma seérie de elementos socialmente compartilhados, constitutivos de um
esquema geral de condutas destinadas a consecucédo de determinados fins.

Esquemas conceituais, como a situacdo de compra, que sédo socialmente
compartilhados, cumprem um papel cognitivo importante em processo inferenciais,
como os envolvidos na intepretacéo de enunciados. Entre os tantos nomes que esses
esquemas receberam na literatura (‘esquema’, ‘script’, ‘cenario’, ‘estrutura ideacional’,
‘modelo cognitivo’ ou ‘teoria do senso comum’), vamos aqui adotar o rétulo ‘frame
cognitivo’, cf. Fillmore (2009 [1982])%%, uma nocdo que supde a ligacdo entre
linguagem e experiéncia.

Um esquema cognitivo ou frame é um recurso de nivel seméantico que cumpre
importante papel na interpretacdo pragmatica. O reconhecimento de determinado
frame pode participar do processo de atribuicdo de sentido a um enunciado em dois
niveis: um nivel local (tépico) e um nivel geral. No nivel local, a ativacdo de um frame
pelo proprio enunciado pode ser determinante para a atribuicdo de sentidos a seus
elementos componentes. Nos enunciados “O quarto estd desorganizado” e “O
curriculo do curso esta desorganizado”, o adjetivo “desorganizado” assume sentidos
ajustados aos frames ‘quarto’ e ‘curriculo’.

No nivel geral, um frame pode afetar a interpretacdo de inUmeros enunciados
em uma troca conversacional, permanecendo como um pano de fundo persistente no
processo de atribuicdo de sentido. Como vimos anteriormente, tanto o consumidor
quanto o vendedor em uma loja dominam o frame ‘compra’. Basta isso para que o
proferimento do enunciado “E um presente?” (por parte do vendedor) seja interpretado
como uma duvida sobre 0 modo como embrulhar o produto. Outra situacao, ou seja,
0 enquadramento em outro frame cognitivo, produziria interpretacéo bastante diversa.

Essa ilustracdo da interpretacdo apropriada da pergunta revela que é o
reconhecimento do frame ‘compra’ que serve de suporte ao reconhecimento do

objetivo que subjaz ao proferimento do vendedor, que, por sua vez, serve de suporte

38 A obra consultada é o texto traduzido de SILVA, G. F. (Trad.) no Caderno de Tradugdes da UFRGS
n° 25, jul-dez, 2009, p. 25-54. O tradutor aponta em nota que tomou como base a segunda publicacdo
do texto original, encontrado em GEERAERTS, Dirk (ed.). Cognitive Linguistics: Basic readings.
Berlin/Nova York: Mounton de Gruyter, 2006.
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a interpretacdo do enunciado. Dito de outra forma, o consumidor, por dominar o frame
‘compra’, sabe que, apdés a fase de pagamento do produto, vem a fase dos
procedimentos de sua liberagdo para o cliente, na qual € costume providenciar o
empacotamento do que foi adquirido. Basta isso para que possa inferir o objetivo do
vendedor de providenciar o empacotamento do produto. Essa inferéncia é suficiente
para que interprete o enunciado como expressado de uma duavida acerca do tipo de
embrulho que deve ser realizado a fim de satisfazer suas expectativas como
consumidor. Ou seja, o reconhecimento de frames leva ao reconhecimento de
objetivos, que, por sua vez, auxiliam na intepretacdo de enunciados. N&o seria
inapropriado supor que esses objetivos (a todo momento identificados a partir de
enquadramentos cognitivos) sejam o0 "proposito ou direcdo do intercambio
conversacional em que vocé esta engajado” do Principio de Cooperacéao griceano.

Mas os frames cognitivos, tdo importantes na atribuicdo de sentidos a
enunciados, sdo apenas parte de um acervo comum aos interactantes, responsavel
por dar suporte aos processos inferenciais acionados no processo de interpretagao.
Esse acervo comum de conteudos recebe, na literatura especializada, o nome de
common ground. O conceito de common ground ganha relevo na discusséo
pragmatica a partir de alguns artigos de autoria do filésofo Robert Stalnaker. Em
Pragmatic Presupposition, publicado em 1979, Stalnaker, além de enfatizar o papel
de conteudos pressupostos pelos interlocutores (ou seja, contetdos pertencentes ao
common ground), propde uma definicdo formal do termo.

Para entender o conceito de common ground, € necessario levar em conta que
dois (ou mais) interlocutores, antes mesmo de iniciarem uma troca conversacional,
trazem consigo um conjunto de crencgas previamente consolidado. Em relacdo a uma
crencga qualquer, a de que, por exemplo, a Biblioteca Municipal esteja pegando fogo,

(a qual, por economia, vamos nos referir com ‘p’), quatro sdo as possibilidades.

a) A e B acreditam em ‘p’;

b) A acredita em ‘p’, mas B acredita em ‘- p’ (crengas contraditérias entre si);

c) A acredita em ‘p’, mas o falante B é agndstico em relagéo a ‘p’ (para ele,
pode ser que p, mas também pode ser que — p);

d) A e B sdo agnosticos em relagao a ‘p’.
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A situacdo ‘a’ pode ocorrer, por exemplo, quando os dois interlocutores, em
momentos distintos, veem a Biblioteca pegando fogo. Nesse caso, a imagem das
labaredas de fogo tomando conta do prédio sdo suficientes para que ambos
compartilhem uma mesma crenga. A situagao ‘b’ pode acontecer também. O falante
A enxerga uma densa fumaca se desprendendo da Biblioteca e a interpreta como um
incéndio. Ja o falante B sabe que o novo prefeito mandou que queimassem no patio
da Biblioteca todos os livros da instituicdo que ele considera improprios, e sabe que a
fumaca vem dessa queima, ndo se tratando de um incéndio. A situagao ‘c’ ocorre, por
exemplo, quando o falante A vé a Biblioteca pegando fogo, mas o falante B, em sua
casa, ndo sabe nada a respeito. Neste caso, se B for perguntado se a Biblioteca esta
pegando fogo, ndo sabera responder. Na situacédo ‘d’, ambos os interlocutores sao
incapazes de emitir opinido sobre o assunto.

Partindo da ideia de que o common ground entre dois falantes A e B consiste
no conjunto de conhecimentos mutuamente compartilhados por eles, em qual das
situacOes acima podemos dizer que o conteudo ‘p’ pertence ao common ground?
Parece evidente que a situagédo ‘b’ n&do € uma em que ‘p’ seja parte do common
ground, ja que os interlocutores possuem crencas contraditorias entre si. Tampouco
as situacodes ‘c’ e ‘d’ sdo casos em que ‘P’ pertence ao common ground, ja que nelas
pelo menos um falante é agndstico quanto a ‘p’. Mas, na situagao ‘a’, ‘p’ € parte do
common ground? Nao necessariamente.

Stalnaker percebeu que ser objeto de crenca de dois interlocutores, embora
seja necessario, nao é condi¢cdo suficiente para integrar o common ground. No caso
hipotético apresentado para reflexdo, se os falantes A e B viram a biblioteca pegando
fogo em momentos distintos, ambos acreditam que a biblioteca esteja pegando fogo,
mas essa crenca, embora seja compartilhada, ndo é, nos termos de Stalnaker,
mutuamente compartilhada. Tanto que o falante A, impactado por saber do incéndio
na biblioteca, pode telefonar ao falante B com o desejo de compartilhar a noticia, mas
ser surpreendido pelo fato de que B ja saiba do ocorrido. Essa € uma situacdo em que
o fato de a biblioteca estar pegando fogo era compartilhado, mas ndo mutuamente
compartilhado. Para pertencer ao common ground ndo basta que um conteddo seja
compartilhado, ele precisa ser mutuamente compartilhado.

O reconhecimento da necessidade de postular o carater de mutualidade de
conteados do common ground ndo € infundado. Grande parte das inferéncias

linguisticas que interlocutores realizam ao longo de uma interacéo verbal depende da
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consideracao de conteudos adicionais, dos quais o falante sé vai lancar mao se tiver
alguma confianca de que sejam sabidos pelo ouvinte. Para sentir-se seguro de poder
contar com o determinado conteido como ingrediente na intepretacdo do enunciado
que profere, portanto, o falante precisa acreditar que esse conteudo seja parte das
crengas do interlocutor. Ou seja, ele precisa acreditar que o ouvinte acredita em ‘p’.
Apenas assim ele pode estar certo de lograr éxito na transmisséo de algum sentido
inferencialmente produzido pela consideracdo desse conteudo.

Vejamos um exemplo. Os falantes A e B compartilham mutuamente uma série
de conteudos, ou seja, ambos acreditam nesses contetdos, mas também acreditam
que o outro acredita neles. Entre esses conteldos estdo os de que ambos tém um
baixo poder aquisitivo e que dependem da Biblioteca Municipal para garantir aos filhos
acesso as leituras recomendadas pela escola. Os dois sabem que a Biblioteca pegou
fogo por terem passado diante do prédio em chamas, mas, como é um acontecimento
recente e ainda n&o divulgado, nenhum dos dois pode confiar que o outro sustenta a
mesma crenca. Nesse caso, o falante A ndo se sentiria confiante para dizer algo como
“Nosso gasto com a escola das criangas vai aumentar muito”, esperando, é claro, que
0 seu interlocutor interpretasse o enunciado como uma alusdo ao aumento de gastos
com livros. Antes, sentiria necessidade de informar ao ouvinte que a biblioteca pegou
fogo. Somente estando seguro de que seu interlocutor domina esse conteudo é que
ele podera ter certeza de que seu enunciado serd adequadamente contextualizado.

A primeira vista, pode parecer que um contetldo mutuamente compartilhado
entre dois interlocutores seja uma raridade. Pelo contrario, interlocutores podem ter
boas razbes para confiar na mutualidade de contetdos. Por conviverem numa mesma
sociedade, mesmo que nao se conhecam, compartiham mutuamente o
conhecimento, por exemplo, de muitos frames cognitivos. Ao receber um cliente
desconhecido em uma loja, o vendedor pode estar certo de que ele domina os
componentes do frame ‘compra’. Se o suposto cliente pegar algum produto e sair da
loja sem pagar, ndo vai considerar que aguela pessoa nao conhece esse frame, mas
sim que ela teve um comportamento que se enquadra no frame ‘roubo’.

Mas nao séo apenas os frames que as pessoas compartiliham mutuamente.
Quando uma multiddo assiste, no local, ao incéndio da Biblioteca Municipal, todos,
por estarem testemunhando o mesmo fato coletivamente, compartilham mutuamente
essa crenca (e muitas outras). Também o dialogo € responsavel por tornar contetdos

mutuamente compartilhados. Quando um dos cbnjuges chega em casa e conta ao
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outro seu dia de trabalho, est4 tornando uma série de conteddos mutuamente
compartilhados, ou seja, os esta adicionando ao common ground, de modo que, em
outras situacdes, podera sentir-se confiante em relacédo a esse compartilhamento.

Conteudos pertencentes ao common ground cumprem, como alguns dos
exemplos ja apresentados trataram de evidenciar, um papel fundamental na producéo
de inferéncias pragméaticas chamadas de implicaturas conversacionais, conceito
elaborado por Grice para, juntamente com o Principio da Cooperacdo, compor uma
explicacéo para o fato de que os conteudos veiculados por enunciados excedam em
grande medida seu significado literal. Grice percebeu que, para descrever a producao
de inferéncias linguisticas, além de um principio geral de cooperacdo, é necessario
identificar heuristicas responsaveis por guiar os interlocutores nos processos de
intepretacdo. Essas heuristicas, as quais denominou maximas conversacionais,
seriam principios interpretativos regidos por uma certa légica da conversa. Em sua
perspectiva, as maximas, embora possam ser vistas como regras interpretativas, ndo
sao resultado de estipulagdo, mas consequéncia de principios gerais, fundados em
uma racionalidade comunicativa.

E importante sublinhar que os contetidos pertencentes ao common ground
participam do célculo interpretativo motivado pela acdo de quase todas as maximas
identificadas por Grice. Até mesmo as implicaturas generalizadas, aquelas que se
caracterizam por apresentar uma enorme regularidade, dependem, em alguma
medida, da consideracdo de conteddos do common ground. As implicaturas que
dependem de modo mais evidente da consideracdo desses conteludos, no entanto,
sdo as de relagdo. A maxima da relagdo (“Seja relevante”) exige que qualquer
contribuicdo conversacional esteja relacionada com o topico localmente identificado.
Aproveitando o exemplo da biblioteca incendiada, imagine uma situagdo em que uma
professora, preocupada com o fato de que um de seus alunos, diferentemente dos
anos anteriores, nao esteja realizando as leituras recomendadas, solicita a presenca
da mae para uma conversa. Ao expressar sua preocupacao com o desempenho do
aluno, ouve o seguinte enunciado: “Professora, a Biblioteca Municipal pegou fogo”.
Esse enunciado torna-se relevante pela relacédo que tem com uma série de contetdos
pertencentes ao common ground de mée e professora. Ambas precisam compartilhar
as seguintes crengas: a biblioteca da escola, por ser muito precéria, ndo costuma ter
exemplares dos livros solicitados; a familia do aluno ndo pode comprar os livros

recomendados pela professora; os responsaveis pelo aluno costumavam recorrer a
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empréstimos da Biblioteca Municipal para garantir 0 seu acesso aos livros
recomendados pela professora. Ciente de todos esses conteudos e guiada pela
maxima da relacdo, a professora € capaz de inferir, a partir do enunciado proferido,
gue a causa do problema identificado € a falta de acesso a livros (e ndo desinteresse
do aluno, por exemplo). Esse processo € o que se chama de contextualizacdo de um
enunciado, guiado, na perspectiva griceana, pelo respeito a Maxima da Relacao.

Mas a consideracdo de conteudos pertencentes ao common ground ndo se
restringe apenas a colaborar com efeitos bastante localizados, como sédo as
inferéncias decorrentes da acdo da Maxima da Rela¢cdo. H4 casos em que certos
contetdos proferidos, associados a acbes realizadas por interactantes em uma
situacdo de comunicacdo e a conteudos do common ground, tornam manifestos
outros conteudos capazes de afetar de modo mais difuso os comportamentos dos
falantes. Vejamos a seguir uma ilustracao concreta desse tipo de situacao.

A primeira interag&o analisada neste trabalho ilustra bem uma situagéo do tipo
aludido. Na conversa, passados poucos minutos, estando diante de um terminal de
computador da loja, a vendedora pergunta ao possivel comprador seu nome. Tendo
ouvido a resposta, digita o0 nome no computador para acessar seu cadastro no
sistema, que informa tratar-se de um cliente inadimplente em compra previamente
realizada no estabelecimento. O cliente sabe que a insercdo de seu nome no sistema
de dados da empresa revela seu histérico de compras (e de pagamentos). Sendo
assim, além de saber que esta inadimplente em relacdo a uma compra anterior, agora
sabe também que a vendedora sabe sobre sua divida com a empresa. Ou seja, agora
o fato de que ele € um comprador inadimplente passa a ser mutuamente
compartilhado. Embora, no momento do ingresso desse conteddo no conjunto de
conteudos que pertencem ao common ground, ndo haja uma inferéncia localmente
produzida, o fato de que a empresa restringe as possibilidades de crédito a clientes
inadimplentes (outro conteddo mutuamente compartilhado), cria uma expectativa de
consequéncias objetivas para a negociacdo da forma de pagamento da compra em
curso, uma das etapas de todo o processo. Isso passa a afetar o comportamento dos
dois interactantes, que precisam, cada um de uma forma distinta, portar-se de modo

a buscar a satisfacdo de interesses particulares (conflitantes3?), evitando, contudo,

39 O interesse do comprador € melhorar ao maximo as condig8es de pagamento dos produtos de que
precisa; o interesse do vendedor é restringir as possibilidades de pagamento aquelas que eliminam o
risco de inadimpléncia futura.
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constrangimentos indesejados. Esse € um caso em que se percebe como 0 processo
pragmatico de incremento do common ground pode ter relacdo com o fendmeno da
variacao intrafalante, ja que, como sabemos, o uso de variantes linguisticas por um
mesmo falante ndo € aleatério, podendo estar correlacionado a fatores de ordem
discursiva.

Percebe-se, portanto, que uma analise pragmética pode colaborar em grande
medida com a discusséo da variacéo intrafalante. Por um lado, o reconhecimento de
processos responsaveis pela producéo de inferéncias conversacionais pode desvelar
camadas de sentido possivelmente associadas a determinados comportamentos
linguisticos, como a adocdo de uma variante inesperada. Por outro, a explicitacdo de
mecanismos de formacao de contexto pode lancar luz sobre efeitos persistentes no
discurso, que acabam por cumprir um papel determinante em uma série de
comportamentos ao longo da interacdo, com desdobramentos tanto para a escolha
(por parte de cada interactante) de conteldos a serem veiculados, como para a de
formas de expressao consideradas eficientes na busca por alcancar objetivos.

O atendimento ao cliente (ou a compra) é um a situacéo social que, para se
configurar, exige que um conjunto de estruturas pertencentes ao frame de
‘atendimento ao cliente’ ou ‘compra’ sejam cumpridos (a denominacdo depende da
perspectiva tomada, do vendedor ou do cliente). Esse conjunto € compartilhado
socialmente, bem como as ressalvas aceitaveis nessas situacfes — uma situacao de
venda é assim entendida entre os interactantes mesmo que o produto ndo seja
efetivamente comprado. Se o consumidor apenas consultar precos e caracteristicas
do bem, fazendo um or¢camento, ainda assim a interacéo deve ser concebida como se
fosse um frame de compra/venda (e ndo de mero orgamento); se algo sair do script,
muito provavelmente se entendera que a interagdo foi inadequada, sem sucesso. O
cliente podera julgar que foi mal atendido e o vendedor podera pensar que o cliente

na verdade so estava a passeio e o fez ‘perder tempo’.

Numa visédo ecoldgica sobre o uso da linguagem, May (2014) defende que se
levem em conta as necessidades e possibilidades dos interactantes de colocarem os
recursos linguisticos de que disp6em para funcionar em cada ato de fala. May afirma
que se devem considerar também os fatores espacial e temporal, uma vez que eles
governam as condi¢cdes da situacao e, portanto, 0 comportamento dos usuarios, o que

corrobora os pressupostos das teorias abordadas até aqui. Em outras palavras, a
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situacao, no sentido complexo e dinamico que envolve o termo, define o que pode e
0 que nao pode ser dito diretamente em cada ato de fala. Tais possibilidades e
restricbes sdo regidas por normas sociais e interacionais, como as regras legais, as
normas de polidez e, simplesmente, pelo que se pode esperar como aceitavel em
cada atividade social institucionalizada, em que a fala é central.

O linguista aponta outros trabalhos de destaque que se aproximam dessa
preocupagao com a fala situada, como a consagrada nogao de “evento de fala” de
Hymes (1974), utilizada também em outras abordagens, como a da etnografia e da
antropologia. Pelo viés da pragmatica, May aponta pesquisadores®® que se
empenham em desenvolver estudos cujas premissas reforcam que os atos de fala s6
0 sao quando estiverem situados, ou seja, imbricados em um dindmica em que “eles
se apoiam e ativamente criam a situacdo em que sao realizados” (MAY, 2014, p. 142).

Conforme May (2014), o contexto tem carater dinAmico. O contexto ndo € uma
unidade estatica, ele “compreende tempo e espagco em todas as diregdes e
dimensdes” (ibidem, p. 130). Para elucidar tempo, o autor traz o conceito de
sequencialidade. Essa dinamicidade do contexto é também permeada pela
interpretacdo do ouvinte ao que é dito, a partir da consideracao do que ele supde ser
a intencao do falante.

Outro ponto primordial € a no¢do de que ato de fala esta intrinsecamente ligado
a relacao falante-ouvinte. Ou seja, se apenas alguém fala, sem um interlocutor que
ouca, compreenda e decodifigue a mensagem, atualizando entdo o contexto e
possibilitando o desenvolvimento da interacdo, ndo havera material linguistico
disponivel para ser tratado como ato de fala. Para May, o ato de fala situado (ou ato
pragmatico) engloba as possibilidades (linguisticas e pragmaticas) dos usuarios e da
situacao, buscando amalgamar restricdes situacionais ao enunciado efetivo.

Com isso, a teoria de atos pragmaticos defendida por May estreita — sem
exatamente se opor — a teoria dos atos de fala de Austin (1990 [1962]). Ele diz que
nao existem atos de fala, mas sim atos de fala enunciados em uma situagao particular,

repetindo, sdo “atos de fala situados”. May acredita que a intencdo do falante néo

40 Como Yuego Gu (2010), através do seu conceito de “discurso situado gerado localmente (LBSD -
No original, land-borne situated discourse)*” e Istvan Kecskes (2000), por sua teoria relacionada aos
“enunciados ligados a situagdo”, Baumam e Sherzer (1974) como exemplos de cientistas que
adotaram o termo hymesiano em seus esfor¢os na etnografia e na antropologia. Tais estudos ndo
foram consultados para o desenvolvimento dessa dissertagdo, mas sua mengao € valiosa para a
percepcao da relevancia desse viés teorico
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basta para o julgamento acerca da forca ilocucionaria de um ato de fala situado. Deve-
se considerar também quem falou, a quem falou e em que momento no tempo e
espaco aquilo foi dito: tudo isso € indispensavel para que a performance do ato possa
ser considerada bem sucedida em dada situacéao.

Para ilustrar esse conceito e ja ambientar o leitor no contexto comercial,
suponha-se que um individuo de 17 anos de idade v a uma loja de materiais de
construgcdo com o intuito de comprar um tubo de tinta spray para pintar os aros de sua
bicicleta. O vendedor Ihe negara o produto, mesmo que o jovem cliente tenha como
pagar por ele. Por mais que pareca estranho um vendedor recusar fazer uma simples
venda, além de parecer um atentado a face, ja que poderia soar como uma quebra de
confianca desnecessaria contra um adolescente, a lei brasileira proibe que lojas de
tintas ou materiais de constru¢cdo vendam esse tipo de produto para pessoas com
menos de 18 anos*! e obriga os estabelecimentos a informar o CPF dos consumidores
na nota fiscal. Se o cliente tivesse esperado alguns meses, até seu aniversario da
maioridade legal para se dirigir ao estabelecimento, ndo haveria motivos para a
instauracdo dessa situacdo constrangedora e desagradavel para ambos o0s
interactantes. Ou, se 0 adolescente tivesse se dirigido a uma loja de artigos para
bicicletas com o propésito de comprar a mesma tinta, a relacdo espacial (quem esta
presente, quais sado as possibilidades e restricbes impostas pelo conjunto, quais
condicBes sociais e locais etc. [ibidem, p. 131]) também seria diferente, uma vez que
uma loja desse tipo ndo sofre nenhuma imposicdo legal que restrinja vendas de
quaisquer artigos relacionados a bicicletas. Com esse exemplo, pode-se compreender
como o0 aspecto espacgo-temporal é fundamental para legitimar ou ndo uma situacao
de compra e venda. De acordo com a lei do pais, nesse exemplo, essa progressao do
tempo ou mudanca de espago faria com que o comércio ndo fosse considerado
corresponsavel por uma eventual pichacao praticada pelo menor.

A sequencialidade, segundo May (2014), relaciona-se ao que € compreendido

no discurso, e ndo ao que realmente é proferido em um ato de fala. Uma pessoa pode

41 A proibigdo consta na lei 12.408/11, sancionada pela presidente Dilma Rousseff. A lei também obriga
a inclusdo da seguinte mensagem no rotulo desse tipo de tinta: "Pichar € crime. Proibida a venda a
menores de 18 anos”. Fonte: Agéncia Senado. Da redagao. Publicado em 26/05/2011. Disponivel em:
<https://www 12.senado.leg.br/noticias/materias/2011/05/26/proibida-venda-de-tinta-spray-a-menores-
de-18-anos#:~:text=Pesso0as%20com%20menos%20de%2018,tinta%3A%20%22Pichar%20%C3%A
9%20crime.> Acesso em 04/12/2020.
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dizer x com dada intencdo; o interlocutor vai ouvir e interpretar por meio de um
processo pragmatico e a mensagem proferida sé tera realmente valor de x se o
interlocutor reunir informacdes contextuais que Ihe permitam interpretar que foi dito Xx.
O emissor, portanto, s6 sabera se foi compreendido a partir da tréplica.

Processos pragmaticos, segundo Goldnadel (2019, p. 75) sdo processos de
atribuicdo de referéncia e de sentido. Segundo ele, “o que caracteriza esse tipo de
operacdo é a consideracdo ndo apenas do sentido das expressdes que compde a
sentenca, mas ainda ao conhecimento de mundo acionado a partir de sua utilizagao”
(ibidem, p. 75).

Se os pais do adolescente do exemplo acima ndo souberem da existéncia da
lei que impediu seu filho de comprar um spray, eles podem manifestar um sentimento
de repudio contra a loja que ndo confiou em seu filho; caso saibam, provavelmente
julgaréo apropriada e correta a postura do estabelecimento comercial, dando-lhe
razdo. De forma ou outra, 0s participantes precisardo acionar conhecimentos de
mundo para interpretar atos de fala situados.

Pela Teoria da Relevancia,

a comunicacao explicita ndo é simplesmente uma questdo de descodificagédo [...]
existe nela também um elemento de inferéncia: por exemplo, no que se refere a
desambiguacédo e a atribuicdo referencial. Isto tem implicagdes, ndo apenas ao

nivel da frase, mas também ao nivel da palavra. (SPERBER e WILSON, 2001
[1995], p. 14)

A ideia fundamental dos autores é a de que “‘comunicar é chamar atencao de
alguém; é implicar que a informagao comunicada é relevante”. (ibidem, p. 23). A teoria
ganha importancia porque, além de um principio cognitivo geral griceano (o principio
da relagdo), reconhece “o papel da dedugédo, da memoria e das representagdes
mentais na atribuicdo de sentido a enunciados” (GOLDNADEL e OLIVEIRA, 2009, p.
34). Sperber e Wilson fazem referéncia ao processamento dos enunciados em sua
teoria elegendo o falante, o “ambiente cognitivo”, a “manifestabilidade muatua”, o
“principio da relevancia”, a “presuncdo da relevancia” e o “contexto” como conceitos

fundamentais.
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2.3.1 O contexto na comunidade de pratica: common ground

Stalnaker (1978) traz a luz a dinamicidade da mudanca de contexto. Conforme
0 autor, € proprio das asserc¢des o fato de elas possuirem contetido, serem produzidas
em um contexto, ter seu contetdo dependente do contexto em que séo produzidas e
afetarem o contexto. Cada proposicao €, pois, uma representacdo do mundo de uma
certa forma, e elas sdo lancadas em situacbes em que ha um falante com certas
crengas e intencdes e um ou mais interlocutores, também com crengas e intencdes
proprias.

O contexto influencia e é influenciado pelas assercées do fluxo da fala. O
contexto diz respeito também as percepcdes de “mundos possiveis” de cada um dos
participantes da interacdo. O contexto € atualizado a cada ato de fala, constituindo o
common ground dos falantes e sendo responsavel pela efetividade dos atos
comunicativos. Com base no contexto, as personae*? sdo construidas e reconhecidas
durante a interacao.

Por exemplo, quando um vendedor cumprimenta o cliente ou agradece-lhe
fazendo uso de um item lexical dialetal, de uma giria; ou quando um cliente utiliza um
termo bastante técnico para tratar do produto que deseja comprar, eles estdo, em
termos pragmaticos, adicionando informac¢des ao commom ground da interacdo e
mudando o context set. Assim, reduzem-se as diferencas nos “mundos possiveis”,
pressupostos pelos interactantes. Algo semelhante aconteceria se o cliente usasse
uma variavel linguistica e o vendedor, reconhecendo nela aspectos identitarios
regionais ou de centro/periferia, pressupusesse aspectos especificos sobre o
interlocutor e projetasse uma postura amigavel, acolhedora, para deixar o cliente a
vontade e confiante e, assim, o levasse a consumar a compra. Esse exemplo poderia

ser representado como na Figura 2.

42 Uso aqui o termo persona porque, na interacao social, os sujeitos entendem-se e reconhecem-se por
suas identidades sociais, construidas nos atos comunicativos.
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Figura 2 - Mudancga de Context Set

Mudanga de Context Set
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Cq + proposigaoc com Ca
termo técnico x, do Legenda:
talian, giria, etc. W — Mundo (world)
P — Proposicao
c - Contexto

Fonte - adaptado de Ferreira (2019)

Aproximando a teoria de Stalnaker e a terceira onda variacionista como
concebida por Eckert, pode-se pensar, grosso modo, que os significados sociais
indexados pelas variaveis durante a interacdo modificam o contexto, contribuindo para
aproximar o mundo real do mundo mais altamente ranqueado para ambos 0s

interactantes.

Um enunciado situado em uma situacdo social de compra e venda € uma
sentenca concreta, cujas condi¢cdes de verdade ndo tém sentido fora de contexto.
Certo conjunto de tracos linguisticos proferido por uma falante acarreta uma certa
posicdo daquele individuo no mundo. Por isso, variaveis sdo a todo momento
relacionadas a significados sociais pelos interactantes em uma conversa, em
operacdes semantico-pragmaticas realizadas em cada ato de fala. A interpretacéo dos
significados sociais constitui-se, assim, como uma habilidade comunicativa,
relacionada tanto a competéncia linguistica quanto comunicativa de cada individuo.

Nesse sentido, o vendedor experiente poderia ser visto como quem domina,
pela fala, a dinamica do contexto na situacdo de compra e venda, em prol dos seu
objetivo interacional: efetuar a venda. Sobre a acéo do individuo no contexto de fala,
Hanks (2008) afirma:

“A ideia de que os falantes sao estratégicos € amplamente aceita nos estudos do

discurso. O trabalho de Gumperz sobre as estratégias do discurso efetivamente
mostra que ao produzirem pistas de contextualizacdo, os falantes posicionam-se
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estrategicamente e delimitam a interpretacdo de seus enunciados de acordo com
seus proprios objetivos. A teoria de Grice (1989) acerca das implicaturas apoia-se
em um modelo de falante como alguém que persegue fins comunicativos através
da “implicitagdo”, derivando e comunicando sentidos com declaragdes
subespecificadas, formuladas para serem expandidas por meio de inferéncias. O
falante, em um jogo inferencial de linguagem, deve ser estratégico apenas se for
para alcancar adequadamente tais intencfes sutis e sugeridas. Igualmente, a
analise da conversacédo vé o falante em interacdo como um elaborador ativo de
contextos, alguém que domina o sistema de procedimentos de tomada de turno,
as relevancias condicionais dos movimentos conversacionais, que sabe como
manter o turno, fazer um reparo, provocar ou bloquear determinadas inferéncias.
Em geral, o falante modelo fala com um determinado propdsito e persegue fins
praticos por meio de expedientes mais ou menos efetivos, em contextos mais ou
menos definidos localmente. Chamar isso de estratégia atrai o pressuposto de que
esse modo de agir é planejado cuidadosamente, o que é verdade algumas vezes,
mas nem sempre.” (HANKS, 2008, p. 195-196)

2.4 ENQUADRAMENTO TEORICO

Apresentados os fundamentos tedéricos da dissertacdo, retoma-se a questao
norteadora da investigacdo, a partir de que se resume o0 recorte do objeto e o
enquadramento tedrico do trabalho. A questdo perseguida é: por que ha variacao
linguistica intraindividual?

N&o se pretende aqui tratar dos estagios e fenbmenos de variacdo e mudanca
linguistica, tampouco esclarecer que significados sociais sdo indexados por certas
variaveis. Pretende-se esclarecer as motivacdes da variacdo intraindividual,
assumindo-se que os significados sociais das formas linguisticas tenham efeito sobre
ela, a medida que os participantes ajustam pragmaticamente sua forma de fala para
construir sentidos e interpretar sentidos construidos na interacédo pela fala*3, em
funcdo dos objetivos dos participantes e das caracteristicas e demandas do contexto
situado de fala.

Esta dissertacdo fica enquadrada, portanto, na interface da sociolinguistica e
da pragmatica. Considera-se que o falante opera no microcontexto da fala situada,
mas traz para o microcontexto informacgdes do macrocontexto. Esse corresponde ao
contexto social mais amplo, em que se incluem os valores simbdlico-culturais e os
esquemas cognitivos sobre a situacdo social. No nivel microcontextual, cada ato de
fala, efetivado por diferentes atividades e elementos da fala-em-interagao, situa-se no

espaco-tempo, realizando-se para atender a demandas subjetivas ou intersubjetivas

43 Nesta dissertacéo os termos “fala-em-interagdo” e “interagdo pela fala” séo utilizados como
sindbnimos. O mesmo ocorre com os termos “interagente” e “interactante”.
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conforme expectativas e conhecimento de mundo dos participantes e contando com
um common ground para sustentar a inferenciacdo implicada na construcdo de
sentidos a partir do dito, de tracos do dito, como as variaveis linguisticas, e do
implicado pelo dito.

Assume-se que o vendedor, ao exercer sua fungéo profissional, e o cliente,
buscando satisfazer suas demandas, usam estratégias baseadas em elementos
inerentes ao exercicio da fala, como as personae construidas na interacdo, as
posturas em relacéo aos topicos e aos interlocutores, as regras de polidez. Realiza-
se a analise na crenca de que 0 uso de recursos como as variantes de certas variaveis
e a variacdo intraindividual decorre desse exercicio. A inferenciagdo desencadeada
por elementos linguisticos e paralinguisticos, no contexto da fala situada em um
cenario (loja) e conforme a situacdo social de compra e venda mobiliza as
competéncias linguistica, legitima e comunicativa dos participantes da interacao.
Nesse sentido, os efeitos da variacdo intraindividual, objeto de interesse desta
dissertacéo, séo intersubjetivos.

Em alguma medida, entdo, este trabalho assenta-se na terceira onda da
sociolinguistica variacionista (LABOV, 2008), na qual a variagdo €é tratada
considerando-se o0s significados sociais das variaveis, em praticas estilisticas
realizadas na construcao de persona (Eckert, 2012). O contexto € abrangido a medida
gue se considera o carater fluido e socialmente construido dos significados indexados
pelas variaveis (SILVERSTEIN, 2003), cujas variantes e seus significados séo
estrategicamente usados na fala-em-interacao.

A variacéo intrafalante sera analisada como pista de contextualizagcéo. A forca
(locucionéaria) de determinada varidvel na fala-em-interacdo sera eventualmente
considerada. A Teoria da Relevancia (SPERBER; WILSON, 2001) iluminara o
processo de inferenciagao realizado pelos participantes da fala-em-interacdo. A nogao
de common ground (STALNAKER, 1978) sera invocada para referir o conhecimento
pressuposto e compartilhado pelos interactantes, no qual a inferenciagdo se assenta.

Os procedimentos de andlise seguem apenas de modo aproximado 0s
previstos na Analise da Conversa Etnometodoldgica (SAKS, 1992). Garcez (2008)
afirma que a ACE nao dispde de tecnologia metodoldgica para lidar com a forca
ilocucionaria dos atos de fala, o que nao pode ser “determinado pela forma linguistica

contida em uma unica elocucdo”. No entanto, no que se refere especialmente a
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transcricdo dos dados e ao exame da sequencialidade dos turnos, a ACE oferece um

instrumental de analise com que se podem alcancar os objetivos da dissertagao.

Marcuschi (2003, p. 97) avalia que a ACE como aporte tedérico-metodoldgico

contribui para alcancar objetivos como os tracados nesse trabalho:

E de se supor que alguns padrdes, como os pares adjacentes, a organizacio
localmente comandada e o sistema de correcdes sejam relativamente universais.
Isso pode constituir um bom campo de pesquisa para estudos de pragmatica
comparativa e sociolinguistica interpretativa.

O que fazemos aqui € tirar proveito de alguns procedimentos e no¢cfes da ACE

para produzir um estudo sociolinguistico (descritivo-interpretativo), em interface com

a pragmatica.

O fendmeno cujo comportamento a sociolinguistica busca desvendar sdo as
regras variaveis da lingua: as regras que permitem que, em certos momentos, em
certos contextos linguisticos e sociais, falemos de uma forma, e, em outros
contextos, de outra forma. O aparato tedrico e metodol6gico da sociolinguistica
surgiu, e até hoje vem sendo construido, para que, com cada vez mais precisao,
essa realidade até entdo posta de lado nos estudos linguisticos seja
compreendida, levando-se em conta a influéncia ndo sé dos elementos internos
da lingua, mas dos elementos externos a ela (COELHO, GORSKI, et al., 2012)
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3 METODOLOGIA

O objetivo da analise realizada nesta dissertacdo é descrever o0 Uuso
intraindividual de variaveis linguisticas na sinalizacdo de sentidos na fala-em-
interagc&o, com base nos significados e valores sociais das variantes, para esclarecer
0s condicionamentos interacionais da variacao intrafalante. As hipéteses testadas
sao:

(&) o vendedor adota tracos linguisticos do cliente ao falar com ele, para
sinalizar que se alinha a ele e, assim, criar condi¢cdes para efetivar a venda;

(b) o cliente, por sua vez, alterna entre variantes de certas variaveis ao longo
da interacdo, como recurso para negociar objetivos nas diferentes atividades de fala
realizadas na situacao social de compra e venda.

Analisam-se quatro dados de fala-em-interacao obtidos pela Técnica do Cliente
Oculto (CHRISTOVAM, 2009) numa loja de materiais de construcdo do municipio de
Bento Goncalves, Rio Grande do Sul, entre 2018 e 2019. Este capitulo encarrega-se
de esclarecer os procedimentos metodoldgicos da analise. Parte-se da caracterizacao
da comunidade de fala em questdo, Bento Gongalves, e das variaveis linguisticas de
interesse. Em seguida, contempla-se comunidade de prética, ndo como unidade de
analise, como afirmamos antes, mas para caracterizar os vendedores, participantes
dos dados de fala-em-interacdo examinados, e sua atuacdo nas etapas previstas do
processo de compra e venda, realizadas mediante o uso da linguagem. Finalmente,
esclarecem-se os procedimentos de coleta, transcricdo e andlise dos dados. Antes,
no entanto, cabem algumas ressalvas, sobre desafios da coleta de dados e sobre o
carater inédito do trabalho.

Em relacdo a coleta de dados para estudos sociolinguisticos, Labov (2008)
enfrentou um paradoxo** desde o inicio de seus estudos: obter dados de fala natural
ou espontanea, mas fazendo uso de procedimentos como gravacgao e entrevista, que
comprometem a naturalidade dos dados obtidos. O proprio pesquisador sugeriu
algumas estratégias para reduzir a atencéo prestada a fala durante a coleta de dados.
Conforme o autor, esse desafio ndo é exclusivo da sociolinguistica, mas € algo

recorrente no campo de pesquisa das ciéncias sociais. Parafraseando Garfinkel

44Paradoxo do Observador: “o objetivo da pesquisa linguistica na comunidade deve ser descobrir
como as pessoas falam quando ndo estdo sendo observadas — no entanto, s6 podemos obter tais
dados por meio da observacéao sistematica”. (LABOV, 2008, p. 244).
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(1967), ele afirma que “existe em todo campo de pesquisa uma lacuna inevitavel entre
os dados brutos, tal como ocorrem, e os protocolos que registram tais dados como
matéria-prima para elaboracéo teorica”. (LABOV, 2008, p. 235).

Nesta dissertacéo, procurando dar conta de tal paradoxo e também atender as
normas de ética em pesquisa estabelecidas pela legislacdo brasileira*®, buscaram-se
formas de acesso a dados de fala-em-interacao na situacao social de compra e venda
que, no caso dos vendedores, nao interferissem no exercicio de sua atividade
professional; no caso de clientes e vendedores, que nao incorressem em qualquer
tipo de invasdo de privacidade. Diante de escassas alternativas, optou-se por usar
técnicas de coleta de dados de empresas de marketing, especificamente as que fazem
uso da metodologia de Cliente Oculto, com gravacdes em audio para suas pesquisas,
como sera descrito na secdo 3.3.1. Como a pesquisadora atua no comercio e a
empresa onde ela trabalha mede semestralmente a qualidade do atendimento, abriu-
se mao de coletar dados em diferentes estabelecimentos comerciais. Usaram-se
dados ja disponiveis na empresa, coletados em duas aplicacGes da referida técnica,
em 2018 e 2019. Portanto, por motivos legais, s6 puderam ser usados ha pesquisa
desta dissertacdo dados gravados envolvendo apenas um vendedor, no caso a
propria pesquisadora, e que ndo revelassem a identidade dos clientes. Os dados
foram coletados por meio de gravacdo de audio, usando-se um smartphone, que
ficava posicionado sobre o balcdo de atendimento.

Outra ressalva tem a ver com o referencial teérico-metodologico. Por se tratar
de uma pesquisa inédita na tradicdo sociolinguistica brasileira, ndo havia outro
trabalho que a pesquisadora pudesse tomar como modelo a ser seguido no que se
refere aos instrumentais de andlise, tampouco no que se refere aos referenciais
tedricos. O leitor deve ter percebido que os pressupostos apresentados no capitulo 2
pertencem a diversas — e distintas! — teorias, mas que nenhuma delas foi tratada com
a extensao e detalhamento que mereceriam em um trabalho que delas dependesse

exclusivamente. Ha de se confessar que um dos grandes desafios da pesquisadora

45 A Resolucao do Ministério da Saude de n° 466, de 12 de dezembro de 2012, estabelece diretrizes e
normas regulamentadoras de pesquisas envolvendo seres humanos. Dentre outros fundamentos éticos
e cientificos, a Resolucao dispde, por exemplo, que pesquisas envolvendo seres humanos devem
respeitar o participante da pesquisa em sua dignidade e autonomia, reconhecendo sua vulnerabilidade,
assegurando sua vontade de contribuir e permanecer, ou ndo, na pesquisa, por intermédio de
manifestagdo expressa, livre e esclarecida. A integra da Resolugdo esta disponivel em:
https://bvsms.saude.gov.br/bvs/saudelegis/cns/2013/res0466_12 12 2012.html. Acesso em:
25/12/2020.
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foi definir “de qual fonte beber”, mas os pressupostos aqui articulados resultam do
empenho de contar com uma base tedrica 0 mais segura e coesa possivel,
promovendo a interface entre sociolinguistica e pragmatica necessaria para alcancar

0s objetivos da investigacao.

3.1A COMUNIDADE DE FALA

Como vimos (secéo 2.1), uma comunidade de fala ndo € definida por fronteiras
geograficas. E composta por variedades e registros linguisticos diferentes, produzidos
com certa sistematicidade por membros que compartilham normas de uso e avaliacao
linguistica. Segundo Bagno (2017, p. 49), “tanto o conhecimento comunicativo quanto
as habilidades que podem ser atribuidas a comunidade de fala e a competéncia
comunicativa dos falantes individuais sado construtos altamente variaveis”.

Comunidade de fala, nesta dissertacéo, é concebida também observando-se o
conceito hymesiano, como a organizacdo dos modos de falar, incluindo as regras
compartilhadas de fala e interpretacdo do desempenho. Conforme Hymes (1974, p.
51), comunidade de fala € uma “comunidade que compartilha regras para a conducéo
e interpretacdo da fala. Tal compartihamento compreende o conhecimento de pelo
menos uma forma de fala e o conhecimento de seus padrées de uso. Ambas as
condicdes sao necessarias.”e.

Dificilmente, numa mesma comunidade de fala, todos os individuos dominam
todo o repertério nela disponivel. No entanto, eles contam com um respaldo historico
de vivéncias comuns e, portanto, compartilham o habitus que produz os diferentes
repertorios. Como foi visto, o valor simbdlico relativo as praticas sociais e linguisticas
do conjunto de falantes € pautado pelo habitus, que orienta também a constituicdo do
contexto em diferentes situacdes sociais. Por isso, pode-se considerar que cada
falante individual detém uma variedade de c6digos, estilos e registros disponiveis para
serem selecionados em intera¢cées com os membros dos grupos de que possa fazer

parte, para produzir e, muitas vezes, apenas para interpretar a fala.

46 No original: “... a community sharing knowledge of rules for the conduct and interpretation of speech.
Such sharing comprises knowledge of at least one form of speech, and knowledge of its patterns of use.
Both conditions are necessary.” Tradu¢do nossa.
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Bento Gongalves (BG), comunidade de fala onde os dados desta dissertacéo
foram coletados, € um municipio localizado ao sul do Brasil, a nordeste do estado do
Rio Grande do Sul. BG situa-se na antiga Regido Colonial Italiana (RCI), ocupada
inicialmente por imigrantes italianos. Nas ultimas décadas, vem recebendo migrantes
brasileiros, do Rio Grande do Sul e de outros estados do pais, motivados por questbes
econdmicas. O Atlas Linguistico-Etnogréfico do Rio Grande do Sul, doravante ALERS,
situa BG na Regido Viticultora de Caxias do Sul (311) (Figura 3). As localidades que
serviram de rede de pontos para 0 ALERS mais proximas a BG sdo, em ordem de
distancia geogréfica, a de nimero 736 (Garibaldi — 13,5 km) e a de numero 735
(Caxias do Sul — 41,4 km)*7.

Figura 3 — Recorte do mapa auxiliar Il: Regido Sul do Brasil: microrregides
homogéneas
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Fonte: Adaptado de Altenhofen et al. (2011, p. 58)

47 Dados obtidos no Google Maps. Disponivel em <http://google.com.br/maps> Acesso em setembro
de 2020.
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De acordo com Battisti (2014),

“o0 Rio Grande do Sul foi um dos destinos dos imigrantes europeus que chegaram
ao Brasil no século XIX. As maiores levas destinadas ao territério gadcho foram de
imigrantes alemaes, estabelecidos a partir de 1824 no Vale do Rio dos Sinos, e de
imigrantes italianos, estabelecidos principalmente na Serra Galcha desde 1875.
Esses pequenos grupos familiares de agricultores promoveram o contato do
portugués com dialetos alemées e italianos de diversa origem, e a situa¢do de
bilinguismo perdura até nossos dias em algumas comunidades”. (BATTISTI, 2014,
p. 11).

A RCI manifesta o bilinguismo do portugués com o talian*® até os dias de hoje,
embora em escala decrescente em termos de contingéncia populacional de falantes.
Com base na proposta de Altenhofen e Margotti (2011), pode-se considerar o talian
uma lingua de imigracdo no contexto brasileiro, porque originou-se fora do pais (é
aléctone)*® e é lingua minoritaria.

Segundo esses mesmos autores, o portugués falado em BG pode ser
considerado uma variedade de portugués de contato porque é “o portugués da
comunidade bilingue, portanto, numa perspectiva coletiva: uma variedade falada tanto

por bilingues quanto por monolingues, na qual se reconhecem tracos associados a

“8Talian € uma coiné de base véneta, mescla linguistica dos dialetos falados no Véneto, regido italiana
de origem da maioria dos italianos que emigraram para o Brasil e destinaram-se ao nordeste do Rio
Grande do Sul (FROSI; MIORANZA, 1983). Talian € a designacao que 0s proprios usuérios ddo a
lingua que falam (LUZZATTO, 1994). Véneto (Venetian, em inglés) é o nome de uma lingua registrada
pela SIL, a Sociedade Internacional de Linguistica da UNESCO, sob o cédigo ISO 639-3 VEC. O
vocabulo “talian” significa “italiano” no véneto. Talian, véneto e italiano, no entanto, ndo sdo a mesma
lingua. Apenas no Brasil 0 véneto e outros dialetos falados por imigrantes oriundos da Italia fundiram-
se em uma coiné e atualmente constituem uma lingua Unica, nacional, designada talian. Vale ressaltar
gue italiano e véneto sdo duas linguas distintas. Nesta dissertacéo, optou-se pela designacao talian,
mais difundida entre os sociolinguistas e designagédo adotada pelos préprios usuarios da lingua no
Brasil. O talian, lingua brasileira, é considerada Patrimdnio Histérico e Cultural do estado do Rio Grande
do Sul desde 2009, com a promulgacao da Lei n° 13.178. Posteriormente, em 2014, houve também o
reconhecimento nacional do talian, que entrou no Inventario Nacional da Diversidade Linguistica e
passou a Referéncia Cultural Brasileira (ver anexo | e II). Conforme se observa na tabela (ver anexo Ill)
de Linguas Aldctones do Brasil atualizada pelo IPOL (Instituto de Investigacdo e Desenvolvimento de
Politicas Linguisticas), 14 municipios ja cooficializaram o Talian entre 2009 e 2020. Os municipios que
ja codficializaram o Talian no estado do Rio Grande do Sul sdo Serafina Corréa, Flores da Cunha,
Bento Gongalves, Parai, Nova Roma do Sul, Fagundes Varela, Caxias do Sul, Ivora, Antdnio Prado,
Camargo, Nova Padua, Guabiju. Ja no estado de Santa Catarina, o Talian é cooficial em Nova Erechim
e Ipumirim. O processo de cooficializacdo das linguas minoritarias locais é fundamental para o
desenvolvimento de politicas publica em prol da manutencdo e difusdo dessas linguas, além da
valorizacdo da diversidade cultural nacional.

49 Aléctone quer dizer “que ou aquele que ndo € originario do pais onde habita” (HOUAISS; VILLAR,
2009, p. 100).
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presenca de uma lingua de adstrato®®, em uma determinada area.” (ALTENHOFEN;
MARGOTTI, 2011, p. 297-298).

Com o avanco da ocupacao do territorio urbano de BG, marcas de fala mais
frequentes em outras localidades, especialmente do Rio Grande do Sul, sdo hoje
recorrentes na variedade de portugués falada no municipio. H& diferencas no
repertdrio linguistico e sociocultural entre os grupos populacionais naturais da RCI e
os oriundos de outras regibes onde ndo ha colonizacéo italiana, algumas menos
desenvolvidas economicamente. Apesar da diversidade de grupos populacionais, o
municipio de BG é organizado e reconhecido, tanto no &mbito cultural, quanto turistico
e até mesmo econdmico, segundo tracos culturais das comunidades de imigrantes
italianos. Essa é a provavel motivacdo para, atualmente em BG, tanto os tracos
linguisticos quanto socioculturais relacionados a cultura de imigracdo terem mais
prestigio do que os tragos sociolinguisticos “de fora”, estigmatizados (localmente).

Sobre o portugués de contato na RCI como um todo, estudos sociolinguisticos®!
apontam que, se por um lado os tracos do contato com o talian evidenciam as
peculiaridades culturais da regido, por outro, foram sendo estigmatizados socialmente
a partir do final da década de 1930, com o advento da Campanha de Nacionalizacédo
e posterior proibicdo do uso de linguas que ndo o portugués em territério brasileiro.5?
No entanto, a medida que a comunidade descendente de imigrantes italianos se
estabelecia e prosperava, novos grupos populacionais chegavam a RCI e a BG,
especialmente na segunda metade do século XX, o que repercutiu nos padrbes de
fala e nas ideologias linguisticas locais.

Em BG, como em outros municipios da RCI, h& hoje uma paisagem linguistica
com especificidades conforme o bairro ou a localidade, associadas a linhagem familiar

na cidade e, em termos gerais, ao estrato socioecondmico dos grupos falantes, nao

50 Adstrato significa “lingua ou dialeto falado numa regido contigua aquela em que se fala outra lingua
e que pode influenciar esta Ultima, na fonética, na sintaxe e, sobretudo, no léxico” (HOUAISS;
VILLAR, 2009, p. 54).

51 FROSI; MIORANZA, 1983, FROSI, 1987a, 1987b, DAL CORNO e SANTINI, 1998, PAVIANI, 2001,
2004.

52 Na primeira metade do século XX, no periodo entre as grandes guerras mundiais, o presidente
Getulio Vargas lancou a Campanha de Nacionalizagdo, uma acdo governamental voltada a
nacionalizar, por meio das linguas, os imigrantes que aqui chegaram. Conforme Sturza e Fiepske
(2017), o Decreto-Lei 406, sancionado por Vargas em maio de 1938, afetou os imigrantes: proibiu-se o
uso de linguas “estrangeiras” em solo brasileiro, bem como manifestagdes culturais e posse de
materiais que lembrassem os paises de origem dos imigrantes, o que implicou a proibigdo de uso de
linguas de imigragdo em todas as escolas em territorio brasileiro.
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exatamente a posse de bens e capital financeiro®. Os bilingues talian-portugués,
falantes de uma variedade de portugués bastante marcada por tracos da lingua de
imigracdo, geralmente pertencem a familias ha mais tempo estabelecidas no
municipio, portanto mais tradicionais. Os habitantes da zona rural de BG, produtores
agricolas, inclusive os ligados a vitivinicultura frequentemente apresentam e enfatizam
no portugués suas marcas de contato com o talian. A Figura 4, um mapa de BG,
assinala em cor alaranjada o perimetro urbano, onde concentram-se as atividades
econdmicas industriais, comerciais e de servi¢os, de saude e politico-administrativos.
Em verde, sdo marcadas as areas rurais, onde a economia e costumes séo ligadas a
agricultura familiar, vitivinicultura e turismo cultural, que evoca a cultura de imigragao

italiana.

Figura 4 - Mapa da divisao territorial de BG - Terriorio urbano e rural
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Fonte: IPURB, 2006.

53 Os movimentos de ocupagéo territorial de BG ao longo do século XX relacionam-se ao crescimento
da atividade econdmica nos setores secundario (inddstria) e terciario (comércio e servigos), que
atrairam trabalhadores e empreendedores de diferentes regides do estado. Considerando-se o indice
de Distribuicdo de Renda na Tabela 1, ndo se pode associa-los a posse de maiores volumes de bens
e capital financeiro.
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Individuos que apresentam marcas do falar fronteirico, especialmente da regido
321 (Campanha) do ALERS, tendem a apresentar um historico de migracdo mais
recente, a partir da década de 70. Movimentos migratorios promovidos por grandes
industrias também deram origem a comunidades com padrdes de fala préprios no
entorno dessas industrias. E o que ocorreu em um bairro na regifo sudeste da cidade,
onde formou-se uma comunidade com portugués de contato marcado por tragos de
linguas de imigracdo alema e polonesa. Esses tragos sao peculiares ao portugués da
regido 325 do ALERS (Colonial de Irai), de onde emigraram os primeiros moradores

desse bairro.

Tabela 1 - Indicadores socioeconémicos de Bento Gongalves

INDICADORES SOCIOECONOMICOS DE BENTO GONCALVES

Dimenséao Indicador Resultado
Territorio 274kmz? - 210° no RS
Geral Populacao (2016) 114,23 mil hab. — 18° no RS
Pop. (2019) Expectativa? 120, 45 mil hab.
PIB per capita (2014) R$ 47,4 mil — 38° no RS;
8° no Corede Serra;
Economia 42 dentre 0os municipios com mais
de 100 mil hab.

Pessoal Assalariado (2016) 42,7 mil = 11° no RS
Trabalho Remuneracdo Média (2015) 3,1 Salarios minimos — 16° no RS

Escolaridade (2014) 46% Ensino Médio Completo
Educacao 28,7% Ensino Superior (compl. e
incompl.)
Satde Percentual da populacao 43% - 3° maior dentre mun.
com Plano Saude (2016) +100mil/hab.
Seguranca IDESE/FEE-RS (2014) 0,846 — 10° no RS — 1° dentre os
mun. +100mil/hab.
Distribuicdo de renda (2020)2 R$ 2.201,58 por hab. — 42 no RS
IDESE Educacéao (2014) 0,779 — 2° dentre mun.
Qualidade +100miI/hab.. i ,
. Por composicao: 1,0 Pré-escola;
de vida

0,751 Ensino Fundamental; 0,725
Ensino Médio; 0,640
Escolaridade Adulta
Referéncias: (Revista Panorama Socioecondmico Bento Goncalves,
2017)? (FGV SOCIAL, 2020)
Fonte: Elaborado pela autora
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Considerando que a época o falar fortemente marcado pelo bilinguismo fora
estigmatizado de forma negativa na sociedade urbana, ja que indicava baixa
escolarizacdo, subsisténcia por meio de trabalho bracal no interior, classe social
desfavorecida e inadequacdo as exigéncias politicas vigentes, atualmente ela é
vinculada ao setor turistico e vitivinicola, que impulsionam a economia local, a
prosperidade da producao rural e a tradicdo das familias da cidade, possuindo maior
prestigio na comunidade de fala. Por isso, desde as ultimas décadas do século
passado até os dias atuais, verificam-se inUmeras manifestacdes de retorno a origem
étnica e a fala dialetal italiana (FROSI, FAGGION e DAL CORNO, 2007, p. 3).

O mapa da Figura 5 a seguir foi editado para ilustrar a posicdo do
estabelecimento comercial onde foram coletados os dados (marcado com um
pequeno quadrado dentro da area rosa) no perimetro urbano da cidade, com subareas
marcadas nas cores vermelha, azul, marrom, verde-escura, rosa, laranja, verde-clara,
conforme o ano de formacéo e ocupacgéo populacional.

De acordo com os dados informados pelo estabelecimento, 0os seguintes
contextos socioecondmicos sao 0s mais representativos observados entre o conjunto
de clientes: a maioria dos clientes, cerca de 60%, provém dos bairros de classe
trabalhadora e de familias oriundas de diferentes regies do Rio Grande Sul,
especialmente da fronteira com a Argentina e da regido metropolitana. No mapa
(Figura 5) ocupam a area alaranjada mais proxima ao estabelecimento.

Tais localidades de procedéncia devem-se ao fato de as industrias de BG
buscarem trabalhadores em cidades onde h& excedente de m&o de obra. As
populacdes migrantes, por seu turno, buscam em BG escolarizagcdo e formacgao
técnica. Seu falar apresenta marcas de baixa escolarizacdo, como a ndo concordancia
de plural em constru¢cées como ‘duas méo de tinta’ em vez de ‘duas méaos de tinta’,
além de tracos dialetais, das regides de origem, percebidas em BG como nao locais,
como a realizacao retroflexa de /R/ em coda silabica - “r-caipira” - (po[r]ta), que pode
ser verificada, mesmo que em baixas proporgdes, na zona metropolitana de Porto
Alegre, Rio Grande do Sul (MONARETTO, 1997, RICARDO, 2019), e a elevacao da
vogal média [e] em final de palavra (nom[e]~nom[z]), que tende a ser preservada na

RCI, mas elevada na zona metropolitana (VIEIRA, 2014).
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Figura 5 — Localizacéo do estabelecimento, fonte dos dados de fala, na paisagem
de evolucdo da zona urbana de BG

EVOLUGAO URBANA

Q . Levantamento de dados e diagnostico
Planc Diretor de Bento Gongalves

LEGENDA:

ElANO 1900
Il ANO 1925
Il ANO 1843
B ANO 1959
B ANO 1970
ANO 1976
ANO 1996
CIFONTE Dos DADOS

(&~

IPURB Instituto de Pesquisa e Planejamento Urbano

Fonte — Adaptado de IPURB (2006)

O bairro em que se situa a loja é de classe média, com populacdo de
sobrenome italiano®*, e cujo falar tem algumas marcas de contato com o talian.

Os habitantes do bairro também séo clientela frequente, uma populagdo mais

escolarizada e com tracos linguisticos encontrados em cidades maiores da mesma

54 A cidade de Bento Gongalves foi fundada por familias que imigraram da Italia e, portanto, possuem
sobrenomes italianos (como o meu, Fachinetto). Evidentemente, isso ndo € indicador de classe social,
mas da pistas importantes sobre o tempo em que a familia esta estabelecida na cidade e/ou na regiéo
311 do ALERS. Aparentemente, 0s bairros mais antigos possuem familias de sobrenomes italianos,
enquanto os bairros mais novos tém presenca de familias com sobrenomes poloneses, alemaes,
portugueses.
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regido (nordeste do Rio Grande do Sul), como Caxias do Sul e como na capital do
estado, Porto Alegre: palatalizacdo de /t/ e /d/ ([tlia~[t]ia, [d]ia~[d5]ia), elevagdo ou
reducao das vogais medias atonas finais (nom[e]~nom[z], nov[o]~nov|uv]), por exemplo.
As marcas de fala das pessoas mais velhas desse bairro sdo muito parecidas com as
dos clientes de comunidades do “interior” de Bento Gongalves, como do distrito de
Sao Pedro, e do municipio vizinho, Pinto Bandeira: uso de “r-fraco” (tepe alveolar [r])
em lugar de “r-forte” (vibrante alveolar [r] ou suas variantes fricativas velar [x] ou glotal
[h]) em inicio de silaba (a[rJoz~a[r]oz, [rlua~[rua), por exemplo. O grupo dos idosos
concentra 0 maior numero de bilingues portugués-talian. Os idosos também sédo de
classe média e média alta, com ocupac¢@es voltadas ao turismo, ao setor vitivinicola e
a lida com a terra. Os jovens do bairro tendem a chegar a niveis de escolaridade mais
altos (como curso superior). Os moradores do bairro sdo os clientes que conhecem e
frequentam o estabelecimento comercial ha mais tempo — a loja funciona ha 34 anos,
sempre no mesmo endereco.

Ali proximo, também encontram-se bairros de classe alta, mas esse publico ndo
€ assiduo na loja, e suas compras geralmente séo relacionadas a itens de manutencéo
residencial. E comum que clientes desse perfil sejam acompanhados dos profissionais
da construcéo que executardo o servico de que necessitam.

O mapa na Figura 6 mostra quais sdo as marcas de contato linguistico
preponderantes — percebidos pela pesquisadora, de oitiva, sem a realizacdo de
pesquisa empirica — na fala dos clientes que mais frequentam a loja. O pontilhado
vermelho ilustra o portugués de contato com o talian (bairros 9, 36, 26, 220 e 20, o do
estabelecimento comercial); o pontilhado verde aponta os bairros cujos falares tém
marcas tipicas das regides 321 e 308 do ALERS (Campanha e Porto Alegre,
respectivamente) e o pontilhado amarelo refere a localidade cujos falantes tém marcas
de dialetos da Regiédo Colonial de Irai — regido 325 do ALERS (bairro 13).

Vale citar que a populacao de BG vem crescendo a cada ano. Se fosse tracado
um meridiano, o lado oeste corresponderia a novas configuragées urbanas: é a regido
gue esta se expandindo atualmente. J& o lado leste estabeleceu-se ha cerca de 30 ou
40 anos. O Centro e os bairros vizinhos sdo ainda mais antigos, tanto quanto o
povoamento dos distritos (zonas rurais que compdem o dominio municipal). Esses,
por serem mais afastados e de economia vitivinicola e/ou agricola, permanecem com

baixa densidade demografica. A loja esta localizada no lado leste.
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Figura 6 — Marcas do falar portugués da clientela — por bairro de residéncia

MARCAS DO FALAR PORTUGUES DA CLIENTELA - POR BAIRRO DE RESIDENCIA

24

LEGENDA

J|PT - 321 - CAMP.

[ ]PT-325_C.IRAI

Fonte: Adaptado de IPURB (2006)

Variaveis linguisticas observadas no portugués falado em BG estao listadas na
Tabela 2, que compila resultados de estudos sociolinguisticos variacionistas relatados
em duas obras, “Como Falam os Brasileiros”, de Callou e Leite (2010), e “O Portugués
Falado no Rio Grande do Sul”, de Bisol e Battisti (2014). Outra publicacdo provém da
dialetologia, o Atlas Linguistico-Etnografico da Regido Sul do Brasil (ALTENHOFEN,
KOCH, et al., 2011).

A Tabela 2 apresenta as variaveis que se pode esperar na analise dos dados
de fala-em-interacdo nesta dissertagdo. O que interessa a andlise sdo o0s
condicionadores da variagdo intraindividual, em termos interacionais e

sociopragmaticos.
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Tabela 2 - Marcas do portugués falado no RS, com énfase na RCI

Variaveis Exemplos Informacdes Fonte
relevantes
Alcamento [e] ~i] - A elevacdo em médias  Battisti,
(elevacao ou [0] ~ [u] pretdnicas na fala de Perozzo e
reducéao) de POA verifica-se na Cunha
vogais médias Exemplos: propor¢cao de 7% com (2020)
atonas /el e 21% com /o/.
pretbnicas na senhora ~s[ijnhora - A elevacgéo é
auséncia de costela~c[u]stela condicionada pelas
vogal-gatilho consoantes precedentes
[+alto] seguinte e seguintes.
Palatalizagédo de [s] ~ []] - Em dados (do NURC) Leite e
IS/ pés-vocélico de Recife, Salvador, Rio  Callou
(em final de Exemplos: de Janeiro, S&o Pauloe (2010)
silaba ou coda Porto Alegre, predomina
sildbica) dois~doi[/] a realizagao alveolar em
trés~tré[/] Séo Paulo e Porto
Alegre. No Rio de
Janeiro, a palatalizada.
E de 69% a
palatalizacdo em Recife
e em torno de 50% em
Salvador.
Realizacéo de [l ~[r] ~ [X] ~[t] - Em dados (do NURC) Leitee
IR/ p6s-vocalico de Recife, Salvador, Rio  Callou
(em final de Exemplos: de Janeiro, S&o Pauloe (2010)
silaba ou coda Porto Alegre, predomina
silabica) /mar/ tepe alveolar em Séo
I\ Paulo e Porto Alegre. No
Rio de Janeiro e
(mal Imed [man [mag  Salvador, verifica-se
39% de fricativa velar. E
de 28% a realizagao
fricativa em Recife.
- Em Passo Fundo (RS),
verifica-se 60% de tepe  Gutierres et
alveolar e 40% de tepe al. (2020)
retroflexo.
- Verifica-se tepe
retroflexo na regiédo Ricardo
metropolitana de Porto (2019)
Alegre.
Realizac&o de /r/ Exemplos: - A variacao de r-forte Monaretto
(“r-forte”) em em inicio de silaba é (2014)

onset silabico
(inicio de silaba)
como “r-fraco”

a[rjoz~a[rloz
[rlua~[r]ua

uma caracteristica
dialetal encontrada
principalmente entre
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(ou vibrante
simples, isto é,
tepe alveolar)

descendentes de
italianos e alemées no
interior do RS.

- Em Flores da Cunha
(RS), é de 46% a
proporcao de realizagcéo
de vibrante simples em
lugar da multipla, maior
na zona rural do que na
zona urbana, e no
portugués falado por
idosos do que por
jovens.

Battisti e
Martins
(2011)

Vocalizagao de
/I pés-vocalico
(em final de
silaba ou coda
silabica)

[~ [w]

Exemplos:

calca ~ ca[w]ca

sol ~ so[w]

- A vocalizacao
predomina na fala dos
jovens e das mulheres.
- A vocalizacao esta
menos avangada na
regido sul do Brasil do
gue em outras regides
do pais. Em Porto
Alegre, a frequéncia de
vocalizacao € alta
(91%).

- Em comunidades de
portugués de contato
com linguas de
imigracao, as
proporc¢des totais de
vocalizacao sao
menores.

Leite e
Callou
(2010)

Collischonn
(2014)

Vocalizacao de
/Al intervocalico

[A] ~[i]
Exemplos:

folha ~fo[j]a
telha ~te[jla

- A lateral palatal /A/ é
vocalizada no dialeto
caipira e em variedades
‘rurbanas” de portugués
brasileiro. Essa regra
funciona como um trago
descontinuo tipico: um
esteredtipo no sentido
laboviano do termo
(LABOV, 2008).

Bortoni-
Ricardo
(2011)

Palatalizacéo de
[t] e [d]

[t] ~ 4]
[d] ~ [cB]

Exemplos:

[fia~[f]ia [d]ia~[c5]ia

- A palatizacao esta
difundida no RS: é
peculiar a Porto Alegre;
no interior do estado, as
formas palatizadas séo
menos frequentes.

- A variante mais
difundida nas
comunidades rurais do

Battisti
(2014)
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RS é a oclusiva alveolar
surda levemente
palatalizada, seguida da

variante néo palatalizada

e da variante
efetivamente
palatalizada.

- O género feminino
apresenta as maiores
proporcdes de
palatalizacdo, com
excecao de Flores da
Cunha e Porto Alegre,
onde a diferenga entre
0s géneros (masculino e
feminino) ndo é
significativa.

- Exceto em Porto
Alegre, onde a diferenca
€ pequena entre 0s
grupos etarios, 0s
falantes jovens (18 a 29
anos) sao os que
produzem as maiores
propor¢cdes de formas
palatalizadas.

Apagamento de  Exemplos: - Na RCI, é regra Battisti e
vogal (reducéo variavel considerada Guzzo
vocalica preciso ~ [psi]so mudanca em progresso, (2012)
extrema) antes ~ an|ts] comum na fala de jovens
precedida por de zona urbana em
obstruinte em vocébulos polissilabicos.
silaba atona
Harmonizagé&o [l ~ [i] -No RS, a Bisol (2014)
vocalica [0] ~ [u] harmonizacao vocalica é
relativamente mais
Exemplos: usada na regido
metropolitana de Porto
pepino~pip[ilno Alegre, menos usada
coruja~curfulja pelos fronteirigos.
- Bilingues alemées ou
italianos aplicam menos
a harmonizacéo do que
0s metropolitanos.
Elevacéo da [0] ~ [u] - Em Porto Alegre, a Brescancini
vogal média [e] ~i] taxa de elevacéao é (2014)

atona néo final

Exemplos:

pérola~pér[u]la

praticamente categodrica,
de 98%.
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naddega~néad[ijga

- Flores da Cunha (RCI)
apresenta a menor taxa
de elevacéao de [0], 58%.
- Na maioria das
localidades, fica abaixo
ou ao redor de 50% a
taxa de elevacéao de [o],
com excecéao de Porto
Alegre, com taxa de

63%.
Sincope da Exemplos: - Falantes pouco Brescancini
vogal postonica escolarizados tendema  (2014)
néo final xicara~xicra produzir a sincope da

fosforo~fosfro

vogal postonica mais
frequentemente do que
pessoas mais
escolarizadas.

Reducéao (ou
elevacdo) de
vogais médias
postdnicas
finais

[e] ~ [1]
[o] ~ [u]

Exemplos:
nom[e]~nom([1],
nov[o]~nov[u]

- Na regiao Vieira
metropolitana de Porto (2014)
Alegre, a reducéo é

guase categorica.

- Falantes da zona de

colonizacéo italiana e da

regido da fronteira

tendem a preservar as

vogais [e] e [0] finais.

- lel tende a néo ser Costa e
elevada no portugués de Loregian-
descendentes de Penkal
imigrantes eslavos no (2016)
Parana.

Reducéao de
ditongos nasais

Exemplos:

hom[&j] ‘homem’
hom(i]
homl[i]

vir[dw] ‘viram’
vir[d]
vir[u]

- Aplicacdo menos Schwindt
acentuada em Flores da (2014)
Cunha (RCI) e Panambi,

cidades do interior do

RS, em que a aplicacéo

€ de 25% e 21%,
respectivamente;

- Aplica-se mais

frequentemente entre

pessoas com 25-50

anos de idade, menos

entre pessoas com 51

anos ou mais anos;

- Pessoas com até 4

anos de escolaridade

aplicam menos

frequentemente o

processo do que
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pessoas com 9 a 12
anos de escolaridade.

Ditongacédo em pas ~ paljls - No Rio Grande do Sul, Amaral
silaba de coda més ~ me[j]s esse tipo de ditongacdo  (2014)
/S/ (fechada ou nés ~ no[jJs € um processo

travada por /S/) incipiente, que parece

nao afetar todas as
palavras de contexto
apropriado e tem
diferencas regionais;

- Em analise do
fendmeno em quatro
comunidades étnicas do
RS (colonizagéo italiana,
alema, acoriana e
fronteira com o Uruguai),
concluiu-se que a
ditongagéo foi favorecida
em comunidades de
base étnica alem3;

- O fenbmeno independe
da escolaridade do
falante. Parece ser Altenhofen
afetado pela et al. (2011)
informalidade.

- A regido de Garibaldi
aparece no ALERS com
ocorréncia de
ditongacédo em 50% da
amostra

Fonte: elaborado pela autora

Além das variaveis fonético-fonoldgicas na Tabela 2, espera-se encontrar, nos
dados analisados, ocorréncias de CN-0 (concordancia nominal zero), ou auséncia de
concordancia de nimero em sintagmas nominais (as coisas ~ as coisa). Se a CN-0
for observada nos dados, nossa expectativa sera o constatado por Scherre (1998, p.
242), de que “a presenga de concordancia nominal é, de forma geral, diretamente
proporcional aos anos de escolarizacdo dos falantes.” No falar local, vale ressaltar,
essa ocorréncia também é percebida como marcador de identidade linguistica. Outra
variavel é o eventual uso de dativo ético, ou dativo afetivo (Ma ele me comeu toda
polenta!!!), indicando que o falante est4 especialmente preocupado com a agcdo em
questao. Trata-se, em algum grau, do decalque de constru¢des do talian no portugués
de contato (PAVIANI, 1992).
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Na andlise dos dados de fala-em-interacdo, as variaveis envolvidas na varia¢ao
intrafalante serdo situadas em trés continua, propostos por Bortoni-Ricardo (1998,
2005):

(a) Continuum rural-urbano: estende-se das variedades rurais, caipiras, as
variedades urbanas. Nesse continuum, sdo observados dois tipos de tracos, 0s
graduais, que estdo presentes em praticamente todas as variedades de portugués
brasileiro (como o falar nordestino, carioca, gaucho, etc.), diferenciando-se a
proporcao em que esses tracos verificam-se em cada variedade; e os descontinuos,
que sdao tracos de variedades regionais e sociais relativamente isoladas, isto €, nédo
observados em todas as variedades de portugués brasileiro, apenas em parte delas
(como no portugués de contato com o talian na RCI, por exemplo), geralmente
estigmatizados na comparacgéo com tracos da variedade padréo de portugués®®.

(b) Continuum oralidade-letramento: o nivel de escolarizacdo do individuo tem
influéncia nesse continuum, pois quanto mais anos alguém passa na escola e se
capacita a realizar praticas letradas, mas seu falar apresenta tracos caracteristicos da
norma-padréo. Na fala situada, pressoes interacionais podem influenciar o continuum,
a medida que atividades préprias da oralidade (como cumprimentar amigos, falar
sobre futebol, fazer brincadeiras, etc.) sdo conduzidas com um linguajar menos
cuidado do que atividades de carater técnico (como dar uma explicacdo sobre a
aplicacao de um produto) ou que mobilizem um certo padrao cultural (comentar sobre
a ida a um museu etc.), que se realizam com um linguajar mais cuidado.

(c) Continuum de monitoracéo estilistica: relacionado a demanda de atencao e
planejamento que a interacao impde ao falante, segundo sua intencao e papel social.
Labov (2008) tratava da monitoracdo desde os seus estudos seminais, e inclusive
equivaleu “vernaculo” a fala ndo monitorada. Bell (1984) considera que a variagao
estilistica intraindividual deve-se ao fato de o falante acomodar-se a fala do
interlocutor (audience design). Bortoni-Ricardo, com base nesses autores, defende
que a pressdo comunicativa é diretamente proporcional ao grau de atencéo e
planejamento da fala. Esse, por sua vez, decorre principalmente |I) da acomodacéo do

falante ao seu interlocutor; 1) do apoio contextual na producéo do enunciado, Ill) da

55 Nesta dissertagao, distinguimos “norma-padrdo” de “linguagem padrao” ou “variedade padrdo de
portugués”: a primeira corresponde ao conjunto de regras da gramatica tradicional ou normativa,
observadas preferentemente na expressao escrita do portugués. Ja linguagem padréo, ou variedade
padrdo de portugués, diz respeito a expressao oral da lingua com formas o mais préximas possivel do
previsto pelas regras da norma-padréo.
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complexidade cognitiva, segundo critérios do falante e 1V) da familiaridade do falante
com a tarefa comunicativa que est4d sendo desenvolvida. (BORTONI-RICARDO,
2005, p. 40-41)

3.2 A COMUNIDADE DE PRATICA

Pode-se pensar que os vendedores, participantes da interacao pela fala na
situacao social de compra e venda, pertencam a uma comunidade de prética porque
reinem-se no ambiente de trabalho em torno de um empreendimento comum, o de
atender aos clientes e vender. Para tanto, compartilham praticas sociais, entre elas as
praticas linguisticas. Para analisa-las, é necessério levar em conta: a) a localizacéo
geogréfica do estabelecimento comercial na cidade de Bento Gongalves, que foi
esclarecida, em parte, na se¢do anterior; b) o publico-alvo, c) o perfil e treinamento
dos vendedores.

O comércio em questdo é uma loja de rua®® localizada a cerca de 3km do
centro, em um dos bairros mais antigos da cidade, considerado central. Sendo ele um
bairro antigo, naturalmente conta com familias ali estabelecidas ha décadas, néo
sendo raros 0s casos de mais de uma geracao residente no mesmo lote e com uma
vizinhanca em que os membros se conhecem, como também suas histérias de vida e
a histéria dos estabelecimentos comerciais que ali se encontram. Ndo se deve
esperar, portanto, um grande estranhamento entre os clientes e os funcionarios desse
comeércio: a loja possui uma clientela®’, e sua cultura de abordagem aos novos clientes
pauta-se pela menor formalidade, caracteristica de interacdes entre participantes
familiarizados uns aos outros. Por oposicdo, a experiéncia de compra em um home

center®® € embasada no relacionamento impessoal e distanciado para com o cliente.

56 “_oja de rua” é um termo que faz oposigéo a loja de shopping, loja de galeria ou de centro comercial.
A localizag&o do estabelecimento comercial atinge publicos diferentes. Via de regra, a loja de rua possui
mais variedade de produtos e precos menores e tem uma interacdo com a comunidade local muito
maior, além de ndo precisar seguir certos padrées de layout exigidos pelos shoppings ou centros
comerciais.

57 Entende-se “clientela” como o conjunto de clientes frequentes de um estabelecimento, freguesia.

58 Home center € um termo da lingua inglesa usado no Brasil para se referir as lojas de materiais de
construcdo muito grandes, com status de “shopping” da construg¢ado. Esse tipo de empreendimento tem
grandes dimensdes (mais de um mil metros quadrados) e um rol de produtos direcionados tanto a fase
da obra quanto a fase posterior a obra, englobando artigos de construgdo, decoragao, jardinagem,
camping, utensilios domésticos, dentre outros. Nos home centers, geralmente a modalidade de compra
€ 0 autoatendimento, ou seja, ndo ha um vendedor que acompanha o cliente durante sua estadia no
estabelecimento.
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No estabelecimento comercial em questédo, naturalmente sao respeitadas as
distancias interpessoais impostas pelo nivel de formalidade da situagdo social, mas
nota-se, segundo expectativas constatadas em pesquisas de satisfacao de clientes, o
empenho dos vendedores de criar uma atmosfera o mais leve, amigavel e familiar
possivel. A loja é de gestéo familiar. Possui trés colaboradores do seio da familia, um
deles a propria pesquisadora. Os familiares atuam no setor de vendas e h4 outros trés
funcionéarios, ocupantes de outras funcdes, também indiretamente ligadas ao
atendimento aos clientes. Todos os colaboradores tém vinculo com o negdcio ha pelo
menos dez anos. S&o, portanto, individuos que conhecem bem a clientela e tém

manejo da func¢do. O quadro de funcionarios consta na Tabela 3.

Tabela 3 — Perfil social dos vendedores do estabelecimento comercial

Cédigo de . A
identificacdo = Género Fta,';(.a Escolaridade In(fjluefnlclfs rLo%aAlnde_z
na analise etaria o fala esidéncia
\Vil Feminino 25-35 Pos- Talian Bairro do
anos graduacéao estabelecimento
o5 - 35 Bairro distante
V4 Feminino Ensino Médio Fronteira de classe
anos
trabalhadora
35 - 45 Bairro vizinho
Nao consta Feminino Ensino Médio Talian de classe
anos
trabalhadora
35 - 45 Bairro vizinho
N&o consta Masculino Ensino Médio Fronteira de classe
anos
trabalhadora
. 55 - 65 Poés- Talian - 22 Bairro do
V2 Masculino - . .
anos graduacéao lingua estabelecimento
. 55-65 . Talian - 22 Bairro do
V3 Feminino Superior . .
anos lingua estabelecimento

Fonte: A autora.

Os vendedores conhecem bem os produtos, seus nomes técnicos, assim como
outras denominacdes populares. Todos ja receberam treinamento de técnicas de
venda e frequentemente assistem a palestras sobre os produtos, tendéncias do
mercado, comportamento do cliente, e técnicas de vendas em geral. Tais vendedores
sdo treinados a atender tanto profissionais da construcdo civil (pedreiros,

encanadores, pintores, carpinteiros, engenheiros e arquitetos), como também clientes
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de ocasido, que estdo em sua primeira construcao, reforma ou manutencgao e que nao
conhecem especificidades dos produtos que desejam comprar. A venda é
frequentemente do tipo consultiva, ou seja, os vendedores entendem que mais do que
entregar ao cliente o que ele pede, é importante que se venda o que ele precisa para
atender a necessidade que ele apresenta. Sendo assim, a conversa entre vendedor e
cliente € fundamental para o éxito da interacao.

A dinamica da venda é prevista através de um fluxograma de gestéo conforme
a Figura 7 a seguir. O fluxograma e as etapas de venda nele previstas é relevante
para a andlise desta dissertacdo ndo s6 porque, com base em Watzlawick, Beavin e
Jakson (2007), considera-se a fala-em-interacdo organizada, mas também porque, no
comeércio, essa organizacao vai depender do tipo de loja em que a situacéo de compra
e venda se estabelece. Fluxogramas correspondem a esquemas de conhecimento:
preveem atividades interacionais em cada etapa do atendimento, necessérias para o
cumprimento dos objetivos a serem alcangcados na situacao social de compra e venda.
Em cada uma dessas fases, espera-se que 0s interactantes, tanto vendedores quanto
clientes, sigam um script especifico. Por exemplo, a etapa um da venda corresponde
a fase da “Abordagem”. € o momento em que o cliente espera ser recebido pelo
vendedor e ocorrem as trocas rituais de cumprimento. Uma ruptura nessa fase seria,
por exemplo, uma situacéo na qual o cliente precisa “apresentar-se” ao vendedor que,
mesmo tendo percebido a presenca do cliente, ndo tenha demonstrado qualquer
mencdo em atendé-lo. Tal “quebra” ou “ruptura” no fluxo interacional esperado
representaria um desrespeito as etapas previstas no fluxo, portanto, causando
constrangimento ou desconforto aos participantes por implicar a realizagdo de
atividades interacionais ndo previstas, o que eventualmente pode p6r em risco tanto
a face do cliente quanto do vendedor.

No fluxograma (Figura 7), um atendimento menos complexo prestado pelo
vendedor no estabelecimento comercial em questdo obedecera a sequéncia de
atividades prevista nos retangulos; outros, mais complexos, poderdo passar por
etapas adicionais, como o deslocamento dos interactantes até o patio da empresa
para ver os produtos, ou tempo de espera dentro da loja. Ainda ha a possiblidade de
o cliente ndo comprar ou nao finalizar a compra no Caixa (por ja ser um cliente
conhecido do vendedor ou por optar pela retirada do produto no depdésito, por
exemplo). O fluxograma na Figura 8, portanto, representa uma sequéncia interacional

padrdao, mas flexivel. Os retadngulos de laterais duplas representam etapas
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predefinidas obrigatdrias, enquanto os retangulos de arestas elipticas ilustram uma
etapa, também predefinida, mas que pode sofrer flexibilizacdo. J& os hexagonos
representam momentos em que o fluxo interacional depende de um inquérito, e 0
retangulo de laterais elipticas indica o fim do atendimento do vendedor, mas néo a
despedida do cliente, uma vez que ele permanece no ambiente para ser atendido por
outro setor.

A fim de detalhar a pratica comunicativa que o esquema ilustrado no fluxograma
(Figura 7) desencadeia, estabelecem-se dez etapas distintas no frame de venda,
também chamado nesta dissertacdo de esquema cognitivo de venda, que ocorre
nesse estabelecimento. Vale ressaltar que esse frame semantico representa um
processo interacional jA conhecido e dominado pelo vendedor, mas néao
necessariamente o cliente percebe que € conduzido através desse fluxo interacional
pré-estabelecido. Evidentemente, visto que se trata de uma pratica social consagrada
— todos os participantes possuem experiéncia prévia de compra e venda —, alguns
tépicos discursivos ja sdo esperados tanto pelo cliente, quanto pelo vendedor, mas a
ordem desses eventos faz parte de um conhecimento técnico do vendedor e obedece
a critérios de ordem cultural local, relacionados a acdes que o vendedor anseia
(poderia dizer necessita) cumprir.

A seguir, detalha-se e numera-se cada uma das etapas, numeragao essa que
sera seguida na analise dos dados de fala-em-interacdo. Ao mesmo tempo, seréo
apontados aspectos pertinentes a interpretacdo (socio)linguistica e pragmatica dos

atos de fala correspondentes a cada etapa.
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Figura 7 - Fluxograma de atendimento ao cliente — O esquema cognitivo “venda”
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A etapa 1 é a abordagem. Os vendedores séo treinados a receber os clientes
de modo altivo e amigavel, cumprimentando-os adequadamente e, se possivel,
chamando-os pelo nome. O objetivo € que os consumidores do estabelecimento
sintam-se conhecidos e familiarizados com o ambiente. Tais estratégias prestam-se a
transmitir a sensacao de felicidade e conforto e fazem parte da composi¢cdo de um
ambiente favoravel a compra.

A fase 2 pode ser denominada conversa preliminar. Esse momento tem duas
funcdes importantes na interacdo. Uma delas € apresentar e reforcar a sensacao de
afinidade entre vendedor e cliente através da abordagem de um tépico fortuito,
podendo também comportar, sendo o caso, uma pés-venda (ver fase 10). A outra
funcédo, essencial para o sucesso de uma venda do tipo consultiva®®, é investigar os
objetivos do cliente na possivel compra. A conversa nessa modalidade de venda é
considerada uma ferramenta utilizada para que os bens adquiridos sejam adequados
as necessidades e desejos do comprador. Por exemplo, ndo basta o cliente dizer que
guer comprar uma tinta verde, o vendedor precisa saber qual é tipo de superficie em
gue ela sera aplicada, o estado dela, sua metragem quadrada, o clima em que sera
feita a pintura, dentre outras coisas, para ser capaz de vender o produto que o cliente
solicita e talvez outros de que ele também precise, mas ndo sabe que precisa. Sem o
conhecimento de quais séo os objetivos do cliente, aumentam as chances de erros e,
consequentemente, de insatisfacdo do consumidor, 0 que € avesso ao proposito do
vendedor com a interacao.

Da mesma forma, entender claramente o que o cliente quer abre um leque para
vendas adicionais e muitas vezes € determinante para a consumacao da compra, ja
que permite inclusive a apresentacdo de alternativas de produtos que também
atenderiam a demanda apresentada. Além disso, nessa conversa, o cliente deixa
esclarecido, por exemplo, se ele pretende comprar ou fazer um or¢camento, e iSsSo
redefine a conducéo da interacdo. E comum que o vendedor retorne a essa fase no
decorrer do dialogo ao perceber que o cliente esta inclinado a sair da loja sem
comprar, apesar de o cliente ter demonstrado disposicdo a efetuar a compra se
encontrasse o produto almejado. O retorno a essa fase pode causar boa ou ma
impressao, a depender do modo como for conduzido. Se compreendido com um ato

de insisténcia, desagrada o consumidor, mas se interpretado como um ato de

59 Diferencia-se da modalidade self-service (auto-servico), por exemplo, em gue o processo de compra
independe da presenca do vendedor, como acontece em lojas de departamento e supermercados.
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dedicacdo por parte do vendedor a resolucdo de um problema apresentado pelo
cliente, gera um impacto positivo e € um gatilho para que o cliente retorne ao
estabelecimento, mesmo que ndo tenha encontrado o que procurava naquele
momento.

Apés a fase dois, inicia-se o levantamento dos produtos. Essa etapa, de
namero 3, pode ser iniciada pelo cliente, e inclusive ser a primeira de toda a interacéo
— 0 que atenderia ao objetivo principal do cliente —, mas o vendedor perspicaz tenta
retornar a etapa anterior de conversa, especialmente quando o cliente traz uma longa
lista de itens, demonstra dlvida, inseguranca ou ansiedade. A etapa 3 costuma levar
um tempo maior e € o momento em que o cliente compara os aspectos fisicos e
funcionais das opcdes apresentadas pelo vendedor, inclusive comparando precos. A
conversa preliminar oferece informacdes valiosas para que o vendedor auxilie o
consumidor nesse processo, de modo a atender tanto seus objetivos, quanto os do
cliente.

A fase 4 corresponde a revisdo do pedido conforme a demanda
apresentada na conversainicial. Essa etapa tem por funcéo reforcar as informacdes
trocadas até entdo, solucionar possiveis mal-entendidos, evidenciar a busca pela
clareza e consequentemente agregar credibilidade a troca interacional. No que diz
respeito aos interesses interacionais na venda, essa etapa funciona com um gatilho
para gque o cliente se lembre de outras coisas que precisa comprar. Esse é o momento
no qual o vendedor faz perguntas como “mais alguma coisa?”, “é isso?” e oferece um
tempo para o cliente pensar na resposta. Na fala-em-interacdo, esse tempo
comumente ocorre como uma pausa mais longa, de alguns segundos, e pode
acontecer enquanto o vendedor insere no computador as informac¢des do pedido. Um
elemento ndo verbal frequentemente presente é o movimento afirmativo da cabeca.

E importante ressaltar que a ordem dessas etapas respeita um objetivo
definido estrategicamente pela empresa: como néo € de seu interesse ser a loja mais
barata e atrair consumidores pelo preco, essa informacéo (o preco do produto), é
realmente enfatizada somente apds a concordancia de que a compra se configura
como a mais adequada possivel. O estabelecimento avalia que, movidos mais pela
ansiedade da compra do que por uma conclusdo racionalmente concebida, o cliente
qguer imediatamente saber o preco do produto que ele busca (ignorando o fato de que
ele pode nem estar focado na solugdo mais adequada). No entanto, pesquisas

analiticas precedentes a essa dissertacao, feitas pela propria empresa, perceberam
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que a curva de fechamento de pedidos a partir de orcamentos é favorecida quando o
produto é oferecido ao cliente de forma consultiva, antes que de forma
descomprometida e aleatéria, apenas informando precos conforme a ansiedade do
cliente. Portanto, com a confirmacdo de que a demanda apresentada esta atendida,
chega-se a fase seguinte, que é a tomada de precos.

Afase 5, tomada de precos e tratativas sobre a entrega, é rapida e assertiva
quando as trés fases anteriores sdo bem resolvidas. Caso insegurancas tenham
restado, a fase 5 € marcada por ponderacfes. Mesmo que o cliente possa desistir de
sua compra a qualquer tempo, é nessa etapa que isso tem mais chances de acontecer
por iniciativa dele. A negociacdo do preco também acontece nessa etapa. Na prética
comunicativa das vendas desse estabelecimento, as tratativas sobre a entrega do
produto ocorrem normalmente nessa fase, antes da definicdo da forma de pagamento,
mas pode haver variagao nisso, conforme o grau de importancia que os interactantes
conferirdo ao topico “entrega do produto” (fatores como clima, tipo de produto,
disponibilidade de tempo podem ser determinantes para a consumacao da compra).

A etapa 6 é o momento da interacdo em que se faz a definicdo da forma de
pagamento, negociacdo e o fechamento do pedido. Nessa etapa, alguns atos
ameacadores a face podem ocorrer, visto que a mercadoria € cedida ao cliente
somente se ele comprovar ter capacidade de pagar por ela. Rela¢cdes de confianca
s&o mobilizadas, o que no evita eventuais constrangimentos. E interessante pontuar
gue existe legislacdo no Brasil sobre a forma como o comerciante pode noticiar
verbalmente ao cliente a rejeicdo de crédito, prevista no Cédigo de Defesa do
Consumidor e passivel de indenizacdo por dano moral. No estabelecimento em
guestao, ha um cadigo interno presente no banco de dados do software utilizado no
ponto de venda (PDV) para sinalizar ao vendedor que o cliente ndo possui bom
historico de pagamento, e essa informacéo € preciosa para evitar constrangimentos
desnecessarios. Ao cliente com historico comprometido, nem sao oferecidas formas
de pagamento que dependam da concessao de crédito. Ao invés de negar fé ao
cliente, o vendedor ndo oferece a possibilidade de compra via crediario, dizendo algo
como “vocé pode optar em comprar a vista ou no cartdo, em ate tantas vezes”. Dessa
forma, observando-se a maxima griceana da quantidade, o cliente entende o que a
falta daquela informacéo (a opgéo de crediario) quer dizer.

A negociacao da forma de pagamento e o fechamento do pedido, na etapa 7,

Pagamento, transcorre entre vendedor e cliente no balcdo de atendimento. Como
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atitude padrdo na empresa, € de praxe que o vendedor acompanhe o cliente até o
caixa, transmita ao atendente desse setor o acordado para o pagamento e depois
retire-se. Assim, se houver qualquer problema com o pagamento, esse inconveniente
fica marcado apenas na relacéo entre o cliente e o atendente do Caixa, sem afetar a
relacdo ja bem estabelecida com o vendedor.

A fase 8 refere-se a Entrega do material comprado. As tratativas de entrega
sao feitas ou pelos colaboradores do setor da expedicdo, ou, quando os produtos
forem de menor volume, pelo proprio vendedor. O primeiro caso ndo sera comentado
aqui, ja que nao conta com a atuacdo dos vendedores, participantes de interesse
nesta dissertacdo. O Segundo caso acaba sendo mesclado a etapa 9 da venda, a de
Agradecimento e Despedida, e tende a ser breve. Nela, o vendedor retorna a uma
postura de agradecimento, altivez e solicitude.

Finalmente ocorre a fase 10, chamada Pés-venda. Ela é importante para o
vendedor e a loja, para reforcar o compromisso de atender bem a demanda
apresentada pelo cliente e fortalecer o vinculo entre ele e o vendedor. Ela acontece
em um momento distinto, por canais de comunicacao nao presenciais ou durante uma
conversa preliminar em uma visita subsequente do cliente ao estabelecimento. Essa
fase ndo esta contemplada nos dados de fala analisados nesta dissertacao, portanto
ndo sera detalhada aqui.

3.3 COLETA, TRANSCRICAO E ANALISE DE DADOS

Os dados analisados foram extraidos de 3 horas de gravacdo. Controlando-se
uma mesma variavel, o cenario — todos os dados provém de conversas em ambiente
comercial, em cuja interacdo se fazem presentes pelo menos um interlocutor que esta
vendendo e outro que estd comprando —, obtiveram-se quatro dados de fala-em-
interacdo. Os procedimentos de coleta, transcricdo e analise de dados séao

apresentados a seguir.
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3.3.1 Coletade dados

Conforme Christovam (2009, p. 53), “de forma geral, cliente oculto é definido
como um tipo de pesquisa efetuado por pesquisadores que séo designados para atuar
como consumidores em interagdes com os colaboradores de determinada empresa”.

Conforme a autora, essa modalidade de pesquisa mercadoldgica € de carater
qualitativo e observacional. Ela também explica que as orientacbes de aplicacao
presentes na literatura apontam como premissa a explicacdo dos objetivos da
pesquisa para os colaboradores, que tém ciéncia de que a técnica € utilizada
periodicamente pela companhia. A coleta de dados produz um material rico e farto e
“pode ser utilizada com objetivos tdo distintos quanto a aplicacdo em programas de
treinamento, como feedback individual, em campanhas motivacionais e até para a
premiacdo por performance dentro ou além dos padrées”. (CHRISTOVAM, 2009, p.
57).

Ao explicitar como a técnica de Cliente Oculto € aplicada no pais, Christovam
(2009) explica que as gravagdes em audio, ou seja, sem a utilizagado de imagem, “sao
permitidas pela legislacao brasileira desde que a conversa seja gravada por uma das
partes envolvidas”. A autora reconhece que

“o registro em _éudio permite.que o analista, quando da posterior analise, verifique
aspectos que impactam na interacdo e que somente por transcricdo ndo seriam
bem entendidas. Entonagéo de voz, colocacéo das frases, respiracdo, ou mesmo

outros sinais podem vir a influenciar na analise final”. (CHRISTOVAM, 2009, p.
59).

Tendo em vista que sdo dados de gravacBes de audio em técnica de Cliente
Oculto realizadas por um vendedor, a prépria pesquisadora, os utilizados para a
analise nesta dissertacdo, considera-se importante elucidar alguns padrfes éticos
respeitados em tal técnica. Christovam (2009) elenca premissas da técnica, algumas

das quais vale referir aqui:

- deve ter foco no aspecto positivo, [...] na melhoria para o cliente e ndo em eventual
puni¢éo do funcionario;

- deve ter foco no que o cliente pensa, e ndo no que a administracdo acredita ser
importante;

- deve preservar 0 anonimato do pesquisador [...] ha o colaborador que participa da
situacao da pesquisa pode ter seu nome revelado, desde que seja para utilizagcao
dos aspectos positivos, com fins de incentivo ou dos aspectos negativos, de modo
particular, singular, com fins correcionais e ndo punitivos ou demissionais;

- evitar que o colaborador que tem seu comportamento como objeto de pesquisa
saiba desta no momento em que ocorre, de modo a preservar a espontaneidade do
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comportamento durante a interagdo. E informar previamente os colaboradores
sobre a aplicacdo da pesquisa;

- ser conduzida de acordo com as leis do pais em que se esta atuando;

- respeitar a vontade de algum funcionario ou colaborador que eventualmente nao
gueira participar, sem prejuizo ou punicdo do mesmo;

- aplicar a pesquisa em campo que tenha maior similaridade com a situacédo que se
quer estudar, evitando criar cenarios ficticios e facilmente identificaveis como fora
da realidade cotidiana. (CHRISTOVAM, 2009, p. 58-59).

Considerando as qualidades da técnica empreendida e o fato de que se
respeitaram todas as premissas acima, os dados de fala-em-interacdo analisados
nesta dissertacao foram coletados primeiramente para uma medicdo de qualidade de
atendimento pelo estabelecimento comercial em questdo em 2018 e 2019. Dos 18
arquivos de audio obtidos, quatro foram selecionados, primeiramente porque
apresentam 0 objeto de interesse nesta dissertacdo, variacdo intraindividual,
promovida por pelo menos um dos participantes e, em segundo lugar, porque muitos
dos outros 14 dados ou ndo contemplavam a interacdo de venda completa (da etapa
1, abordagem, até a etapa 9, despedida e agradecimento) ou apresentava muitos
momentos em que a conversa nao era nitidamente ouvida.

As informacdes acerca do perfil social dos clientes foram obtidas através do
cadastro que a empresa possui no software (sistema) que utiliza em sua operacao.
Ressalta-se que, nos casos em que os dados ndo estavam registrados no sistema de
gestéo, valeu-se da familiaridade que a pesquisadora e os colaboradores da empresa

possuiam com o cliente.

3.3.2 Transcricao de dados

Os quatro dados de fala-em-interagcdo sao transcritos de modo aproximado,
porém nao completamente fiel ao sistema de Jefferson (1984), notacdo geralmente
usada na transcricdo de dados na Analise da Conversa Etnometodoldgica (ACE). O
sistema de transcricdo deve viabilizar que os principios dessa linha de analise possam
ser aplicados. Um deles é o da explicabilidade: toda a acdo humana, inclusive as
realizadas na conversa, é passivel de explicacdo. Quando um falante explica-se,
justifica-se ou pede desculpas na interacdo em andamento, referindo-se a algo que
ele julga ndo estar sendo entendido como ele, o agente, intencionava, fica evidente

que o principio de explicabilidade vigora — tanto para os participantes da interacao
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quanto para o analista da conversa. A ACE observa caracteristicas da conversa para
captar a expressdo, na fala, do principio da explicabilidade. Uma dessas
caracteristicas € a sequencialidade. A sequencialidade tem relacdo com a tomada de
turnos. Como se viu antes (secao 2.3), a sequencialidade € também um termo usado
pelo pragmaticista May (2014). Em ambas as vertentes tedricas, o termo remete ao
fato de que o ato de fala s6 é validado a partir do momento em que o interlocutor
reconhece a intencao do interagente. Pode-se dizer que somente no terceiro turno de
fala é que o analista pode comprovar se e como o que foi dito e feito foi compreendido.
A notacdo usada na transcricdo necessita, portanto, representar a sequencialidade

dos turnos na interacao.

Loder, Samilen e Muller (2008) explicam que, a partir de certa elocucéo, admite-
se que mais de uma coisa possa ser feita a seguir, mas ndo qualquer coisa. As
elocucgbes preferidas “sdo normalmente mais breves e produzidas tdo logo quanto
possivel; e elocucdes despreferidas sdo normalmente produzidas com atrasos,
prefacios, hesitagdes, justificativas, suavizadas e tornadas indiretas” (LODER,;
SAMILEN & MULLER, 2008, p. 51), acarretando um trabalho interacional muito maior
por parte do falante. A preferéncia ndo esta associada a volicdo do interagente, ela
tem a ver com “o0 que esta sinalizado publicamente entre os participantes ao longo da
interacao” (ibidem, p. 55). O sistema de transcricdo necessita captar, entédo, aspectos
temporais (ou duracionais) relacionados aos turnos, a natureza das sequéncias em
cada turno, as hesitacdes e outros elementos paralinguisticos.

De acordo com Marcuschi (2003, p. 86), postular que a tomada de turno é uma
operacdo crucial do processo organizacional da conversacdo € mais do que
estabelecer um sistema descritivo. E sobretudo providenciar um caminho para a
interpretacéo das funcdes das pausas, dos siléncios, das hesitacdes, sobreposicoes,
etc. Esses (e outros elementos) sdo pistas de contextualizagcdo que ddo margem a
uma rede de inferéncias sobre o comportamento esperado e o manifestado. Por
exemplo, reconhecer que hesitacdo na tomada de turno € acdo despreferida na fala-
em-interac&o é importante para que se percebam desconfortos nos interactantes nas
situacdes de compra e venda analisadas neste trabalho.

A Tabela 4 traz convencdes de transcricdo propostas por Jefferson (1984) e

usadas pela ACE na transcri¢cao de dados de fala-em-interagéo.
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Na transcricdo, usa-se, sempre que possivel, a escrita alfabética dos dados,
mesmo daqueles em que se observam alteracdes fonético-fonoldgicas (“atrais” para
atras, por exemplo). Empregam-se simbolos fonéticos entre colchetes quando o
registro alfabético ndo da conta da adequada representacdo das alteracbes. Por
exemplo, na pronuncia desnasalizada e ditongada do pronome de tratamento
“Senhora”, registra-se com simbolos fonéticos apenas a silaba onde as altera¢des sdo

observadas: [sjo]ra.

Tabela 4 - Convencéao de transcricdo de dados de fala da ACE cf. Jefferson (1984)

Convencdes de Transcricdo dos dados de fala

PROSODIA
Alteracdes de frequéncia (relacionadas a entonacao)
(ponto final) Entonacao descendente
? (ponto de interrogacéo) Entonacao ascendente
: (virgula) Entonacéo intermediaria
(dois-pontos) Prolongamento de som
0 (flecha para cima) Som mais agudo que os do entorno
! (flecha para baixo) Som mais grave que os do entorno
- (hifen) Corte abrupto na producao vocal
Alteracfes de intensidade (também relacionado a cadéncia ritmica)
Fala (sublinhada) Enfase em som
FAla (maitscula) Som em volume mais alto do que os
do entorno
ofala® (sinais de graus) Som em volume mais baixo do que os
do entorno

Som em volume destacadamente
mais baixo do que os do entorno

Demais alteragdes também relacionadas a cadéncia ritmica
>fala< (sinais maior, menor que)  Fala acelerada
<fala> (sinais menor, maior que)  Fala desacelerada
Pausas (também relacionadas a cadéncia ritmica)

Medida de siléncio (em segundos e
décimos de segundos)

() (ponto entre parénteses) Siléncio de menos 0,2 segundos
DEMAIS SINALIZACOES REFERENTES A FALA

Segmento de fala que ndo pbéde ser

transcrito

(segmento de fala entre Fala transcrita, mas com duvida do
parénteses) transcritor

°°fala°° (sinais de graus duplos)

(2,4) (numero entre parénteses)

() (parénteses vazios)

(palavra)
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Fala sobrepostas (se mais de um

L] (colchetes) interlocutor fala ao mesmo tempo)
= (sinal de igual) Elocuc¢des contiguas
Hhh (série de h's) (Indica aspiragéo ou riso)
Palavra (citacdo em italico da fala Citacbes de elocucdes dos excertos
no texto) no corpo do texto

Nome ficticio para a identificacdo do

Maria (pseudonimo) participante da interacao

Fonte: Adaptado de Kanitz e Battisti (2013)

3.3.3 Procedimento de analise dos dados

A anadlise qualitativa, de carater interpretativo-descritivo, realizada neste
trabalho lanca luz a variacéo intraindividual, examinando o processo de inferenciagcéo
e construcdo de sentidos na fala-em-interacédo realizado pelos participantes.

A andlise de cada um dos quatro dados respeita 0s mesmos passos. Antes de
cada transcricdo, um pequeno paragrafo apresenta ao leitor um aspecto importante
observado na interacdo. O objetivo dessa breve apresentacdo é, de certo modo,
justificar a escolha daquele dado para a andlise da fala-em-interacdo. Apés a
transcricdo do dado, apresentam-se informacdes relevantes sobre a situagcao social —
participantes, cena, tépico ou produto(s) em questdo, além de eventuais informacdes
relevantes para esclarecer quem sao e qual € a relacdo preexistente entre 0s
interactantes, bem como tracos caracteristicos de fala de cada um, no espectro dos
continua propostos por Bortoni-Ricardo (2005). Em seguida, abordam-se as variaveis
linguisticas de interesse no dado, para chegar aos casos de variacao intrafalante
examinados: alteragdes nas tendéncias de uso das variaveis em razao de “rupturas”
na interacao, por acdes decorridas fora do script conversacional, em torno das quais
0s objetivos da interagc&o sao revistos e negociados. A variagao intrafalante, em razao
dos significados sociais indexados pelas variantes e seus valores sociais, tem papel
relevante nesse processo. Depois, vém as rupturas no alinhamento entre 0s
participantes, em razao de eventos sociopragmaticos da interagéo, circunstancia em
gue as variaveis linguisticas também podem ter papel. Ao final, retoma-se e discute-
se o0 papel da variagao intrafalante no dado analisado.

Para dar esses passos, a analise implica:
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(a) definir as variadveis de interesse, com base em pontos da interacdo em que se
percebe uma tomada de postura e um padrao de fala aparentemente atipico
por parte de pelo menos um dos participantes. A tomada de postura é tratada
como “ruptura de alinhamento” e o padrao de fala é considerado um estilo de
fala que acompanha as posturas;

(b) situar a fala dos informantes nos continua considerados. Sdo explicitados os
valores sociais atribuidos pela comunidade de fala as variedades, as variaveis
e variantes em questdo, bem como qual seria 0 comportamento linguistico
esperado dos falantes em relacdo aos continua;

(c) buscar aspectos sociopragmaticos da interacéo que esclarecam (I) como uma
variavel especifica indexa significados sociais necessarios para uma tomada
de postura entre os interactantes e (Il) o papel das personae construidas nesse

processo, a fim de que se atinjam os objetivos da conversacao.

E importante reforcar que trés dimensdes de contexto sdo consideradas
concomitantemente na analise: 1) a dimensdo macrocontextual, que se refere a
aspectos socioculturais abrangendo o espaco geografico, o perfil da comunidade e os
comportamentos tradicionalmente esperados dos participantes em eventos de
interacao pelafala; 2) o frame conversacional, ou esquema cognitivo, que se relaciona
a forma como se da uma relacdo em ambiente comercial, ao comportamento
sociolinguistico esperado dos participantes na situagdo social de compra e venda,
que, por seu turno, respeita o0 objetivo de cada participante na interagdo, sua
percepcdo de quais aspectos importam nessa situacdo e devem ser trazidas a tona
durante a interacéo; 3) o microcontexto, ou a fala situada, em que variacao é relevante
e opera como indexadora de significados sociais relevantes as inferéncias, a tomada
de postura e, consequentemente, ao estabelecimento de relagdes entre vendedor e

cliente.
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4 ANALISE DOS DADOS

Neste capitulo, sdo analisados quatro dados de fala-em-interacdo. Retomando
0 que se afirmou até aqui: o objetivo da analise é esclarecer os aspectos da interacéo
que motivam as mudancas de comportamento linguistico dos participantes,
especialmente no que se refere a variaveis linguisticas. Em foco estdo variaveis
fonético-fonoldgicas (variaveis de “pronuncia”), tragcos dos chamados “sotaques”.
Outras variaveis (lexicais, morfossintaticas) sdo exploradas quando em coocorréncia
com as variaveis fonético-fonolégicas, ou quando o falante sinalizar eventos de fala
relevantes ao dado em questéo.

Outra versdo da pergunta norteadora, apresentada na Introducdo desta
dissertacéo, €: o que os participantes estdo fazendo, o que eles querem sinalizar na
fala-em-interagdo quando produzem variacdo intrafalante? As seguintes ideias
fundamentam a busca de resposta para essa questao:

(a) de Eckert (2016, 2018): as variaveis linguisticas carregam significados
sociais potenciais, mobilizados no uso situado da linguagem para a composicao
estilistica de personae. Os significados sociais sao a um so tempo “estaveis” (por sua
conexao indireta com macrocategorias sociais — género, idade, escolaridade, etc.),
fluidos e emergentes — porque contextualizados. Segundo Stalnaker (1978), o
contexto na fala-em-interacdo é dinamico, levando o participante a acao pela fala;

(b) de Hymes (1974): a comunicagcdo pela fala requer a habilidade de
selecionar, de uma gama de formas e enunciados possiveis, aqueles adequados a
uma dada situacéo social;

(c) de Brown e Levinson (1978): a conexao entre forma linguistica e valor social
€ mediada por intencdes e estratégias. Assim, modificar (variar) a expressédo de uma
intencao é “estratégia” para alterar o impacto dessa intengéo sobre a relagao social
em jogo na interagdo, numa dada situacao social,

(d) de Sperber e Wilson (1995): ha muito mais do que codifica¢do/decodificacdo
entre o que é dito e o que € compreendido. A inferéncia tem papel central no processo
de interpretacao linguistica.

A hipotese geral da analise € a de que, na situacao social de compra e venda,
tanto cliente quanto vendedor promovam variacdo (intrafalante) para tomada de
postura e sinalizacdo de alinhamento, mas com objetivos eventualmente distintos: por

exemplo, para persuadir o cliente a comprar, no caso do vendedor; por preservagao
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da face, no caso do cliente. O desencadeador de tomadas de postura e
(re)alinhamento é a intencdo de um interactante em relacao ao outro. Supde-se que 0
vendedor tome como ideal ou norte de seu comportamento linguistico o padrdo de
fala do cliente para construir uma postura amigavel, familiar e persuadir o cliente a
comprar. O cliente, por seu turno, reforca o préprio padréo de fala se o vendedor
alinhar-se com ele. Caso contrario, assume padrfes de fala diferentes (daquele do
vendedor), possivelmente mais monitorados, para sinalizar discrepancia de objetivos
e afastamento interacional. Tal hipétese respeita a ideia de que a emocéo ou afeto
(affect) relacione-se ao processo de compra e venda e esteja, dessa forma, ligada aos
usos da linguagem, as praticas estilisticas e a variacao intrafalante, o que se revela
nas posturas dos interactantes: a postura de amizade ou simpatia, de desconfianca
ou antipatia (“afetividade”) cria contexto para o alinhamento ou néo alinhamento entre
0s participantes.

As diferentes fases ou etapas previstas no fluxograma da venda seguido no
estabelecimento comercial em questao (ver secao 3.2) sdo referidas neste capitulo
como acoes realizadas na venda, as quais contextualizam a variacao intrafalante e

outros comportamentos linguisticos observados. Elas estao resumidas no Quadro 1.

Quadro 1 - A¢des de uma venda

Abordagem

Conversa preliminar

Levantamento do(s) produto(s)

Reviséo do pedido conforme a demanda apresentada na conversa inicial
Tomada de precos e tratativas sobre a entrega

Definicdo de forma de pagamento, negociagéo e fechamento do pedido
Pagamento (geralmente no Caixa)

Entrega (pode ser combinada antes do pagamento)
Agradecimento/despedida

Pés-venda

©e NGO~ WDNDE

[EEN
©

Fonte: A autora

Em todos os dados, usam-se as siglas V e C para indicar o turno de fala
realizado por um vendedor e cliente, respectivamente. Cada um dos vendedores
participantes nos dados recebeu um nuamero especifico. Por exemplo, a designacao

V1 refere-se ao mesmo vendedor em todos os dados analisados, e assim por diante.
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4.1DADO 1

O dado 1 de fala-em-interacdo tem por peculiaridade a interacdo entre falantes

de estratos sociais opostos em todas as macrocategorias: enquanto o cliente &

homem, de meia idade, possui baixa escolarizacdo e um continuum de fala rural, a

vendedora € mulher, jovem, possui alta escolarizagdo e seu continuum de fala é

urbano. No dado percebe-se uma disputa (simbdlica, de poder), em que ora a

vendedora quer conduzir as acdes da interacdo, ora o cliente age pela preservacéo

de face. Nesse dado, ficam nitidas as acdes de face work (Goffman, 2016 [1955]),

nas quais os interactantes mobilizam-se para que suas a¢des nao impliguem perda

de face.

©O© 00 ~NO Oolh WN PP
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V1 Oi, bom dia!

C1_Ho:, bom dia, moca.

V1 Tudo bem?

C1l_Pode me da uma ajuda, fazé um orcamento pra mim?

V1 _ Sim, fale, por favor.

C1_ E: madeiritfz

V1 _Folha de madeirite?! [sim] Aham, vamos ver aqui.

C1l_ Que tamanhos?

V1 _ Vamos ver [e medidas] aqui. Tu tem cadastro aqui na loja?

C1_Ainda néo.

V1 Comé gue é teu nome?

C1_Juca da Silva, eu tinha/ e:u comprei um tempo atras, mas faz muitos ano
atrais, comprei areia, mas isso vai sera () novo hoje.

V1 _ Ah, ta.

C1_ Eu quero sabé o a: o:: tamanho do brasilit ah: que de: o: a: maderiff:

V1 _ Ah, entéo, a folha de maderi[ff]...chapa resinada, ela ela, a cola branca ela
ta quarenta e trés com cinquenta [tu tem] e o tamanho [tu tem uma amostra?] &
um e dez por dois e vin[{f1]

C1_[tu tem uma uma amostra?]

V1 Nao tenho amostra dela [aqui] sim a gente pode [i] la no patio olha.
C1l_Vamo da uma oiada.

V1 Ha4, tu queria a cola branca ou a fendlica?

Cl_Qi?

V1 Tutuvai..

C1_Contra a chuva.

V1 _ Tu qué que proteja da chuva. I1sso?

C1l Isso

V1 Entdo acho que teria que sé a plastificada até
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C1_ A plastificada pode sé [E porque..] tem a: alguma coisa na no patio ai, pa
mostra

V1_Tenho que da uma olhada.

C1_E mavamo la vé [sim ja vamo la v&] vamo que td com pressinha né
V1 E aespessura o senhor sabe ou ndo? Que tu precisa=doze, catorze,
d[i]zoito, =vamo |4 d4 uma olhadinha

C1_ Primeiro tem que olh& é sem sem olha sem olha num da pa..dexo vé
Ambos se deslocam do PDV até o local no depdsito onde o produto esta
armazenado.

C1_[Pci]saria de umas foia boa... Se é aquilo que t6 pensando eu...

V1 _ Ah, eu ndo tenho nenhuma plastificada no péatio.

C1l_Tutem essas aqui entéo.

V1_ E essas aqui que é a cola branca, e essa que é a cola fendlica. Essa e
essa aqui de ba[zf]o 6.

Cl_Essaque é a colacomé que é

V1 Cola branca, essa aqui que é mais comum.

Barulho de algo caindo

C1_Caiu la, p[€&]ra que eu te ajudo. Segura aqui pra mim, faiz favé ( )
C1_Ta, qualé seria mais for[ff1], essa ou aquela de ['baJo]?

V1 Essa de bajo.

Cl_Essaaqui?

V1 _ Isso.

C1_Dex'o vé uma coisa aqui... que tamanho ela tem aqui?

V1 Elatem um e dez por dois e vin[tfr]. O tamanho, todas iguais.
Cl_Tae, eu [pci]so umas deiz folha dessas.

V1 Dez folhas?! Huhum.

C1_Dessas aqui. Me faz 14 o orcamento.

V1_Ta.

Deslocamento até o PDV

C1_Deiz folha. Entregue?

V1 _ Sim, a gente entrega.

C1l_E cobra fre[ffz]? Eu ndo vo ...

V1 _ Eu vejo quanto que fica o total pra ti.

C1l_Tavé...eu preciso de umas deiz ..doze folhas.

V1 Doze folhas.

C1_Nao dez folha ta bom. Taria 6timo deiz folha, acho que da.

V1 Huham.

C1_Pra mim dez folhas acho que vai da certo.

A conversa volta a acontecer no balcao de atendimento.

V1 Chapa:: plastificada ndo, entdo cola fendlica. Dez... ela ta sessenta e cinco
com vin[{fi]...

C1_Daria...

V1 _Seiscentos e cinquenta e dois.

C1_Seis meia dois.
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V1 _Seis cinco dois.
C1_ Pode:: mais duas.
C1_ Doze.
V1_ Doze. ... entdo, setcentos e oitenta e dois.
C1_Diminuindo aquelas duas fica...
V1 Meia cinco dois.
C1_Meia cinco dois.
V1 _Isso.
C1_E: comé que vocéis entregam?
V1 _ Eu consigo te entrega agora de manha ainda, nove e meia, da tempo de
te entrega de manha.
C1_Nao, pra hoje ndo ndo. Hoje é::: s:egunda?
V1 Sim, hoje é segunda.
C1_Pra quarta-fera.
V1 Sim, pod’sé quarta-fera.
C1_Euvenho aqui e ja:: pago em valor®, comé que tu° qué fazé?
V1 Ha:: sim, dai tu acerta, tu pode fazer no cartdo ou tu pode fazer em
dinheiro tamém, como tu ach& melhor.
Cl1_Hadapaansin, tipo::: fazé uma entrada, metade do valor, mais que a
metade e o restante o otro méis.
V1 Ma dai:: tu pode me paga o restante ¢’o cartao.
Cl1l_C’o cartdao tamém?!
V1 Isso, isso, que dai tu paga no més seguinte, né.
C1_Huhum. S6 me da o va:: o bilhete ai pra mim que eu vé...
V1 Sim, te dé anotado [porque como tu..]
[anotado que eu quero::]
C1_ Quero fala com meu patrdo la prele me/pra recebé essa grana ai pra podé
vim compra dai.
V1 Ah, sim.
C1_ Sé preciso do valor dele do: das folha do::
V1 Tu qué aquela de seiscentos e cinquenta ou ...de dez folhas ou de doze?
C1_Dez folhas.
V1 Dez, entdo ta::l seiscentos e cinquenta e dois.
Cl_ [é pro Marcelo]
C1_ Pro Marcelo que dai ele me a[rjJuma mil pila. Com mil pila, mil [r]eais da
pra fazé essa compra acho.
V1 _Claro, claro d4, da e sobra.
C1_Dexo V€ seis cinco dois, se::is dexo vé da se:is
V1_ [sobra trezentos e cinquenta aindal.
C1l_Ta&e me diz uma coisa, com esses trezentos e cinquenta que vai me
sobra...
V1 Hmn.
C1_ Eu quero ergué tipo u:m: um ba[rlaquinho pra con:strucéo [d31] casa.
V1 Ta!
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C1_ Dai eu quero construi: bota elas ansin, bota tipo um memo co... a foia
em cima. Bota uma lona em cima.

V1 _ Sim.

C1_ So6 que eu vo prcisa daqules caibrinho pra mi

V1 Uns caibro de sete?

C1_Acho que sim, pra lona. Quantos caibro [pci]saria dai?

V1 _ Depende do tamanho que tu/mas acho que com uns quatro caibro tu ja
consegue fazé.

C1_Poe seis.

V1 _Seis caibros entéo, de pi:nus, cinco por sete.

C1_ Isso.

V1_ Fica vin[HfI] cinco cada um.

C1_ Se é vin[ffz] cinco vez cinquenta:: dex'o vé vai da cem...

V1 Ainda vai sobra 0, de cinco por sete, cento e cinquenta reais, da oitocentos
e dois reais.

C1_ Quanto?

V1 _ Oitocentos e dois.

Cl_Tabom.

V1 Huhum.

C1_ Depois nés conversamo enton.

V1 Beleza, entdo, combinado.

C1_Brigadavio. [...]

V1 [aientdo s:., tu vem quando sera confirma a entrega de quarta? Hoj, tu
vem ainda hoje ou tu vem ...

C1_Quarta de manhan.

C1l_ T4, entao ta. Primeira hora da manha.

V1 Quando tu vié na quarta de manha eu ndo vé t4 aqui, mas eu dexo o
orcamento com a Maria ou com o Jodo dai tu fala com eles.

C1_Nao, deixa c’o:: coiso, aqui (aponta para Jodo), que ele me conhece.
V1_ [Isso.]

C1_C’o Joao que ele ja me feiz uma entrega um tempo atraiz pra mim.
V1 Beleza entao.

C1_Fala c’o Joao ali, deixa pra ele, marcadinho certinho ali.

V1 _ Eu mostro pra ele também qual € a chapa que tu viu e que tu qué.
C1l_Simta enton, tem a mostra e da ‘tem o Bochi, veio ali e gosté, ele
escolheu essa aqui e tal.

V1 Beleza, combinado. ‘Brigada, até mais.

C1_Brigado!

V1 Té, tchau tchau.

C1_Brigado, vio.

Saindo da loja.

C1_De repente eu vo [pcilsa de um desse tamém 6. Mostrando um produto da
loja.

V1 _Ah, sim. Huhum.
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161 C1_Bomdepoisa:o:a( ).

162 V1_Ta beleza, dai conversamo.

163 C1_ A gente conversa

164 V1_Té, tchau.

165 C1_ Tchau Tchau, brigado hein.

166 V1_ ‘que agradeco!

167 C1_ Brigado eu! Gritando da porta, ja fora da loja.

4.1.1 A situacgéo social

Neste dado de fala, interagem uma V1 e C1.

V1 é vendedora, jovem (faixa etaria entre 25 e 35 anos), sua escolarizacao é
alta (pos-graduacédo), € natural da cidade e fala portugués com marcas de contato
com o talian, embora ela néo fale, apenas compreenda a lingua de imigracao.

C1 ¢ o cliente, homem com mais de 50 anos, com ensino fundamental. E
morador da cidade ha mais de vinte anos. Seu portugués tem marcas do falar da
regido metropolitana (regido 308 do ALERS) e da RCI. Ele trabalha como auxiliar de
pedreiro e reside numa area invadida em um bairro de classe trabalhadora, vizinho ao
da empresa. C1 ndo tem relacionamento frequente, mas possui cadastro no banco de
dados da empresa. Isso significa que ele jA comprou ali, provavelmente com outros
vendedores, e ha informagcbes acerca do volume de compras e comportamento
financeiro disponiveis a vendedora no momento da compra. Tais informagcdes ndo
favorecem compras a crédito para o cliente, e ele ndo sabe que a vendedora sabe
disso — ou ndo € possivel saber se ele sabe.

O tema da interacdo ndo é complexo para ambos e, embora a vendedora
possua mais conhecimento técnico-comercial relacionado a venda, o cliente
apresenta conhecimento pratico sobre os topicos discursivos abordados na interacao.
Ainda assim, vale considerar que a vendedora, exercendo uma atividade profissional
para a qual é frequentemente treinada, possui dominio de técnicas para conduzir a
interacdo, o que implica exercer algum monitoramento sobre o que fala e como fala.
Ela deve cumprir seus objetivos respeitando diretrizes da empresa, sem infringir
regras de polidez para com o cliente. Tanto cliente quanto vendedora apresentam
familiaridade com a tarefa comunicativa que desenvolvem, ja que ambos trabalham
no mesmo ramo (construcdo civil), apesar de exercerem atividades diferentes

(vendedora e auxiliar de pedreiro). Quanto ao continuum de monitoracao estilistica,
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pode-se dizer, portanto, que h& mais pressao do contexto na fala da vendedora, que
€ mais monitorada durante toda a interacdo do que a fala do cliente.

4.1.2 Variaveis linguisticas de interesse

O falar da vendedora situa-se num continuum mais urbano e letrado do que o
do cliente, cujos tracos de fala sdo, por oposi¢cao, mais rurais e orais do que os da
vendedora. Ambos fazem parte da mesma comunidade de fala, Bento Gongalves, e
apresentam tracos descontinuos comuns ao repertdrio dos falantes de portugués em
contato com o talian®, tracos esses ndo estigmatizados localmente. A diferenca entre
cliente e vendedora em relagcdo ao continuum rural-urbano pode ser explicada por
diferencas nas redes de relacdes sociais. A vendedora possui uma rede mais aberta
e heterogénea, enquanto o cliente, considerando seu contexto socioecondémico,
possui uma rede mais restrita ao trabalho, familiares e vizinhanca.

De particular interesse na analise do Dado 1 sdo as ocorréncias de
palatalizacdo de /t, d/, realizados como [t]] e [d3] na fala do cliente, que aparecem nos
vocabulos madeiri[#1] (1.6) e [d31] (.115). Tais tragos sao estigmatizados entre a maior
parte dos falantes da comunidade, especialmente entre os individuos mais velhos,
como o cliente, como um traco de fala “n&o local” e é visto como um comportamento
de fala de alguém que esta tentado, de forma caricata, transparecer mais prestigio por
imprimir tracos da fala da capital em seu falar do interior. Essa realiza¢do € incomum
na comunidade de BG, e ndo aparece com regularidade na fala da vendedora. No
entanto, V1 também aplica a regra no item lexical Madeirite alguns turnos de fala
depois de o cliente: ([maderi[t/], .16). Essa fendbmeno de variagéo intrafalante na fala
da vendedora é um dos aspectos analisados aqui.

A palatalizacdo mais elevagéo e reducao de /e/ em silaba aberta atona em final
de palavra chama atencao porque, quando empregada por falantes da comunidade,
tende a fazer parte de um conjunto de tracos, mais urbanos e letrados, uma vez que
normalmente aparece no falar de jovens e de pessoas que frequentam a capital,
regido metropolitana ou cidades maiores da RCI para trabalhar e estudar. O falar do

C1 apresenta fortes marcas da RCI, como a realizagdo de “r-fraco” em lugar de “r-

60 A contar pelo sobrenome, tanto o cliente quanto a vendedora compartilham a raiz étnica italiana.
Além disso, ambos apresentam, na variedade de portugués por eles falada, tragos do contato com o
talian na RCI, conforme Frosi e Mioranza (1983).
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forte”, como em ba[rlaquinho (I. 117) e a realiza¢do de ditongo nasal —4o como —on,
como em ent[on] (I. 153), além de situar-se em um continuum mais oral, em que se
nota a presenca de ditongacdo em silaba de coda /S/, como vocl[ei]s (I. 81) e m[ei]s (I.
92). Aparece também a vocalizacdo da aproximante lateral palatal intervocélica em
oiada (I.21) e foia (I. 38), traco estigmatizado na comunidade, pois € frequente no falar
de pessoas menos escolarizas, além de monotongacdo, como em outro (1.92) e pa
(1.29), apagamento de /S/ em coda de silaba interna, como em memo (mesmo, linha
117) e assimilacdo consonantal total, como em tamem (também, |. 94). Os membros
da comunidade de fala tendem a estigmatizar os falantes que possuem marcas de
fala comuns aos continuum mais rural e oral, mas elevam a vogal média final, assim
como faz Cl, uma vez que esse é um, como em traco (a elevacdo vocalica)
caracteristico do falar urbano e letrado (cf. Tabela 2). Diz-se, ha comunidade, que o
individuo esta fazendo uso de variantes de modo a “tentar parecer o que nao ¢é”.

Outros tragos de um continuum mais oral aparecem na fala de ambos, o que
fica entendido como uma tentativa de alinhamento por meio da adocdo de tracos
graduais de um continuum mais oral entre os interactantes, como 0 apagamento de
IR/ e IS/ em final de palavra, como em mostra (I. 30), ma vamo (mas vamos, linha 32),
olh&a (olhar, linha 20), fazé (fazer, linha 4), olha (olhar, linha 20), reducdo vocalica
extrema e apagamento da liquida em onset complexo, como em pciso (preciso, linha
53), a monotongacao e apagamento da vogal final de “deixa”, mais juntura a “eu”
monotongado, como eu Dex’o (linha 35), a aférese da silaba inicial de “estar”, ta (esta,
linha 14) e concordancia nominal zero (CN zero), como em uns caibro (uns caibros, I.
121) e muitos ano (1.12).

Destaca-se a monotongacao bajo (baixo, 1.48) como um trago gradual que nao
sofre estigmatizacdo, passando até mesmo despercebidos pelos falantes de
portugués (de um modo geral), mas que aparece como variagao intrafalante na fala

da vendedora. Sera discutido na proxima sec¢ao.

4.1.3 Variagéo intrafalante — “rupturas” nas tendéncias de uso

Nas linhas 3 a 7, inicia-se a conversa preliminar (agao 2,) por iniciativa da
vendedora. Na linha 3, a pergunta feita por ela € “Tudo bem?”, uma expressao
convencionalmente polida para introduzir uma conversa coloquial entre conhecidos.

No entanto, dada a situacdo social (encontro de vendedora e cliente numa empresa
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de materiais de construgdo do tipo loja de rua) e o cenério (balcdo da loja), observa-
se que a expressédo é usada pela vendedora nédo apenas para acolher o cliente, mas
também para estimular que o cliente esclareca seus objetivos ao visitar a loja. Ele
prontamente responde que deseja fazer um orgamento (linha 4) e logo passa a acao
3, levantamento do produto, citando o que ele quer comprar: [made'riffz] (linha 6),
referindo-se ao produto cujo nome comercial € Madeirite. O cliente eleva a vogal
média final, o que desencadeia a palatalizacdo da oclusiva alveolar precedente. Ja a
vendedora, em sua réplica — faz uma pergunta que ecoa o termo empregado pelo
cliente —, ndo eleva a vogal final e nem palataliza a oclusiva, produzindo [made'rite]
(linha 7), realizagdo peculiar ao portugués em contato com o talian. Ou seja, a
vendedora ouve [made'rift] e inicialmente replica [made'rite], provavelmente
buscando verificar se estavam, ela e o cliente, referindo-se ao mesmo produto. Ao
fazer isso, a vendedora realiza o termo conforme as normas de uso de comunidades
da RCI similares a Bento Goncalves que, como vimos no capitulo 3, sustentam a
percepcdo de realizacbes ndo palatalizadas como locais, e de realizacdes
palatalizadas como néo locais. Vemos (I. 16) que a vendedora abre mao da forma nao
palatalizada, apesar do significado social “ndo local” que esse tipo mudancga poderia
acarretar, e passara a usar a forma palatalizada para atender a demandas
contextuais, da interacdo pela fala na situacdo compra e venda, que implicam
negociacdo. E possivel verificar, ainda, que variantes como essas s&o usadas para
sinalizar alinhamento entre os interlocutores no empenho de alcancar objetivos
comuns (de um lado, vender; de outro, comprar).

O cliente, por seu turno, faz uso da forma com vogal final elevada e a oclusiva
palatalizada, inovadora na comunidade de fala. Vale pontuar que néo se espera que
um falante homem, de meia idade e baixa escolarizagcéo eleve vogais finais nessa
comunidade. Possivelmente, o cliente aprendeu o termo de oitiva ja com a realizacéo
africada em seu final. A aprendizagem pode ter-se dado com alguém de fora da
comunidade. E possivel, inclusive, que o préprio cliente ndo seja natural da localidade,
ja que ele elevou a vogal final em outros itens lexicais, como em fre[tf1] (frete), na linha
60, e em [d31] casa (de casa), linha 115. Pode-se pensar também, de forma
especulativa, que o cliente entenda essa variavel como de maior prestigio,
pertencente a um continuum mais urbano e letrado, uma vez que ela é comum na
capital e em cidades vizinhas maiores, por isso a tenha empregado para adequar-se

a interacdo com a vendedora.
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Na linha 9, a vendedora pergunta se o cliente tem cadastro na loja, ao que o
cliente responde que nédo tem, na linha 10. No entanto, a resposta das linhas 12 e 13
indica que ele ja sabia que tinha cadastro, mas ndo queria ser lembrado, tanto que
retifica a resposta quando a vendedora o surpreende perguntado seu nome. A partir
da constatacdo de que foi localizado o cadastro do cliente na base de dados no
sistema da empresa, pode-se dizer que, em termos de common ground, fica claro para
ambos que o historico do cliente péde ser recuperado e é desabonador. Percebem-
se, nesse trecho, claras relagdes entre aspectos pragmatico-discursivos e o uso de
variantes linguisticas (na fala de ambos) e no manejo da interacao (atividade para a
qual a vendedora é treinada).

A resposta da vendedora nas linhas 16 a 18 sinaliza seu alinhamento ao cliente,
inclusive emocional, relacionado a situacdo constrangedora. Ela inicia com um
operador argumentativo conclusivo “entao” e repete parte do enunciado do cliente: Ah,
entdo, a folha de maderi[t/] (1.16). Ao fazer isso a vendedora usa a variante
palatalizada quando fala Madeirite, o que é surpreendente, considerando-se o padrao
de Bento Goncalves, que tende a ndo palatalizar a oclusiva alveolar nesse ambiente
linguistico (em silaba final aberta atona, nucleada por /e/), padrdo esse que, no inicio
da interacédo, parece ser seguido pela vendedora. O que motiva o0 emprego da variante
palatalizada pela vendedora nesse momento da interacdo parece ser o abalo
emocional, motivado pelo constrangimento instaurado na conversa e a intencéo de
realinhar-se (e ndo se afastar) do cliente. A variante palatalizada conforma-se ao
alinhamento da vendedora com o cliente, contribuindo para a vendedora sinalizar ao
cliente que vai atendé-lo conforme ele solicita, mesmo que, em seguida, utilize a
denominacéo técnica do produto (chapa resinada).

E importante observar que a vendedora, na realizacdo palatalizada de
Madeirite, [made'riff] (I. 16), reduz bastante a vogal elevada, seguindo o padrao de fala
do cliente. Ja quando pronuncia ['vinffz] (I. 18), a vendedora eleva, mas néo reduz a
vogal atona final. Nenhuma dessas realizacdes — palatalizada com vogal elevada e
reduzida, palatalizada com a vogal apenas elevada — é traco da fala vernacular da
vendedora, que, logo em seguida, ndo eleva nem palataliza outras palavras com
contexto similar, como gente e pode (. 20). A instabilidade da realizacado da vogal
atona junto a consoante palatalizada na fala da vendedora sao indicios de que essas
variantes nao Ihe sao habituais. S&o empregadas por ela apenas momentaneamente,

para sinalizar alinhamento ao cliente.
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Entre as linhas 39 e 54, os interactantes permanecem na acao 3 da venda
(levantamento de produtos), analisando os produtos disponiveis. O cliente declara que
quer foia boa (linha 38) usando uma variante, a vocalizacado da aproximante lateral
palatal intervocalica, considerada um tragco descontinuo, de “variedades sujeitas a
forte estigmatizagcdo na sociedade como um todo”. (BORTONI-RICARDO, 2005, p.
28). A variante, no entanto, ndo é tornada relevante pelos participantes, ou seja, 0
cliente ndo demonstra nenhum tipo de acanhamento por estar fazendo uso de uma
linguagem vernacular (em um continuum mais rural e oral), nem altera o perfil que a
vendedora ja tracara do cliente (ela ja percebera que o cliente era leigo), tampouco
impede que, nesse momento, a vendedora empregue uma linguagem mais técnica.
Ela faz escolhas lexicais técnicas enquanto aponta para 0 respectivo produto,
produzindo o item baixo sem monotongagéo: ['bajfo] (linha 42).

A variante ['baJo] é a realizacdo esperada no vernaculo local, como se verifica
nas linhas 47 (cliente) e 48 (vendedora). Na linha 42, a variante ['bajfo] conforma-se
ao enquadre da interagdo como “descrigao técnica do produto” que, para a vendedora,
parece exigir o registro formal de linguagem. O enquadre, no entanto, nao é ratificado
pelo cliente. J& na linha 43, o cliente retoma a explicacdo da vendedora, perguntando:
Essa que é a cola, comé que é?, e a vendedora “traduz’, ja inserindo a informagao
que ficou implicada como a mais relevante na linha 25 (contra a chuva): Cola branca,
essa aqui que é a mais comum” (I. 44), na pratica, “mais comum” teve valor de
oposigao em relacao a “foia boa”. Isso significa que a chapa para a qual o cliente
estava olhando ndo atendia a sua demanda, o que ficou bem claro para os
interactantes. A vendedora torna manifesto ao cliente a suposicdo de que ela sabe
qgue ele quer o produto mais resistente possivel a chuva. Isso permite que o cliente
faca abertamente a pergunta cuja resposta lhe é crucial, mas que ele ndo conseguira
avaliar sozinho até o momento: T4, qualé seria mais for[ff1], essa ou aquela de b[af]o?
(linha 47).

Nas linhas 46 a 48, os interactantes realinham-se ao definir o produto que sera
orcado, e isso fica nitido inclusive linguisticamente. Ambos empregam formas de fala
vernaculares. Na fala do cliente, ocorrem a forma truncada ['pera] (espera), ditongacao
em silaba de coda /S/ em ['fajs] (faz), apagamento de /R/ em coda em [fa'vo] (favor),
elevacédo vocalica mais palatalizacdo em ['for{f1] (forte). A vendedora responde com a
forma ['bajo], aparentemente sua forma habitual (conforme se observa em outros

dados de fala).
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Entre as linhas 12 e 13, o cliente apresenta variacdo intrafalante entre a
realizacdo ndo ditongada e ditongada de atrés: [a'tras]~[a'trajs], além de concordancia
nominal zero (CN zero) em muitos ano (linha 12). Como foi abordado anteriormente,
tanto a realizacao ditongada da vogal em silabas de coda /S/ quanto CN zero podem
ser considerados tragcos graduais no portugués brasileiro, isto €, “determinam uma
estratificacdo gradual ao longo do continuum socioletal e funcionam também como
marcadores de registro” (BORTONI-RICARDO, 2005, p. 28). Essas duas marcas de
fala indicam baixa escolarizacéo e sugerem a vendedora usar uma linguagem menos
técnica, com marcas do falar popular, em detrimento de um falar orientado a norma-
padrao.

No trecho entre as linhas 62 e 66, o cliente revisa o que escolhera no patio e a
vendedora assente. Nao ocorrem interrupgcdes ou sobreposicdes de fala, o cliente
parece alinhado com a vendedora. Nesse momento, chama atengcao a variacdo nas
realizac6es do item lexical dez na fala do cliente e da vendedora. A vendedora produz
invariavelmente ['des]. Ja o cliente usa mais frequentemente a variante ditongada
['degjs], o que parece ser seu padrao de uso, como verificado em outros itens: atrais
(linha 13), faiz (linha 46), deiz (linha 53), vocéis (linha 81). Por isso, surpreende a
ocorréncia da variante ndo ditongada em dois turnos de fala do cliente (linhas 64 e
66). Neles, o cliente esta negociando quantas folhas do produto gostaria de incluir no
orcamento. A vendedora afirma que vai calcular o valor total, isto é, a soma de produto
mais frete (linha 61), quando o cliente se adianta e informa qual a quantidade
desejada, mas o faz de maneira apenas aproximada (umas deiz...doze folhas, linha
62). A vendedora, entdo, seleciona a quantidade maior para o célculo (Doze folhas,
linha 63), com o que o cliente ndo concorda (Nao, dez folha td bom, linha 64). Nesse
instante, adota a variante da vendedora (n&o ditongada), o que parece sinalizar uma
mudanca de enquadre na atividade de fala sendo realizada, de mera informacao da
guantidade do produto para uma disputa sobre a quantidade. Ainda no turno 64, o
cliente repete a quantidade desejada, retornando ao uso da variante que lhe é
peculiar, ditongada, para entdo, apds uma aparente reticéncia da vendedora (linha
65), voltar a usar a variante ndo ditongada (linha 66). Assumindo a variante néo
ditongada, o cliente sinaliza uma tomada de postura em relacdo a vendedora (de
seriedade e reivindicacdo de aten¢éo) e refor¢a a discordancia em relacdo a proposta

feita por ela (de célculo com a quantidade maior de folhas).
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Essa interpretacéo é reforcada pela realizacao do item folha como ['foAa], ndo
['foja]. A vocalizagao seria o esperado na fala do cliente, como ocorreu em outros itens
anteriormente (linha 21, 38). O cliente ndo vocalizou folha, tampouco ditongou dez,
num trecho de maior monitoramento da fala, motivado pela discordancia acerca de
um tema em negociacgéo (a quantidade de folhas a orgar). A adesao as variantes ndo
ditongada e ndo vocalizada marcam mudanca de postura e nao alinhamento do cliente
com a vendedora. Mais adiante (linhas 103 a 106), o cliente repetira esse
comportamento, novamente ao usar o item dez. Considerando que a fala vernacular
emerge principalmente se o falante se sente confortavel na interacdo (como é muito
comum no meio familiar), o uso de [mas] e [des] pelo cliente sugere monitoracao
estilistica, decorrente de uma necessidade de reforco do argumento quando ele esta
em desvantagem na negocia¢éo. A forma [des] no lugar da ditongada [dejs] aparece
novamente na linha 105 assim que se alcanca acordo na negociacdo, quando a
vendedora demonstra aceitar a justificativa oferecida pelo cliente. Nesse ponto, ele
alinha sua fala a fala dela.

Na etapa do pagamento (acdo 7), considerada critica na interacdo de venda,
verificam-se variantes vernaculares, peculiares a fala nao monitorada, nas elocucdes
da vendedora, que promove reducdo vocalica extrema (setcentos, linha 76),
apagamento de vogal atona final e de /R/ em coda silabica (pod’sé, linha 87, entrega,
linhas 82, 83), sinalizando seu alinhamento ao cliente.

No trecho entre a linha 99 e a linha 136, observam-se na fala do cliente outras
variantes do vernaculo local. Algumas s&o tragos descontinuos: a realizagdo de “r-
fraco” em lugar de “r-forte” (aruma, linha 107, baraquinho, linha 115), nasalizacéo da
silaba inicial de “assim” (ansim, linha 117), apagamento de /S/ em coda (memo, linha
117); outras séo tracos graduais: apagamento de /r/ em onset silabico mais reducao
vocalica extrema (pcisa, linha 120, pcisaria, linha 122), monotongacao e apagamento
da vogal final de “deixa” mais juntura a “eu” monotongado (dex’o, linhas 110, 129).

Na linha 136, o cliente inicia um movimento de despedida: Depois nos
conversamo enton. Nessa elocugdo, ha uma variante do tipo trago gradual no
portugués, o apagamento de parte da desinéncia numero-pessoal de formas verbais
flexionadas na primeira pessoa do plural (conversamo), e uma variante do tipo trago
descontinuo, resultante do contato do portugués com variedades dialetais italianas, a
realizacdo do ditongo nasal -4o como -on (enton). Adotando alguns desses tracos, a

vendedora inicia uma acéo de insisténcia na linha 139 ao perguntar: tu vem quando
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sera, confirma a entrega de quarta?, e tenta comprometer o consumidor a retornar a
loja numa data préxima, para fecharem o negécio. A investida é percebida pelo cliente,
que tenta preservar sua face, referindo o vendedor mais antigo do estabelecimento

(linha 145), pois o fato de ele o conhecer poderia ratificar seu prestigio.

4.1.4 Alinhamento e “rupturas” no alinhamento dos participantes

Nas linhas 1 e 2, ocorre a abordagem (acéo 1). A vendedora toma a iniciativa,
recepcionando C1 em tom de voz ascendente e o cliente responde com um “ola”
truncado, mas com alongamento vocalico: Ho::. Esse cumprimento opera como uma
pista de contextualizagdo, indicando que o cliente visa a reduzir a distancia
interpessoal na interacdo. O alongamento vocalico nesse cumprimento € comum em
interacdes informais entre vizinhos e amigos na comunidade. Vendedora e cliente ndo
se (re)conhecem: a vendedora ndo chama o cliente pelo nome, e ele refere a ela como
“‘mocga”, alcunha dirigida a pessoas externas ao circulo de convivio.

A vendedora apoia-se no conteudo do dito nos turnos de fala subsequentes
para inferir, com a maior precisdo possivel, quem é o C1. Observa-se que, desde a
linha 1 até a linha 14, apesar de ele ter declarado o que deseja, néo fica claro para V1
0 que o cliente pretende fazer com o produto, informacédo essa essencial para o
cumprimento da a¢cédo 3 da venda (levantamento de produtos). Parece que V1 opera
com pelo menos duas inferéncias: 1) ainda ndo é possivel oferecer uma resposta
assertiva; 2) trata-se de um cliente leigo. Isso porque C1 apresenta um termo genérico
para um produto que pode ter diversas variacdes (fisicas) e nomenclaturas (o termo
técnico é chapa resinada; até pode ser chamado de Madeirite, desde que seja
acompanhado da especificagao ‘cola branca’, ‘fendlica’ ou ‘plastificada’). Além disso,
ele pergunta sobre tamanhos (linha 8), medidas (linha 9). Posteriormente, na linha 19,
solicita amostras do produto e, na linha 25, informa que precisa de um tipo que resista
a chuva. Essas perguntas levam a uma certa leitura da vendedora acerca do perfil do
cliente e das acBes que necessitara realizar, na interacdo, para que se alcancem 0s
objetivos comuns.

Na linha 7 e na linha 9, a vendedora sinaliza ter compreendido o produto
desejado por C1 e confirma a oferta do material, mas nao traz informacdes novas

sobre o tépico, indicando que ela ndo pretende avancar para a fase seguinte da venda.



117

Em vez de corresponder a expectativa do esquema cognitivo relativo a ‘tomada de
precos em um or¢gamento’, a V1 pergunta ao cliente se ele possui cadastro na loja.

Na linha 8, o cliente continua movimentando-se para o levantamento de
produtos, questionado os tamanhos disponiveis, e interrompe a fala da vendedora, ja
solicitando mais informacdes sobre o que acaba de citar. No entanto, ela sinaliza (I. 9)
que entendeu a pergunta, mas continua em busca de informagdes preliminares e
pergunta o nome do cliente (linha 9 até a linha 14). Com isso, ela pode iniciar o
orcamento no computador usando o banco de dados da empresa. No momento em
gue V1 comeca a operar o computador e localiza o cadastro do cliente no banco de
dados, a fala de C1 na linha 12 parece assumir um tom explicativo (ele diz que
comprou areia na loja anos antes), ao mesmo tempo em que contradiz o que ele afirma
na linha 10, que ndo tem cadastro na loja: essa contradi¢ao é interessante porque traz
informacdes além do esperado, ndo imediatamente relevantes a compra em questao.

O cliente parece desenvolver uma estratégia para mostrar-se confiavel. Apesar
de ndo conhecer e nédo ser reconhecido pessoalmente pela vendedora, o cliente se
apresenta e diz que ja comprou no estabelecimento, como um artificio para simular
familiaridade. Problemas passados com o relacionamento comercial podem ser
empecilhos para uma nova tratativa, e isso justificaria a contradicdo. A vendedora
parece ter compreendido a intencéo do cliente a partir de sua postura contraditoria.
Sua resposta, na linha 14, € uma concordancia monossilabica, o que, em termos de
polidez, preserva a face positiva do cliente e, por consequéncia, a manutencdo da
situacdo social, cujo objetivo comum é o de vender-comprar.

Em termos de pressuposicéo, a vendedora pode ter inferido que, se o cliente
inicialmente ndo se identificou, provavelmente ou teve problemas com a compra, ou
foi inadimplente. Essa pressuposi¢do implicou uma relutancia que a impele a oferecer,
nas linhas 16 e 17, a opcdo mais simples e barata do produto, para elaborar um
orgamento a um cliente sem possibilidade de crediario — a forma de pagamento ainda
preferida por pessoas com o perfil daquele cliente.

Percebem-se, na interagdo, diferencas no common ground de cliente e
vendedora que afetam a interacdo. A vendedora ndo sabe de que o cliente precisa e
nao estabelece uma relacdo de confianca com ele, tampouco ele obtém as
informacgdes que busca. Quando o cliente fala “Eu quero sabé” (linha 15), ele busca
desenvolver a acdo 3 da venda (levantamento de produtos), e solicita caracteristicas

do produto. Essa afirmacéo sinaliza o constrangimento instaurado pela insisténcia da
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vendedora em saber quem é o cliente, em vez de responder a pergunta que ele fizera
na linha 8. O abalo conversacional fica explicito pelos titubeios na fala do cliente na
linha 15 (a: o0:: ) e no ato falho ao enunciar ‘brasili[t]’ e logo corrigir-se, novamente com
titubeios, para maderi[f].

Apesar de a vendedora ter procurado disfarcar um abalo conversacional
enguanto procurava os itens no banco de dados do computador, observa-se titubeio
também na fala da vendedora, pois ela enuncia repetidamente (6 vezes!) itens lexicais
correspondentes as chapas que o cliente solicitara: “folna de madeirite, chapa
resinada, ela, ela, a cola branca ela ta” e informa o preco de uma das apresentacdes
possiveis do item (a mais barata, conforme pressupbs previamente) para, enfim,
responder ao que o cliente perguntou (o tamanho do produto). Aparentemente, ela se
move em direcdo a acao 5, que é a tomada de precos, mas o cliente retorna a acao
3. A descoberta do histérico ruim do cliente, registrado no banco de dados da
empresa, causou um forte impacto na vendedora, interrompendo sua linha de
raciocinio e tirando dela o controle da situacao.

Ao pular a¢des da venda, a vendedora interrompe o fluxo interacional da venda
para o qual ela é treinada. Pode-se pensar que pular etapas seria uma estratégia para
acelerar a interacdo com o cliente inadimplente, de modo a evitar um constrangimento
ainda maior na acdo 6 (definicho de forma de pagamento e negociacao).
Tecnicamente, a vendedora comete um erro, pois ela ainda nédo sabia se esse dado
(historico de compra) seria relevante para aquela interagdo em especifico. Fica
evidente que a regras de polidez se sobrep6em as estratégias de manejo interacional
constantemente racionalizadas (em treinamentos e cursos) pela vendedora.

Na interacdo, assim que a vendedora informa o valor do item (linha 17), o cliente
inicia uma série de interrup¢des, enfatizando querer saber o tamanho do produto. Na
linha 19, ele reforca sua intencdo de avaliar as dimensdes e ver amostras. Na parte
da interacdo que se inicia na linha 20 e vai até a linha 33, a vendedora diz nao ter
amostras, mas oferece a possibilidade de ir até o patio olhar os tipos de chapas
disponiveis. Empenha-se em retomar o controle interacional, mas, a cada resposta, 0
cliente insiste em ir até o patio. Ela volta a fazer perguntas acerca dos objetivos do
cliente em relacdo a compra (tipicas da acdo 2) para, entdo, apresentar algumas
opgdes pertinentes. Finalmente, apds insisténcia (“t6 com pressinha”, linha 32), a
vendedora o conduz até o patio para dar inicio & acdo 3 (levantamento de produtos).

Aqui, a estratégia da vendedora parece ser a de oportunizar ao cliente visualizar o
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produto desejado, apontar para ele, para que o cliente, enfim, comunique o que ele
julga ser o material mais adequado a sua necessidade.

Finalmente, o cliente decide o que quer (na linha 53). A vendedora confirma
gue entendeu (linha 54) o que o cliente deseja e o préprio cliente conduz a interacao
para a etapa seguinte (revisao dos itens conforme a demanda explicitada na conversa
inicial: fazer um orcamento). Durante o deslocamento da vendedora e do cliente até o
PDV, fica nitida a ansiedade do cliente em obter as respostas desejadas. Antes
mesmo de saber qual é o valor do orcamento (linhas 58 a 60), ele barganha,
realizando uma atividade de fala esperada somente nas acdes 5 ou 6: ndo € razoavel
pedir desconto antes de saber quanto o produto custa. Quando o cliente questiona,
na linha 58, “Entregue?”, parece antecipar a agao 5, mas a pergunta sugere, de um
lado, a necessidade do cliente de manifestar que precisa que o produto seja levado
até a casa dele e, de outro, o desejo de que a empresa ndo cobre as custas do frete.
Para ndo negar a solicitacdo do cliente, a estratégia da vendedora é ndo cooperar
com a inferéncia, respondendo sobre a entrega (“sim, a gente entrega”, linha 59), néo
sobre o custo. Ela apenas confirma que o material pode ser transportado. Por
consequéncia légica, o cliente refaz o questionamento mais explicitamente (linha 60),
e inicia uma afirmacdo que parece ser “Eu ndo Vé... [pagar o frete]”. Quando a
vendedora diz “eu vejo quanto fica o total pra ti” (linha 61), ela, novamente, evita
externar desalinhamento ao cliente, o que poderia gerar um conflito e a pronta-
desisténcia da compra. Assim, a vendedora ndo confirma nem nega a demanda do
cliente, mantendo-o na acéo 4 (revisao do pedido conforme a demanda apresentada
na conversa preliminar).

Na linha 68, j4 dentro da loja, inicia-se a tomada de precos (acdo 5). Nesse
momento, a vendedora parece perceber que o cliente ndo consegue fazer contas de
cabeca, mesmo as mais simples. A vendedora responde e refaz as contas para ele
tantas vezes quanto ele solicita. Depois de ratificar o valor total do orcamento, mas
nao confirmar a quantidade exata de material, o cliente passa a falar sobre a entrega
(linha 81). Entre as linhas 81 e 87, ocorrem as tratativas sobre a entrega, encerrando
entdo a fase 5. Intuitivamente, o cliente inicia a etapa seguinte (acdo 6) com a
negociacao da forma de pagamento (linha 88).

O cliente, atipicamente em uma situacéo de venda, sugere primeiramente que
precisa pagar em dinheiro, mas questiona a vendedora como ela quer proceder

guanto a forma de pagamento: “Eu venho aqui e ja:: pago em valor®, comé que tu qué
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fazé?” (linha 88). Novamente, aparece alongamento vocalico (ja::), marca de
hesitacdo e indicio de alteracdo emocional acerca da sequéncia dos eventos.
Especula-se que ele ja saiba que ndo tem crédito, mas ndo esta certo de que a
vendedora esteja a par disso também, por isso faz a pergunta. Nas linhas 89 e 90,
como um ato de preservacédo a face do cliente, a vendedora rejeita a possibilidade do
fechamento da venda via crediario da loja, mas o faz oferecendo a opcdo de
pagamento por cartdo de crédito: “Ha:: sim, dai tu acerta, tu pode fazer no cartdo ou
tu pode fazer em dinheiro tamém, como tu acha melhor”. O fato de a vendedora usar
variantes vernaculares — assimilacdo consonantal total em tamém, apagamento de /R/
em coda em acha —, proximas ao padrao de fala do cliente, parece ter o propdésito de
contribuir para atenuar a negativa.

N&o satisfeito, o cliente faz um contraproposta, intencionando um pagamento
parcial através do crediario de metade (ou menos) do valor da compra: Ha da pa ansin,
tipo::: fazé uma entrada, metade do valor, mais que a metade e o restante o otro méis.
(Linha 92). Para amenizar o desalinhamento com o cliente, a vendedora usa variantes
vernaculares ao negar a proposta do cliente, na linha 93: Ma dai:: tu pode me pagé o
restante c¢’o cartdo.

A vendedora reitera que a outra metade também deve ser paga, sugerindo o
cartdo de crédito (linha 93). Desse ponto em diante, o cliente d& sinais de que néo vai
mais fazer a compra, mas em nenhum momento € explicito em suas intencdes ou
deixa de ser cordial. Esses sinais s&o: na linha 96 o cliente solicita um “bilhete com os
valores” e tenta se afastar da interagdo, como se tivesse outras tarefas: “Sé me da o
va:: o bilhete ai pra mim que eu v6...”, o que a vendedora aceita, mas sua fala se
sobrep@e a do cliente (linhas 97 e 98).

Ainda assim, o cliente demonstra mais uma vez que nao vai fazer a compra, ja
gue nao tem crédito, nem dinheiro: nas linhas 99 e 100, ele completa a ideia iniciada
na linha 98, como uma justificativa que substitui a acdo 7 (pagamento) da venda. Ele
conduz a conversa para acbes anteriores, usando uma expressao com fungéo
adversativa “S¢é preciso do valor delel...]” (linha 102). Essa expressao poderia muito
bem ser substituida, sem alteragdo de sentido no contexto, por “Mas hoje eu preciso
apenas do valor dele do: das folhas do::”. Os alongamentos vocalicos e construgdes
frasais incompletas dessa oracdo fazem transparecer que agora ele é que ficou
abalado com a situacao, e a vendedora retorna a esses lapsos apresentados pelo

cliente, auxiliando-o a revisar as informacdes obtidas em cada etapa da interacao até
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que, na linha 103, ela confirma com o cliente qual € a op¢ao escolhida (Tu qué tal ou
tal?!), acdo correspondente a fase 3 (levantamento de produtos). Na linha 104, o
cliente confirma a quantidade (revisao de produtos conforme demanda). Na linha 105,
a vendedora fecha o valor do orcamento (tomada de precos). Na linha 106 a 108, o
cliente ratifica o motivo pelo qual a venda ndo sera concluida e, na linha 109, a
vendedora acata a justificativa do cliente, oferecendo-lhe ainda uma posi¢édo de
vantagem com a afirmacéo “Claro, claro da, da e sobra”. Tal revisdo promovida pela
vendedora esta de acordo com o desejado pelo cliente: apenas fazer um orcamento.
Ademais, parece que o proposito conversacional desse resumo da interacao é uma
estratégia que serve tanto ao cliente, quanto a vendedora para, educadamente,
encerrarem a interacdo sem que se efetue a transacédo comercial.

Nota-se que, até a linha 87, o consumidor tentava pular as etapas e a
vendedora redirecionava a interacdo, buscando seguir a ordem das acdes de venda
que mais facilmente leva o cliente a efetuar a compra. Percebendo que ele ndo podia
pagar e também néo tinha crédito, a vendedora ndo apresenta qualquer tentativa de
estimular que a interacdo avance para a acao 7 da venda (pagamento).

E possivel observar um movimento de retorno a etapas da interacédo que
estavam mal resolvidas, ora conduzido pela vendedora, quando vé que o cliente se
afasta do objetivo "comprar"”, ora pelo cliente, quando quer fugir da compra. Por
exemplo, o cliente é conduzido a fechar a compra e agendar a entrega (linha 82), mas,
quando ele percebe que lhe sera negado crédito por ndo possuir cartdo, ele apresenta
uma solucdo ao vendedor: Quero fala com meu patrdo la priele me/pra recebé essa
grana ai pra podé vim compra dai (linha 99). Com isso, o cliente retorna ao objetivo
declarado antes (linha 4), fazer um orcamento, mesmo depois de ter agendado a
entrega do material. Nesse ponto, o dialogo fica marcado pelas vogais alongadas e
frases incompletas (S6 preciso do valor dele do: das folha do:, linha 102),
evidenciando o constrangimento e a duvida sobre como proceder.

Na linha 110, o cliente inicia uma revisao das quantidades solicitadas e valores
do orgcamento (agédo 4) com a elocugao “Dex’o vé seis, cinco [...] da se:is”. Entre as
linhas 115 e 118, ele da mais informacgdes relevantes para uma conversa preliminar
(fase 2), marcando o inicio do topico discursivo da fase com a construgdo “Ta e..”
(linha 112). Entre as linhas 117 e 126, inclui novos produtos (a¢ao 3) com a constru¢ao
frasal “Dai eu quero [...] bota uma lona em cima”, em que a expressao “Dai eu” também

opera como inicio de topico discursivo na tomada de pre¢cos. Com o uso do marcador
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conclusivo “entdo” (linha 126), ele induz a um novo fechamento orcamentario (linha
126 a 131), ou seja, a fase 5.

Na linha 123, a vendedora interrompe sua proépria fala, de forma contraditéria,
apenas para oferecer uma resposta a uma dessas perguntas feitas apos a negativa
de crédito: ela inicia a assercéo afirmando que sua resposta dependeria do tamanho
do item desejado, e corta a prépria fala com uma sugestdo sem qualquer
embasamento: “Depende do tamanho que tu/mas acho que com uns quatro caibro tu
ja consegue fazé”, (linha 123).

Na linha 126, o homem aumenta a quantidade do item e ela acata, sem
pestanejar. Na linha 129, o cliente ja se movimenta para a agdo 5, para fazer uma
nova tomada de precos. Esse comportamento verbal denota que o objetivo principal
da interacado saiu de foco: a vendedora ndo mais espera efetuar a venda, mas somente
atender ao cliente de modo que ele se sinta a vontade para retornar e, ai sim, efetuar
as compras. Em todos esses movimentos desordenados (linhas 99 a 136), a
vendedora enquadra-se as acdes do cliente e responde estritamente o que € solicitado
por ele. Ela ndo tenta evitar problemas de compreensdo em relacdo ao pedido
decorrentes do comportamento aleatorio do cliente, uma estratégia para que ele
permaneca aberto a retomar a negociagao futuramente, quando tiver possibilidades
financeiras.

A partir da linha 153, a vendedora reinicia o processo de despedida e
agradecimento e comeca a acompanhar o cliente em direcdo a saida. Durante a
despedida, o cliente continua citando itens que ainda precisa comprar (linha 158) e
repete que ele retornard ao estabelecimento para efetuar a compra tdo logo ele
consiga o dinheiro (linha 162). A vendedora concorda e agradece, objetivando
expressar confianca de que o cliente vai retornar e, assim, comprometé-lo a fazer isso.

Durante a acao de despedida, o cliente agradece em 4 turnos de fala.

4.1.5 Discussao

Como vimos, tanto vendedora quanto cliente fazem parte de uma mesma
comunidade de fala e possuem repertorio linguistico que transita entre tracos graduais
e descontinuos em graus diferentes. Por exemplo, na fala da vendedora, somente o
item lexical [vint[1] aparece palatalizado e elevado, mas ela aplica a regra de elevacgao

guando o abalo conversacional provocado por um constrangimento entre o0s
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interactantes forga-a a procurar alinhar-se com o interlocutor, enunciando entéo
‘madeiritft’, forma previamente utilizada pelo cliente.

Ocorre variacdo intrafalante na fala do cliente também. Observa-se que ele
aplica a ditongagao em silaba de coda /S/, como em ‘fais’ (faz) e ‘deis’ (dez) e nao
vocalizagdo, como em ‘foia’ (folha). O falar da vendedora possui tracos graduais
menos orais e mais letrados que os do cliente, por isso ela n&o realiza essas formas,
gue sdo mais comuns em um continuum mais rural e menos letrado. No entanto, no
momento da fala-em-interacdo em que ha uma mudanca de enquadre e a monitoracao
linguistica é motivada pelo desentendimento e consequente necessidade de
adequacao aos propositos (comprar certa quantidade de produto), o cliente assume
uma postura de negociado, alinha sua fala aos tracos da vendedora, e nao ditonga
(dez) e vocaliza (foAas), além de aplicar concordancia nominal de plural.

Outro aspecto interessante é o fato de que a pressao do contexto se torna mais
intensa nos momentos em que 0s interactantes percebem que seus suas expectativas
na interacdo nao estdo sendo atendidas. No caso da vendedora, ela ndo consegue
seguir com as acdes de venda quando infere que o cliente nao tera crédito para efetuar
a compra, caso ela seja a prazo. Tal inferéncia afeta tanto sua fala quanto a
manutenc¢ao de sua persona profissional. Quanto a fala, ela titubeia e adota linguagem
técnica para tratar do produto, chamando-o chapa resinada em vez de Madeirite, ndo
se alinhando ao cliente. Quanto & manutencao de persona, nota-se que V1, enquanto
vendedora, deveria agir de forma polida e procurar conduzir a interagcdo conforme as
acOes de venda, mas o abalo emocional causado pela pressédo do contexto acarreta
um ato de fala inadequado sob o ponto de vista técnico no fazer profissional da
persona vendedora: ela ndo obedece a ordem das etapas constituintes da venda
guando informa precos (acao 6) antes de fazer o levantamento de produtos (acao 3).
Tal atitude, por sua vez, desagrada e desconforta C1, que, vendo sua face ameacada,
reage com um ato ameacador a face negativa de V1, a0 mesmo tempo que tenta
amenizar a investida: ele reitera que quer ver os produtos e cobra que V1 cumpra logo
sua obrigag&o, mas usando uma forma no diminutivo, ao dizer “t6 com pressinha”. Os
tracos vernaculares aparecem na fala menos monitorada em situagcbes em que
percebe-se alinhamento entre os interactantes, mas séo reforcados como estratégias
de polidez também quando se intenciona atenuar negagdes, como no evento em que

V1 nega crédito a C1.
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E suma, a variagdo intrafalante nesse dado de fala mostra que cliente e
vendedora mobilizam as variantes ao realizar certas atividades de fala na interacéo
na situacao social de compra e venda, com as quais sinalizam posturas em relacéao
ao interlocutor (alinhamento) e 0 modo como suas acdes devem ser interpretadas no

decorrer da interacao pela fala.

4.2 DADO 2

O dado 2 de fala foi selecionado porque ilustra uma situagdo em que o cliente,
falante de talian, assume a preferéncia por ser atendido pelo vendedor 2 (V2), também
falante, e ndo por V1. V2 e C2 ja se conheciam, pois C2 é fregués. A gravacado nao
estd completa, uma vez que V1, que gravava a fala-em-interacao, precisou se manter

afastada da interacéao entre V2 e C2.

C2_ ola, bom [d]ia!

V2_ o:la, bom [d]ia, sior!

C2_ Firme?

V2_ Ma sempre! J& vamo atende o sior.
V1 _ Bom d3ia!

C2_ Bom [d]ia.

V1 Tudo bem?

C2_ Tudo, ma eu converso com ele.
V1 Tu qué ele?

C2_Si, é, eu quero ele.

V1 Tao ta.

V2_Javo la.

V1 Tu qué um cafezinho enquanto?
C2_ NO no, grassie.

(71seQ)

V2_ Fugiu das pa[r]e[r]a enton?

C2_( )

C2_ Que preco ta esse fo[r]o assim () ma[rjon?!
V2_ Ma[rlom. Questo qua?
C2_Ma[rlonpa( ).

V2_ Tem assim. Esse aqui depois de colocado fica assim, 6, parece uma chapa.

E tem aqueles otro que nem isso aqui, maravilha.
C2_ O normal ma[r]on ( )

V2_ Entdo questo qua.

(35seq)

V2_ Quantos metro ()

C2_( )Medaoprecoque( )
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(10seg) ()

V2_ Que mais?

C2 ( ) Ta quanto, quinhento cada uma?

V2_ Ah, é pa porta interna?

C2_=E

V2 Eessaai( )

(40 seQ)

C2_ E essa janela aqui, e essa porta.

V2_Com grade assim, tu qué? E nesse tamanho, cinquenta por cinquenta?
c2_( )

C )

V2_Essa é toda em aluminio.

(25 seg) ( )
V2_Cinguenta por cinquenta.

(35e9) ( ) - O restante do audio ficou inaudivel

4.2.1 A Situagéao Social

O cliente adentra o estabelecimento comercial e € recepcionado por um
vendedor, identificado no dado de fala como V2, homem, de meia idade, que ja
conhece o cliente, pois esse é fregués antigo do estabelecimento. Ambos estédo na
mesma faixa etaria e sao falantes do talian. Possuem uma rede de relaces
formada por outros falantes com praticas sociais similares, orientadas pelo habitus
rural local (atividade agricola, inclusive ligada a vitivinicultura), embora transitem no
espaco urbano. O cliente é morador da zona rural de Bento Goncalves e
desenvolve atividades agricolas (cultivo de hortalicas) e producéo Vvitivinicola,
enguanto o vendedor 2, apesar de pertencer a um continuum mais urbano, cresceu
no meio rural e ainda o frequenta. Tal similaridade no background cultural sustenta
a construcéo de sentidos na fala-em-interagéo.

Vale registrar que C1, V1 e V2 movimentam-se nos diferentes espacos do
estabelecimento comercial. E justamente por essa movimentacdo dos interactantes
no ambiente (eles afastam-se e aproximam-se do ponto de gravacao) que
aparecem tantos trechos apontados como incompreensiveis, com parénteses
vazios, entre as linhas 17 e 42 da transcricdo do dado de fala. Também por isso, a
transcricdo foi interrompida antes do final da interacdo. Ainda assim, foi possivel
captar realizacdes linguisticas relevantes a analise aqui realizada, sobre o uso de

variaveis linguisticas e outros recursos de linguagem na fala-em-interacdo na
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expressao de intengdes e sobre os efeitos desse uso na relagdo social em jogo na
interacgéo.

4.2.2 Variaveis linguisticas de interesse

O estilo de fala é pouco monitorado e ambos 0s interactantes sentem-se a
vontade para praticar a fala vernacular, sem constrangerem-se com a eventual
estigmatizacdo motivada por um falar mais marcadamente rural do que urbano.
Vale destacar que tanto o vendedor quanto o cliente tém familiaridade com
estratégias de negociacdo em vendas, porque o cliente comercializa na cidade sua
producdo agricola. Se ndo ha monitoramento da forma da fala, ha um
monitoramento das acdes da negociacdo, de ambito pragmatico, bastante
perceptivel no terceiro enquadre, a ser analisado adiante.

De interesse na analise do Dado 2 séo as variaveis ja explicitadas na analise
do Dado 1 (ver 4.1.2), destacando-se ai a palatalizacao de /t, d/ ou sua auséncia.
No Dado 2, ocorre em inicio de palavra (dia ~ [d3i]a), e ndo em silaba atona final,
como no Dado 1. Na comunidade, essa distribuicdo ocorre conforme a faixa etaria
do falante, o que se vé no Dado 2: [d]ia foi proferido por C2, falante de meia idade,
e [d3]ia por V1, falante jovem. Aparece também o apagamento de /R/ em coda
silabica, realizacdo esperada em estilos de fala menos monitorados. A realizacéo
de “r-fraco” em lugar de “r-forte”, trago da fala vernacular local, aparece na fala de
C2 e V2, em [pa'rera] (1.16, fala do vendedor) e ma|rjon (l. 18, fala do cliente). O
uso do tepe nao € regular na fala de V2, sendo estimulado, como ja se prevé em
falantes do talian que se mudam para um ambiente urbano, quando ha alternancia
de cédigo e quando o assunto tratado fica no campo semantico das atividades
rurais (SILVA, 2019)%!. Sao tracos descontinuos situados no continuum mais rural
e tipicos do falar local: a realizacéo do ditongo nasal -4o como —on, em enton (1.16),

0 apagamento da nasal /n/ e a elevacao de /e/: sior (1.4), aléem de decalques do

61 Silva (2019) dissertou sobre a mudanca de identidade dos descendentes de imigrantes italianos
gue trabalham com turismo no distrito de Sdo Pedro, em Bento Gongalves, onde ha uma importante
rota do turismo cultural chamada Caminhos de Pedra. Nesse estudo, Silva conclui que as marcas
do talian no portugués sdo acentuadas quando o falante trata de tematicas relacionadas a cultura
doméstica e ao trabalho agricola. O mesmo ocorre com o uso da lingua de imigracdo, que para
muitos falantes fica restrita a esses contextos.
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talian, como em Me da o preco (I.27) e as alternancia de codigo NoO no, grassie (|.

14), Questo qua? (I. 19) e o cumprimento local [0]l4 (linhas 1 e 2).

4.2.3 Variagao intrafalante

Entre as linhas 1 e 4 (acdo 1, abordagem), o cliente chega ao
estabelecimento e avista V2, dirigindo a ele o cumprimento “[o]la, bom [d]ia" (linha
1). Na fala do cliente, observa-se o0 uso da vogal posterior média baixa no inicio da
interjeicdo Ol4 (‘ola ~ ol'a) e a presenca do /d/ alveolar, ndo africado no inicio do
cumprimento Bom dia. Tais marcas de fala séo estereotipicas do falar do portugués
em contato com o talian. Nesse momento, o vendedor fala com o cliente e, ao
mesmo tempo, desloca-se no ambiente para pegar um item para outro consumidor.
Essa movimentacdo ndo é percebida imediatamente pelo cliente. Ainda assim, o
vendedor responde ao cumprimento, e sua elocucéo aparece alinhada ao falar do
cliente ja na linha 2, com o espelhamento do /d/ alveolar em ‘dia’ e, mais relevante
que isso, a resposta a saudacao inicial com alongamento vocélico: [o:'la]. Tal
alongamento, como ja foi comentado na analise do Dado 1, é utlizado na
comunidade de fala entre amigos e/ou vizinhos. No contexto do dado de fala-em-
interacdo, ele indica que o vendedor reconheceu, de fato, o cliente. Esse
alongamento é compreendido como “eu te reconheco, eu lembro quem voceé &€, sei
que ja nos vimos antes”.

Quando, na linha 3, o cliente prossegue com a expressao “Firme?”, ele
mantém a postura informal e amigavel, possivelmente com o objetivo de diminuir a
distancia (social) entre ele e o vendedor, pois essa também é uma expressao
utilizada entre interactantes com certo grau de familiaridade. A réplica do vendedor
(linha 4, Ma sempre!) inicia-se com uma variante de “mas” peculiar ao portugués
coloquial local (de contato com o talian) (MARGOTTI, 2004), o que nao soO
responde ao cumprimento, mas também sinaliza o alinhamento do vendedor com
o cliente. No mesmo turno de fala, o enunciado Ja vamo atende o sior € um pedido
para o cliente aguardar, encerrando esse enquadre (linha 4). Observam-se, na fala
do vendedor, tragcos continuos (‘vamo’ e ‘atende’, com as consoantes finais
apagadas) e um descontinuo (o apagamento da nasal /n/ e a elevagao de /e/: ‘sior’
(senhor).
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O segundo enquadre acontece entre o cliente e V1, vendedora, mulher, mais
jovem que o cliente e que normalmente ndo o atende quando ele vai ao
estabelecimento. No que se refere ao padréo de fala, V1 diferencia-se do cliente no
continuum rural-urbano e de oralidade-letramento: é mais urbana e mais letrada do
que V2 e o cliente. Ela aborda o cliente — que no momento estd aguardando
atendimento — com a expressao “bom [d3]ia”, sua forma usual de fala. O cliente,
por sua vez, enuncia novamente o /d/ alveolar no vocabulo dia (linha 6). V2, entao,
inicia a fase 2 (conversa preliminar) com a expressao “tudo bem?”, ao que o cliente
de imediato objeta ser atendido pela vendedora, sinalizando explicitamente preferir
aguardar o atendimento do vendedor que o abordou anteriormente através do uso
de “ma” (mas, linha 8), o que a vendedora toma como pista da impossibilidade de
prosseguir no enquadre “atendimento de venda” da fala-em-interacdo. A vendedora
realinha-se ao cliente com um comentério em tom bem-humorado e usando itens
lexicais do continuum oral e rural: “tu qué ele?” (. 9), “tao ta” (I. 11), “tu qué...” (l.
13). Ainda nesse turno, observa-se a construcdo sintatica com a conjuncao
deslocada para o final do periodo “Tu qué tom& um cafezinho enquanto?”, um
decalque da fala dialetal®® e muito mais utilizada na comunidade de fala em
situagdes sociais menos formais, mais familiares®3. Essa construcdo também
sinaliza que a vendedora buscou alinhar-se ao cliente, usando uma linguagem mais
calcada na lingua minoritaria local, com formas disponiveis no repertdrio linguistico
de que dispunha. A estratégia € bem-sucedida: o cliente ratifica a acdo da

11

vendedora, respondendo com itens lexicais do talian: “si” (“sim”, I. 10) ou
promovendo alternancia de codigo “No, no, gracie” (“Nao, nao, obrigado”, I. 14). Ao
fazer tais escolhas, o cliente demonstra ndo apenas que sabe que foi
compreendido, mas também que pdde inferir a intencdo da vendedora, de
expressar cordialidade, mesmo tendo sido dispensada pelo cliente.

O terceiro enquadre dessa interacdo corresponde ao inicio da agcéo 2 da
venda, conversa preliminar, e acontece a partir da linha 16, momento em que o
vendedor enuncia “Fugiu das palrle[r]a enton?”. Ambos estdo no saldo da loja, ndo
propriamente no balcdo de atendimento. Nesse primeiro enquadre, o vendedor
estiliza sua fala de modo a posicionar-se num continuum o tanto mais oral e menos

urbano quanto possivel. Como ele de fato possui background sociolinguistico para

62 A construcdo do talian seria “Vuto bevar um café intanto ?”, com a conjuncdo no final da oracao.
63 A forma polida a ser utilizada em contexto comercial (mais impessoal) seria algo como “Enquanto
0 senhor aguarda, gostaria de tomar um cafezinho?”
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alinhar sua fala a variedade utilizada pelo cliente (sabe e pratica talian), alinha-se
rapida e naturalmente a ele, inclusive alternando seu cédigo. Vé-se na linha 19 e
24, com o uso da expressao “questo qua” (forma em talian para a expressao “Este
aqui?”), quando passa a usar o tepe alveolar em onset silabico intervocalico, como
em pa[rie[r]a (parreira, linha 16) e ao realizar -0 como -on [on], como em “enton”
(entao, linha 16). Além disso, ele situa sua fala a um continuum muito mais rural e
oral ao suprimir marcas de plural (“das parera”, na linha 16; “aqueles otro”, na linha

22; “quantos metro”, na linha 26).

4.2.4 Alinhamento e “rupturas” no alinhamento dos participantes

Apesar da confianca que o cliente demonstrara dedicar a V2, vendedor que
ele mesmo escolheu como interactante, possivelmente pelo fato de o cliente
também assumir o papel social de vendedor e talvez conhecer algumas “técnicas
de venda”, ele nao informa claramente durante a acdo 2 quais sdo seus objetivos
na compra. Na gravacao, é possivel apenas captar trechos em que ele responde a
comentarios do tipo “quebra-gelo”, mas nenhuma das respostas auxilia o vendedor
com informacdes para que ele possa direcionar a compra de forma eficiente. Isso
fica evidente nas falas do vendedor das linhas 19, 31 e 36, em que V2 precisa
perguntar ao cliente se realmente estao falando sobre o produto que o cliente tem
intencdo de comprar (Questo qua?, linha 19, “Ah, é pra porta interna?”, linha 31, e
“Com grade assim, tu qué? E nesse tamanho, cinquenta por cinquenta?”, linha 36).
O cliente, ao invés de declarar o que precisa, movimenta-se pela loja, apontando
para os produtos que enxerga, perguntando quais sao os precos (linha 18, linha 27,
linha 30). O vendedor, por sua vez, tenta monitorar o fluxo da interagéo,
aparentemente buscando respeitar a ordem das acdes de venda. Observa-se,
desde a linha 19, que, ao ndo responder imediatamente qual é preco do produto
apontado pelo cliente, o vendedor mantém-se na acdo 3 da venda, estimulando o
cliente a olhar outras opc¢des. Na linha 24, fica definido o produto escolhido e V2
permanece na acéo 4 até a linha 26, perguntando outros detalhes sobre a compra
(quantos metros séo necessarios). O cliente, no entanto, ndo responde e reafirma
o desejo de saber o prego (agao 5). Na linha 29, o vendedor enuncia “Que mais?’,
guestionamento tipico da acéo 4, em que se estimula o cliente a revisar os itens da

compra, ao que o cliente responde perguntando novamente acerca do preco. Nesse
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ponto, como ndo temos a clareza das informacdes, ndo é possivel afirmar se houve
tentativa de movimentacdo para a acdo 5 ou se foi uma resposta a pergunta feita
na acdo 4. De uma forma ou outra, na linha 32, ele responde afirmativamente a
uma pergunta tipica da acao 2 (conversa preliminar), feita no turno anterior e,
assim, a conversa parece seguir para a 3 (levantamento de produtos) até o final da

gravacgao do dado de fala.

4.25 Discussao

A analise do Dado 2 mostra, em relacdo aos objetivos compartilhados na
situacao social de compra e venda, que as intencdes de ambos 0s interactantes
mobilizaram sua competéncia comunicativa para alinharem-se e construirem
sentidos na fala-em-interacdo, destacando-se ai 0 uso do talian para assumir uma
postura cordial, de familiaridade, isso tanto por parte do cliente quanto do vendedor.

Por mais que V1 nédo tenha avancado nas acdes da venda, ela manteve a
postura cordial, com uma conversa amigavel com o cliente, fregués do
estabelecimento. A vendedora usou recursos linguisticos — variantes de certas
variaveis, escolhas lexicais, alternancia de cédigo — para produzir um efeito
contextual que reforcasse suposicées de common ground entre ela e o cliente, para
assim implicar que ela também poderia merecer credibilidade como interlocutora
em uma préxima visita do cliente — e entdo, como rogam os fins de seu papel social
de ‘vendedora’, efetivar uma venda. Assim, manifestou sua intengcdo de ser
cooperativa com o proposito do cliente (ser atendido por V2), apesar de ter sido

dispensada.

4.3 DADO 3

O dado 3 de fala-em-interacdo destaca-se dos demais porque o common
ground entre os participantes é bastante amplo. Sao trés os participantes: o cliente
(C3) e duas vendedoras (V1, V3) e um vendedor (V2). C3, V2 e V3 estdo na mesma

faixa etaria, de 60 ou mais anos de idade, e conhecem-se ha mais de vinte anos.
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Inicio da gravacao apos cumprimento. O cliente ja estava na loja
aguardando por atendimento e olhando os produtos quando comecou a ser
atendido pela vendedora.

C3_E::, d4 pa enrola ela, ansin, bot4 no porta mala do auto?

V1 A de cinco da pra em[h]ola, sim, (.) da.

C3_ Ondé que ta o rapais 14?

V1 [eu ndo sei si cabe no porta mala do auto=ele ndo ta agora

C3_[hm

V1 _ [haa

V2_ [ele vem a semana que vemmm...

C3_ [Ta de féria tamém

V1 _ (riso)°® Ta precisando de férias o... rapaz da expedicdo, coitado=trabalha

um monte

C3_ Olhando para o Vendedor_2 - E tu vai tira féria quando?

V1 O Joao tiro férias semana passada=agora deu pra ele!

C3_Ehhm

V1 Até o ano que vem ta bom.

C3_ [Ahéhm, chega?! Aquela tela plastica la na
frente 13, tu tem de um metro de a[l]tura ou s6 dessa a[l]tura ai?

V1 Sé essa a[w]tura

C3_ Quanto t4 ao metro essa ai?

V1 (8,0) —digitando - tela® (9,0) plastica viveiro°=oito e cinquenta e sete ao
metro LineaR. (2,0) Dai ela tem um metro por um metro e mei[s]=quant[u]
sera que tu precisa que eu calculo pra ti?!

C3_ Se fosse seis metro, da quanto?

V1 Seis metros - digitando - cinquenta pila, cinquenta e um com quarenta.
C3_ Aquela de..de’

V1 Aquela preta de plastico

C3_Eaquelaotraldagora( )

V1_ [de fe[h]o?

C3_ [de fe[r]o

V1. [aiih - digitando

C3_ [ela tem um metro aquela
1a?

V1 Aguelatem um metro. Aquela ta [dze]sseis e cinquenta.

C3_ Ao metro???

V1_ E puqué ela é d metal! (8,5) O que q tu vai fazé c’o+a tela dai?

C3_ Movimento com as méaos - Fecha ao [r]edor.

V1 _ Com movimento de cabeca e de sobrancelhas [hmm, fecha ao [h]edor
C3_ Hm, tem gato por ai que tem um+monte, né=isso ai=eu detesto gato no
te[r]leno, comeca a [r]odia.

V1 _ Ahh, e eu ensino os gato a i fazé xixi nos lugar. Eu tenho um gatinho
novo e eu td ensinando ele, eu ndo vejo a hora deque ele aprenda. ...a fazer
Xixi na horta do meu pai.

C3_ Sima [hah:, xixi

V1_ [na horta dos vizinho eu t6 ensinando ele a faze xixi.

C3_ [ham, si,si e
mais o resto e dopo ( )
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V1 O nome dele é Brutus porgue ele morde dai eu digo pra ele ‘vai la, vai,
vai, faz xixi na horta do vizinho °hhhhh®

C3_ hhhhhh

C3_Ta, balr]a de fe[r]lo eu vb leva a de cinco:=tAm=E atela ( )

V1 _Seis metros..

C3_ _ Eu [psi]saria de um me:tro

V1 I se tufecha ela, se tu corta ela ao meio

C3_ [sim

V1 _ Porque ela tem um metro e meio, ela vai fica de setenta e cinco, da bem
alta tamém, né.

C3_ Huhumme® (3,5)

V1 1tu, com um metro te sa:i quatro pila ao metr[u], né, porque ela € oito e
cinquenta e sete o metro e meio, dividido p[u]r dois vai da quatro e vin[tfi] i
oito o metro linear, ai tu [psi]sa s6 da metade da quantidade

C3_ Sim, a metade[hm [oitenta e cinco?

V1_E o setenta e cinco - Mostra no metro qual € tamanho exato - 6

C3_ Eu queria era de meio metro, [psi]sa um m[e]to pa corta até a metade
V1 Ma entdo essa ai tu pode corta por trés

C3_Treis®?

V1 _ Sim, é um metro e meio

C3_ Ah é, gho pega (pigarro) - vé o Vendedor_2 passando novamente,
dirige-se a ele — Bom prin|[tfi]pio!

V2_ Feliz Pascoa ja, né

C3_ °hhhe feliz pascoa t4, ta certo. — Retoma o enquadre da venda — E é
uma boa, faze:: em trés parte.

V1_ Isso!

C3_ Enton tem seis metro

V1 tu vai dividi por trés, tu compra dois metro sé-perdi a venda de
cinquenta pila agora! hhhh

C3_ [hhhhh mazé isso s6?

V1 Viu, mas €, mais em conta.

C3_ Ma dois metro e meio:?

V1 Dois metros-tu vai te-trés pedacos €, isso ai

C3_ [dois-quatro-seis [t

V1 E tu corta com a tesora, é bem facil corta essa telinha, tu vai seguindo o
caminho dela

C3_ [E ma fais o-seguinte

V1 [Entdo dois metro s6

C3_ [é ma fai 0 seguinte, visse, de bota... bota um pouquinho mais, dois
metro e vinti, dois metro e...ah, senéo de(i)[s]a assi. ...dois metro e vin[ti]?!
Ah ndo, de(i)[s]a assim, dois metro.

V1_Ta.

C3_ Bota dois metro.

V1 Humhum.

C3_ Que depois la, néi demo um [z]eito.

V1 _ TA. (6) — digitando - Entdo, uma ba[h]a de fe[h]o cinco,

C3_Sim

V1 _ |, dois metros da tela.
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97 C3_E.
98 V1_E que mais? Isso ai? Trinta com oitenta!
99 C3_ Enton, pindura ai.
100 V1_Sim, senhor!
101 C3_Té p’uns dia ai, quando v6 paga, num sei.
102 V1 Uma hora dessas, né!
103 C3_H::él!
104 V1_ Anftis] do fim do ano!
105 C3_ An[ts] do fim do ano da péa paga.
106 V1_Sim!
107 C3_ Enquanto a vendedora fecha a nota de venda no sistema, cliente puxa
108 um assunto trivial. E, ma ta todo mundo de féria aqui?
109 V1 _Téaem siléncio hoje, né?! (10,0)
110 C3_ Essa é a maior que tem?
111 V1 _ Essa é a maior de todas sim, ...de lixa sim. (15 seg) Esta aqui?! Sim.
112 C3_ Quanto ta essa aqui?
113 V1 _Dez com oitenta e oito.
114 C3_ Orco di::0. Eu acho que antes de leva essa ai eu devo té ainda la. Eu vd
115 leva um:.... um metro. Quanto ta um metro daquela li[s]a de oitenta?
116 V1_ Hu:m:, ta mais barato.
117 C3_ Mais barato, né.
118 V1_Digitando. Li:xa: - Dirigindo-se ao Vendedor_2 =Jo&o, tem lixa de
119 oitenta, ah, deixa que eu olho, deve té, sim= Sete com trinta.
120 C3_ O metro?
121 V1_E!
122 C3_ (5 seq) Sete e trinta?
123 V1_Hahum.
124 C3_Bom...
125 V1_Tu acha que ta bom um metro ou mais?
126 C3_ Pode ser um poquinho mais, faz deiz pila.
127 V1 _Mas assim tu me dificulta a conta! De::z reais, dividido por sete e trinta
128 hhhhh. Da um metro e trinta e sete-centimetros!
129 C3_ Ah, bota um metro e cinquenta, vava.
130 V1_Si.... agorajata me.... pronto! ...me fe[h]ei. Um metro e meio hhhhh.
131 C3_Enquanto a Vendedora 1 corta a lixa, ele dirige-se ao Vendedor_2 — O
132 senhor é capaz de me in[rJola um fe[r]o?
133 V2_ Eunao.
134 C3_Ha?
135 V2_ Eutbé com a sogra muito velha...
136 C3_ hhhhh
137 V2_ Qué dizé, mUito velha...ta mais velha e eu ndo posso fazé forca.
138 V1_Ele jafaz uma semana que ta com essa piada! Ele contou essa pra ti
139 ontem ou n&o?
140 C3_Jataco( )
141 V1/V2/C3_hhhhh
142 V2_ Naa, so0 ta velha.
143 V1_Sessenta 0, tem sessenta e tem de oitenta. E de oitenta mesmo?
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vendedores, sdo moradores do bairro do estabelecimento. Além disso, C3 passou a
infancia trabalhando na agricultura familiar, outro ponto em comum com V2 e V3. Os

trés falam talian, mas C3 o faz com muito mais frequéncia e tem o portugués
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Enquanto a Vendedora_1 finaliza a nota no PDV, o Vendedor_2 dirige-se ao
depdsito para agilizar a separacéo do material que o cliente esta comprando.
A interacdo entre eles ocorre paralelamente a venda (linhas 147 a 150).
V2_ Que fe[r]o &, Maria?
V1_Fel[h]o cinco.
V2_ Quantas?
V1 Uma balh]a so.
V1 (24 seg) Que mais?
C3_ Atelané.
V1 _ Atela: isso ai (5,0) Entdo vai o fe[h]o, dois metros da tela, o disco ndo
va::i [i] o metro e meio de lixa.
C3_Ta bom. Tota[l]?
V1 Quarenta e um com setenta e cinco.
C3_ Me:, dopo, foi meu cinquenton.
V1 _hhhhh
C3_ T4, va, corta a tela?
V1_ Vaé.
C3_ Qué, tu corta tu?
V1 _Si, eu corto pra [tfi].
C3_ A [sjo]ra sabe corta?
V1 _ Sim..
C3_hhhh
V1_ Eu dexo aqui trinta [d3]ias, né, José?
C3_ Non non, pode sé:: uma semana, semana que vem ou otra eu passo ai.
Vé se tem [d]inhero que sobra. Bota trinta [d]ia enton, depoi....
V1 _ l:sso, vamo fazé assim. Ai tu vem=sem pressal
C3_ Sem pressal! (25 seQ)
V1 Entdo essa aqui tu assina pra mim...
C3_ Tem que assina?
V1 Sé se eu encontra uma caneta aqui nesse balcao!
Vendedora_3 — Mas eu te acho uma.
V1 Maza::[muito obrigada. Vendedora 1 agradece Vendedora_3 enquanto
cliente esta assinando a nota de compra a prazo. (15 seg) Vamo la que eu
vO corta atelae...
Fim Da Gravacao

4.3.1 A situacgéo social

C3 é fregués antigo da loja e todos os participantes da interagdo, clientes e

consideravelmente mais marcado pelo contato com a lingua de imigracao.
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Quanto a escolaridade, V1 e V2 possuem pos graduacao, V3, graduacéo e C3
cursou apenas o ensino basico.

V3 praticamente ndo participa da interacdo, por isso ndo serdo tecidos
comentarios sobre ela analise do dado. V2 tem um papel coadjuvante, interage na
maioria das vezes para promover enquadres do tipo “quebra-gelo”, a fim e valorizar a
presenca do fregués no estabelecimento.

A interacao é majoritariamente entre V1 e C3: V1 € mulher, jovem, escolarizada
e C3, homem, mais velho, baixa escolarizacdo. C1 ndo possui relacdes de amizade
com V1, V2 e V3 fora do cenario do estabelecimento.

Conforme comentado, o Dado 3 de fala-em-interagdo ocorre principalmente
entre cliente e vendedora, mas ha a participacdo de V2 durante a interacéo, inclusive
sobre assuntos que ndo dizem respeito as negociacbes de compra e venda
propriamente ditas. Trata-se de uma interagdo com um cliente que frequenta o
estabelecimento comercial h4 mais de vinte anos e conhece toda a equipe de trabalho,
bem com suas relacbes parentais e eventualmente outros detalhes de cunho
particular. Além disso, o cliente é pedreiro e esta em vias de aposentar-se. A situacao
social na loja de materiais de construcéao lIhe é corriqueira. Sendo assim, considerando
a acomodacao do falante aos interlocutores, o apoio contextual para producédo de
enunciados e a familiaridade do falante com a tarefa que esta sendo desenvolvida, a
fala dos interactantes € casual. Ainda assim, os vendedores, em especial a
vendedora, em razdo da situagao de venda, situam-se num continuum de monitoragao
estilistica: a fala dos vendedores é mais monitorada do que a fala do cliente, mesmo
gue, em termos de forma, soe bastante casual. Sobre o cliente, vale mencionar que
ele é morador antigo do bairro em que se localiza a loja, mas é natural da zona rural
da cidade, faz parte de uma comunidade bilingue talian-portugués.

A gravacao — assim como a transcri¢cao da fala-em-interacdo — comeca quando
a vendedora inicia a interlocugcéo com o cliente. A vendedora, quando aborda o cliente,
nao sabe se ele ja tinha sido atendido por outro vendedor, se tinha recém chegado ou
se estava aguardando por atendimento. O cliente estava em frente ao
estabelecimento comercial, conversando com um funcionario da expedicado sobre a
possibilidade de levar, com o seu carro, uma tela usada para confeccao de cercas,
exposta no lado externo da loja. Por esse motivo, o dado de fala parece iniciar na agéo
8 (entrega) da venda.
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4.3.2 Variaveis linguisticas de interesse

Todos os participantes da interacdo no Dado 3 apresentam tragos graduais,
alguns dos quais caracteristicos da variedade do portugués em contato com o Talian,
como a nao elevacao da vogal média em posicao final ([de], ndo [d31], [meio], ndo
['meiu] e ['metro], ndo ['metru]). A presenca de algumas regras variaveis — realizacao
de tepe em onset silabico onde se esperam variantes de r-forte, como em [te'reno],
ditongacédo, como [trejs] — sdo tracos descontinuos da fala do cliente que o situam
num continuum oral nessa comunidade de fala, e a realizacéo fricativa glotal [h] de /r/
na fala da vendedora (a vendedora pronuncia fe[h]o (ferro), e o cliente fe[r]o), por
exemplo, sdo caracteristicas de falantes de um continuum letrado. Na fala do cliente,
aparecem outros tracos descontinuos proprios de um continuum mais rural que
urbano, tipicos de falantes bilingues portugués-talian e ainda encontrados em
individuos com praticas mais restritas a prépria comunidade, como a realiza¢ao de [s]
em lugar de [[] — deixa produzida como ['desa] no lugar de ['de[a], por exemplo (linhas
88 e 89), ['lisa] em vez de [lifa] para lixa (linha 115) — e de [z] em lugar de [3], como

em ['zeito], e ndo ['3eito] para jeito (linha 93).

4.3.3 Variacao intrafalante

V1 comeca a participar da interacdo quando o cliente esta perguntando se é
possivel enrolar a tela (linha 4). A interacdo era apenas entre o cliente e o funcionario
da expedicdo. Esse retira-se com a chegada da vendedora, deixando que ela
responda a pergunta do cliente.

Nas linhas 4 e 6, correspondentes a turnos de fala do cliente, observam-se os
seguintes tracos descontinuos: supressao do tepe medial, em pa (pra), uso de tepe
em onset silabico em contexto de r-forte, em [enro'la] e [ra’'pajs], ditongagdo em silaba
de coda /S/ [ra'pajs], epéntese de nasal e nasalizagdo vocalica em [8n'sin] (assim), 0
uso do vocabulo auto no lugar de carro, caracteristico da regido, além da seguinte
construcéo sintatica influenciada pelo talian, que o cliente domina: na linha 6, o cliente

constrdi a sentenga “Ondé que ta o [rlapais |a?” Nela, o item lexical “la” € usado como
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pronome demonstrativo, sinbnimo de “aquele”, em posigao final no enunciado®, em
vez de dizer “Aonde foi aquele rapaz?”. Tais marcas de fala estdo presentes no
repertorio linguistico tanto do cliente, quanto dos vendedores 1 e 2. No entanto, o
vernaculo do cliente situa-se num continuum rural, diferente da fala da vendedora que,
por suas praticas socioculturais mais heterogéneas, € mais urbana e letrada.

A realizacdo desse turno de fala, tAo marcadamente regional, fornece a
vendedora uma gama de informacg@es culturais acerca do falante. Por pertencer a
mesma comunidade de fala que o cliente, a vendedora reconhece os valores sociais
das formas linguisticas empregadas por ele e € capaz de mobilizar essas informacdes
em sua pratica discursiva. Além disso, a solicitacdo do cliente, feita diretamente a um
funcionério da expedicao do estabelecimento, sem o aval de um vendedor (ator social
de maior hierarquia no cenario), demonstra o grau de familiaridade atribuido pelo
cliente ao local em que faz compras.

Ao longo da interagdo, observa-se que a estratégia de alinhamento interacional
utilizada pela vendedora para com o cliente se da majoritariamente através de
escolhas estilisticas. Itens lexicais, concordancia nominal zero (CNO), decalques e
utilizacdo de dativos éticos peculiares ao falar do portugués em contato com o talian
sdo aplicados como recursos linguisticos, num padrao situado no polo mais oral e
menos urbano do continuum de fala. Possivelmente, sdo adotados por ela como
estratégias para assumir uma postura acolhedora, imprimir confianca e aproximar-se
do cliente, deixando-o a vontade, e assim alcancar seu objetivo, que € o de efetuar a
venda. Tais marcas linguisticas serdo apontas ao longo desta analise.

No primeiro enquadre, observa-se alinhamento entre vendedora e cliente. Ela
replica a sentenca utilizada pelo cliente no turno de fala anterior (“da pa
en[rJold”), embora o faga com uma variante distinta de r-forte em inicio de silaba: “da
pra enfhjola” (I. 5). Além disso, a sentenga “porta-mala do auto”, na fala do cliente na
linha 4, é repetida pela vendedora na linha 7.

Observa-se que o cliente também faz uso do recurso de repeticdo (eco) de falas
para externar o alinhamento com a interlocutora: ele ri e indaga “chega?!’,
paralelamente a fala da vendedora na linha 15, “Agora deu pra ele!”, ambos referindo-

se ao fato de que V2 ja tirara férias suficientes. Esse comportamento repete-se em

6 No contexto igual ao que se apresenta no dado de fala, o falante de talian
diria “Ndato coel tozo la?” ou “Ndove che el ze ndato quel toso la?”.
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diversos outros momentos da interacdo, como nas linhas 33, 34 e 35 (C3: “ela tem um
metro aquela 18" e V1: “Aquela tem um metro”), 62 e 63 (V1: “s6 da metade” e C3:
“sim, a metade”), 78 e 79 (C3: “mazé isso s6?” e V1: “mas é, mais em conta”), 101 e
102 (C3: “Té p’uns dia ai” e V1: “Uma hora dessas, né!”), 110 e 111 (C3: “Essa é a
maior que tem?” e V1: “Essa € a maior de todas, sim”) 116 e 117 (V1: “ta mais barato”
e C3: “Mais barato, né”), 169 e 170 (V1: “sem pressa!” e C3: “sem pressa!”’), o que
sugere que ndo se trata de uma estratégia de persuasao utilizada somente pela
vendedora, mas sim o resultado da constante busca pelo alinhamento entre os
interactantes.

No trecho das linhas 18 e 19, o cliente prop6e uma mudanca de a¢éo na venda,
iniciando a fase 3, levantamento de produtos. Como o cliente, a vendedora confere
mais atencéo ao contetudo do que a forma nessa acao da venda, replicando, com sua
fala vernacular, o contetdo do dito pelo cliente. Ela promove vocalizacao da lateral no
item altura [aw'tura], palavra enunciada pelo cliente, na linha 19, com aproximante
lateral a[lJtura, traco descontinuo do falar regional.

Na linha 25, o cliente faz uma pergunta usando CNO “seis metro”, e, na linha
26, a vendedora também verbaliza “seis metros”, mas promovendo a concordancia
nominal. Nas linhas 27 e 29, o cliente refere-se aos rolos de tela apenas como
“aquela”, e a vendedora as menciona também como “aquela” nas linhas 28 e 35. Na
linha 35, inclusive, a vendedora usa quase todo o enunciado do cliente para construir
sua resposta: ele pergunta “Ela tem um metro aquela la?”, e obtém a resposta “Aquela
tem um metro. Aquela t4 [dze]sseis e cinquenta”.

Na linha 37, a vendedora age como se realizasse a acao 4, buscando revisar o
gue o cliente solicitou, e isso funciona como gatilho para que o esquema venda possa
ser retomado, dessa vez com o dominio interacional da vendedora. E possivel notar,
na fala da vendedora, a elevacdo da vogal meédia final, como em mei[u] (meio) e
quant[u] (quanto), na linha 23, si (se), na linha 7. Ocorre que, na comunidade de fala
de Bento Goncalves, esse traco € percebido como caracteristico das pessoas mais
letradas e pertencentes a um contexto social mais urbano, letrado, cosmopolita. Os
falantes do local conferem maior prestigio social a quem possui esse traco linguistico.
E relevante apontar que a vendedora quase ndo apresenta esse traco nos outros
dados de fala analisados, tampouco em outros itens lexicais com contexto similar

nessa conversa, e o faz repetidamente nessa parte da interagcdo, com esse cliente.
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Isso pode sugerir que ela se posiciona, verticalmente (em termos da teoria da polidez),
acima do cliente.

Apesar de as variaveis escolhidas pelo cliente serem tracos descontinuos mais
rurais e os da vendedora, mais urbanos, a repeticdo das palavras e o fato de a
vendedora responder imediatamente ao que o cliente pergunta produz um efeito de
alinhamento entre os participantes e nivelamento hierarquico, mas o uso de variaveis
gue a comunidade assume como de maior prestigio indicia a intencédo da vendedora
em tomar o controle da conversa, polida e sutiimente. Apesar das diferengcas no
posicionamento vertical entre os falares, ambos reconhecem-se como pertencentes a
uma mesma comunidade e conferem um grau de familiaridade um ao outro, mas a
vendedora quer produzir pistas para estimular o cliente a reconhecer que ela tem mais
autoridade do que ele nessa situacao social.

Na linha 37, aparece uma pausa na interagdo, de cerca de oito segundos e
meio. Esse tempo marca o espanto do cliente ao saber o preco da tela que ele
escolhera, que € muito mais do que ele intencionava gastar, apesar da justificativa de
valor apresentada pela vendedora (a tela € cara porque € de metal). Essa pausa é
uma pista de contextualizacdo que permite a vendedora, aproveitando-se do abalo
emocional do cliente, conduzir a interacdo e, assim, persuadir o cliente a efetuar a
compra de um dos produtos disponiveis na loja. O enunciado proferido por ela nesse
turno de fala possui tracos muito distintos do que ela vinha apresentando, comuns ao
polo mais oral e rural do continuum estilistico, que sao os tracos da fala do cliente: ela
eleva a vogal média pretbnica e apaga a consoante em coda [pu'ke] ~ [por ke], contrai
a expressao com a, realizando coa e altera a estrutura sintatica do enunciado,
deslocando a conjuncéo para o final da sentenca, fenbmeno largamente observado
na fala do cliente (e no portugués em contato com o talian), dizendo “O que g tu vai
fazé c'oa tela, dai?”. Durante esse enquadre, o cliente demonstra estar a vontade na
interacado, porque, além de rir das alocugbes, modaliza sua fala, marcando ainda mais
0s tracos vernaculares, como em Fecha ao [rledor (linha 39), inclusive alternando o
codigo, como em [ham, si,si € mais o resto dopo (ah, sim, sim, e mais o resto depois).

A partir da linha 67, quando a vendedora percebe que o cliente alinha-se a ela
(ele aceita uma sugestdo da vendedora), sua fala passa a apresentar formas mais
orais e rurais do continuum estilistico, que sinalizam uma conversa amigavel.
Observa-se o item lexical regional pila (reais) e a construgcdo sintatica te sa:i, uma

forma regional usada em contexto comercial como “tu compras por’. A0 mesmo
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tempo, vogais médias finais elevadas (metr[u], p[u[r, vin[tfi]) na fala dela parecem
sugerir um posicionamento discursivo de autoridade, semelhante ao que se discutiu
anteriormente (sobre a linha 23). Nota-se o tom didatico e paciente da vendedora ao
explicar detalhadamente a relacbes de valor e quantidade. Vé-se o uso distinto da
regra de ditongacgéo entre vendedora, que ndo aplica ([tres], linha 66), e cliente, que
aplica ([trejs], linha 67, [fajs], linha 85, [degjs], linha 126, [ra'pajs], linha 6). Na linha 73
(tr[e]s), o cliente ndo aplica a regra.

Analisando o contexto interacional, nota-se que a alteracdo no padrao de
aplicacé@o de regra ocorre justamente no turno de fala em que o cliente realinha-se a
vendedora, apés uma mudanca de enquadre entre as linhas 69 e 72, na qual cliente
e V2 interagem em tom de brincadeira, misturando o portugués com o talian. Além
disso, o cliente est4, de fato, aceitando a sugestdo proposta pela vendedora. Na fala
do cliente as linhas 72 e 73, ha pistas de alinhamento com o vendedor: o cliente ndo
aplica a regra variavel de ditongacao: “>hhh° feliz pascoa ta, t4 certo. E retoma o
enquadre da venda: — E, é uma boa, faze:: em trfe]s parte”.

A acgéo 4 da venda, revisdo do pedido conforme demanda, ocorre entre as
linhas 85 e 100. O cliente mantém sua fala com tracos vernaculares e a vendedora
alinha-se ao continuum mais oral, aplicando CNO, como em dois metro (linha 86). Além
disso, V1 monitora sua fala, construindo enunciados tdo curtos quanto possivel,
estratégia usada nessa fase pelos vendedores sempre que percebem que o cliente ja
decidiu pela compra, e que evita qualquer intercorréncia causada por algo que seja
dito.

A fase 5, tomada de precos, dura apenas um turno de fala, o da vendedora.
Conforme esperado pelos vendedores, se o cliente conta com informacgbes
contextuais suficientes para fazé-lo acreditar que sua demanda € atendida, o preco
do produto fica em segundo plano, fazendo com que ele sequer tente barganhar.
Quando inicia a fase 6, definicdo da forma de pagamento, o cliente faz uso da
expressao “Entfon], pfilndura ai” (Entdo, pendura ai), expressdao comumente usada na
comunidade de fala em situac¢des informais e ambientes comerciais onde se € fregués
guando se quer comprar a prazo, e com sotaque local — realizagéo do ditongo nasal -
ao como -on. Nota-se que ele se sente confortdvel com o desenrolar da situacao
social, pois prossegue a interagdo, mudando o enquadre da negociacdo na venda
para brincadeira, inclusive contradizendo os valores cultivados no comércio, de que o

bom cliente sempre paga suas contas em dia. O comentario do cliente, com o humor
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calcado na oposi¢do de um valor cultural, também alinha-se a légica da anedota da
vendedora: Té p’uns dia ai, quando v6 paga, num sei (Até para alguns dias ai, quando
vou pagar, ndo sei.) (linha 101). Novamente, nota-se o uso de tracos de fala
vernaculares, como apagamentos vocalicos e contracfes, em [te] (até), [pls] (para
uns), [vo] (vou), [pa'ga] (pagar), elevagao de vogal pretdnica, em [ni] (ndo) e CNO, em
dia ~ dias.

A vendedora avanca para a acdo 4 da venda, na linha 125, tdo logo o cliente
sinaliza que optou pelo produto mais barato (linha 124: Bom...), estimulando que o
cliente ndo desista da pequena compra adicional por impulso®® que esta fazendo. Ela
mantém o cliente empolgado, estabelecendo um enquadre mais bem-humorado. Na
fala, observa-se o uso de dativo ético, um traco préprio da comunidade de fala, em
“Mas assim tu me dificulta a conta” (linha 127) e ndo eleva vogais médias finais (set[e],
linha 127 e metr[o], linha 130), mantendo seu falar tdo marcado quanto Ihe é possivel,
enguanto o cliente apresenta ditongacao — [dgjs] (linha 126), traco ausente na fala de
V1.

Quando V1 retoma a conducao da interacdo, V2 dirige-se a ela para questionar
a respeito da solicitacéo do cliente sobre a separacao do produto, quando se observa
o traco descontinuo de realizacdo de r-forte em onset silabico como tepe alveolar,
peculiaridade de fala da comunidade a que pertencem o cliente e 0os vendedores:
[in'rola] e ['fero] (linha 132) na fala do cliente, variando com vibrante multipla ([ 'fero],
linha 147), na fala de V2, por sua vez, variando com fricativa (['feho], na linha 148,
['baha], na linha 150) na fala da vendedora, variante de r-forte frequente em boa parte
das variedades de portugués brasileiro (cf. CARDOSO et al., 2014). Essas realizacbes
sao aqui abordadas porque a variagdo em questao ocorre na interagdo, mas de modo
periférico, sem que os participantes, em suas ag¢oes, lhes deem relevo. O foco esta
na negociacao da venda: a vendedora inferiu que informar ao cliente o valor mais
barato do produto seria um gatilho para que ele concordasse em compra-lo (linha 119),
e estimular o cliente a comprar € uma tarefa do papel social “vendedor”. Nesse caso,
a tarefa foi cumprida.

Entre as linhas 159 e 165, o cliente novamente investe na fase 8 (entrega), mas

a vendedora protela de forma sutil, fazendo uso de sentencas curtas e afirmativas:

65 Classifica-se a “compra adicional por impulso” como aquele feita pelo cliente quando ele ja esta no
PDV, ja selecionou os itens cuja demanda o levou até o estabelecimento, mas chamam-lhe atencéo
outro(s) item(ns) ali exposto(s).
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“Vo” (linha 160), “Si, eu corto pra [tfi]” (linha 162), “Sim...” (linha 164), evitando
qualquer conflito. Ela, novamente, reconduz a interacéo da a¢éo 5 (tomada de precos)
para a acdo 6 (definicdo da forma de pagamento), conforme a ordem do esquema
cognitivo de fala-em-interacao de venda que ela segue. Nesse momento, a vendedora
alinha-se ao cliente, usando a linguagem conforme o cliente, com monotongagéo em
eu de[/]o (linha 166), e o cliente sente-se a vontade para expressar-se em seu modo
vernacular: além da monotongacao em outra (linha 167), observam-se em sua fala a
auséncia de ditongo nasal em non (linha 167) e enton (linha 168), a realizagdo de
oclusiva alveolar [d]inhero e [d]ia (linha 168) e 0 apagamento de -r de infinitivo em sé

(ser, linha 167) e em assina (assinar, linha 172).

4.3.4 Alinhamento e “rupturas” de alinhamento entre os participantes

Em vez de as 10 ac¢les realizadas pelos vendedores, o cliente parece pensar
na situacdo de compra observando apenas 3 etapas: escolha do produto, transporte
e preco. Ele chega ao estabelecimento e logo avista o item que procura: tela para
cerca (primeira etapa). Nesse momento, ele se dedica a verificar se conseguira
transportar uma das telas com o préprio carro, sem sequer avaliar as demais op¢des
disponiveis na loja. Para isso, aborda, ainda na calcada, a primeira pessoa que V&,
um rapaz que trabalha no setor da expedicdo (segunda etapa). Quando é abordado
pela vendedora, ele quer perguntar qual é o preco e se da conta de que precisa de
outra medida de tela®, diferente da correspondente ao rolo que ele pensava em
transportar. Ao saber que aquele era o Gnico tamanho disponivel, pergunta os precos,
aleatoriamente, até assustar-se com o montante que gastaria com o que ele imaginou
ser a melhor opcéo (linha 36, acao 3).

No trecho da interacéo até essa linha, a compra ndo se efetiva porque o cliente
nao segue as acdes da venda e néo respeita 0s papeis dos participantes na ordem
interacional. A partir da linha 37, a vendedora conduz o cliente sutiimente pela
interacdo de compra e venda, de forma ordenada e mobilizando variaveis linguisticas

gue servem como recurso para o cliente fazer inferéncias pragmaticas na fala-em-

66 “Medida de tela” significa a altura do rolo da tela. Esse item é vendido a granel cortando-se, do rolo,
a quantidade de metros lineares que o cliente solicita. O cliente preocupa-se com essa medida porque
ela ndo pode ultrapassar a largura do porta-malas do seu carro.
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interacdo, desde a acdo 2 até a acdo 8, com o alcance dos objetivos comuns aos
participantes (compra e venda). Caso a vendedora n&o tivesse sido capaz de
reconduzir o cliente, ele teria saido da loja sem comprar o produto que atendia a sua
necessidade, e 0s objetivos interacionais de ambos o0s interactantes ndo teriam sido
atingidos. Isso demonstra que a competéncia comunicativa estd diretamente
relacionada ao cumprimento das a¢des conforme o0 script no esquema cognitivo da
situacéo social.

No inicio da interacdo entre a vendedora e o cliente, ja realizando a acao 8,
dois enquadres distintos sdo percebidos. Um deles refere-se a acao 8 da venda, como
ja relatado anteriormente, nas linhas 4 e 5, e 0 outro € um momento de brincadeira,
estabelecido entre o cliente e dois vendedores, que ocorre entre as linhas 6 e 17, de
forma a interromper o enquadre correspondente a acdo 8 da venda.

Na linha 7, a vendedora responde negativamente a pergunta do cliente, feita
na linha 6 acerca da localiza¢édo do funcionario da expedi¢do que conversava com ele.
Percebendo o titubeio (linhas 8 e 9), V2 da uma resposta inesperada a pergunta (linha
10, ele vem a semana que vemmm...), 0 que é percebido como uma pista que altera
0 enquadre de “consideracdes sobre o transporte do produto” para “momento de
descontragédo e brincadeira”. Na linha 11, o cliente responde a brincadeira de V2,
afirmando que o funcionario estaria de férias. Nesse momento, a vendedora mantém
o tépico conversacional escolhido pelo cliente (férias dos funcionarios da loja), sempre
em tom de brincadeira, até o cliente optar por mudar novamente o enquadre
conversacional. Esse evento ocorre na linha 18, quando se observa, no mesmo
enunciado, o encerramento do enquadre com a expressao “Ahéhm, chega?!”, com a
manutenc¢ao do tom bem humorado no falar, seguida imediatamente por uma pergunta
sobre outra opcao de medida do produto, de interesse do cliente.

Na linha 21, o cliente pergunta acerca do preco do produto, sinalizando que
deseja prosseguir para a acdo 5. Conforme exposto anteriormente, nota-se a
ansiedade do cliente em obter as respostas que ele aparentemente julga serem as
mais relevantes para que se efetue a compra. A vendedora, por sua vez, age
tranquilamente, assentindo as demandas e, com isso, evitando qualquer conflito na
interacao.

A evolugdo dos eventos proposta pelo cliente, nas trés acgdes
supramencionadas, € justamente o que o vendedor treinado visa a evitar, pois sabe

gue o cliente precisa sentir-se seguro para efetuar uma compra, e isso depende de
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certas informacdes que ele assimila ao longo das acbes da venda previstas, na
interacéo pela fala. A ordem das ac¢des da venda explicitadas aqui nada mais séo do
gue uma esquematizacdo, baseada no fluxograma desenvolvido pela empresa ao
longo de diversas reunibes com funcionarios e proprietarios, em que se discutiram
processos que buscam eficiéncia e resultados para a empresa. As acdes previstas no
esquema, portando, sdo uma forma de assegurar que o cliente ja tenha todas as
informacbes de que precisa quando tomar decisdes sobre a compra. Se for
desenvolvida uma conversa mais detalhada e forem revisados os itens selecionados
na acao 4, o cliente compreendera que o valor apresentado na acdo 5 (tomada de
precos) € justo, pois resolve adequadamente seu problema. No Dado 3, é possivel
observar, entre as linhas 18 e 37, como o cliente fica confuso ao tentar fazer a compra
sozinho, ou seja, sem a ajuda da vendedora, ja que ela ndo se posiciona ativamente
para conduzir a interacao, restringindo-se a responder ao que o cliente solicitava. Tal
postura inicial passiva € uma estratégia adotada para o atendimento a clientes
classificados como profissionais da constru¢éo. E uma forma de demonstrar respeito
e legitimar o conhecimento empirico que o cliente possui sobre os produtos da loja,
relacionados ao setor em que o cliente atua, como é o caso, por exemplo, do pedreiro
gue compra materiais para construcao.

Entre as linhas 38 a 54, desenvolve-se a agéo 2 da venda, conversa preliminar,
gue contempla o levantamento da demanda apresentada pelo cliente (linhas 37 a 41)
e onde também observa-se o enquadre tipo quebra-gelo, em tom irbnico, que imprime
informalidade e familiaridade a interacdo (linhas 42 a 54). No primeiro enquadre, a
vendedora reassume a postura que apresentava no inicio da interacéo, ou seja, repete
a expressao utilizada pelo cliente, mas sem assimilar as marcas de fala dele. Sinaliza
que se alinha ao cliente no enquadre “levantamento de produtos conforme a
demanda” (agéo 3), e também que esta atenta a resposta do cliente, aguardando que
o cliente desenvolva e o complete a acao.

Na linha 38, o cliente fala que quer Fecha ao [rledor, fazendo movimento com
as maos para demonstrar como ele pretende executar a tarefa. A vendedora,
movimentando a cabeca e as sobrancelhas, assente com uma interjeicdo na funcéao
pragmatica de afirmar e indagar e com a réplica do enunciado do cliente, “Hmm, fecha
ao [hledor”. O cliente, entendendo que a vendedora quer que ele explique melhor o
gue pretende fechar, explica que nao gosta dos gatos que circulam em sua horta. Da

confissdo do cliente, a vendedora infere que ele pretende cercar os canteiros, mas ela
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s6 vai lidar com essa inferéncia ap6s fazer uma brincadeira com o cliente em um novo
enquadre. Para tanto, baseia-se nos significados sociais de formas linguisticas
compartilhadas por ambos os individuos.

A vendedora entende a mensagem do cliente porque sabe que o tema “gatos
na horta” representa um grande problema para pessoas como o cliente. Também tem
a medida (social) de como a desobediéncia dos filhos ou a mera insisténcia deles para
fazerem coisas que ndo atendem aos desejos e habitos enraizados na familia séo
conflitos domésticos comuns, enfrentados cotidianamente. Apesar do desconforto, 0os
pais, gue amam os filhos, aceitam os inconvenientes trazidos por eles, como o fato de
ter animais domésticos dentro de casa e circulando pela horta. Considerando tudo
isso, V1 coloca-se no papel de filha e conta uma anedota, como se, na casa dela, seu
pai também precisasse suportar o problema dos “gatos na horta”, problema que
inclusive € causado por ela, que supostamente teria ensinado ao gato o que o bichano
ndo deveria fazer (o cliente esta na loja comprando uma tela justamente para evitar
isso). De fato, essa brincadeira representa um complexo exercicio de empatia
individual e social, jA que o pai da vendedora, dono da loja, possui muitas
caracteristicas em comum com o interlocutor, € conhecido do cliente e trabalha no
estabelecimento. O humor da anedota esta num ‘confronto de ideias’, que vem a tona
apenas porque a vendedora sabe que o cliente ja tem um relacionamento antigo com
os vendedores. A discordancia durante a brincadeira teve o propdésito de estreitar os
lacos de afeto em torno da motivacéo para a compra do produto, isto é, da tela para o
cercamento da horta. Embora seja um recurso usado para reafirmar a confianca que
0s participantes conferem um ao outro, esse comportamento ndo é recomendavel em
interacdes comerciais. A orientagcdo € que sempre se estabeleca uma conversa
conciliatéria, em que o vendedor concorde com o cliente, dando razédo a ele.

Entre as linhas 52 e 91, acontece a a¢céo 3 da venda, levantamento de produtos.
Apods retomar a necessidade de comprar uma ba[r]a de fe[r]o (barra de ferro), o cliente
volta ao enquadre anterior, sobre a demanda pela tela. V1, entédo, auxilia o cliente a
escolher o produto de modo a reduzir o gasto que ele teria — ja que ele deixara implicito
anteriormente que néo gostaria de despender muito dinheiro na empreitada —,
sugerindo que o cliente escolha um produto feito de plastico. Na linha 53, ela retoma
a quantidade necessaria: seis metros [lineares]. No turno de fala seguinte, o cliente
fornece a informacgéo da altura desejada, que n&o corresponde ao tamanho da tela
plastica sugerida pela vendedora. O alongamento vocalico em me:tro (linha 54) é uma
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pista de contextualizacdo percebida pela vendedora como um indicio de que o cliente
tende a rejeitar o produto. A vendedora, entdo, sugere que o cliente corte a tela
plastica, fazendo-o notar que ela também esta, de fato, pensando no resultado
esperado pelo cliente (o canteiro cercado). O estilo de fala da vendedora parece
neutralizado e sua postura apoia-se na argumentacao légica. Observa-se que nao ha
elevacOes vocdlicas na fala da vendedora nos vocabulos metro e meio (conforme
havia aparecido anteriormente, na linha 23), e ela faz uso a interjeicdo “né” (linha 58)
como um recurso de concordancia retérica. De fato, no turno seguinte, o cliente
confirma, através de um Huhumm?®, alongado e em tom decrescente, que esta
avaliando positivamente a ideia oferecida pela vendedora. A vendedora expressa-se
no turno de fala seguinte, argumentando explicitamente que o cliente precisara
somente da metade da quantidade (linha 62), o que o fara economizar.

A acdo 7 da venda (pagamento) geralmente ocorre no caixa, nao é
desenvolvida pela vendedora. Nesse caso, como o interlocutor € um cliente ja
conhecido e que vai somente assinar a nota de compra, e ndo propriamente pagar a
conta, a acdo 7 acontece no PDV. Seu inicio € percebido na fala-em-interacéo na linha
107, com a indicacdo de que a vendedora esta concentrada na finalizacdo da nota
fiscal no sistema da empresa. As longas pausas conversacionais (de 10 segundos na
linha 109 e de 15 segundos na linha 111) estimulam o cliente a olhar para outros
produtos e inclui-los na compra. Ha, entdo, um movimento interacional
correspondente ao que acontece na acdo 3, levantamento de produtos, ja que o cliente
aponta para o produto e pede informacdes sobre ele, sem perguntar a vendedora
sobre sua utilizacéo especifica. Nesse momento, 0 comportamento observado na fala
da vendedora € similar ao do inicio da interag&o: ela replica o enunciado proferido pelo
cliente, como se vé entre as linhas 110, - Essa € a maior que tem? (fala do cliente) e
111, — Essa é a maior de todas (fala da vendedora), e responde as perguntas que ele
faz sobre os precos, mas sem saber pelo que exatamente o cliente procura, seguindo
apenas pistas oferecidas por ele: na linha 116, ela afirma “Hu:m:, tA mais barato”
porgue percebeu, através da interjeicao dialetal da linha 114, Orco Di::087 que o cliente
busca por itens de baixo valor — ou, pelo menos, precisa sentir que esta

economizando.

67 De acordo com Battisti et al. (2006, p. 160), orco Dio € uma “blasfémia em que a redugéo de porco
(orco) junto a Dio (Deus) forma locucéo interjetiva empregada para expressar raiva, indignacéo,
surpresa.”
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O cliente muda de enquadre na linha 131, dirigindo-se a V2. Nesse momento,
ele intenciona avancar para a agédo 8 da venda (entrega), solicitando um dos produtos
a V2. Por sua vez, V2 faz troca da solicitacdo do cliente e ambos estabelecem um
enquadre de brincadeira. V1 alinha-se aos dois apenas para rir da piada (linha 141)
e, com isso, prosseguir com a venda. Vale ressaltar que, embora o ambiente seja
descontraido e a interagdo permaneca em um tom amigavel, os vendedores
monitoram sua atuacao na interac&o para cumprir as acdes da venda. V2 ndo atendeu
ao pedido do cliente porque, por estar no mesmo ambiente, percebeu que V1 ainda
nao havia concluido a fase 4 (revisao do pedido).

V1 realinha-se ao cliente e conclui a revisdo do pedido com a inclusdo dos itens.
Entre as linhas 153 e 154, ela elenca tudo o que esta no pedido, fazendo também uma
revisdo mental da nota fiscal cadastrada. Percebe-se que ela mantém-se concentrada
mais nessa tarefa do que na interacdo com o cliente, pois ficam registrados na fala
dela alongamentos vocélicos em tela::, va:i, aplicacdo de regra de concordancia
nominal em dois metros, além da pausa de 5 segundos. O cliente confirma o pedido
e solicita o preco final, 0 que marca novamente 0 avanco para a acédo 5. Na linha 157,
a fala do cliente mistura mais uma vez o talian com o portugués: Me:, dopo, foi meu
cinquenton (Me:, depois de tudo, foi meu cinquentdo) num enquadre de brincadeira, o
que reforca a hipétese de que o cliente usa a | socialmente de modo estratégico, talvez
como forma de amenizacdo da tensdo provocada pela negociacdo de compra, em
situacOes de fala em que ele sente-se a vontade. Com o enunciado “T4, v4, corta a
tela?” (linha 159), o cliente concorda com a venda (T4, va) e faz um pedido (corta a
tela?). Denota que ele esta satisfeito com o preco apresentado pela vendedora, pois
a expressao va, na comunidade de fala, significa “tudo bem”, “deixa como estd, pois
esta bom”, “ok”.

Assim que o cliente assina a nota, encerra-se a acao 7(pagamento, linha 176),
e a vendedora passa a acado 8 (entrega do produto), convidando o cliente a

acompanha-la, para que ela corte a tela. A gravagéo é encerrada nesse momento.

4.3.5 Discussao

A analise das variaveis presentes no Dado 3 mostra que tracos descontinuos,

considerando-se o portugués brasileiro como um todo, parecem ser menos relevantes
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pragmaticamente para os participantes, pertencentes a mesma comunidade de fala.
A realizacdo de tepe em onset silabico em contexto de r-forte, por exemplo, por estar
distribuido em toda a hierarquia social dessa comunidade, ndo necessariamente
impacta a postura interacional e o estilo de fala dos interactantes. Ja tracos pouco
frequentes no portugués local parecem estimular a mudanca de atitude linguistica dos
interlocutores. No Dado 3, a ditongacao e a alternancia de cédigo da fala do cliente
estimularam construcfes de sentencas com decalque e dativo ético na fala de V1.

Foi possivel notar, também, que o papel social dos individuos se sobrepds as
relacdes afetivas de amizade, mesmo nos enquadres interacionais em que o topico
discursivo era puramente a brincadeira, o humor e descontragcdo, como na interacao
entre cliente e o Vendedor 2 (linhas 131 e 142).

Constatou-se que o uso de variaveis dos continua urbano e letrado néo
necessariamente faz parte de um estilo de fala monitorada, e pode estar relacionado
a postura que o individuo assume na situacdo social. Percebe-se isso quando a
vendedora eleva vogais médias em final de palavra (linhas 22 e 23). Ela ndo parece
estar monitorando sua fala, mas nitidamente monitora suas acfes ao longo da
interacdo. Do mesmo modo, a aplicacéo de regras variaveis de continua mais rural ou
oral parece ser estimulado pelo contexto, desde que o falante assuma determinada
regra como parte do seu repertério linguistico, como nos usos de dativos éticos e
decalques produzidos pela vendedora, e na ditongacédo, que ela nao aplica. Isso
problematiza o conceito de variagcao livre. Ao que parece, o falante nédo faz uso de
uma variavel ou de outra aleatoriamente. A variacao intrafalante € motivada pela
postura que o participante assume acerca de si no contexto (cognitivo- pragmatico e

interacional), e isso repercute na forma da sua fala.

4.4 DADO 4

O Dado 4 difere dos anteriores no que tange a ocorréncia tragos descontinuos

na fala dos participantes, que séo o cliente (C4) e duas vendedoras (V1, V4).
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V1 _ Oi, tudo bem? Ja foi atendido? ( ) Ta bom, vamos I|a!

va_( )

C4_ De férias, segunda-[fe]ra agora. - responde para uma pergunta feita por
alguém longe.

V4 _ Ahhh, meu Deus.

C4_ Aponta para um objeto.

V1 Uma lima tu precisa?

C4_ Isso, aquelas que se for-aquelas um tring[o]lozinho, sabe BEM fina.
V1 Aha - Procurando na prateleira uma lima triangular.

C4_ Eu tenho que [r]lesolvé um parafuso da bicicleta la que custa quinhentos
[r]eais. (2,0) Quando eu vi 0 preco eu quase desmaiei.

V1 issa ai, ...eu tenho essa aqui com ca:bo. Dex’o vé se eu tenho o cabo
separado]. 10lha°

C4_ Nao [pci]saria do cabo®.

V1 Olha

C4_ [ha

V1 _ Nao [psi]sa do cabo?

C4_ Tem mais fininha?

V1 N&o, s6é um pouco mais grossa.

C4_ Sera que vai me entra la? (10) Sera que entra?° (5,0) E um parafuso com
alen, achave éumalen( )

V1 E agora, depende do teu parafuso.

C4_( ) (6,0) ( ) Ma guarenta e seis conto! E essa aqui é quanto?
V1 _ Catorze.

C4_ Na& 6 catorze. — Nesse momento, cliente opta pelo produto.

V1 hhhh Essa aqui € ( )

C4_ Essa aqui € a menor que tEm?

V1_Essa € a menor que tem.

C4_ D& essa aqui memo entdo. Se ndo dé, paciéncia.

V1_ Pronto. Catorze com trinta e trEs.

C4_ Quadrada ndo tem? Eu né digo quadrada-mas como posso dizer assim-
chatai:...

V1 _ Tem chata®(3)

C4_ Nao chata igual eu, assim.

V1_Nao, essa aqui é chata Tigual eu! — Mostrando o objeto.

C4_ Na, ma dai ndo da. Teria que ser ...teria que ser dai, daguele tamanho.
V1_ N&o, mas dai p[i]qu[i]nininha chata n&o tem. (7,0) Ah, tem o cabo de lima
separado 6.

C4_Nao, mas ( )

V1 Sete [r]eais custa o cabo de lima 6, ndo ta fechando essa conta, né?
C4_Ba&:

V1 _ S0 isso, mais alguma coisa?

C4_ Na, °s0 iss0°. A principio € s0 isso.

V1 N’tdo 6, catorze e trinta.
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45  Cliente ja estd com cartdo magnético em maos.

46 V4 _No balcdo do caixa. — E pra empresa ou pra ti?
47  C4_ Nao=pra mim.

48 V4_Pratil

49 C4_E tu ndo vendeu meu apartamento ainda?

50 V4_ Nao venderam?

51 C4_TU néo vendeu!

52 V4_Poxa,

53 C4_ Podia té vendido ja.

54 V4_Tem que bota uma arruda la porta. () Mas t4 sempre alugado |4, ndo?
55 C4_ Ah, gragas a Deus. Feito ( )

56 V1 _Feito, tcha::u.

4.4.1 A situacgéo social

Embora ambas V1 e V4 sejam jovens, distinguem-se em seu perfil social: V1 é
natural de Bento Gongalves, tem nivel elevado de escolaridade (pdés-graduacéo),
mora no bairro onde fica o estabelecimento comercial, num bairro da zona urbana da
cidade, compreende talian. Ja V4 é natural de um municipio situado na fronteira oeste
do Rio Grande do Sul. Tem nivel Médio de escolaridade, mora em um bairro distante
do estabelecimento comercial, bairro esse que se poderia classificar como de classe
trabalhadora.

O cliente tem em torno de 35 anos, nivel superior de escolaridade, € de classe
trabalhadora, mora em um bairro distante do estabelecimento comercial, compreende

e fala talian.

4.4.2 Variaveis linguisticas de interesse

No Dado 4, tanto o uso da linguagem de C4 quanto o de V1 e V4 situam-se em
posicdo semelhante no continuum rural-urbano, proxima ao polo urbano, e no de
oralidade-letramento, proxima ao polo de oralidade, diferenciando-se mais
expressivamente no grau de monitoracao estilistica, em funcéo do papel social que

cada um dos participantes desempenha na interacéo.
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A constatacdo da similaridade de continua entre os falantes apoia-se em dois
fatores, um linguistico e outro social. O primeiro € a face sonora das variantes, que
sao caracteristicas do falar urbano de BG, como a néo elevacdo da vogal média em
silaba aberta final: se[te] (1.40), depen[de] (I.22), parafu[zo] (1.10) (em vez de se]t/1],
depen[d3z], ~ parafu[zu]). Observa-se ainda que tracos fonéticos continuos de um polo
mais oral aparecem na fala dos interactantes, o que contribui para alinhar e aproximar
0s participantes. Sdo exemplos o apagamento de /R/ e /S/ em final de palavra, como
em ma (mas, linha 36), dé (der, linha 29), té (ter, linha 53), bota (botar, linha 54),
reducdo vocdlica extrema e apagamento da liquida em onset complexo, como em
[psi]sa (precisa, linha 17), a monotongacao e apagamento da vogal final de “deixa”,
mais juntura a “eu” monotongado, como eu Dexo (linha 12) e a aférese da silaba
inicial de “estar”, ta (esta, linha 54).

A fala do cliente, no entanto, apresenta tracos descontinuos peculiares ao
portugués de contato com o talian, que a torna ligeiramente mais marcada que a fala
das vendedoras — popularmente, seria possivel dizer que o cliente tem um sotaque
mais forte, ou um sotaque mais carregado do que as vendedoras. Observa-se na fala
dele um caso de hipercorrecao, de troca de /u/ por [0] em triang[o]lozinho (linha 8),
uso de vibrante multipla alveolar, ndo a fricativa velar ou glotal, como em [r]lesolvé
(linha 10) e [r]eais (linha11), construgao com dativo ético, como em “Sera que vai me
entra la?” (Sera que [essa lima] vai entrar 14?, linha 20) e apagamento de /S/ em coda
de silaba interna, como em memo (mesmo, linha 29).

O segundo fator apoia-se no fato de todos os interactantes (C4, V1 e V4)
pertencerem a mesma comunidade de fala (BG) e a mesma faixa etaria. Além disso,
suas redes de relacOes pessoais e profissionais sao diversificadas, trabalham em
empresas onde exige-se certo grau de instrucdo escolar e técnica, conversam
frequentemente e possuem familiaridade com a atividade de fala-em-interacdo em
ambiente comercial do ramo de materiais de construgcéo. O cliente trabalha como
comprador em uma industria do bairro e frequentemente compra na empresa. As
interagcOes profissionais entre eles, no entanto, costumam ser estilisticamente mais
formais, dado o fato de as cotacdes e fechamentos de venda serem desenvolvidas
por escrito via e-mail, nAo como no Dado, em que o cliente vai até a loja para fazer
uma compra para Si mesmo.

Entende-se que a postura formal assumida com o uso de linguagem padréo

tem como efeito imprimir confiabilidade as transa¢cdes comerciais entre as empresas
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(comércio, onde trabalha a vendedora, e induUstria, para quem o cliente costuma
comprar). Ao que parece, a vendedora procura empregar variaveis de fala mais
cuidada, como no exemplo da linha 7, em que ela fala pr[e]cisa (sem elevacéo

vocalica), mas o cliente assume uma postura mais amigavel para a interacao.

4.4.3 Variacao intrafalante — “rupturas” nas tendéncias de uso

Apesar da similaridade dos continua, chama atencdo no Dado 4 a realizacéo
de /r/ em onset silabico.

A variante aparece como vibrante multipla na fala de V1 na linha 40, “[r]eais”.
Essa realizacdo € inédita, considerando-se os outros dados de fala-em-interacéo
analisados nesta dissertacdo, dos quais V1 participou. Em 100% das ocorréncias do
vocabulo “reais”, V1 realiza o item lexical com a variante fricativa glotal de /r/ ([h]eais).
No Dado 4, h&a apenas 4 contextos de r-forte em onset silabico, sendo 2 deles na fala
do cliente, em que predominou a ocorréncia da vibrante mdltipla.

A Tabela 5 informa os contextos de vibrante mdltipla na fala dos trés

interactantes e qual foi a variante selecionada por cada um deles.

Tabela 5 - Contextos de /r/ em onset silabico no Dado 4 e propor¢éo de variantes de
Ir/ usadas pelos participantes

Ocorréncias na fala situada

Variante Contexto

Cliente Vendedoral Vendedora4
Onset [rlesolve (I. 10)
[r] silabico [rleais (I. 11) [rleais (I. 40)  a[r]uda (1.54)
Proporcgéao Ir/ - 100% Ir/ - 100% Ir/ - 100%

Fonte: a autora.

Ou seja, pode-se dizer que r-forte em onset silabico é realizado como vibrante
multipla [r] em 100% das ocorréncias da fala do cliente, e foi selecionado por V1 na
Unica oportunidade em que ela teve de fazé-lo. A vendedora mudou sua realizacao

caracteristica, fricativa glotal, para a realizacao vibrante multipla alveolar [r]eais a linha
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40, quando, na tomada de precos, h& discrepancia entre o valor estimado e o valor
calculado (Sete reais custa o cabo de lima 6, ndo ta fechando essa conta, né?). E
possivel que V1 tenha usado a vibrante multipla por uma questao de énfase. De toda
forma, como observado nos dados de fala-em-interacdo analisados anteriormente,
tracos fonético-fonoldgicos sdo uma dentre outras pistas linguisticas que
contextualizam o alinhamento interacional. Nesse caso, o alinhamento foi sinalizado
pelo uso da vibrante mdultipla na fala da vendedora e pela reducdo vocélica em
[pri'siza] (precisa), que serda comentada a sequir.

Na andlise dos Dados 1, 2 e 3, constatou-se que a vendedora realiza com
frequéncia a forma precisa como ['psiza], com reduc¢éo vocalica extrema na primeira
silaba, mais apagamento da liquida, mas néo o fez de imediato na interagdo com esse

cliente: ela fala [pre'siza] na linha 7. O cliente, no entanto, assume uma postura mais

informal durante a interacdo — isso fica explicito quando ele faz um comentério
metaforico, exagerado, mas revelador de uma impressao pessoal ao dizer Quando eu
vi 0 preco, eu quase desmaiei! (linha 11), dando a entender que buscava uma
alternativa mais barata a convencional. Na linha 14, o cliente realiza precisaria com
reducao vocalica extrema e apagamento da liquida na silaba inicial: [psiza'ria]. A
vendedora, por sua vez, além de repetir o enunciado do cliente de forma integral, opta
pela mesma variavel que ele usou: o cliente diz Nao [psiza'ria] do cabo (linha 14) e a
vendedora, para confirmar que entendeu a mensagem e solicitar confirmacdo da
afirmacao, questiona: N&o ['psiza] do cabo? (linha 17). Percebe-se, nesse ponto da
interacdo de venda, portanto, que os interactantes alinham-se, com o uso comum da
variante vernacular em questao.

Outro aspecto linguistico que chama atencdo no Dado 4 € a repeti¢cao, ou eco,
de sentencas ou partes de enunciados proferidos anteriormente por um dos
interlocutores. No trecho entre as linhas 6 e 45 (a¢Oes de venda 3, 4 e 5), em que a
interacdo é entre V1 e o cliente, € o cliente quem assume uma postura informal na
conversa, diferente do habitual das conversas entre eles. Nao ha diferencas
expressivas entre os falares da vendedora e do cliente e ambos promovem repeticoes
com alguma frequéncia, 0 que parece sinalizar a orientacdo a um objetivo comum na
conversa. Sobre as repeticbes, Marcuschi (1998) explica, ao abordar a sequéncia
conversacional pergunta-resposta, que “ha uma tendéncia a formas ecoicas na R
[resposta] breve e positiva” (MARCUSCHI, 1998, p. 38). Nota-se a maior recorréncia

do fendmeno na fala de V1 — o0 que é esperado, visto que é do vendedor o papel de
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atender ao cliente, satisfazendo suas necessidades sempre que possivel. O cliente
repete o que foi dito pela vendedora apenas duas vezes: na linha 25 ele diz “Nao,
catorze”, para informar que o preco fornecido pela vendedora na linha 24 “Catorze”
atende sua expectativa de gasto, e na linha 43, quando diz “S¢ isso” para confirmar a
compra. Ja a vendedora usa o recurso da repeti¢do outras 4 vezes. E interessante
observar que, além da ocorréncia na linha 17, em que a repeticdo teve por fungéo
confirmar a solicitagao do cliente, V1 repete a linha 27 “Essa € a menor que tem” (linha
28) para reiterar uma informagao, a linha 32 “Tem chata” (linha 33) para novamente
confirmar, mas a linha 34, “N&o, essa aqui é chata igual eu” (linha 35), com outro
proposito: participar do enquadre de brincadeira iniciado pelo cliente. Finalmente, a
vendedora repete a linha 36, “Nao, mas dai...” (linha 37), para negar a oferta de um

produto.

4.4.4 Alinhamento e “rupturas” no alinhamento dos participantes

Entre as linhas 1 e 5 (acdo 1, abordagem) e 46 a 56 (acdo 7, pagamento) o
cliente e V4 sao os interactantes. V4 na verdade néo trabalha no saldo da loja, mas
no caixa. Ela também participa das relacdes comerciais com esse cliente, tratando
sempre de aspectos relacionados ao faturamento e emissao de notas fiscais para a
empresa na qual ele trabalha. Além disso, ambos possuem um apartamento no
mesmo prédio (situado longe da loja, do outro lado da cidade). O cliente trata essa
coincidéncia como um motivo para estabelecer uma “conversa social”’, mas de cunho
bastante particular com V4, que néo ratifica essa agdo. Em outras palavras, “nao lhe
da muita abertura”.

A acao 7 da venda, pagamento, inicia na linha 46, num cenéario diferente do
anterior, em gue o cliente estava no balcdo, sendo atendido por V1. Nesse momento,
o cliente encontra-se em pé em frente ao Caixa, com um cartdo magnético em maos,
e V4 d4 andamento & emissdo da nota e a cobranca. Ela o recebe amistosamente e
faz uma pergunta de praxe (“E pra empresa ou pra ti?”, linha 46), estabelecendo um
enquadre de pagamento, também de teor protocolar, conforme agira anteriormente
V1. O cliente, no entanto, tenta mostrar-se amigavel e informal, apelando para o
assunto que ambos tém em comum a fim de estabelecer um enquadre de brincadeira:
ele provoca V4, perguntado se ela ja vendeu o apartamento dele (linha 49). A

vendedora, por sua vez, parece compreender o enquadre “brincadeira”, mas evita
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alinhar-se ao cliente, reelaborando a sentenca proferida pelo cliente com sujeito
indeterminado: “Ndo venderam?” (linha 50). Nota-se que, enquanto V1 repetia
sentencas, alinhando-se ao cliente, V4 as modifica, promovendo a manutencdo do
enquadre cordial de cobranca que ela estabelece. Apesar de o cliente insistir na
brincadeira iniciada por ele, reafirmando a sentenca através da énfase no pronome
(“TU ndo vendeu!”, linha 51), V4 finaliza o assunto com outra pergunta impessoal:
“Mas ta sempre alugado, nao?” (linha 54). Nesse ponto, é possivel notar que o papel

social de V4 sobrep6s-se a sua posi¢céo de vizinha.

4.45 Discussao

No Dado 4, parece ndo haver qualquer conflito quanto a evolugédo das acbes
venda (abordagem, conversa preliminar, levantamento de produtos, revisdo do
pedido, tomada de precos, fechamento, pagamento, entrega e agradecimento). Nota-
se que as acbes desenvolvem-se ordenadamente. A variacao linguistica do falar dos
interactantes funcionou nessa interacdo muito mais para delimitar a postura dos
interactantes um para com o0 outro e dar o tom da interlocu¢do (mais ou menos
amigavel e proximo) do que para reconduzir a interacdo a certa fase da venda ou
amenizar tensdes, como se observa nos outros dados. As mudancgas (ou melhor,
estilizagbes) que ocorrem no falar dos interactantes operaram como sinalizadores do

alinhamento pragmatico-interacional entre eles.
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5 CONSIDERACOES FINAIS

No projeto de pesquisa que originou esta dissertacdo, ha de se confessar,
acreditava-se que o vendedor “falava a lingua do cliente”, motivado tdo somente por
sua intencdo de persuadi-lo a comprar. Nas conversas entre vendedores em BG e
outros municipios da RCI, € comum ouvir asser¢des como: - Se nao falar o talian, ndo
consegue vender no interior; - Se falar muito dificil, o cliente ndo compra; - Se o cliente
for bem atendido, ele ndo pede desconto. Falacias. Esta dissertagcdo mostra que, na
fala-em-interacdo, as coisas nao funcionam exatamente assim.

O estudo feito para esta dissertacdo, que teve como objeto de interesse o
emprego de certas variaveis linguisticas na fala-em-interacao entre cliente e vendedor
na situacao social de compra e venda, chega as seguintes consideraces, tecidas
com base na analise da variacdo linguistica intraindividual, estilo e afetividade nas

relacbes comerciais:

VARIACAO

A analise da sentido a afirmacdo de que a variacdo intraindividual nao é
variacao livre.

Considerando que, embora vivamos em sociedade, cada pessoa tem uma
histéria Unica, individual e subjetiva. Seu comportamento linguistico é fruto do habitus,
da experiéncia e da reflexividade, mas a cada situacao social, as acfes realizadas
pela fala, e a construcdo de sentidos por inferenciacdo € Unica e momentanea. Em
relacdo aos repertérios linguisticos mais frequentemente usados pelos falantes,
observa-se que os usos da linguagem individuais assentam-se em certas posi¢cdes
nos continua da variagdo — o que gera os idioletos, com caracteristicas mobilizadas e
interpretadas pelos participantes de interagdes pela fala na construcdo de sentidos. A
variacdo linguistica, estratificada em macrocategorias, parece fazer recortes
populacionais de modo a evidenciar tendéncias de fala de acordo com tracos sociais
dos grupos de falantes constituidores de uma sociedade, aqui concebida como
comunidade de fala. Os significados sociais potenciais das variaveis relacionam-se a
essas macrocategorias, mas apenas o exame da fala situada e dos condicionamentos

interacionais que mobilizam personae e que imprimem carater dindmico a sua
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construcdo, como se ensejou fazer aqui, aborda, de fato, os significados sociais
praticos das variaveis.

N&o se observou, em nenhum dos dados de fala analisados, a adocéo gratuita
de variaveis linguisticas do interlocutor. Perceberam-se motivacdes pragmaticas (ou
efeitos pragmaticos) em todas as situagdes de variacgéo intrafalante verificadas. E
preciso admitir, no entanto, que a intencionalidade na escolha das variaveis ndo é
imediatamente visivel na negociacdo de objetivos pela tomada de postura e
sinalizacdo de alinhamento ou afastamento interacional quando dois tragos graduais
estdo em questdo, como na monotongacao ou ndo em ['bajo] ~ ['bajfo], por exemplo.

A hipétese de que o vendedor adote tracos linguisticos do cliente ao compor
sua persona profissional foi parcialmente confirmada. De fato, essa estratégia existe,
mas ela ndo opera “em mao unica’, isto €, em um unico sentido. O cliente também
adota tracos da fala do vendedor, tanto em prol da preservacéo da face, quanto para
cumprir seus objetivos na fala-em-interacéao.

A analise efetuada nesta dissertacdo mostra que a variacao intrafalante ocorre
com frequéncia nos eventos de fala em que um dos interactantes é impedido de seguir
seu esquema de conhecimento de fala-em-interacédo. Nessas ocasifes, a fala sinaliza
gue o participante da conversa sofre algum tipo de coercéo. Variacbes envolvendo
alternéancia de cddigo do portugués para o talian, no presente estudo, assentam
posturas amigaveis, de acolhimento, aproximando os participantes. Nos dados
examinados, esse efeito, traduzido nesta dissertacdo como afetividade, é imediato. A
alternéncia para o talian é tao eficiente nos dados de fala-em-interacdo examinados
guanto sdo os atos de preservacdo da face positiva realizados com elogios e a
brincadeiras.

Constatou-se um processo mutuo de busca por alinhamento na interacgéo,
processo do qual a variacdo intraindividual faz parte. Ndo somente a inteng¢ao do
vendedor de persuadir foi motivadora de variacéo intrafalante. Vendedor e cliente, na
situacdo social de compra e venda, constroem personae e assumem posturas na
interacdo pela fala. Mesmo assim, percebeu-se que as possibilidades de variagcao
intraindividual obedecem a alguma regularidade: as pessoas ndo adotam qualquer um
dos alofones disponiveis no repertério da comunidade, e falantes com maior repertorio
sociolinguistico tém mais possibilidades de promover variagédo intrafalante do que

agueles com realizam praticas sociais em grupos menos diversificados.
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A competéncia comunicativa necessaria para o exercicio da fala-em-interacao
respalda-se em frames cognitivos, para a compreensao de enunciados por inferéncia
pragmatica. Em relacdo aos frames, a face sonora das palavras é responséavel por
denunciar quem esta falando, ou seja, as identidades sociais que, em boa medida,
dao corpo as personae no uso situado da linguagem. A fala indicia a qual grupo da
comunidade da fala o interlocutor pertence e quais os valores sociais compartilhados
por aguela comunidade, valores esses indexados pelas variaveis linguisticas, os quais
podem, ou ndo, ser reconhecidos pelo interlocutor. Responder ao interlocutor
empregando formas que reconhegcam as do interlocutor as valoriza, reforga a face
positiva de ambos os participantes da interacao, falante e ouvinte, revelando empatia
e orientagao por objetivos comuns (“equifinalidade”, no jargdo empresarial).

Arriscamos a afirmar que, ndo apenas na situacdo social de compra e venda, a
variagdo intraindividual e os significados sociais das variaveis, inerentes ao uso da
linguagem, séo parte integrante da pragmatica das linguas naturais.

Observar a relacdo entre variacao e efeito pragmatico deixou claro que o falante
captura informacdes indexicais acerca da relacdo que esta sendo estabelecida com o
interlocutor na fala-em-interagcdo. Mudancgas sutis na face sonora que movimentam
variantes sobre certo continuum séo balizas contextuais e tém a funcdo pragmaética
de definir a postura do falante na situacdo social, o que é a origem dos significados

sociais das variaveis.

ESTILO

Nem toda variacdo estilistica se deve a intencdo de construir um estilo de
persona, ou “persona profissional”’, conforme foi aventado em uma das hipoteses.

O estilo tem por efeito o alinhamento intersubjetivo entre os interactantes na
fala-em-interacdo. Nesse sentido, na fala situada, os estilos ndo sédo fixos. Nao €
possivel colocar um conjunto tracos sonoros em uma quadro e defini-los, de modo
exclusivo, como rurais, urbanos, de fala monitorada, fala vernacular etc. Além disso,
observou-se na analise que a variacao estilistica intrafalante tem uma das pontas “da
régua” no proprio falante: os movimentos estilisticos que ele realiza percorrem
diferentes continua, mas considerando-se os pontos dos continua em que ele mais
frequentemente se situa. Em outras palavras, um falante conseguirda usar formas

linguisticas para soar formal, por exemplo, apenas numa certa medida, e assim com
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outras posturas que desejar construir. Portanto, ndo basta apenas dominar certos
tracos para alcancar autenticidade na construcéo de personae.

O contexto sociopragmatico — que oferece continuamente novas informacdes —
limita o sujeito e o obriga a manter um teor de naturalidade e coeréncia. Em nenhum
dos dados, houve variacdo intraindividual correspondente a uma mudanca abrupta de
aplicacdo de regras variaveis na fala-em-interacdo, estranhada pelos participantes.
Por exemplo, V1 ndo aplica tepe em contextos onde V2, C2 e C3 aplicam, pois V1 tem
mais escolarizacdo e menos idade que os demais. Para estilizar sua fala e alinhar-se
ao interlocutor, adota outros tracos do continuum que “combinam” com o restante do
seu padrédo de fala, instanciando o que Eckert (2018) chama de estilo como
bricolagem. Por exemplo, tracos graduais do portugués como a CNO podem ser
usados estilisticamente junto a tracos descontinuos, em referéncia aos usos da
linguagem na comunidade de fala. Nos dados analisados, a CNO foi usada como
estratégia de alinhamento combinando com o falar dialetal (talian).

AFETIVIDADE

A afetividade poderia — ou deveria — ser considerada uma categoria de andlise
no tratamento da variagéo e significado social na fala situada.

A relacdo entre postura (stance) e indexicalidade acarreta em respostas
afetivas do interlocutor em relacdo ao contexto e ao interlocutor. Reflexivamente, o
estado afetivo altera a postura em um evento de fala situada. A afetividade é
atualizada juntamente com o contexto e ela “comunica”. é balizador pragméatico
importante da fala-em-interacdo em ambiente comercial. Ambos os interlocutores
assumem posturas e tém interesse nos efeitos delas na interacdo, em saber se ha
confianga ou desconfianga, cooperagao ou disputa em jogo, em diferentes momentos
da interacao na situacéo de compra e venda.

Quando discutia os problemas do estilo na variagéo linguistica, Labov afirmava
que o fator controlador da evolugcéo linguistica era a necessidade de comunicar.
Assumindo que o informante, na entrevista sociolinguistica, poderia usar as variaveis
conforme o estilo da entrevista sociolinguistica, que ele chamou de estilo contextual,
Labov (2008) indagou-se sobre o que o informante estaria comunicando com suas
escolhas estilisticas. A analise realizada nesta dissertacdo autoriza a propor que as
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escolhas estilisticas “comunicam afeto”, sinalizam sentimentos e emog¢des implicadas
por certas posturas emergentes na fala-em-interacao.

Nas praticas estilisticas, na interpretacdo dos sentidos construidos pelas
variaveis linguisticas na fala-em-interacdo, o0s interactantes percebem tanto
significados sociais associados a categorias identitarias macrossociais quanto relacao
intersubjetiva construida entre os participantes. Neste ponto, cabe abordar as relagfes
de amizade e inimizade estabelecidas em contexto comercial. Essa pergunta surge
em muitas ocasides em minha atuacédo profissional (lembre-se que a pesquisadora
também é vendedora): por que esse(a) cliente pensa que eu sou amiga dele(a)? Por
que alguns clientes presenteiam vendedores que os atendem no comércio, e cuja
interacdo € restrita ao estabelecimento comercial, com presentes sem valor
monetéario, mas com muito valor afetivo como bolos, chimias®, sacos de fruta, feitos
de croché, mudas de plantas, etc.? A resposta a essas perguntas estd nas atividades
realizadas na situacao social de compra e venda, as quais mobilizam componentes
afetivos de relacdes entre pessoas proximas, a quem agradecemos, com presentes,
por favores ou pela amizade.

Conforme foi exposto, o esquema de conhecimento impresso pelo habitus é
também um esquema de percepcdo de tudo o que esta envolvido nas situacdes
sociais. Os componentes afetivos de relagdes pessoais também estdo contemplados
no habitus. Com base nele, interpreta-se o0 mundo e, no que se refere aos usos da
linguagem, definem-se estilo linguistico, normas interacionais de polidez, tomada de
turno de fala, conciséao, etc., que sdo demandas da situac&o social. Como, em espacos
publicos ou espacos institucionalizados (locais de fala focalizada), h4 um nimero
maior de normas interacionais a serem seguidas, o falante assume uma postura de
monitoramento que fica expressa na linguagem, entdo sdo percebidas variantes
ligadas a um continuum mais letrado ou monitorado. Vendedor e cliente, portanto,
podem mobilizar componentes afetivos das relagdes sociais na situacédo de compra e
venda, mas isso nao significa “baixar a guarda”: necessitardo, em alguma medida,
monitorar as praticas de linguagem.

No Dado 3 analisado neste trabalho, notou-se a quebra do enquadre
“institucional” na situacao social por diversas vezes. Isso fez com que os interactantes

abandonassem seu padrdo de conversa mais focalizada para um padrdao néo

68 Em alguns lugares chama-se o doce pelo nome da fruta: goiabada, marmelada, laranjada. Na RClI,
diz-se chimia de goiaba, de marmelo, de laranja, etc.
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focalizado. Por meio de atos de fala situados, o contexto interacional foi alterado
engquanto esquema cognitivo-interacional. Em um enquadre que implique posturas
mais descontraidas com o que se diz e com o0s interactantes, 0 comportamento
linguistico assemelha-se ao de rela¢cdes com amigos e familiares — essa assimilacao
€ acionada pelo habitus. Em um enquadre que evoca situacbes sociais mais
familiares, o interactante sente-se “livre” das amarras de normas interacionais e, ai,
emergem variantes da fala vernacular.

Sendo assim, oferecer ao interlocutor pistas de contextualizacdo que sugiram
um enquadre em que ele se sinta seguro como em sSeu convivio com amigos e
familiares € uma estratégia comunicativa. Nesses ambientes, as normas interacionais
de carater publico, focalizado, pesam menos, demandam menos atencdo, menos
esforcos e esse sentimento de conforto (interacional) é expresso através das variaveis
linguisticas. Se essa logica realmente fizer sentido, o uso de varidveis vernaculares

do interlocutor contribui, de fato, para a aproximacao afetiva entre os interactantes.

RELACOES COMERCIAIS

Reconhec¢o que uma das mais importante contribuicdes pretendidas por esta
dissertacao €, justamente, o tratamento da variacao linguistica na fala individual, em
um contexto de fala situada.

As relacBes comerciais € que despertaram meu interesse pela variacao
intraindividual e quando iniciei a pesquisa, supus que o carater comercial das relacdes
analisadas surtiria resultados de ordem estratégica para as proprias relacdes
comerciais. De certa medida, depreende-se algumas estratégias aplicaveis como
“técnicas de venda”, mas certamente a contribuicao desse estudo, a nivel pessoal, foi
muito mais linguistico do que comercial.

A busca por esclarecer a variacao linguistica intraindividual revelou uma gama
de aspectos interacionais que s6 podem ser explicados por meio da valiosa interface
com a pragmatica interpretativa. A empreitada teérico-metodoldgica aqui realizada
pode apresentar eventuais imprecisdes epistemologicas e analiticas (que, espero, hao
sejam graves), como no tocante a obtencédo de dados. Ainda assim, chego ao final
desta dissertacdo na esperanca de ter enxergado — e dado vistas — a um novo viés
para os estudos de variagdo e significados sociais. Quicé ela sirva como modelo de

um caminho frutifero a seguir — e a aperfeicoar.
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7 ANEXOS

7.1ANEXO | — CERTIDAO CONCEDIDA A LINGUA TALIAN

Servi¢co Publico Federal
Ministério da Cultura
Instituto do Patrimonio Historico e Artistico Nacional

CERTIDAO

CERTIFICO que da Ata de Reunifio da Comissio Técnica do Inventirio Nacional da
Drversidade Lingnistica [:CT—]I"IDL}, de nove de setembro de dois mil e catorze, consta o
segminte: For deliberada a inclusde da fingna Talian ne Inventdrie Naceral de Diversidade
Linguistica, wma vey guwe fodos o5 requisites foram afendidos, como afesta o procesis de w®
01450.010077/2014-66 e dossie correspondente, fazendo jus av titule de Referéncia Cultwral Brasileina,
conforme o Decreto 7387, de 09 de degembra de 2070, DESCMQﬁD: O Talian, conforme
definicio apresentada no Relatério Final (p.11-18), € uma das autodenominacdes para a
lineuna de imupracio falada neo Drasil na repdo de ocupagio italiana direta e seus
desdobramentos desde 1875, em especial no nordeste do Rio Grande do 3ul, Parani, Santa
Catarina, Mato (Grosso e Espinto Santo. Entre outras antodenominagGes, constam termos
como lingua dos nonos, dialeto véneto, dialeto italianc. E uma “vadedade suprarregional
intracommunitiria e intercommnidades (coiné) do italiano como lingua aldctone em contato
com outras variedades do italiano com o portugnés do Brasil, vineulada histericamente aos
dialetos provenientes do norte da Itilia, mas com caracteristicas proprias, derivadas do
contexto brasileiro que a diferem da matoz onginal e também de outras regides brasileiras™
(Relatono Final, 2010, p. 11). 5va oogem linguistica € o ialiano e os dialetos falados,
principalmente, na regides do Véneto, Trentino-Alto e Friuli-Venezia Giulia e Piemontes,
Emilia-Romagna e Ligiiria. Essa descricio corresponde  apresentada na Nota Técnica DFPI
n® 4072013, presente no processo admunistrativo n® 01450.010077/2014-66 e Anexzos, no
qual se encontra reunido um amplo conhecimento sobre essa lingua, contido em
documentos textuais, bibliogrificos e andiovisnais. Data da Inclusio: 09 de setembro de
2014. E por ser verdade, en, Célia Maria Corsino, Diretora do Departamento do
Patriménio Imaterial do Instituto do Patrimdnio Histdrco e Artistico Nacional —- IPHAN &
coordenadora da Comissio Téenica do INDL lavrei a presente certidio que vai por mim

datada e assinada. Brasilia, Distoto Federal, 10 de novembro de 2014,

171



172

7.2ANEXO Il - TITULO DE REFERENCIA CULTURAL BRASILEIRA

MINISTERIO DA CULTURA

A Ministra de Estado da Cultura, no uso de suas atribuicées, de acordo com o artigo 32
do Decreto n® 7.387, de 09 de dezembro de 2010, e em decorréncia da inclusio no
Inventario Nacional da Diversidade Linguistica, em 09 de setembro de 2014, confere o
titulo de Referéncia Cultural Brasileira a lingua denominada Talian.

Brasilia, 10 de novembro de 2014,

Marta Suplicy
Ministra de Estado da Cultura

7.3 ANEXO Ill — LINGUAS ALOCTONES DO BRASIL

S. M. de Jetiba/ES (julho 2009), Cangugu/RS (junho 2010)
Pancas (julho 2009) Sdo Lourengo do Sul/RS
Domingos Martins/ES (outubro 2011) Pomerode/SC (maio 2017)
Laranja da Terra/ES (Junho 2008) Espigdo do Oeste/ Ronddnia (em tramitagdo)
Vila Pavdo/ES (novembro 2009) 10 municipios
Itarana/ES
Serafina Corréa/RS (novembro 2009) Ivord/RS (23 margo 2018 _
Flores da Cunha/RS (abril 2015) Anténio Prado/RS
Bento Gongzalves/RS (junho 2016) Camargo/RS
Paral/RS (20186) Nova Padua/RS
Nova Roma do Sul/RS (outubro 2015) Guabiju/RS
Fagundes Varela/RS (junho 2016) Nova Erechim/SC (agosto 2015)
Caxias do Sul/RS {outubro 2017) Ipumirim/SC (2020) 14 municipios

[T Antdnio Carlos/SC (setembro 2010) Ipumirim/SC (2020)
hunsriqueano Santa Maria do Herval/RS (dezembro 2010) 3 municipios

Plattdiitsch Westfalia/RS (Lei 1302, 16/03/2016) 1 municipio
Alemdo Pomerode/SC (setembro 2010) 1 municipio
DialetoTrentine | Rodeio/SC (2020) 1 municipio
Total 6 linguas Total: 29 Municipios

Rosangela Morello (IPOL) - 17 linguas em 38 Municipios (atualizado em 15/02/2021)
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