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Soletras: No que diz respeito a comunicacdo humana e aodoaaiento da linguagem, vo
acha que existe uma grande distancia entre a vidd® linguistas e a visao do falar

ordinario? Sob que aspectos essa distancia podelssrvada

MCLO: Como os idividuos constroem o sentido da vida sociUma das respostas
encontradasa teoria social que expressa a ati sociolégicana qual vamos nos basear p
tratar da questao aqui levantadi dada pela Ethometodologi&érfinke [1967] trad. Gago e
Magalhaes, 2017).
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Para Garfinkel (2006 [1948]), acdo e experiénctaceselacionadas reflexivamente,
assim como o ator e a situagao estao interligadosam o outro. Para ele, o ator social € um
individuo autoconsciente, reflexivo e habilidos@ tkescricdo de Coulon (1995:48), trata-se
de uma pessoa dotada de um conjunto de modosrdeagnétodos, de atividades, sdevoir-
faire, que a fazem capaz de inventar dispositivos dptag@o para dar sentido ao mundo que
a cerca. E, com base nesses pressupostos, queraeitdologia assume, por hipétese, que
toda e qualquer pessoa € um socidélogo em estaticopra

Estamos, assim, também assumindo que o falanteaoi@ié um linguista em estado
pratico. Ao interagir no mundo social, o falantebexndo sé seus conhecimentos sobre a
linguagem — seus recursos e regras de funcionaments também sobre a maquinaria da
organizacdo da conversa. Some-se a isso, suadaaleilem, reconhecendo a flexibilidade da
linguagem, adapta-la a um contexto, de acordo o@uatativas socioculturais, seguidas ou
nao.

A distancia entre a visdo de um falante ordinari@ €le um linguista sobre a
comunicacdo humana e o funcionamento da linguageménuma questdo de grau, mas de
objetivo. Falantes usam seus conhecimentos e dadbils para fins praticos, para fazer coisas,
para estabelecer relagbes com outros. Ja os liagusspecialmente aqueles que estudam a
fala-em-interacdo, buscam compreender o que otéafan. Apesar de ser reflexivo, o falante
ndo tem consciéncia do caréater reflexivo de suéssagdo descrever o que 0s participantes
estdo demonstrando uns para 0s outros na interagéguista interacional esta revelando o
modo como esses participantes estdo se entendenai@ooe se estdo procedendo ou nédo a
ajustes quando o entendimento mutuo ficou compidmet

Ainda que pareca um interesse apenas tedricoprdgecimentos produzidos sobre o
uso da linguagem na interacdo tém também relevaméieca. A Analise da Conversa, por
exemplo, nasceu, na Sociologia, sem pretensOasadps. O interesse dos socidlogos no uso
da fala -em- interacéo residiu inicialmente na buse entendimento sobre como a agéo social
emerge na organizacao da fala. Ao longo do temménp, foram surgindo versdes aplicadas.
Um dos estudos em portugués com essa propostadei@stermann e Oliveira (2015) que
reuniram estudos sobre atendimentos mediados g@atalogia. Através da microanalise da
fala-em-interacdo, foram identificados fatores tgw@m a quebra da intersubjetividade nas

atividades analisadas. Algumas dessas pesquisdaras) em melhoria dos servicos, a partir
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de cursos de capacitacao interacional de profiaEayu de revisdo de material de formacgéao

de teleatendentes.

Soletras: "Desencontros na interacao": trata-se de regradeuexcecdo? Em que medida?

MCLO: Um modo de entender a nocdo de desencontro €ioréddo a quebras de
comunicacdo, 0 que nos leva a nocao de intersubgtie. Trata-se, segundo Schegloff
(1992), do encontro de percepcdes e compreensOesiddo. Nesse sentido, toda interacao
potencializa encontros e desencontros com relag§oeesta acontecendo no aqui e agora de
uma interacdo. E na negociagido de interpretactiemias que os participantes alcangam ou
nao a intersubjetividade.

O escopo das falhas de interpretacdo envolve tamimerdesentendimentos com
relacdo ao que Watzlawiak al. (1993) denominam a metamensagem. O modo como nos
comunicamos expressa também o modo como nos vesrss o0 outro e a situagdo. Falhas
de entendimento nesse nivel relacional sdo as veeaees perceptiveis para os interagentes
no curso da interacdo mas podem ter consequénteaadionais ndo desejadas.

E inegavel que sdo muitos os fatores - estrutuiraistacionais, socioculturais e/ou
linguisticos - que podem favorecer a quebra dendinteento matuo. Mas isso ndo pode nos
levar a aceitar a ideia de que os desencontrosus@o excecdo. O que alimenta esse
entendimento € o fato de que ainda existe uma@m@ague a comunicacdo é um processo de
transmissao. Por essa perspectiva, a lingua € digacde significados estaveis; o “emissor”
€ 0 Unico responsavel pelo sucesso/fracasso danimegéo; e o “receptor” tem o papel
passivo de decodificador. Se a comunica¢do fasse maquinas, talvez o encontro fosse a
regra.

O problema é que a comunicacédo se da entre humRapsas de um emissor e um
receptor, ha uma pessoa e o seu mundo. A linguadgtaxivel. Os significados sdo situados
e coconstruidos por ambos participantes. O proassomunicacdo é complexo, o que pode
nos levar, com um certo exagero, a admitir quelagré é conseguirmos nos entender.

Mas ndo ha milagre. Ha esforco. Para que haja éacémpreciso muito trabalho dos

interagentes para estarem atentos ao que cada omnskea, turno a turno, sobre o
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entendimento da fala no turno anterior. S6 com esk®¢o, com atencéo continua, podemos

proceder aos ajustes necessarios a manutencasetaierento mutuo.

Soletras: Lingua, comunicacédo, interacdo, seriam formasrdifites de se falar da mesma

coisa?

MCLO: Lingua, comunicacéo, interacdo estdo fortemenée-ielacionadas, mas ndo sao a
mesma coisa. A lingua € um dos sistemas de linguage utilizamos para a construcao da
sociabilidade (Schutz e Luckmann, 1979, apud Ha2@2). A interacdo é o lécus em que 0s
individuos realizam as acdes sociais. A comunicaedefere ao que dizemos/ fazemos numa
dada interagdo: um pedido, uma explicagdo, umkagéia e as acdes responsivas a essas e
outras acdes que atendem as nossas necessidades.

A vida social também oferece oportunidade para coragdes faticas. Numa fila de
Banco ou numa reunido social, muitas vezes intex@gi voluntariamente ou ndo, com um
desconhecido apenas como forma de testar o camesponder a uma testagem de canal.

Seja qual for a motivacédo para comunicar, a inferago palco onde a comunicacao
ocorre, onde refletimos e constituimos, atravésadsas praticas, a sociedade da qual somos

membros.

Soletras: Polidez e impolidez: duas faces da mesma moeda?

MCLO: Uma moeda de duas faces pode sugerir que os neferegle cada lado sao
semanticamente opostos. Como argumenta Mills (2@ta que um ato impolido aconteca
nNao necessariamente aconteceria um ato polideeveirsa. Um ndo depende do outro. O que
nao quer dizer que um ndo motive o outro. Se algaémpolido, eu posso responder de
modo impolido também.

Polidez e Impolidez se referem a duas opcdes deutamverbal, conscientes ou nao,
voluntarias ou ndo, mas sempre coconstruidas eagéo. E ali que os participantes revelam
0 que interpretam como (im) polido. As formas ae)fiolidez podem ser convencionalmente
marcadas ou ndo, mas, retomando Oliveira (2008f smignificados podem ser diferentes,

dependendo do contexto em que ocorrem e da iddetidas falantes. O xingamento, por
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exemplo, ndo € uma forma linguistica intrinsecamé@npolida. Em conversas entre homens,
em situacBes de auséncia de conflito, € comum wrseos a pratica do xingamento sendo

interpretado ndo como uma ofensa, mas como marcardaradagem, de pertencimento ao

grupo.

Soletras. Como as emocgles estdo associadas (interligada@inypolidez? Como tratar

teoricamente das emoc¢des no ambito desses fendMenos

MCLO: A tendéncia dos estudos antropologicos da emtegficsido a de compreender o
fenbmeno como um construto social, analisavel eénagdes especificas através do discurso,
que é 0 que torna a emocdo publica. Seja em relagdmmunidades primitivas, como as
estudadas por Mauss ([1921] 1980), seja em relasamodernas sociedades complexas,
como as referidas por Velho (1980:34), a expresE#Bemocdes ndo € tratada como um
fendbmeno exclusivamente psicolégico ou fisioldgiems como um fato sociocultural. Sem
negar o carater unico da experiéncia individuallhg1980:44) afirma que a emocao é
marcada pela obrigacdo, pelas normas que defineen sgmtimentos e emocgdes sao
valorizados, tolerados ou condenados dentro deruppgde uma sociedade.

Um dos modelos que associa emocdo a polidez é Arrd# e Janney (1985). Os
autores utilizam o rotulo comunicagdo emotiva paea referir a atitudes transitorias,
sentimentos e outros estados afetivos. Como tak esdelo se assemelha aos modelos
classicos de polidez, por entender a expressamded® com um uso estratégico, consciente,
para influenciar o comportamento do outro, ajudaadornar suave a interagéo, a negociar
conflitos interpessoais, a tornar agradavel a eb@&mxcia em sociedade. Nas palavras dos
autores, o comportamento emotivo é regulado pogdemnsociais, normas da interacdo e
expectativas civilizadas que permitem que as pessoatrolem seus impulsos naturais.
Conclui-se, portanto, que emocgdes podem ser caagas como positivas ou negativas, em
termos de efeitos com rela¢do ao convivio social.

E comum, no processo de socializa¢&o, aprendermestrangir a expressao da raiva,
apesar de um possivel custo psicolégico dessacstrSomos incentivados a expressar
sentimentos que ndo sentimos, mas que possamradd@agis ao outro. Somos socializados

para sermos polidos, porque os impolidos sdo vesio® pessoas desagradaveis.
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Esse controle da emoc¢ao também foi visto como ¢céndpara o atingimento de fins
instrumentais, no contexto das praticas profisssoméochschild (1979) introduziu o conceito
emotional labouipara se referir a necessidade de representacanafdes consistentes com
as expectativas de uma funcao profissional. Fatex a satisfacdo do cliente, a aeromoca nao
pode abrir mao da “mascara da simpatia”, por mags igso contradiga seus verdadeiros
sentimentos. Nao pode demonstrar impaciéncia, quuie o risco de ser impolida. Por mais
que o voo seja longo, ela tem que administrar soas;0es de modo a torna-las apropriadas
as expectativas relacionadas ao seu papel.

Considerando-se que a emocao é um fenémeno histwide localizado e cujas
normas de expressao da emocéo variam em funcaaltdeac do contexto e das identidades
dos participantes, um caminho tedrico que me pdrgeeessante € o de investigar a relacédo

emocao/ (im) polidez a partir de estudos situadosdralidade e de ordem social e politica.

Soletras. Nas relagcfes sociais, quanto custa ser polido?tiica? O saldo é positivo? Para

quem?

MCLO: Custos e ganhos sdo muito relativos aos objetjuestemos para sermos polidos.
No contexto organizacional, como discutido em lavg1992), os ganhos podem ser
maiores do que os custos: ser polido pode assegyvader de posi¢cao. Por isso, vou me
restringir aqui a dimensao psiquica do ser pohaoyida social de um modo geral.

A psicanalista Marthe Coppel (1993), ao nos lemuer a vida € rica em razdes para
odios, rancores, rivalidades despreziveis, comglaiisso € um sério golpe para todos aqueles
que se pretendem uniformemente bons. Mas, ha samprusto psiquico quando, ao lidar
com esses sentimentos, nos obrigamos a ajustasso maundo interno ao coédigo de conduta
que regula as relagcdes humanas, no mundo exteorao @Gfirma Dhoquois (1993:10), o
egoismo e o0 narcisismo sdo mais naturais. Serqpekdye controle, esforco para ndo achar
feio 0 que ndo é espelho; exige uma grande hathdigeara restringir, mascarar desejos e
intencdes vistos, moralmente, como inapropriadosnaivéncia social.

Por outro lado, o esfor¢co despendido pode trazaifigacdo também. Como ironiza
Coppel (1993)aqueles que gozam da capacidade interior e dadibee psiquica de pensar

toda a espécie de maldade sobre os outros, ao mesnmmo em que lhes reserva sorrisos,
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gentilezas e favores, estdo certamente mais pré&xaacserem felizes e apreciadbenia a
parte, a polidez é o reconhecimento (pelo menasdrdo direito que todos tém ao respeito
e a consideracdo de seus sentimentos. Na maiosixaldextos, ndo queremos ser Vvistos
como os desalmados (Goffman, 1967). Fora situad@e®nflito, queremos, através do olhar
do outro, parecer o que gostariamos de ser. Do mewrdo, esse outro também se constitui
pelo modo como esta sendo visto. Logo, numa ireragientada para a polidez, isso pode
significar a confirmacdo do eu, a percepcdo de fgumos reconhecidos como quem
gostariamos de ser. Nao esta em causa a sinceddadentimentos, mas a satisfacdo de que
a obrigacdo de expressar esses sentimentos foiriclamNesse sentido, acho que todos

ganham.

Soletras: O que pensar do “esgarcamento” dos “bons modos” maeracdées em redes

sociais, considerando a preocupacao mutua coma@sfao sentido atribuido por Goffman?

MCLO: O mundo online ndo estd dissociado do munddf-line. Manifestacdes do
“esgarcamento” dos “bons modos” sdo observados tamj® em conversas espontaneas
quanto publicas, tanto em interacdes face a fa@ntquem interacdes mediadas pela
tecnologia. Vivemos um clima de divisfes entrerdifiges tipos de “grupo do eu” X “grupo
do outro”. A divisao radicalizada promove intoler@em relacdo a quem pensa diferente.

O modo como as pessoas usam hoje as plataformidaisdigflete e constitui esse
mundo social partido, mas também possibilitam ag@es mais polarizadas. As redes sociais
oferecem um espaco maior para interagdo com pesgEafdo conhecemos, para trocas
comunicativas orientadas por uma ampla diversidaderencas, valores, ideologias. Some-se
a isso o fato de que tudo se da num ambiente enegjaenos protegidos pelo anonimato e
pela distancia fisica. O problema nédo sao as pbdaies da tecnologia, mas o0 modo como
0S usuarios usam essas possibilidades num momentitalismos. De um modo geral, o
gue se vé é que poucos ouvem aquele que pensanthifepoucos discordam por meio de
argumentos. O padrao de discordancia é o atacaeeald outro.

A proposta de Goffman (1967) vai em outra direcaocoexisténcia agradavel,
pacifica, entre individuos que vivem juntos. Seudergsse sobre esse modelo de

funcionamento da vida social levou-o a estudarraticas que os falantes empregam para
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assegurar o equilibrio ritual; o0 modo como a penoice dos participantes é orientada pelo
respeito a ordem social.

Mas o proprio autor adverte que a preocupagdo nudmaa preservacdo das faces
gue sustenta o equilibrio ritual da interacao psEtesuspensa em casos de ruptura social. No
caso das redes sociais, a preservacao das facspensa quando os interagentes mostram,
em seus comentarios, que nao estao orientadoepiader o ponto de vista do outro, o que
viabilizaria o didlogo. Ao contrario. Sua segurgngau prazer estd em destruir a face do
outro. O jogo € outro. O mais desalmado é o qusté mais positivamente. Novos tempos,

novas regras de convivio.

Soletras: Interagbes reais e interagbes virtuais devem gatatdlas com 0S mesmos
instrumentos de analise (ou serem submetidas a aealibragem) pela Pragmatica e pela

Sociolinguistica Interacional?

MCLO: A escolha de uma abordagem teorico-metodoldgita ssmpre relacionada a
avaliacdo sobre qual abordagem oferece o ferraimangditico mais adequado aos nossos
objetivos. Quanto aos instrumentos, € preciso avéimbém se os conceitos, iosights
ganhos sobre a interagdo social, seja ela oral souta face-a-face ou mediada pela
tecnologia, atendem plenamente ou revelam revisdes.

Em Oliveira (1992), a proposta de aplicar a nogé®djanizacdo de Preferéncia, da
Andlise da Conversa, ao texto escrito funcionou,bmm os ajustes relativos. Mas, quando
nos interessamos por interagdes virtuais, o femgaheitilizado para interagcédo face a face
pode ndo atender. Katriel (1999), por exemploblgratiza o arranjo interacional, descrito
por Goffman como “estar junto”, em situacdes em quoe casal esta numa mesa de
restaurante, mas que cada um esta conversandoghalar com outra pessoa. Outra diferenca
entre interacdes por telefone celular e telefonevencional envolve a questdo do acesso.
Dadas as possibilidades de acesso néo restrima@te espaco, as aberturas de conversas
por celular ttm, como mostra a autora, as sua<giéspgades. Em conclusédo, o estudo da
interacdo no mundo virtual vai necessitar do desdleimaento de ferramental préprio para

captura-lo.
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