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Todo cumprimento é uma sujeicao.
Obriga a um cumprimento maior.” (Albert
Camus)



RESUMO: Este artigo investiga os cumprimentos na lingua espanhola para profissionais de
secretariado brasileiros que falam espanhol e como eles influenciam no ato comunicativo.
Nosso objetivo foi observar como o ato de saudar pode influenciar diretamente no
estabelecimento de uma comunicagdo polida e assertiva e como esse ato pode expressar a
cortesia, tema que foi amplamente explorado no presente trabalho. Para isso realizamos uma
pesquisa de cunho bibliogradfico baseada em conceitos da Linguistica. Os dados obtidos no
estudo nos mostraram que as saudagoes sdo fundamentais no estabelecimento da comunicagdo
pois expressam a cordialidade e a polidez, estas sdo imprescindiveis para projetar o efeito
desejado no interlocutor e realizar o ato comunicativo de maneira solida e sem falhas.

PALAVRAS-CHAVE: Saudacdes; Comunicagdo; Espanhol; Secretariado; Cortesia.

ABSTRACT: This article investigates the greetings in the Spanish language for Brazilian
secretarial professionals who speak Spanish and how they influence the communicative act.
Our objective was to observe how the act of greeting can directly influence the establishment
of polite and assertive communication and how this act can express courtesy, a theme that was
widely explored in the present work. For this, we carried out a bibliographic research based
on concepts of Linguistics. The data obtained in the study showed us that greetings are
fundamental in the establishment of communication because they express cordiality and
politeness, which are essential to project the desired effect on the interlocutor and perform the
communicative act in a solid and flawless communication.

KEYWORDS: Greetings; Communication; Spanish; Secretariat; Courtesy.
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1. Introducao

Este trabalho ¢ resultado de uma pesquisa realizada como Trabalho de Conclusao de
Curso Superior de Tecnologia em Automacdo de Escritorios e Secretariado da FATEC Sao
Paulo pelas alunas Thalita Cristine de Freitas Pereira e Sofia Sayuri Nunes Iwasaki, orientadas
pela professora Glauce Gomes de Oliveira Cabral na mesma institui¢ao.

Este trabalho partiu da percepgdo acerca das saudagdes formais e informais existentes
na lingua espanhola e como elas s3o importantes dentro de um contexto empresarial para um
profissional de Secretariado que lide com falantes da lingua espanhola.

O profissional de Secretariado trata diretamente com a comunicacdo dentro das
organizagdes, tendo em vista esse fato, as saudagdes sdo uma parte importante no
estabelecimento de uma boa comunicagao, pois elas expressam a formalidade, polidez e cortesia
entre o locutor e o interlocutor, e sdo elas que iniciam o ato comunicativo, sendo utilizadas no
dia a dia da vida profissional e social.

Este trabalho possui como objetivo explorar como as saudacdes na lingua espanhola sao
importantes para um profissional de Secretariado que fala espanhol, pois sdo elas que iniciam o
ato comunicativo, sendo assim utilizadas no cotidiano da vida profissional e pessoal. As
saudagdes sao fundamentais para a realizacao de uma comunicacao polida e assertiva, elas estao
dentro do universo da cortesia, tema que sera explorado ao longo desse artigo, no decorrer da
pesquisa decidimos focar em outros aspectos e variantes do espanhol.

O presente artigo esta divido em 6 partes: a primeira parte consiste na introducao, onde
apresentamos nosso trabalho; a segunda parte constitui-se da hipdtese, a terceira parte ¢ a
metodologia, na qual descrevemos como foi realizada nossa pesquisa, na quarta parte entramos
no referencial tedrico, onde apresentamos a teoria em que embasamos nosso trabalho; a quinta
parte corresponde a revisao bibliografica da literatura sobre tematicas que abarcam as
saudacgdes; a sexta parte se trata das consideragdes finais, em que concluimos nosso trabalho
deixando em aberto a ideia de outros artigos e pesquisas sobre o tema.

2. Hipoteses

Observamos que hd muitas semelhangas entre as duas linguas quanto as saudacdes que
ajudam o profissional de Secretariado no estabelecimento da comunicagdo como Buenos dias —
Bom dia, Buenas tardes — Boa tarde, Buenas noches — Boa noite, mas € possivel que as
diferencas negligenciadas criem alguns problemas que impactem na relagao entre as pessoas no
ambiente corporativo, causando ruidos na comunicagao.

Supostamente, ainda ha poucos estudos que tratem das saudacdes dentro do contexto
empresarial para os profissionais de Secretariado.



3. Metodologia

Com a finalidade de melhor avaliar as principais expressoes de cumprimentos utilizados
na lingua espanhola desenvolvemos uma pesquisa de base qualitativa, na qual fizemos,
primeiramente, uma pesquisa bibliografica em trés areas que tratam sobre o tema e,
posteriormente, uma breve revisdo da literatura que discorre especificamente acerca das
saudacdes.

No item 4, referencial tedrico, fundamentamos nossa pesquisa tendo como base as
seguintes areas: 4.1 a Pragmatica ou Pragmatica sociocultural, 4.2 a teoria dos Atos de Fala e
4.3 a Fraseologia.

Tendo feito o referencial teorico, entramos no item 5. Revisdo da literatura, no qual
pudemos explorar melhor o tema e trazer algumas perspectivas acerca das saudagdes. Para isso,
utilizamos dois artigos cientificos, uma monografia de especializagao e uma tese de doutorado
que fomos relacionando ao referencial tedrico.

4. Referencial teorico

O presente trabalho baseia-se em trés conceitos para analise e desenvolvimento do tema
em questao: Pragmatica ou Pragmatica sociocultural, Atos de fala e Fraseologia.

4.1. Pragmatica

Segundo Levinson (2007) a Pragmatica ¢ o estudo da linguagem a partir de uma
perspectiva funcional; ¢ o estudo de todos os aspectos do significado ndo capturados em uma
teoria semantica. Vai além do significado das palavras estudado pela semantica e da construcao
frasica estudada pela sintaxe, explorando as significagdes das palavras mediante o contexto
extralinguistico em que ocorrem (o contexto discursivo, o contexto situacional, o contexto
social) e a inten¢do comunicativa dos interlocutores. Como explica Escandell Vidal, 2004, p. 3,
a Pragmatica trata de “estabelecer com precisdo quais fatores determinam sistematicamente o
modo como funcionam nossos intercambios comunicativos” (traducao nossa)l.

A Pragmatica Intercultural trata das questdes acerca das estratégias de comunicagdo em
contextos culturais diversos entre interlocutor e locutor, sendo eles nativos e ndo-nativos
tentando estabelecer o ato comunicativo.

Como defendem Briz (2014, p. 84-85; 2004, p. 67) e Bravo (2003, p. 101), a cortesia ¢
um mecanismo retdrico usado para convencer, obter um beneficio interacional e, ao mesmo
tempo, zelar pelas relagdes interpessoais € sociais ou evitar que estas sofram algum tipo de
prejuizo. A cortesia ¢ muito importante para se viver e se expressar adequadamente dentro de
contextos sociais, nos quais o locutor se dirige ao interlocutor gerando assim o ato comunicativo.

! No original: “establecer con precision qué factores determinan sistematicamente el modo en que
funcionan nuestros intercambios comunicativos”. (SCANDELL VIDAL, 2004, p. 3)



Nesse contexto se espera que o locutor utilize estratégias de cortesia para ter sua intencao
comunicativa concretizada. Dentro desse processo podem acabar ocorrendo falhas de
comunicagdo se as estratégias de cortesia nao forem aplicadas adequadamente ou se forem
utilizadas erroneamente, o que pode acabar gerando conflitos entre o locutor e o interlocutor e
dificultando o ato comunicativo. Um exemplo claro que pode nos elucidar esse fato é: imagine
duas pessoas desconhecidas e uma delas inicia uma conversa, porém, ela ndo usa uma saudagao
como “bom dia” ou “boa noite”, ou até mesmo um “old” e vai direto ao ponto, a outra pessoa
pode achar uma grosseria ou falta de respeito e criar uma mé impressao da outra. Este ¢ um
exemplo simples, porém que elucida a importancia de se utilizar as estratégias de cortesia.

4.2. Atos de fala

Uma das vertentes da Pragmatica ¢ a teoria dos Atos de fala. Segundo Souza Filho, na
apresentacao a traducao brasileira do livro do filosofo John Austin, “Quando dizer ¢ fazer:
palavras e a¢do” (1990), essa teoria, em vez de partir de nogdes abstratas oriundas de uma teoria
ética ou de conceitos muito amplos como responsabilidade agdo e vontade, parte das analises de
Austin sobre os advérbios e seus semelhantes que determinam ou qualificam o termo “acdo”
como, por exemplo, “voluntariamente”, “acidentalmente” com o objetivo de observar a
responsabilidade que decorre de uma acgao, ja que que esses advérbios costumam ser empregados
pelo falante “para justificar, desculpar ou eximir-se da responsabilidade de seu ato” (SOUZA
FILHO apud AUSTIN, 1990, p. 9).

Austin nao nos proporciona uma defini¢do propriamente dita acerca da Teoria dos Atos
de Fala, mas, segundo Souza Filho (apud AUSTIN, 1990, p, 11), deixa explicita, no decorrer de
sua obra, sua ideia principal que ¢ a de que mais que representar a realidade, a linguagem ¢ uma
forma de agao.

Inicialmente, sdo definidos dois tipos de enunciado: performativos e constatativos
(AUSTIN, 1990, p. 21). Neste artigo, nos interessam os enunciados performativos, definidos da
seguinte forma:

O termo "performativo" [...] ¢ derivado do verbo inglés to perform, verbo

correlato do substantivo "acao", e indica que ao se emitir o proferimento esta

se realizando uma agéo, ndo sendo, consequentemente, considerado um mero
equivalente a dizer algo. (AUSTIN, 1990, p. 23) ato ilocucionario —
convencional, causa efeito no interlocutor — requer uma resposta (100).
(AUSTIN, 1990,

Mais adiante, Austin nos apresenta o ato ilocucionario como “a realiza¢ao de um ato ao
dizer algo, em oposicao a realizacdo de um ato de dizer algo” (AUSTIN, 1990, p. 89) e, por seu
carater convencional, causa efeito no interlocutor, de quem se espera uma resposta (ibid, p. 100).
A partir desta defini¢do, surgem também as "forcas ilocucionarias", referentes a énfase dos
enunciados (AUSTIN, 1990, p. 123), que sdo categorizadas em cinco classes: veriditivos,
exercitivos, comissivos, comportamentais e expositivos. Entre elas, nos interessam as
comportamentais, as quais, conforme Austin, incluem a ideia de reacao diante da conduta e da
sorte dos demais, e de atitudes e expressoes de atitudes diante da conduta passada ou iminente
do proximo. Sao elas: pedidos de desculpas, agradecimentos, saudagdes, entre outros. Quanto
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as saudagdes, nosso tema, o autor as exemplifica com as seguintes expressdes: "seja bem-vindo",
"boa sorte" (AUSTIN, 1990, p. 129).

Dando continuidade a linha investigativa de Austin e integrando os estudos filosoficos
aos linguisticos, John Searle (1969, p. 18) afirma que os atos de fala, ou atos realizados na
emissdo de uma frase, sdo em geral uma fun¢do do significado da frase. Esse significado de
uma frase, ainda de acordo com Searle (ibid.), ndo determina em todos os casos, de forma tnica,
qual ato de fala ¢ realizado em uma dada expressdo dessa frase, pois um falante pode querer
expressar mais do que ele realmente diz, mas ¢ sempre, a principio, possivel para ele dizer
exatamente o que quer dizer. Portanto, num primeiro momento, ¢ possivel para cada ato de fala
executar um determinado sentido por uma determinada sentenga (ou conjunto de sentencas),
dadas as premissas de que o orador esta falando literalmente e que o contexto ¢ apropriado.

Segundo Escandell Vidal (2013, p. 64), essencialmente, Searle acrescenta a teoria de
Austin a ideia de que toda atividade linguistica € convencional, ou seja, regida por regras.

4.3. Fraseologia

Ao analisar os fenomenos Iéxicos, como as combinagdes estaveis de palavras, muito
generalizadas na lingua e de importancia capital na aquisicdo e processo da lingua materna e
segunda lingua, Corpas Pastor (1996, p.14-20) apresenta inimeras denominagoes e defini¢des
para o termo Fraseologia, de varios autores e, por fim, o define como uma subdisciplina
lexicologica que se dedica ao estudo das Unidades Fraseoldgicas (UFs). Ainda segundo a autora
(CORPAS PASTOR, 1996, p.20), o objeto de estudo se refere as unidades 1éxicas formadas por
mais de duas palavras graficas em seu limite inferior, cujo limite superior se encontra no nivel
da oracdo composta. Estas unidades possuem como caracteristicas a alta frequéncia de uso, e de
aparicdo mutua de seus elementos integrantes; por sua institucionaliza¢do, compreendida em
seus termos de fixagdo e especializagdo semantica; por sua idiomaticidade e potenciais
variacoes; assim como o grau pelo qual se dao todos estes aspectos distintos.

A partir de tal estudo Corpas Pastor (1996, p.170), chega as formulas rotineiras, que se
trata das UFs da fala com carater de enunciado. De acordo com Coulmas, 1981, p.3, sao
enunciados pré-fabricados, quase obrigatorios, em determinadas e especificas situagdes sociais
- até mesmo em textos -, pois soam como reflexo da lingua falada.

Tagnin (2013, p.124) também aborda o tema das formulas de rotina, ou féormulas
situacionais como as intitula. Sua definicdo coincide com a de Corpas Pastor (1996), porém
reforgca a obrigatoriedade das féormulas em alguns momentos nos quais, se faltarem, o
interlocutor pode ser visto como mal-educado. Ainda segundo a autora (TAGNIN, 2013, p. 124),
uma vez que extremamente ligadas aos atos da fala, essas formulas possuem tamanha
importancia que existem estudos para a area de saudacdes, agradecimentos, elogios,
reclamagoes, desculpas e votos.

Entretanto, Tagnin (2013, p. 125-127) alerta que deve haver a compreensdo de que nem
todas as formulas sdo correspondentes, no sentido pragmatico, em todos os idiomas, pois muitas
vezes formulas que em uma lingua seriam coloquiais, em outra se transformam em uso formal,
e vice-versa, podendo, assim, gerar conflitos na comunicagao. E, em alguns casos, ndo ha sequer
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a existéncia de um correspondente a uma formula existente em outro idioma, ja que, nessa
cultura, ndo ha a necessidade de algo propriamente dito.

5. Revisao da literatura: algumas perspectivas sobre as saudacoes

5.1. A cortesia nas saudacoes: portugués brasileiro x espanhol

O primeiro texto de nossa revisdo ¢ a tese de doutorado em Linguistica e Lingua
Portuguesa de Isadora Valencise Gregolin apresentada em 2008 a UNESP, na qual ela investiga
as estratégias de cortesia utilizadas em lingua espanhola por falantes brasileiros na hora de
expressarem os atos de cumprimentar, despedir, agradecer, desculpar e pedir em contextos
online de interacao (férum). Neste artigo nos centraremos nos atos de cumprimentar, que sao de
nosso interesse. A pesquisa considera a complexidade estabelecida entre lingua materna e lingua
estrangeira e propoe problematizar a interacao escrita em lingua espanhola entre brasileiros, os
distintos tipos de elementos linguistico-pragmaticos que sao transferidos da lingua materna em
contextos virtuais de interagao.

De acordo com Gregolin (2008), com base nos principais estudiosos da cortesia,
Haverkate (1994), Scandell Vidal (1998; 2005), Searle (1975), Kerbrat-Oreocchioni (2004), a
transferéncia pode afetar diversos niveis linguisticos como o fonico, morfologico, sintatico,
Iéxico e semantico. Na medida em que as analises de situacdes de contato entre linguas
avangaram no campo tedrico da Linguistica e Linguistica Aplicada, alguns dos autores
observaram que houve fendmenos de transferéncia que afetaram o nivel pragmatico e se
relacionavam com aspectos culturais. Por se tratar de lingua semelhantes muitos falantes
utilizam formas parecidas com a da sua lingua materna, mas que nem sempre existe uma
equivaléncia nas duas linguas.

Gregolin (2008) utiliza as principais correntes tedricas da Pragmatica para embasar sua
pesquisa, assim como também fizemos no item 3.1 e 3.2, tratando mais especificamente, por um
lado, dos aspectos dos Atos Performativos de Austin e dos Atos de Fala de Searle; por outro, da
cortesia, com destaque para as investigagdes de Bravo (2001; 2004) e Escandell-Vidal (1998;
2005) e Haverkate (1994) — deste tltimo nao tratamos. Diferentemente de nosso artigo, Gregolin
(2008) retoma as perspectivas de Grice (1989), Leech (1983) e Lakoff (1973) e suas propostas
de méximas conversacionais para apresentar a Teoria da Relevancia e seus pressupostos
adotados em sua pesquisa.

A autora (ibid., p.137) defende que a cortesia deve explicar-se em termos de
conhecimento adquirido e que, no caso de linguas estrangeiras, por mais alto que seja o
conhecimento do falante, ele nem sempre sera capaz de expressar, reconhecer e interpretar todos
os significados pretendidos. Além disso, segundo a pesquisadora (ibid., 138) ainda ha o contexto
online, no qual os participantes devem atender as regras de netiqueta (etiqueta usada na internet)
que sao complexas e podem variar em cada cultura.

Conforme Gregolin (2008, p.138), os elementos linguistico-pragmaticos utilizados para
denotarem cordialidade na lingua portuguesa nem sempre sdo equivalentes aos utilizados em
lingua espanhola, o que possibilita diferentes interpretagdes segundo o grau de conhecimento de
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lingua espanhola por parte dos falantes de portugués, por isso a percepgao de cordialidade pode
gerar equivocos. Esses equivocos demonstram que os sujeitos tentam transferir seu
conhecimento para outra lingua e podem encarar de uma forma diferente o conceito de erro, por
causa da situagdo pragmatica.

Para ilustrar com alguns exemplos que Gregolin encontrou no férum online em que

investigou, abaixo temos um quadro que a autora elaborou na sua pesquisa.

Quadro 1. Estratégias para cumprimentar (Fonte: GREGOLIN, 2008, p. 132)

Ato de fala

Enunciado

Estratégia utilizada

Cumprimentar

Muchas gracias, NNN

Cumprimentar agradecendo

Hola mis amores /chicas de
mi vida

Cumprimentar com adjetivo

NNN, yo recebi el e-mail
con los

Nao cumprimentar/uso de
vocativo

Perdon, yo empezaré ahora

Cumprimentar desculpando-
se

(Que tal estan?

Cumprimentar preocupando-
se

Entoces, o que haremos

Cumprimentar com
“entonces”

...jMiren qué bello! Ayer
entré en el foro, pero me
quedé sola / jHola, aca estoy

yo!

Cumprimentar chamando a
aten¢ao

Estoy de vuelta a las
actividades!

Cumprimentar atenuando o
fato de ter estado afastada
das atividades

 Donde estan mis

Cumprimentar com pergunta

compaiieras de grupo?

Gregolin identificou em sua pesquisa uma tendéncia brasileira a utilizar estratégias de
cortesia positiva nas interagdes em contexto online, com a realizacdo de Atos de Fala
Agradadores e marcadores excessivos. No contexto pesquisado, a distancia ou proximidade nao
estdo relacionados com o uso dos pronomes (7u/Usted/Vos) mencionados por Laborda Gil
(2003) como caracteristicos para expressar cordialidade em contexto eletronico. Por se tratar de
um contexto de interagdo entre falantes ndo-nativos, essa percep¢ao nao corresponde aos valores
pragmadticos da lingua estrangeira, entdo, foi possivel observar uma oscilagdo no uso de
(Tu/Usted/Vos) e (Vosotros e Ustedes).

5.2. Saudag¢oes numa variedade linguistica

O segundo texto ¢ o artigo de Rafael Areiza Londofio, publicado em 2005, nas atas do 7/
Coloquio Inernacional del Programa EDICE, fruto da cooperagdo de varios pesquisadores de
diferentes universidades que investigam a cortesia.
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Inicialmente, com o proposito de nos introduzir no tema das saudagdes, Areiza Londoiio
(2005, p.82) afirma que a conversagao ¢ como um jogo onde a saudagdo € o ponto de partida, e
o acolhimento ¢ indispensavel. Desta forma, os interlocutores se encontram envolvidos em um
conjunto de regulagdes para relagdes sociolinguisticas adequadas. O autor (ibid.) ainda define
alguns elementos desse “jogo” da seguinte maneira:

O sujeito faz uso da convencdo social, apropria-se dela de maneira particular
e a expressa sinceramente em sua relagdo com o outro. E neste caso em que se
encontra a saudagdo, que significa desejar bem-estar ao interlocutor [...]. A
saudacio, nesses contextos formais ou muito formais, usado como parte da
etiqueta sociocultural imposta para as ocasides protocolo, dando origem ao
esteredtipo do ato de fala, que neste caso € entendido como um vestigio de um
evento que em algum ponto do a histéria teve um sentido [...]. A saudacio
como um ato nao-sincero, ¢ um daqueles comportamentos impostos, uma
daquelas atividades que praticamos fora de nossa vontade ou do que fazemos
estrategicamente em preparagéo para futuras a¢des de nosso interesse, mas que
¢ inevitavel em todos os tipos de relacionamentos onde uma acao consensual €
pretendida ou pelo menos de convivéncia.> (AREIZA LONDONO, 2005, p.
82, grifos nossos).

De acordo com Areiza Londofio (2005, p.83), quando ndo ha a disposi¢ao para
cumprimentar a todos no recinto em que se encontra, ¢ recomendavel que se use uma saudagao
coletiva, acompanhada de um gesto amplo e olhar receptivo, do contrario pode causar mal-estar
social e sensa¢do de exclusdo, ao cumprimentar uns e ndo cumprimentar outros. Este gesto pode
ser considerado como negar a palavra a quem ndo cumprimentou. Através de sua pesquisa, 0
autor (ibid., p.84) descobre que na regido do Eje Cafetero (Eixo Cafeeiro), na Colombia, as
pessoas se cumprimentam todas as vezes em que se encontram, nao importa quantas vezes
sejam, € sempre com o0 mesmo entusiasmo e acoes caracteristicas. Aquelas que ndo o fazem sao
vistas como mal-educadas. Além disso, ha uma hierarquia, € quanto mais alto o nivel da pessoa
ndo cumprimentada, pior serd a forma como o chamardo. Isso revela alguns matizes nas
saudagoes que vao além dos conhecidos “Buenos dias”, “Buenas tardes” e “Buenas noches” e
que devem ser considerados pelo profissional de Secretariado.

Ha ainda o “choque de olhares”, ou “olhar avaliador”, que Areiza Londofio (ibid, p. 87)
descreve, com base em Charaudeau (1986), que ocorre quando um sujeito olha o outro avaliando
se ha a possibilidade de uma interagdo. De acordo com os olhares os dois individuos decifram
se querem se cumprimentar ou apenas seguir em frente como se nada tivesse acontecido.

2 No original: “El sujeto hace uso de la convencion social, se la apropia de manera particular y la expresa
con sinceridad en su relacion con el otro. Es en esta instancia donde se encuentra el saludo, que significa
desearle bienestar al interlocutor (...) El saludo, en aquellos contextos formales o muy formales, se utiliza
como parte de la etiqueta sociocultural impuesta para ocasiones protocolarias, dandose asi el estereotipo
del acto de habla, que en este caso se entiende como huella de un evento que en algiin momento de la
historia tuvo un sentido (...) El saludo, como acto no-sincero, es uno de esos comportamientos impuestos,
es una de aquellas actividades que practicamos por fuera de nuestro querer o que realizamos
estratégicamente en preparacion de una accion posterior de nuestro interés, pero que se hace ineludible |
interior de todo tipo de relacion donde se pretenda una accion consensuada o por lo menos de
convivencia.”
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Para nos mostrar como a carga emotiva influencia nas consequéncias das saudagdes.
Areiza Londofio (2005, p. 87-88), cita o personagem da cidade de Pereira (Colombia)
“Ramoncito, el ciego”, de uma cronica de 1885, de Diego Avellaneda Diaz. Na historia, o
personagem cego cumprimentava a todos pelo nome proprio de cada um, o que lhes dava um
tom de exclusividade. Assim, mesmo sem pedir nada, os moradores da cidade sempre lhe davam
esmolas, pela sua educacgdo e “carinho”.

Alguns fatores sociais interferem nas saudacdes. A esse respeito, Areiza Londofio (2005,
p-89-90) nos evidencia que as saudagdes variam de acordo com a proximidade dos
interlocutores, mas também podem ser de acordo com a tonalidade da conversacdo. Nesse
sentido, uma conversagdo pode comecar formal, e adquirir um desfecho um pouco mais
informal, podendo, inclusive, ser alterado o pronome de tratamento. Outros fatores como grupo
social, faixa etaria, nivel educacional, religiosidade e tempo desde a tltima interagdo também
interferem nos graus de cumprimentos (AREIZA LONDONO, 2005, p. 91-93).

Por fim, Areiza Londofio (2005, p. 95) conclui seu trabalho apontando que o ato de fala
saudar ¢ uma constante presente em todos os eventos e relagdes, capaz de iniciar e dar o tom as
conversagoes, de acordo com fatores macros e micro textuais.

Este estudo de uma variante especifica nos mostra o qudo peculiares sdo as
caracteristicas das saudagdes de acordo com a sua respectiva cultura, quando nos atentamos aos
detalhes da comunicagdo que nos passam despercebidos no dia a dia e no ambiente corporativo.
Dito isto, ¢ de suma importancia uma prévia pesquisa por parte do profissional de Secretariado
sobre a cultura das saudagdes daqueles que estamos prestes a receber, ou visitar, para evitar
possiveis descortesias constrangedoras por falta de conhecimento. Dessa forma, trazendo a
reflexdo de Areiza Londofo (2005) para o escopo de nossa pesquisa, quando um profissional de
Secretariado estd prestes a ter contato com outra cultura em ambito profissional, e ¢ seu papel
estabelecer o tom de recepgado, ¢ imprescindivel o uso da saudagdo correta para que o estrangeiro
da lingua espanhola, ou alguma outra, sinta-se confortavel. Com isto, lembramos da revisao
anterior, de Gregolin (2008), na qual vemos a importancia do estudo da Pragmatica, uma vez
que as linguas nem sempre possuem a mesma denotagdo em sua tradugdo do portugués para o
espanhol, e vice-versa.

Por fim, acrescentamos a esse ponto que com Areiza Londofio (2005) pudemos ver como
e quando utilizar dos artificios de saudagao apresentados por Gregolin (2008).

5.3. Saudagdes nas ligacdes telefonicas

Agora entraremos em um assunto muito relevante atualmente, pois faz parte do nosso
cotidiano na vida pessoal e profissional, que sdo as saudagdes nas ligacdes telefonicas. Para
embasar nossa investigacdo utilizamos a monografia de especializacdo de Viviane Bousada
Caetano da Silva (2008), realizado na PUC-Rio, que explora o tema.

Segundo Silva (2008, p. 64), os falantes da lingua materna, por fazerem parte de uma
sociedade e estarem inseridos em uma determinada cultura, possuem expectativas sociais a
serem correspondidas, o que faz com que haja um certo automatismo em suas respostas, sem
pensar muito no que estd acontecendo durante a interacdo social. De maneira espontanea sabem
comunicar-se dentro da situagdo em que se encontram, de acordo com o grau de formalidade
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exigido na conversac¢dao. Entretanto, para um estrangeiro, ¢ dificil quando se depara com uma
lingua desconhecida e uma cultura com aspectos que estdo fora de sua realidade. A autora cita
Christine Revuz (1998, p. 217) que diz: “toda tentativa para aprender a linguagem vem
perturbar, questionar, modificar aquilo que esta inscrito em no6s com as palavras da primeira
lingua”.

Silva (2008) usa como base para sua investigacdo quatro filmes, dois brasileiros
(“Avassaladoras” e “Bossa Nova”) e dois espanhois (“Fale com ela” e “Mulheres a beira de um
ataque de nervos”). A partir deles ela analisa algumas cenas nas quais sdo usadas saudagdes e
despedidas em didlogos telefonicos. A andlise verifica quais as expressdes que sdo mais
frequentes e mais adequadas a cada contexto. Ao todo sdo 22 cenas de ligagdes telefonicas, que
apresentam contextos variados. Na pesquisa a autora utiliza como base de dados 11 cenas em
portugués e 11 cenas em espanhol, totalizando assim 22 cenas.

Silva (2008, p.70) destaca que hd em espanhol algumas expressdes cristalizadas
principais de abertura numa ligacao telefonica, como por exemplo: jdigame?, ;si? e jhola?. A
primeira expressao: ;jdigame?, foi utilizada num contexto mais formal, pois se tratava de cenas
de uma secretaria atendendo um telefonema na empresa e de um policial atendendo uma
chamada na delegacia. J& a segunda expressao, /si?, se mostrou como coringa, pois foi utilizada
tanto em situagdes formais como informais, sendo utilizada para atender ligacdes tanto em casa
como no escritério. A ultima expressao: Jhola?, foi mais utilizada em contextos informais, onde
as pessoas eram conhecidas ou havia pouco distanciamento social entre elas. A esse respeito,
Silva (2008, p. 70) explicita que no portugués, em contrapartida, a tinica expressao cristalizada
de abertura de ligacao telefonica foi o: al6?, sendo utilizada tanto em contextos formais como
informais.

A pesquisadora (ibid., p. 74) conclui em seu artigo que existem expressdes proprias em
cada idioma e que o estudante estrangeiro ndo deve apenas traduzir literalmente expressdes de
sua lingua materna, pois nem sempre essas traducdes criam o efeito desejado no ato
comunicativo, as vezes inclusive podem causar uma certa estranheza por parte do ouvinte.

Ainda sobre o mesmo tema, temos também o artigo de Julio Escamilla Morales, Efrain
Morales Escorcia e Luz M. Torres Roncallo, publicado em 2005, nas atas do /I Cologquio
Internacional del Programa EDICE, as quais ja& mencionamos anteriormente.

O artigo em questdo (ibid., p. 18) aborda a cortesia nas conversacdes telefonicas entre
empregados e clientes de uma loja de ferragens de Cartagena, na Coldmbia. O texto ¢ dividido
em quatro partes: estratégias de abertura de conversag¢do, desenvolvimento da conversagao,
estratégias de encerramento de conversagao e os niveis de formalidade e informalidade.

Em sua primeira parte (ibid., p.19-22), que trata sobre estratégias de abertura de
conversagao, os autores afirmam que ha dois tipos de abertura no contexto telefonico: a do inicio
da chamada e as que surgem no decorrer com a troca de um dos interlocutores. Os dados
coletados na pesquisa mostram que os atendentes saudam o cliente, através da ligagdo, com o
nome da empresa e mostrando disposicdo ao servigo, enquanto os clientes as vezes nem
cumprimentam e apenas perguntam pelo que estdo procurando.

Na segunda parte (ibid., p.22-23), que aborda o desenvolvimento da conversacdo, os
autores apresentam duas classificagdes: relagdes declarativas e contratos discursivos, e formas
assertivas predominantes. Na primeira classificagdo, notamos a auséncia, muitas vezes, do
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pronome em primeira pessoa da parte do cliente, quase se ocultando e falando de si como se
fosse outra pessoa. J& em relagdes estritamente institucionais, quando had reconhecimento do
interlocutor, ha uma certa intimidade, possibilitando que se tratem com i (“futeen”) (ibid.,
p-24). Em alguns casos, ha ainda um “vai e vem” de formalidade e informalidade. De qualquer
forma, advertem os autores (ibid., p. 27), hd uma certa auséncia da formalidade continua, tendo
em vista uma certa convivéncia entre todos da regido (ibid., p. 27). Na segunda classificagao
(ibid., p.27), observamos que as formas assertivas predominantes nas conversagdes sao de teor
interrogativo, como quando alguém pergunta sobre alguém. J& a forma como transmitem algo
de teor negativo (ibid., p.28), sdo cordiais como geralmente sdo em todas as conversas.

Na terceira parte (ibid., p. 28-30), sdo abordados os sinais de valor conclusivo e as
saudacdes e agradecimentos. Nos sinais de valor conclusivo (ibid., p. 29) podemos ver que
quando o atendimento se encerra, hé sinais de que uma despedida estd se aproximando, com
expressdes que situam os interlocutores sobre isso como “ah, bom”, “bom, entdo”. Em
contrapartida, quando o atendente vai apenas passar o cliente para outra linha, a despedida toma
uma forma diferente, apenas com o anuncio de que outro interlocutor tomaré o seu lugar a seguir.
J& no caso das saudagdes e agradecimentos (ibid., p.29-30), como encerramento temos as
finalizacdes costumeiras de conversagao, de despedida. Se ndo isso, uma conversa ¢ finalizada
também com um agradecimento de cortesia.

Por fim, na discussao sobre os niveis de formalidade e informalidade (ibid., p. 31), apesar
da necessidade da formalidade devido ao contexto institucional e profissional, foi observada
muito mais informalidade no contexto analisado na pesquisa. Por conta da convivéncia entre as
pessoas nas ligacdes muitas vezes colegas de trabalho, ou parte da mesma comunidade, as
expressdes de cortesia acabam sendo deixadas de lado.

Desta forma, o trabalho conclui que ndo h4 uma receita perfeita para as ligagdes neste
caso, uma vez que os trabalhadores ddo continuidade as conversagdes de forma natural e
espontanea, nao havendo assim viola¢ao alguma de um modelo, ou algo neste sentido.

Ao analisar ambos os artigos, € possivel observar a forte presenga de frases cristalizadas
- tal como expusemos no item 3.3 que fala sobre a Fraseologia - uma vez que as saudacdes
iniciais em uma ligacdo telefonica sdo quase obrigatdrias. Além disso, podemos observar a
relacdo com a teoria dos Atos de Fala (item 3.2), j& que a saudacdo inicial exerce a ag¢do de
perguntar pela pessoa, dando inicio ao didlogo.

6. Consideracoes finais

A partir das revisoes previamente apresentadas podemos perceber, através da perspectiva
de Gregolin (2008), um grande contraste entre a lingua espanhola e o portugués brasileiro, uma
vez que ¢ apontado como equivoco a intengdo de substituir saudacdes semelhantes em ambos
os idiomas, mas que ndo possuem equivaléncia alguma. Ja no texto de Areiza Londofio, que
analisa uma variedade especifica, o espanhol colombiano do Eje Cafetero, conseguimos
enxergar semelhancas da vida no interior do Estado de Sao Paulo, no ambito da saudagdo como
um gesto educado, ndo importando quantas vezes veja a mesma pessoa no dia.

Todos os estudos revisados nos apresentaram as saudagdes de angulos divergentes, mas
que se convergem na conclusdo de que as saudacdes tém tudo a ver com a cortesia, uma vez que
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tais estratégias cooperam para um cenario comunicativo reciproco, no qual os interlocutores
buscam a compreensdo mutua e o cuidado nas relagdes interpessoais. Palavras soltas, sem o
devido comportamento ou entonagao, podem dar margem a interpretagdes pessoais distorcidas.

Tendo dito isso, concordamos que os objetivos propostos inicialmente neste trabalho,
que eram o de explorar as saudagdes e mostrar como elas sdo importantes no estabelecimento
inicial de uma comunicag@o entre o profissional de Secretariado e um falante de espanhol, foram
alcancados em parte uma vez que os resultados mostraram a importancia das saudag¢des, mas
mais no registro informal. Apesar disso, no caso das ligacdes telefonicas, que ¢ uma das fungdes
recorrentes do profissional de Secretariado, o registro formal ndo ficou de fora, vimos que ha
expressoes cristalizadas que sao esperadas pelos nativos de espanhol, o que faz com que sejam
de aprendizado imprescindivel.

Dessa forma, com este trabalho ¢ possivel compreender determinados pontos cruciais
para uma comunicagdo verdadeira e concisa com nativos da lingua espanhola, seja pessoalmente
seja por ligagdo telefonica.

Também acreditamos que todos os pontos abordados nas revisdes possuem grande
potencial de exploracdo para trabalhos futuros, ja que existem poucos estudos acerca do assunto.
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