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Metodologia

A fim de descrever possiveis diferencas quantitativas e qualitativas
relativas ao funcionamento do Sistema de Transitividade nas duas modalidades,
este trabalho compara esta unidade seméantica na oralidade e na escrita. Parte-se
do pressuposto de que ndo ha total equidade na distribuicdo de recursos
lexicogramaticais que os individuos usam para dar forma, via linguagem verbal, a
sua experiéncia interna e externa de mundo. Supde-se que 0S processos presentes
nos corpora analisados, usados para expressar tanto eventos, elementos,
acontecimentos quanto crencgas, pensamentos e sentimentos sao diversificados
qualitativa e quantitativamente, a depender da modalidade de lingua, o que pode
levar a efeitos de sentido diversos.

Com apoio da abordagem baseada em corpus, buscaram-se, por meio da
observacdo e andlise dos dados, interpretaces que pudessem ndo apenas
contribuir para ratificar peculiaridades da fala e da escrita, mas também para
ampliar a descricdo lexicogramatical desse sistema, cujos estudos, em lingua
portuguesa, ainda sdo escassos, necessitando-se, assim, de mais pesquisas que se
direcionem para tal questdo. Conforme aponta Lima-Lopes (2008), pouco se sabe
sobre as particularidades dos processos e sobre a forma como os seus participantes
e as circunstancias se relacionam.

Dessa forma, a visdo sociossemidtica desse sistema, por envolver questdes
de ordem ndo apenas linguistica, mas também social, e suas rela¢cbes com outras
semioses, parece prover o seu estudo no ambito académico de maior utilidade, por
estarem implicadas questdes relacionadas ao uso da lingua enquanto meio de
construcdo da realidade. Tal perspectiva busca respostas para questdes que
envolvem configuragdes seménticas diversificadas, oriundas tanto do contexto
quanto provenientes também das relagcdes estabelecidas entre os interlocutores e

deles com o tema sobre o qual discorrem.
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5.1.
O corpus

Os textos selecionados para a analise integram 0 CORPOBRAS PUC-RIo,
corpus representativo do portugués brasileiro (Oliveira, 2009). O projeto é
coordenado pela Professora Doutora Lucia Pacheco de Oliveira e se desenvolveu
com o financiamento do CNPq e FAPERJ e a partir do trabalho de coleta de dados
e da contribuicdo de alunos e professores do Departamento de Letras da PUC-Rio.
Segundo Oliveira (2009), sua montagem teve inicio em 2002, surgindo a partir da
constatacdo de que no Brasil havia caréncia de corpora cujas dimensdes fossem
abrangentes, configurando-se, portanto, como gerais e representativos da lingua
usada no pais. Tem sido evidenciado na literatura sobre o0 assunto o crescimento
dos corpora desde a confeccdo, ha 40 anos, do Brown Corpus, da Universidade de
Brown, nos Estados Unidos. O advento da informatica, no entanto, fez com que a
compilacdo de corpus se desenvolvesse ainda mais em funcdo do uso dos
computadores ndo apenas para armazenar informacdes, mas também para a
criagdo de programas que operassem com grande quantidade de dados
linguisticos.

Na fase atual de organizacdo e sistematizacdo dos dados que integram o
CORPOBRAS, podem ser contabilizados aproximadamente 1.400 textos e
1.200.000 palavras. Corpora dessa proporcdo, de acordo com Sardinha (2004),
sdo considerados médio-grandes, ja que ha padrdes de extensdo a serem seguidos
e a quantidade de textos e de palavras acaba por classificar um corpus, de acordo
com o autor, em pequeno, pequeno-médio, médio, médio-grande e grande. O
pequeno € aquele com menos de 80 mil palavras. O pequeno-médio é composto
de 80 a 250 mil. J& 0 médio contém 250 mil a 1 milhdo de palavras. O médio-
grande, por sua vez, tem de 1 milhdo a 10 milhdes de palavras e, por fim, o grande
é constituido de 10 milhGes de palavras ou mais.

Os géneros discursivos que compdem o CORPOBRAS séo, atualmente, 28
(vinte e oito), distribuidos em 21 (vinte e um) géneros de modalidade escrita, 05
(cinco) da modalidade oral e 02 (dois) géneros do discurso escrito para ser falado.
Dessa forma, artigos cientificos, cartas ao editor, cartas de reclamacéo, cartas de
recomendagdo, cartas pessoais, cartas profissionais, cartas profissionais

académicas, circulares, contos, crénicas, dissertacGes, editoriais, e-mails
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académicos, e-mails pessoais, noticias de jornal, redacdes de alunos do Ensino
Médio, redacdes de alunos do Ensino Superior, memoriais, redacdes de vestibular,
romances, teses, conversas cariocas, conversas de crianga, entrevistas académicas,
grupos de enfoque, atendimento ao cliente, discursos politicos e roteiros
cinematograficos sdo os géneros que compdem, até o presente momento, 0
corpus.

Para este estudo, foram selecionados, desse conjunto, tendo em vista a sua
finalidade, um género textual escrito e um o género textual oral, a saber, a carta de
reclamacdo e o atendimento em central telefonica, formando-se, assim, um sub-
corpus do CORPOBRAS. Dessa forma, foram analisadas 126 cartas, com 21.800
palavras e 100 atendimentos ao cliente, com 51. 273 palavras. Trata-se de,
portanto, de corpora auténticos e produzidos espontaneamente, que correspondem
a lingua portuguesa em uso.

O critério de escolha dos dois géneros obedeceu ao principio de se buscar
correspondéncia na oralidade e na escrita a partir de prop6sitos comunicativos
semelhantes, ou seja, fazer algum tipo de solicitacdo. Além disso, ambos 0s
géneros selecionados pressupdem relacdo formal entre empresas e clientes bem
como demandam solicitagéo e resposta. Nesse sentido, 0 Campo e as Relagdes séo
de natureza similar, diferenciando-os, porém, o Modo (cf. capitulo 3) e 0 meio
como fazem uso da linguagem verbal.

As cartas de reclamacdo foram enviadas por clientes insatisfeitos, em
virtude de constatarem nos imdéveis adquiridos problemas de diversas ordens
(rachaduras, vazamentos, infiltracdes, entre outros), a uma grande empresa do
ramo da construcdo civil. A empresa constroi prédios residenciais cujos
apartamentos sdo adquiridos por membros da classe média alta. Os textos,
segundo Cerbino (2000), sdo acolhidos pelo setor de atendimento ao cliente. L4,
um profissional especifico (gerente de apoio técnico) e sua equipe de funcionarios
entram em contato com o conteddo do material para estabelecerem as diretrizes de
atendimento as solicitacdes.

O género atendimento em central telefénica, por sua vez, corresponde a
textos transcritos de conversas entre atendentes de uma companhia de plano de
saude e clientes dessa operadora, que entram em contato telefonico com diversas
finalidades: solicitar informacdo acerca de médicos credenciados em sua cidade,

sobre juros cobrados em dado més, sobre datas de pagamentos; podem também
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requerer senha para atendimento, alteracdo cadastral, reenvio de carteira, entre
outros.

Na analise, para identificacdo dos textos, foi mantido, em parte, o padrdo
de codificacédo criado pelo CORPOBRAS, como, por exemplo, ATEND1PORT],
em que o género atendimento ao cliente € identificado (ATEND), o nimero dado
ao texto (1) e a lingua em que o texto foi produzido (PORT1). No caso das cartas
de reclamacdo, o CORPOBRAS adotou a seguinte anotacdo: CAREC1PORT],
em que o género carta de reclamacéo € identificado CAREC, 1 corresponde ao
numero dado ao texto e PORTL1 evidencia a lingua. Foi retirada, entretanto, a

identificacdo da lingua PORT, j& que ndo se analisou nesta pesquisa outra lingua.

5.2.
Procedimentos de descrigcéo

Pressupbe-se que descrever acdes, percepcOes e relacdes humanas que
estdo em jogo em uma atividade comunicativa oral ou escrita, bem como
depreender padrdes linguisticos que se configuram nessas atividades sociais ndo
se revela tarefa simples. Uma vez que 0s processos organizam em torno de si,
possibilitando sua expressdo, participantes e circunstancias, acabam sendo
determinantes desses outros pape€is que itens lexicais assumem no discurso, por
iSSO, nesta pesquisa, concentrou-se maior atencdo em torno deles. Os processos
podem ser considerados como o elemento central do sistema semantico da
Transitividade, sendo os participantes e as circunstancias, os elementos que 0s
circundam ou complementam. Da mesma forma, nesta pesquisa, escolhemos os
processos como nucleares para a analise dos dois géneros enfocados na
Dissertacdo, e incluimos os outros elementos — participantes e circunstancias —
apenas quando necessario para esclarecer ou complementar a andlise dos
processos.

Para se chegar a identificagdo e descricdo dos processos propriamente
ditos, dada a quantidade de textos e consequentemente de palavras, optou-se,
primeiramente, pela identificacdo da configuracdo contextual dos géneros a fim de
se levantarem as suas etapas bem como os elementos obrigatdrios e 0s opcionais
(cf. capitulo 3), buscando-se, assim, observar o0 que ocorria nesses elementos em

termos de funcionamento do Sistema da Transitividade.
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Esse procedimento foi realizado manualmente, por meio da leitura dos
textos. As sucessivas leituras acabaram por identificar etapas que se repetiam com
margem a algumas variagdes. Para ter a quantificagdo precisa das ocorréncias,
elaborou-se um quadro no Excel e classificaram-se as etapas das cartas de Inicial,
Intermediaria e Final e nos atendimentos de Abertura, Desdobramento e
Desfecho, partes que equivalem a tradicional taxonomia introducéo,
desenvolvimento e conclus&o.

Observou-se que em cada etapa identificada ocorriam (ou nédo) elementos
que foram categorizados como obrigatérios ou opcionais (cf. capitulo 6, secdo.
6.2.1).

Percentuais de ocorréncia foram obtidos com base na identificacdo da
ocorréncia de cada tipo de elemento e posterior contabilizacdo dos totais, sendo
considerados obrigatdrios aqueles que mostravam percentuais acima de 95%.

O levantamento da Configuracdo Contextual (cf. capitulo 6) foi, portanto,
fundamental para que se pudesse dar encaminhamento & anélise com base nessas
ocorréncias ja que elas indicaram um caminho possivel para a analise dos
processos, principal objetivo da pesquisa.

Foi necessario, apds essa etapa, gerar as listas de frequéncia de palavras no
MonoConc Pro (Barlow, 1990) — conforme figura 2 abaixo — para se
identificarem nelas os verbos e se chegar aos processos presentes, de um modo
geral, tanto nas cartas quanto nos atendimentos. Essas listas, porém, tém duas
limitacOes: a primeira diz respeito a ndo identificacdo da classe da palavra, o que
leva o analista a precisar refinar a listagem manualmente, isolando o item que Ihe

interessa, no caso deste trabalho, os verbos.
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My MonoConc Pro - [Corpus Frequency List] =R =)

#y File Concordance Frequency Display Window Info —[=]x

Count [Pet [word
1105 [50642% |de

701 (32126% |a

513 28%8% que

518 23740% o

78 21907% do

453 20090% e

382 [15674% da

247 11320% |para

262 [1,1091% |no

222 10174% |em

194 [08891% |com

183 03387% na

182 [08341% mro

171 [07837% por

152 |08966% |os.

135 0618T% o

135 [08187% |uma

125 |05728% |as

124 [05683% |-

120 05500%  empresa
120 [05500% |p

120 05s00% |v

107 [0,4804% apartamento
103 [04720% |um

o7 |04485% | atenciosamente
54 |04308% |estb

93 04262% a0

53 |os4262% |ib

52 04216% |das

o1 |04170% |se

83 04079% a

&7 03%8T% | como

87 0388T% |mais

8s  038s0% st

82 037E8% dos >

e oE DJelel =

Figura 2- Reprodugéo de janela com a ferramenta Frequency List do MonoConc Pro

21,320 words 1:01
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A segunda, consequéncia da primeira, é que, uma vez isolados os verbos,
torna-se necessario reordena-los em ordem alfabética, ja que o programa ndo os
identifica na sua forma infinitiva. Tal identificacdo é fundamental para que se
tenha o quantitativo exato que diz respeito aos verbos presentes nos textos. Por
fim, foi necessario, de posse dos quantitativos, analisar os verbos nas linhas de
concordancia para se verificar o sentido assumido pela forma verbal no co-texto e
poder, assim, categorizar o tipo de processo.

Realizados esses procedimentos, pdde-se voltar aos contextos mais amplos
dos textos e partir para a andlise qualitativa do Sistema de Transitividade,
identificando processos mais expressivos, participantes e circunstancias dos
significados ideacionais criados a partir de escolhas lexicogramaticais.

Conforme ja se assinalou anteriormente, este estudo combinou a
abordagem baseada em corpus aos pressupostos da Gramatica Sistémico
Funcional (GSF). Acredita-se na necessidade de analise de dados empiricos para
fundamentar as posteriores interpretacfes discursivas daquilo que é feito com a
linguagem verbal. Em outras palavras, assume-se com Halliday (1994) que, para
fazer anélise do discurso, é preciso fazer descri¢do gramatical.

Tendo em vista a grande quantidade de palavras constituintes do corpus
analisado, as ferramentas computacionais, nesse contexto, foram poderosas
aliadas do pesquisador dada sua precisé@o, por exemplo, na contagem de palavras,

na sua ordenag&o alfabética, na criacdo de listas de concordéncia:
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"\ MonoCone Pro - [Concordance - [solicitamos]] (=R =R

File Concordance Frequency Display Sort Window Info

.. m contaminacdo por microorganismos. Solicitamos, por gentileza, a presenca em nosso edi ...~
REF: CONCERTO DE PAPEL DE PAREDE Solicitamos a V.S. as. que sejam tomadas providénci ..
... la 705. Qutrossim esclarecemos que ja solicitamos verbalmente ao Condominio do Edificio T
... do W.C. da sala citada esta entupido e solicitamos que V.V.S.8. providenciem o desentupime
...96. ACA/C.Sr.FT.ec  Solicitamos providenciar reparos com urgéncia nora .
... evido aos fatos expostos e verificados, solicitamos de V. Sas. as seguintes providéncias ur ...
. condominio sem qualquer seguranga. Solicitamos suas imediatas providéncias, bem como a
nossa imagem perante o mercado. Assim, solicitamos mais uma vez que os reparos sejam inici ..,
m umidade em seu interior. Dessa forma, solicitamos que seja feita uma vistoria e encontrad ...
. as mais diversas. Em face do exposto solicitamos, em nome do bem relacionamento que sen
... pedimos a intervencéao de V. Sa. e ainda solicitamos também, nos tragam as plantas hidraulic ..
... de reparo na unidade 404 do edificio X. Solicitamos a presen¢ga de um engenheiro responsavel
... arios corretores locais. Sendo assim, solicitamos a gentileza de V.Sa. levar ao conhecime ...
. estado péssimo, bem préoximo a queda. Solicitamos entdo que mandem um profissional na esf
... 0 momento); Diante deste quadro, solicitamos gentileza de informar-nos, com urgéncia ..

Aunardanda nim nraninasiamanta AAa\Qas calinitamne AllAa Acea Emanraca aniiean A ransnhimanta A-T
16 matches Original text erder Strings matching: solictamos

1 file in current corpus. 21.820 words 11:08
e 0 £ ]@8] ]z ] AR EE 0 R e

Figura 3 - Reproducéo de janela com linhas de concordancia geradas pela ferramenta

Concordance

Trata-se de ferramenta por meio da qual se busca a palavra no co-texto em
que o item ocorre, 0 que gera uma lista com todos 0s co-textos nos quais o termo,
destacado dos demais, se localiza. Essas ferramentas foram também fundamentais
no que se refere as informacgdes percentuais e aos graficos de distribuicdo de
palavras pelos numeros de linhas, que possibilitaram, entre outros aspectos,
importantes interpretacdes e posteriores categorizacoes:
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#y MonoConc Pro - [Hits Distribution for: solicite] ol & [
My File Concordance Frequency Window Info BEE

Percent

Figura 4- Reproducgéo da janela com um grafico de distribuicdo gerado com o Processo
Material “solicito”

Sardinha (2004) aponta ainda outra vantagem do uso do computador na
andlise linguistica, quando assegura que fatos novos podem ser descobertos com a
andlise de grande quantidade de dados e ainda, por meio da observacédo e estudo
desses fatos, a refutacdo de opinides e crencas estabelecidas. Nesse contexto, o
programa MonoCon Pro foi utilizado para auxiliar na descri¢do da Transitividade
dos corpora em questao.

A ferramenta Frequency, por exemplo, auxiliou na identificagdo dos
verbos e respectiva quantidade e o Concordance, na possibilidade de agrupar, por
meio de listagens das concordancias em que a palavra de busca ou nédulo é
destacada e se pode verificar todo o0 entorno, ou seja, 0 co-texto de sua realizacao.
Como pontua Halliday (1994, p. 176),

O processo € o elemento mais central na configuracdo. Os participantes estdo proximos ao
centro; eles estdo diretamente envolvidos no processo, fazendo com que ele ocorra ou
sendo, de alguma forma, afetado por ele.

No caso especifico da andlise dos participantes que “gravitam” em torno
dos verbos, as linhas de concordancia auxiliam em sua identificacdo. Além disso,
pelo fato de os processos serem realizados via verbos e corresponderem a um
aspecto semantico da organizacdo do sistema, a analise do co-texto possibilitada
pela ferramenta orientou para a depreensdo do sentido assumido, logo para o tipo
de processo em jogo. As listas de frequéncia, como o proprio nome assinala,
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permitiram ao analista verificar a frequéncia com que cada termo apareceu no
corpus. A partir delas, foram identificados todos os verbos, que, por sua vez,
precisaram ser digitados separadamente em planilhas do Excel, para se
contabilizar o total.

O CORPOBRAS ja disponibiliza uma versdo dos arquivos que contém os
textos que compdem o corpus em txt., formato necessario para que possam ser
lidos pelo MonoConc, gerando, assim, as listas de palavras e as de frequéncia em
ordem alfabética ou em ordem numérica de quantidade de ocorréncias, conforme
solicitacdo do analista.

No caso dos verbos, pelo fato de, nos textos, aparecerem flexionados e
mesmo em locugdes verbais, a identificacdo da forma néo flexionada por meio do
isolamento do lexema pareceu favorecer a compreensdo do processo que estava
em jogo. O procedimento de normatizacdo de frequéncias foi aplicado, ja que a
quantidade de palavras ndo era a mesma nas duas modalidades analisadas.
Como apontam Biber & Reppen (1998, p. 263):

A “Normatiza¢do” ¢ uma forma de ajustar contagens de frequéncia bruta de textos de
tamanhos diferentes de forma que possam ser comparados com precisdo. O nimero total
de palavras em cada texto deve ser levado em consideracdo quando se normatiza
contagens de frequéncia. Especificamente, a contagem de frequéncia bruta deve ser
dividida pelo nimero de palavras no texto e em seguida multiplicada pela base
escolhida para normatizacéo.

Como o objetivo da pesquisa foi comparar o funcionamento do Sistema de
Transitividade na oralidade e na escrita, a analise das escolhas processuais feitas
em uma e outra modalidade e a sua comparagdo com outras disponiveis foi um
caminho para a depreensdo das motivacdes (interpretacdo qualitativa) dos
redatores das cartas ou usuarios do sistema de atendimento por telefone da

empresa X-Salde para a producao de seus textos.
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