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Resumo: As trocas em Encontros de Servigos estdo normalmente relacionadas & negociacéao de
bens como alimentos, roupas, informacdes e outros servigos. A finalidade social desse género
oral é a solicitacdo e prestacdo de bens ou servicos, envolvendo pelo menos dois interagentes
que se engajam em um dialogo. Para se engajar em um dialogo de Encontros de Servigos, é
necessario algum conhecimento do campo geral de compra e de venda em que 0s interagentes
estdo envolvidos. Usar esse género como ferramenta para o ensino de lingua inglesa, portanto,
pode fornecer aos estudantes maneiras de adquirir o idioma de forma contextualizada e real.
Adotando este género oral como foco, os objetivos deste trabalho séo: (i) despertar a
consciéncia sobre como o texto do género Encontros de Servigos € estruturado para atingir um
propésito comunicativo eficaz e (ii) demonstrar alguns dos fatores-chave que afetam a
linguagem usada em seu campo. A partir desses objetivos, indicamos como o género Encontros
de Servicos é geralmente apresentado nos livros didaticos de lingua inglesa e discutiremos como
0 ensino desse género pode ser feito utilizando o Ciclo de Ensino e Aprendizagem (CEA)
utilizado na Pedagogia com base em géneros da Escola de Sydney.

Palavras-chave: Pedagogia com Base em Géneros da Escola de Sydney; Encontros de
Servigos; Ensino de Lingua Inglesa.

Abstract: Exchanges in Service Encounters usually relate to the negotiation of goods such as
food, clothing, information, and other services. The social purpose of this oral genre is the
solicitation and provision of goods or services, involving at least two interactants who engage in
a dialogue. To engage in Service Encounters dialogue requires some knowledge of the general
field of buying and selling in which the interactants are involved. Using this genre as a tool to
teach English, therefore, can provide students with ways to acquire the English language in a
contextualized and real way. The objectives of this paper are (i) to raise awareness of how texts
of the Service Encounters genre is structured to achieve an effective communicative purpose
and (ii) to demonstrate some of the key factors that affect the language used in its field. From
these objectives, we indicate how the genre Service Encounters is usually presented in English
language coursebooks and we discuss how the teaching of this genre can be done using the
Teaching and Learning Cycle (TLC) used in Sydney School genre-based Pedagogy.
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Introducéo

Os Encontros de Servicos sdo tipicamente relacionados a negociacdo de bens
como alimentos, roupas, informagfes e outros servicos, assim como
consultas/prescricbes das areas de salde, atividades nas quais nos engajamos
diariamente como membros de uma cultura (BOCCIA et al., 2013). Neste artigo,
especificamente, focamos principalmente na descricdo e na discussdo do tipo de
Encontros de Servicos relacionados a negociacdo de bens e servigos.

O género Encontros de Servicos é oral e envolve pelo menos dois interagentes
que se engajam em um dialogo, no qual uma ou vérias das funcGes desempenhadas no
texto podem ser realizadas de forma nédo verbal e acompanhadas de linguagem corporal.
Na Linguistica Sistémico-funcional (LSF), os Encontros de Servicos sdo considerados
um género, cuja funcéo é transacional: aqueles envolvidos nela tém um objetivo préatico
a alcancar e o sucesso das trocas realizadas por eles depende do alcance desse objetivo
(THORNBURY; SLADE, 2006). Como membros de uma dada cultura, podemos prever
razoavelmente bem como a interacdo se desenrolara, mas muito do que acontece

dinamicamente no texto depende da contribuicdo de cada um dos envolvidos.

1. O género Encontros de Servi¢os no ambito da LSF

A LSF é uma corrente tedrica e metodoldgica de investigacdo linguistica e
semiotica desenvolvida por M.A.K. Halliday e outros pesquisadores nos ultimos 60
anos, inicialmente na Australia, mas, atualmente, em varios outros paises da América
Latina, América do Norte, Europa e Asia. Ela corresponde a uma teoria de descri¢io
gramatical geral do funcionamento da linguagem humana, concebida a partir de uma
abordagem descritiva que se baseia no uso da lingua, ou seja, trata-se de uma teoria
linguistica que fornece descrigdes sobre como a lingua varia em funcdo dos contextos
de uso e em relagdo aos grupos de falantes que a usam (GOUVEIA, 2009).

Na LSF, ndo se visa ao dominio da escrita enquanto sistema notacional baseado

somente na fixacdo ou representacdo de unidades sonoras minimas da fala (os fonemas),
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tampouco na ortografia, e sim no dominio da producéo de textos adequados ao contexto
de uso (GOUVEIA, 2014). Segundo Halliday e Hasan (1989), o contexto define-se
como um texto que perpassa outro texto: um con-texto. Isso equivale a dizer que tudo
que € dito ou escrito esta associado ao contexto, ou seja, as relacdes entre contexto e
texto sdo expressas pela interacdo entre tradi¢cGes culturais e uma dada situacdo de
producdo textual, em que se determinam forma e contetido de um texto.

Assumir uma abordagem sistémico-funcional da linguagem envolve perguntar
como as pessoas usam a lingua e como a lingua € estruturada para uso em contextos
(EGGINS, 2004). As escolhas linguisticas que cada usuario realiza em seus textos orais
ou escritos estdo associadas a esses contextos, tanto pelo contexto situacional mais

restrito, quanto pelo contexto cultural mais amplamente, como ilustra a Figura 1:

Figura 1. Niveis do processo da estratificacdo segundo a LSF.

Contexto de Cultura

Contexto de Situacdo

Fonte: Traduzido e adaptado de Eggins (2004, p. 111)

O Contexto de Cultura, desse modo, engloba o Contexto de Situacdo e a propria
lingua. O contexto de producdo do texto é nomeado de Contexto de Situacdo, ou seja, 0
ambiente em que o texto estd sendo produzido e veiculado. Além dos aspectos mais
imediatos associados ao texto, estdo presentes, ainda, os elementos culturais, no ambito

mais amplo da cultura, isto é, um Contexto de Cultura, como aponta Eggins (2004):

0 comportamento linguistico acontece dentro de uma situagdo e uma cultura,
podendo ser considerado apropriado ou inapropriado. [...] nosso Contexto de
Cultura que nos permite dar sentido ao texto: encontrar um tipo de atividade
social em que os diversos significados realizados tenham um propoésito
(EGGINS, 2004, p. 29, traducdo nossa).
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O género Encontros de Servicos nos ajuda a cumprir propdsitos muitas vezes
cruciais em nossa vida comunitaria (Contexto de Cultura). Assim, esses encontros sdo
veiculos Uteis para o aprendizado da linguagem com a qual negociamos diversas areas
de experiéncia (Contexto de Situacao).

O Contexto de Situacdo compreende trés variaveis: Campo, Rela¢es e Modo. A
varidvel de Campo condiz ao que esta acontecendo no momento da interacdo, as
Relacbes referem-se a quem esta participando e seus papéis, € 0 Modo é descrito pelo
canal utilizado para veicular o texto, auxiliando a determinar, a partir do contexto e da
experiéncia, como a interacao ocorrera.

Na LSF, textos sdo vistos como o funcionamento da linguagem no contexto, por
esta razdo, as variaveis de Campo, Relacdes e Modo sdo a base de qualquer tentativa de
desenvolver a taxonomia de textos dentro de situagbes. De acordo com Halliday e
Matthiessen (2014), no desenvolvimento da taxonomia de textos, é necessario adotar
uma perspectiva trinocular, combinando-se considera¢fes contextuais, semanticas e
Iéxico-gramaticais. Para ser significativa, a taxonomia de textos deve ser fundamentada
em consideragdes contextuais. Se esta estiver coerente, as consideragdes semanticas e
Iéxico-gramaticais irdo alinhar-se com as contextuais.

A taxonomia contextual do texto baseia-se em Campo, em primeira instancia,
mais especificamente sobre a variavel do processo (atividade) sociossemiético (cf.
HALLIDAY; MATTHIESSEN, 2014). No entanto, os tipos de atividades
sociossemanticas também combinam com varidveis dentro dos parametros de contexto
de RelagBes e de Modo. Quanto as RelagBes, consideram-se as diferentes atividades
sociossemiodticas em relacdo as diferentes combinagdes de funcdes dos envolvidos nas
atividades: (a) papel institucional; (b) status de poder (igual ou desigual); (c) papéis de
contato (familiar, variando do estranho ao conhecido); (d) papéis s6cio-métricos (afeto:
neutro/carregado, positivo/negativo). Halliday e Matthiessen asseveram que, no que diz
respeito & varidvel RelacGes, deve-se considerar, também, “0 leque de 'vozes' que
participam nas diferentes atividades sociossemioticas, incluindo graus de especializagdo
e de profissionalismo” (HALLIDAY; MATTHIESSEN, 2014, p. 38, traducéo nossa).

A variavel de Modo pode modificar os tipos de atividades sociossemioticas com
diferentes combinagGes de (a) turno: dialégico x monoldgico; (b) meio: escrito x falado;
(c) canal: fonico x grafico x canais mistos (cf. HALLIDAY, 2008, p. 140-141); (d) a
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divisdo do trabalho: contextos onde a linguagem realiza todo o trabalho semiotico X
contextos onde todo o trabalho semidtico é feito por algum sistema ou sistemas
semioticos diferentes da linguagem; () Modo de retérica: a orientagdo do texto no
sentido de Campo (informativo, didatico, exploratorio, explicativo) ou de Relagdes
(persuasivo, de aconselhamento, de encorajamento, polémico).

A participacdo bem-sucedida em um dialogo de Encontros de Servicos
geralmente requer alguma consciéncia de como o texto é estruturado para que atinja seu
propésito comunicativo de forma eficaz e alguns dos fatores-chave que afetam a
linguagem que é usada, como o assunto, mais tecnicamente, o0 Campo. Para se engajar
nesse género é preciso algum conhecimento do campo geral de compra e venda em que
0s interagentes estdo envolvidos.

Os papéis e relacbes de papéis entre os interagentes sdo criticos em uma
interacdo oral do tipo que estamos lidando. Essas interagBes sdo relativamente
informais, mas ndo familiares. Os participantes geralmente se relacionam entre si em
termos de polidez, respeito e solidariedade. Assim, nos Encontros de Servi¢os podemos
esperar expressdes de polidez e de apoio, tentativas de humor ou expressdes de afeto
(BOCCIA et al., 2013).

Quanto ao Modo, os Encontros de Servigos sao textos interativos, face a face e
dindmicos nos quais dois ou mais interagentes se engajam espontaneamente em uma
conversa. Participar desses Encontros de Servicos também pressupde alguma
consciéncia de habilidades discursivas, como tomada de turno e gerenciamento de
conversacao, o que significa, por exemplo, a consciéncia basica de saber quando falar e
guando esperar uma resposta por parte do outro interlocutor (BOCCIA et al., 2013).

Estas trés variaveis estdo relacionadas a trés Metafungdes da linguagem:
Ideacional, Interpessoal e Textual. No género Encontros de Servigos as Metafungdes

estdo assim representadas:
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Quadro 1. Metafungdes da Linguagem nos Encontros de Servicos.

Os Encontros de servigos sdo veiculos Gteis para o aprendizado da

Metafuncéo Ideacional . . . ) o
linguagem com a qual negociamos diversas areas de experiéncia.

Os Encontros de Servigos nos ajudam a interagir uns com 0s outros,

Metafuncéo Interpessoal ~
expressando as relagGes esperadas.

Os Encontros de Servigos requerem uma consciéncia do que significa
participar de uma atividade social na qual a linguagem é usada
oralmente, dinamicamente e, normalmente, em uma situacdo face a
face.

Metafuncéo Textual

Fonte: BOCCIA et al., 2013, p. 78-79

A Metafuncdao Ideacional é responsavel pela significacdo do Processo instaurado
pelas formas verbais, dos Participantes envolvidos, a partir das formas nominais, e das
Circunstancias em que o Processo ocorre, a partir das formas adverbiais. Esta
Metafuncdo compreende duas possibilidades: a Experiencial, que descreve como a
linguagem organiza as experiéncias na oracdo e a Logica, para representar as relacées
I6gicas entre os elementos da linguagem no complexo oracional. A Metafuncao
Interpessoal € realizada nos Tipos de Sintagmas, Sistema de MODO e Modalizacdo
Linguistica. A Metafuncdo Textual é responsavel pela organizacdo da informacdo em
oracodes e na totalidade do texto (HALLIDAY; MATTHIESSEN, 2014):

Figura 2. Representacdo dos Contextos e Metafun¢des da Linguagem.

@) Contexto de Cultura
(2 Contexto de Situagao
() Metafungdes da Linguagem

Fonte: Adaptada de Silva e Espindola (2016, p. 273)

A partir da Figura 2, pode-se constatar que a LSF auxilia na melhor
compreensdo da questdo tedrica de como a linguagem € estruturada, incentivando a
investigacdo de questbes praticas mais amplas, relacionadas aos usos que fazemos da
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linguagem (THOMPSON, 2014). Motta-Roth (2011) argumenta que esta teoria pode ser
utilizada tanto para anélise quanto para ensino de producdes textuais. Os principios da
LSF “oferecem importantes subsidios para o desenvolvimento da percep¢ao do aluno
sobre as relacdes entre texto e contexto, e também para a elaboracdo de material
didatico de produgao textual” (MOTTA-ROTH, 2011, p. 830).

2. O ensino do género Encontros de Servigos

Os Encontros de Servicos sao frequentemente incluidos em livros didaticos para
0 ensino de lingua inglesa, principalmente nos niveis iniciante e pré-intermediario. I1sso
pode estar relacionado as funges e estruturas incluidas nos textos. Esse género é
geralmente incluido como um contexto Util para a apresentacéo, pratica e producao de
gramatica e vocabulario; e ndo necessariamente como objeto de aprendizagem como
interacdo social (BOCCIA et al., 2013).

Os dialogos em que se negocia comida, vestimenta ou localizacéo de lugares séo
tipicamente associados a pratica de gramatica: preposi¢des que expressam localizagéo,
modalidade para expressar um pedido (can you / could you). E quando ha negociacao de
alimentos e roupas, por exemplo, hd uma grande variedade de itens de vocabulario
relacionados ao campo de alimentos, roupas ou qualquer bem ou servico que esteja
sendo negociado.

Segundo Boccia et al. (2013), o ensino do género Encontros de Servigcos em si
raramente € o ponto da aula, mesmo quando parte da linguagem usada no género pode
estar no foco principal da aula. O texto € usado para ilustrar e praticar certas estruturas,
mas ndo necessariamente para ajudar os alunos a participar e produzir com sucesso
textos que instanciam o género como tal. O foco parece ser a pratica de funcdes
comunicativas em vez de interagdes sociais.

Além disso, os dialogos presentes nos livros didaticos sdo muitas vezes versfes
simplificadas desses Encontros, pois nada d& errado durante a interagdo, ninguém pede
repeticdo ou esclarecimento, ndo ha sobreposi¢cGes e ninguém tem mais duvidas ou
preocupacgOes de qualquer tipo. Em suma, as trocas ocorrem muito suavemente. Embora
tal didlogo possa ocorrer, 0s textos auténticos normalmente incluem um niimero maior e
uma variedade de pedidos de repeticdo ou esclarecimento, perguntas e até mesmo a
possibilidade de o texto incluir segmentos de conversas mais casuais.

Também se observa que as realizacdes ndo-verbais sdo menos frequentes que
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nos dialogos auténticos. Ademais, eles ndo sdo vistos ou classificados como um género
nos livros didaticos, sdo tipicamente identificados como textos ou diadlogos sem
referéncia a funcdo social/comunicativa que estdo desempenhando. Na maioria das
vezes, 0s Encontros de Servicos fazem parte das atividades de compreensao escrita ou
de compreensdo oral, ndo para a producdo de textos completos que cumpram o
proposito social de Encontros de Servicos (BOCCIA et al., 2013).

Neste sentido, parte do desafio dos professores que trabalham no contexto de
ensino de lingua inglesa € permitir que o maximo possivel desses recursos estejam
presentes nos dialogos de Encontros de Servigos gque desejamos que 0s estudantes
entendam e produzam. Quanto mais eficiente a informacéo for comunicada, melhor sera
o0 desenrolar da transagéo.

O género pode apresentar caracteristicas de textos dindmicos orais com um falso
comeco ou pedidos de repeticdo ou confirmacdo da formulacdo anterior. Isso se deve ao
carater dindmico e oral desses didlogos, nos quais os falsos comecos e repeticGes,
dispositivos de pausa e hesitacdo séo bastante frequentes (GILMORE, 2004). Isso tem
implicacdes pedagogicas interessantes, pois 0s estudantes precisam ser expostos a textos
em que as coisas ndo dao certo e o cliente ndo pode, de fato, adquirir o bem que
procurava ou um bem alternativo pode ser oferecido. Essas caracteristicas dos
Encontros de Servicos tém implicacBes pedagodgicas importantes, podendo ajudar 0s
estudantes a participar dessas interaces com o maximo de adequacdo social e cultural
possivel.

Além disso, apresentar as fases que os Encontros de Servigos se organizam,
também embasam a estrutura na qual esse género é constituido. Segundo Ventola
(1987), existem algumas fases nos Encontros de Servicos e, ao serem ensinadas aos
estudantes, estamos auxiliando-os a agir como participantes de um processo social com
interacdes em situacdes de comunicacéo real.

Os encontros em que 0s participantes se engajam na compra de alimentos e

outros bens, como roupas, possuem as fases indicadas na Figura 3:

Figura 3. Fases dos Encontros de Servigos.

Attendance Allocation - Greeting - Service Offer - Service - Pay -
Goods hand-over - Side sequencing — Closing

Fonte: Ventola (1987, p. 15)
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Nessas fases, estdo geralmente envolvidas as seguintes caracteristicas:

Fase 1 - Attendance Allocation: A funcdo da alocacdo de atendimento é trazer os
interagentes face a face, chamando-os para uma aproximacdo ou apropriando-se deles.
Essa acdo € mais comumente realizada pelo cliente que tenta chamar a atencdo do

atendente com expressdes como: Excuse me.

Fase 2 - Greeting: A saudacdo pode ser iniciada tanto pelo cliente quanto pelo atendente

e ocorre em seguida a fase de alocagdo do atendimento.

Fase 3 - Service Offer: A oferta de servico € iniciada com mais frequéncia pelo
assistente, que normalmente diz Can | help you? O cliente responde especificando o
produto ou servi¢co solicitado. Essa resposta pode assumir a forma de uma pergunta,
como em Can | have a small orange juice? ou Could | have that priority paid?, ou uma
declarativa, como em I'll have a piece of this apple pie. Muitas vezes, os clientes optam

por realizar o pedido por meio de um eliptico declarativo, como A coffee, please.

Fase 4 - Service: O servico é a sequéncia da conversa que geralmente inclui a
especificacdo das propriedades do bem para que ele possa ser facilmente identificado,
por exemplo, podemos indicar a cor, o tamanho, o sabor ou o tipo de mercadoria de que

precisamos.

Fase 5 - Pay: Uma vez prestado o servigo, € hora de pagar. Esta é uma fase em que a
informacdo é normalmente negociada de forma eliptica, com apenas o preco sendo
dado, como em $7,90 ou seven-ninety, sem a necessidade de uma ora¢do completa
como: Itis $7,90.

Fase 6 - Side-sequencing: Os Encontros de Servicos oferecem a possibilidade adicional
de mudar momentaneamente ou mesmo permanentemente para outro género, como
conversas casuais, instrucbes, uma piada, uma anedota, breves noticias, comentarios
esportivos, previsdo do tempo, uma receita ou informacbes gerais. Isso ocorre, por

exemplo, quando passamos da negociacdo de bens ou servigos para uma conversa
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casual (sobre o tempo ou um evento atual). Esse fenbmeno é denominado “side-
sequencing” (VENTOLA, 1987, p. 82-84), ou seja, um desvio do assunto central para
um tema paralelo. Essa fase pode ocorrer a qualquer momento no didlogo, nédo

necessariamente entre o pagamento e a entrega da mercadoria.

Fases 7 e 8 - Goods hand-in and Closing: Apds o pagamento e a entrega da mercadoria
ao cliente, € bastante frequente incluir o encerramento, fase em que o cliente demonstra
0 seu apreco pelo servico prestado, normalmente com Thanks ou Thank you e, as vezes,

um aceno ndo verbal.

O Quadro 2, retirado de Boccia et al. (2013), representa as fases de Encontros de

Servicos:
Quadro 2. Representacdo das fases de Encontros de Servigos.

A: Next, please? Attendance Allocation
A: Good Morning! .
C: Hello! Greeting
A: Can | help you? Service offer
C: I need two pounds of fresh tuna. Sliced in half, please.
A: Yes, ma’am. Fresh as can be. [...] Anything else? Service
C: Not today, thanks.
A: Fifteen twenty-five, please. Pa
C: (Hands over money) y
A: Here you go. Goods hand-over
C: Oops! I almost dropped it! My hands are cold. It's freezing outside! . .

— - Side sequencing
A: Yeap! Winter’s certainly here.
A: Thanks. Have a good day! .

g y Closing

C: Same to you!

Fonte: Boccia et al, 2013, p. 85

Segundo Vian Jr. (2009), as Estruturas Potenciais dos Géneros (EPG) auxiliam
aos usuarios em potencial a visualizarem os textos que produzem ou que venham a ter
que produzir em seu meio social como um todo organizado textual e semioticamente, e
podem propiciar, para o ensino-aprendizagem de linguas, um elemento facilitador na

aprendizagem. De acordo com o autor:

Com base no uso das EPGs, os aprendizes podem ter contato, do ponto de vista
estrutural, com elementos textuais especificos pertencentes a determinados géneros
para a sua integracdo social, embora esses elementos ja existam como conceitos
abstratos que circulam no meio social e que sdo utilizados pelos usuarios
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competentes naquele género. O género, a partir dessa perspectiva sociossemidtica,
passa a ser um elemento de integracdo social. Isso significa que os conceitos de
género e de registro, os demais elementos a eles inerentes (estagios, Campo,
Relacdes, Modo), bem como as EPGs aqui apresentadas, sugerem uma visdo social
de linguagem. (VIAN JR., 2009, p. 404)

Ao apresentarmos as fases do género Encontros de Servigos, auxiliamos o0s
estudantes a compreenderem mais sobre 0 género e quanto mais pudermos mostrar
explicitamente a eles como esses encontros ocorrem, melhor eles serdo capazes de
apreciar a importante funcdo social que desempenham em nossa sociedade. Os
estudantes também estardo em uma posicdo melhor para participar com sucesso deste

tipo de evento tanto em sala de aula quanto no mundo real.

3. Dinamizacéo dos géneros e o Ciclo de Ensino e Aprendizagem

Pesquisas envolvendo o uso da LSF nos contextos educacionais séo utilizadas
com bastante frequéncia no contexto australiano com trabalhos realizados desde 1979
(MARTIN, 2000). Estas pesquisas podem ser revisadas em Christie (1992), Cope e
Kalantzis (1993), Martin (1993, 1999) e Rothery (1989, 1996), entre outros. A LSF
faculta uma metalinguagem que pode ser usada na sala de aula, para desenvolver o
letramento dos estudantes, propoésito este pensado desde sua origem por M.A.K.
Halliday em 1965, em Londres, associada ao projeto de desenvolvimento curricular da
Fundacdo Nuffield (HALLIDAY; HASAN, 2006). Surgindo assim anos mais tarde
reflexdes sobre escrita escolar e ensino com base nos géneros, chamada de Pedagogia
com base em Géneros da Escola de Sydney, que ocorreu por projetos educacionais.

Da conjugacdo da necessidade de conhecimento, da observacdo e das
investigacGes oriundas destes projetos educacionais, foi desenvolvido um Ciclo de
Ensino e Aprendizagem (CEA) com o ensino sequenciado, mas néo linear, para ensino
de géneros (ROSE; MARTIN, 2012). O CEA constitui-se basicamente de trés
momentos sequenciais: Desconstrucdo ou Modelagem; Construcdo Conjunta; e
Construgéo Independente, que juntos criam um contexto para o desenvolvimento de
géneros.

Na primeira fase (Desconstrucdo ou Modelagem), sdo apresentados exemplos de
textos que instanciam o género em foco, discutidas a funcdo deste, examinadas a sua
estrutura e sua caracteristica inerente. Os estudantes sdo expostos a uma quantidade de

textos representativos de dado género. Durante essa fase, estudantes e professores
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identificam o Contexto Cultural e Situacional em que os textos daquele género
funcionam, a que propdsitos sociais servem, de que modo 0s elementos estruturais
refletem suas func¢Bes e como os tracos linguisticos realizam essas fun¢Ges. Como tal, a
primeira fase segue da discussdao do contexto e do proposito social para uma
descricao/analise do registro e da linguagem.

Na fase de Construcdo Conjunta, professores e alunos trabalham juntos na
construcdo de um texto do género proposto, todos se envolvem numa negociacao
conjunta seguida da construcdo de um texto dentro do género, primeiramente
pesquisando, desenvolvendo conhecimentos sobre o conteddo, tomando notas,
observando, esquematizando e, finalmente, trabalhando colaborativamente para
produzir uma versdo do texto. Na ultima fase, Construcdo Independente, os estudantes
constroem de forma independente uma versdo do texto, pesquisando para desenvolver
conhecimento sobre o conteudo, rascunhando o texto, trocando ideias com 0s
professores e os colegas, revisando, avaliando e finalmente escrevendo o texto. A
Figura 4 ilustra o CEA e seus componentes:

Figura 4. Ciclo de Ensino e Aprendizagem (Projeto Ler para aprender).*

PRODUGAO DE
ORACOES

Fonte: Santorum (2019, p. 87); adaptado de Martin e Rose (2012, p.147)

4 Diferente da primeira e da segunda fases da Pedagogia com base em Geéneros, na terceira fase é
desenvolvido um Programa Pedagogico e ndo mais projetos como as duas fases anteriores, denominado
de programa Ler para Aprender / Reading to Learn. Este programa desenvolvido por David Rose
(www.readingtolearn.com.au) propde uma metodologia de incorporagdo da leitura e da escrita na
aprendizagem do curriculo na educacdo primaria, secundéria e terciaria (ROSE; MARTIN, 2012). Em
outros termos, neste programa a leitura é incorporada e ha uma expansdo de sua aplicabilidade para o
ensino superior.
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A forma ciclica do modelo pretende refletir sua flexibilidade, de modo que os
professores possam adentrar o modelo na fase mais adequada ao nivel de preparacao
dos estudantes. Ao mesmo tempo, o modelo pretende mostrar como estudantes e
professores podem continuar usufruindo do Ciclo a medida que géneros cada vez mais
complexos sdo abordados. Dessa forma, o CEA torna visivel para os estudantes os
tracos estruturais e linguisticos dos géneros e mostra como esses tracos estdo ligados a
funces sociais.

O Ciclo da Figura 4 foi desenvolvido com maior definicdo de possibilidades de
trabalho com os textos, a partir de uma visdo descendente, da unidade maior para a
unidade menor. O novo ciclo do programa Ler para Aprender potencializa o trabalho de
descodificacdo e de precisdo sobre as estruturas linguisticas, com foco no conhecimento
da lingua ao nivel da gramética e do discurso, ao fazer da leitura a base da
aprendizagem, garantindo mais dois niveis de estratégias a ela associados (estratégias
dos ciclos intermediario e interno). Com este ciclo, h& a possibilidade de aplica-lo de
duas maneiras: (1) de forma sequencial, momento a momento, em cada circulo; e (2) de

forma convergente, do externo para o interno (do primeiro ao terceiro nivel):

Quadro 3. Partes do Ciclo de Ensino e Aprendizagem.

Circulo Segue o Ciclo de Ensino e Aprendizagem de género da primeira geracdo da pedagogia e

externo centra-se na explicitagdo de conhecimento linguistico relativo ao género, & dependéncia
contextual do texto e a sua organizagdo estrutural genologicamente determinada.

Circulo Centra-se na explicitacdo de conhecimento linguistico relativo as etapas do género, a

intermediario | organizacdo dos pardgrafos e ao modo como a informacgdo neles flui em ondas de
periodicidade, isto é, em periodos textualmente organizados em unidades textuais
maiores; as estratégias deste nivel facultam aos estudantes o apoio necessério para lerem
com sucesso os textos do curriculo e compreenderem pormenorizadamente as estruturas
linguisticas neles usadas, possibilitando-lhes o0 uso na sua propria escrita das estruturas e
formulacBes aprendidas.

Circulo Centra-se na explicitacdo de conhecimento linguistico relativo a organizagdo dos
interno periodos e a expressdo das relagfes l6gico-semanticas entre as oragBes, ao uso e
aquisicdo de vocabulario, entre outras possibilidades associadas a manipulacdo de
palavras e de grupos de palavras, a correspondéncia grafia-som ou a formacdo de
palavras, dependendo do nivel de ensino em que a pedagogia for aplicada.

Fonte: GOUVEIA (2014, p. 220)

Antecedendo a fase de Desconstru¢cdo ou Modelagem, Boccia et al. (2013)
sugerem que seja feita uma fase de Desenvolvimento do Assunto (Building up subject
matter). Esta € uma pré-fase em que os estudantes podem ativar o conhecimento ou
coletar informagfes sobre o assunto que irdo produzir, antes mesmo do inicio do
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trabalno com o género propriamente dito. Os professores podem promover a
familiarizacdo dos estudantes com a organizacdo geral do Campo: aspectos, &reas,
classes, membros. Isso facilitara o processamento quando estiverem prontos para
trabalhar com o texto e ira por em préatica os recursos linguisticos (principalmente o
vocabulario) de que os estudantes irdo necessitar para discutir 0 assunto de forma eficaz.

Os professores podem, por exemplo, realizar essas trés atividades sugeridas a seguir:

(@) Brainstorming: Pode-se comegar a construir o assunto reunindo todo o
conhecimento que os alunos ja possuem. A medida que € feito um brainstorming
sobre o que eles ja sabem, pode-se sempre tentar organizar suas contribuicdes
em termos de classificacdo, composicdo e tipo de atividade que se espera que
ocorra. Conforme os estudantes vao fazendo suas contribuicdes, pode-se anotar
as informacgbes informalmente no quadro classificando-as em categorias. O
objetivo basico é construir uma base de conhecimento de Campo que 0s ajude a
estar melhor preparados para o dialogo que estdo prestes a ler. Alternativamente,
pode-se colocar os estudantes em grupos e pedir-lhes que preencham as
categorias com o0 maximo de informac6es que puderem e depois ver qual grupo
conseguiu apresentar mais itens. Isso também pode ser feito como dever de casa,
eles podem pesquisar as informacGes em casa, perguntando a familiares, amigos
ou usando a internet. Tudo o que é possivel fazer é orientado para que 0s
estudantes ativem informacg6es que tenham sobre o assunto e para que aprendam

com as contribuicGes de outros ou com o que eles mesmos descobrem.

(b) Uso de fotos ou objetos em sala de aula: Podem ser levadas fotos ou
ilustracGes de revistas ou jornais para usar como fonte de conhecimento do
assunto. Também pode ser pedido aos estudantes que levem para a aula recortes
que encontrem que estejam relacionados ao assunto a ser trabalhado. Também
pode-se pedir aos estudantes que levem latas vazias, caixas, sacolas, estandes ou
qualquer tipo de material que possa ajudar a classifica-los, precifica-los e
prepara-los para serem usados em sala de aula. Pode-se até considerar fazer
dinheiro falso, bilhetes e embalagens para que possam passar por todo o

processo envolvido.

(c) Expansédo do vocabulario: Os alunos podem ser auxiliados a construir seu
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vocabulario e expandir os grupos nominais que usam, sempre de acordo com seu
nivel de instrucdo, expressar significados que se tornam cada vez mais

especificos, como no exemplo (BOCCIA et al., 2013, p. 96):

I need milk can become | need a liter of milk
which can become | need a liter of whole milk
which can, in turn, become, | need a carton of whole milk.

Essas estratégias, portanto, sdo apenas sugestivas e possibilidades que poderao
variar de acordo com 0s contextos e os envolvidos nele, bem como as interagdes que

ocorrem nesses contextos.

3.1 Desconstrugéo ou Modelagem do Género Encontros de Servigos

Neste momento do ciclo, pode-se decompor 0s textos em seus importantes
elementos contextuais e linguisticos. Os estudantes podem entender como o texto
funciona na cultura, quais séo os elementos-chave da situacdo concreta em que ocorre e
que impacto essas caracteristicas contextuais tém no idioma ao participar da interag&o.
E uma etapa em que se pode discutir em termos explicitos como o texto se organiza em
etapas ou fases para cumprir seu proposito global.

Na Modelagem, € possivel: (a) discutir explicitamente as principais
caracteristicas contextuais do texto que afetam a linguagem que € usada, a relagéo entre
0 escritor/orador e o publico (Relacdes) e o odo como a linguagem € usada oralmente,
por escrito, interativamente ou monologicamente (Modo); (b) familiarizar os alunos
com as opc¢des de linguagem disponiveis para fazer os significados que precisam ser
feitos em cada fase; (c) praticar qualquer item de linguagem com o qual os estudantes
estejam se familiarizando e com os quais precisam se sentir confortaveis (BOCCIA et

al., 2013). Para atingir esses fins, sugerimos as seguintes atividades:

(a) Perguntas de interacdo: Em livros didaticos de lingua inglesa, apds 0s
Encontros de Servicos, € comum serem seguidos por perguntas de compreensédo
ou discusséo, declaragdes verdadeiras e falsas; todas destinadas a testar o quéo
bem os estudantes entenderam algumas das informacg6es na interagéo. Tudo isso
pode ser util, mas essas perguntas podem ser complementadas por outras que
possam ajuda-los a tomar consciéncia do que o proprio texto esta fazendo e
como isso esta sendo feito por meio da linguagem, como em:
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Perguntas sobre o género, propdsitos e fases:

- What does X need? Why does s/he go to (store)? (Purpose of the interaction)
- What does Y offer her/him? (Stage - Service offer)

- What is the problem? (Stage - Problem)

- What does X buy? (Stage - Sale)

- How does s/he pay? (Stage - Pay)

- How does s/he take her/his purchase? (Stage - Hand-over)

As perguntas acima ajudam os estudantes a entenderem os diferentes momentos
da interacdo e chamam a atencdo para as informacdes que sdo negociadas em cada
momento do CEA. Além dessas perguntas, podemos também sugerir questbes que
trazem caracteristicas da situacdo em que ocorre a interacdo (Variaveis de Registro -
Campo, Relagdes, Modo), pois uma interacdo de compra e venda face a face pode
ocorrer de forma diferente conforme seja uma transacao de balcéo, autoatendimento ou
loja de departamentos. Podem ser incluidas, também, algumas questdes que dizem
respeito a relacdo entre os usuarios, por exemplo, sobre o nivel de formalidade com que

se dirigem uns aos outros, com perguntas tais como:

Perguntas sobre o Contexto de Situagéao:

- What kind of store is it (self-service, over the counter, department store)?
(Mode of the text)

- Do the client and the assistant have an opportunity to talk or is the whole
activity done very quickly? (Mode of the text)

- Do the client and the assistant know each other? Does the client usually go to
this store? (Tenor of the text)

- How do they talk to each other? Formally? Informally? Why do you think this
is so? (Tenor of the text)

(b) Nomeacdo de fases: Pode-se pedir aos estudantes (individualmente ou em
grupos) que coloquem na ordem tiras de textos que foram cortadas. Em seguida,
os estudantes podem identificar o que esta acontecendo em cada fase e nomea-
las. Outra atividade pode ser pedir aos estudantes que apresentem variagdes no
mesmo didlogo, expressando diferencas de relacionamento (Relagdes), assim
podem ajustar e reescrever certas fases de acordo com o tipo de relacionamento

entre os interagentes.
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FASES

Assistant: 40 years old
Client: about the same
age

Assistant: 25 years old
Client: about the same
age

Assistant: 20 years old
Client: About 50 years
old

Greeting and Offer for
service

A: Good Morning,
ma’am. Can I help
you?

C: Yes, thank you. I'd
like to ...

A: Hello! Can I help
you?
C: Hi! Yeah ... I need

A: Hello Mr. How can |
help you?

C: Good afternoon, I'd

like to see a present for
my daughter.

Request for service

Closing

Fonte: Adaptado de Boccia et al. (2013, p. 99)

Este exercicio faz com que os estudantes se conscientizem de que, para cumprir

a mesma funcdo, geralmente ha mais de uma alternativa e que a escolha feita depende

de aspectos do contexto que determinardo as escolhas. Nessa atividade, as relacdes de

papéis dos participantes determinam o grau de formalidade ou informalidade com que

nos dirigimos uns aos outros. O nivel do conhecimento das estruturas da lingua leva os

estudantes a rever diferentes estruturas que provavelmente ja conhecem ou outras que
podem ser aprendidas (BOCCIA et al., 2013, p. 100).

(c) Elipses e reticéncias: A elipse € um dos recursos da linguagem por meio do

qual se cria a coesdo de um texto. Quando os didlogos sdo apresentados de

forma escrita, reticéncias permitem deixar de fora partes de uma oragdo que

podem ser presumidas ou recuperadas do que foi dito antes ou que podem ser

interpretadas

no contexto em que estdo

sendo ditas

(HALLIDAY;

MATTHIESSEN, 2014, p. 151-153). Este fenbmeno é particularmente frequente
nos textos auténticos. Como atividade, pode-se pedir aos estudantes que

fornecam as informacbes que faltam ou fazer o contrério, pedir a eles que

incluam elipses e reticéncias no texto:
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Quadro 5. Atividade de incluséo de elipses e reticéncias.

Client 1: Hey! Uhm... Ill have a | Client 1: Hey! Uhm... a Mochaccino... large
Mochaccino...Make it large sized... sized...

Assistant: OK. Assistant: OK.

Cl: And..Uhm... I would like a piece of this | Cl: And...Uhm...One of those (pointing).
chocolate cake.

A: Sure A: Sure

C2: Uhm... And I would like an espresso for me... | C2: Uhm... And an espresso for me...

A: Would you like anything else? A: Anything else?
C2: No, thanks. C2: Nope.
A: It will be $6.90, ma“am. A: $6.90, ma“am.

C2: 1 can't move my hands, for God's sake. It is [ C2: My hands, for God's sake. Kinda cold outside.
kind of cold outside.

A: It sure is. A: (smiles).

Fonte: Adaptado de Boccia et al. (2013, p. 102-103)

Na interacdo acima, pode-se chamar a atencdo dos estudantes para breves
interrupces do didlogo que estdo sendo realizadas. Ou tentar identificar o que esta
acontecendo em termos de atividade social, com seus desvios (side-sequencing), para
que o fendmeno da sequenciacdo fique claro para eles. E provavel que haja fendmenos
como repeticdo de palavras (I would like to see ... to find... a darker color...), inicios
falsos (I think; I'm not sure; but), preenchimentos (You know; | mean...), reparos (I like
errr | would like), hesitacdo (so; erm; errr), pedidos de repeticdo ou esclarecimento
(Sorry?; what did you say?), declaracOes inacabadas (yeah, I would like..., but actually,
yeah... | need a darker one), continuidades (yeah, oh really?; mmm...hmm, polite nod
or laugh) e alguma agramaticalidade (7 /ike... 1"d like a darker color, actually).

Assim, fica mais explicito para os estudantes entenderem que os fendmenos de
espontaneidade s@o caracteristicas do modo como os Encontros de Servigos séo

tipicamente negociados.

3.2 Construcgdo Conjunta do género Encontros de Servigos

Na Construgcdo Conjunta, professores e estudantes escrevem um texto
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cooperativamente. Espera-se que, com as atividades feitas na Desconstrucdo ou
Modelagem, os estudantes estejam preparados para escrever um texto com a orientacao
dos professores. A medida que os professores constroem os textos em conjunto com 0s
estudantes, é possivel integrar e editar os textos para que fiqguem bem ajustados ao
género (Contexto de Cultura) e as variaveis de Registro (Campo, Rela¢bes, Modo).

O resultado esperado desse momento € que haja a escrita de um texto que seja o
resultado da colaboragéo de toda a turma. E, ainda, os professores podem avaliar se 0s
estudantes estdo prontos para a Escrita Independente com base no controle sobre o
género e o0s recursos linguisticos de que precisardo para escrever por conta propria

(BOCCIA et al., 2013). Para atingir esses propositos, sugerimos as seguintes atividades:

(@) Completando textos: O primeiro passo para a producdo pode ser concluir um
didlogo com toda a turma em que as partes precisam ser concluidas. Este
primeiro passo ja pode dar a oportunidade de discutir elementos-chave dos
Encontros de Servigos, como: a relagdo entre os interagentes e o grau de
formalidade ou informalidade que € expressa; e as fases que podem ser
esperadas de nosso conhecimento geral do género e aqueles que podem ser
adicionados dinamicamente a medida que o texto se desenvolve. Também pode-
se praticar a mudanca das relagdes da interacdo, transformando-as em uma que
ocorre entre dois jovens adultos e fazer as mudancas necessarias de acordo. Com
essa atividade, podemos atender a necessidade de adequacdo da linguagem
utilizada em relacdo aos papéis dos participantes, idade e frequéncia com que se
veem, por exemplo. Um ajuste cuidadoso das estratégias de polidez serad
necessario para que os estudantes nao parecam excessivamente educados
enguanto interagem, mas estejam cientes da forte dimensdo interpessoal que

essas interagdes tém.

(b) Organizando cendrios: Os cendrios movem o0s estudantes para além das
performances rotineiras, pois sdo forcados a responder sem saber exatamente o
que sera dito a eles. Nessa atividade, pode-se incorporar 0s encontros criticos,
interativos e dinamicos a tarefa, pedindo a diferentes grupos que sejam o0s
autores do que o cliente, por um lado, e o vendedor, por outro, digam como uma

tipica atividade de dramatizac&o.
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Ao trabalhar com os cenarios, ajudamos 0s estudantes a captar o espirito desse
texto dindmico e interativo, pois, ao ser construido cooperativamente, a medida que se
desenrolam, diferenciam-se da encenacdo tradicional que é, na verdade, uma atividade
pré-planejada, fixa, ensaiada e que se assemelha mais ao modo de um texto escrito do
que ao de um texto oral. Os estudantes podem tentar prever o tipo de linguagem que
precisardo usar, mas ndo saberdo exatamente o que a outra pessoa vai dizer.

Pode-se sugerir a grupos de estudantes que, antes de iniciarem os dialogos de
Encontros de Servigos, que comecem a trabalhar com as contribuicbes do que pode
ocorrer. Incentive respostas efetivas para que a interagcdo ocorra de forma dindmica. Os
estudantes sentirdo que precisam fazer escolhas em tempo real e se ajustar. Além disso,

pode-se incorporar variacdes aos papéis dos interagentes, como:

- For client or assistant: You are very friendly and outspoken or very shy and
uncooperative.

- For client: You are very picky, undecided, or absent-minded and forget once
and again what you need to buy.

(c) Revisando fases: Pode-se fornecer aos estudantes tabelas a serem preenchidas
com as fases do género, assim, poderdo revisar as principais partes ou possiveis
formulacGes de cada uma. Pode-se pedir aos estudantes que preencham a tabela
em que todas as fases sdo exibidas juntamente com a linguagem que pode ser

utilizada, apresentando as variantes formais e informais:

Quadro 6. Atividade de Construcdo Conjunta (Fases e variantes formais/informais)

Phase Formal Casual

Greeting Good morning (ma“am)!

Good Evening!

Hello! Hey! Hi!

Service offer or request Can | help you?

Could you help me?

Can | help you?

Buy

I would like to see...
Could you show me..

I need...
Where are the...

Additional request

Could I try these on?

Where can | try these on?
Can | try these on?
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Pay How much is it? How much?

Closing Thank you very much Thanks.
Thank you for your help.

Goodbye Goodbye. Bye.
Have a good day. Have a good one!
Same to you. You too.

Fonte: Adaptado de Boccia et al. (2013, p. 112)

Pode-se expandir a atividade do cenario dando instru¢cdes a um dos interagentes
para fazer um ou mais dos seguintes procedimentos: comentar sobre o tempo, perguntar
a outra pessoa se ela ja se encontrou antes porque ela parece familiar, perguntar onde o
cliente pratica um determinado esporte, por quanto tempo, desde quando. Ao incluir
esses side-sequencing, os estudantes estdo sendo preparados para uma caracteristica
critica e pragmatica dos Encontros de Servigos. No entanto, esses desvios ndo precisam
ser tdo elaborados, eles podem ser breves e simples e ainda ser eficazes em expressar a

funcdo interpessoal que os Encontros de Servigos muitas vezes cumprem.

3.3 Construcao Independente do género Encontros de Servigos

Caso entenda-se que os estudantes praticaram o suficiente nas atividades da
Construcdo Conjunta, pode-se passar para a producao independente. Na Construcdo
Independente, pode-se pedir que os estudantes assumam papéis em situacGes criadas
para eles, semelhantes as utilizadas na fase de Construcdo Conjunta. Dependendo do
tamanho da turma, é possivel fazer com que eles se revezem e se apresentem para oS
demais colegas. Para fazer com que o restante da turma também participe de alguma
forma, enquanto outros grupos se apresentam, pode-se pedir aos estudantes que
adivinhem quais sdo as caracteristicas da situacdo da interacdo que esta sendo realizada

usando as seguintes perguntas, como ilustrado na Figura 5:

Figura 5. Atividade de Construcdo Independente.

- Where is the interaction taking place? What kind of store?

- What is the age of the participants?

- Choose some of the following adjectives to describe the client and the assistant or the
patient: polite, casual, saucy, inquisitive, talkative, friendly, laconic, sympathetic,
reassuring, apprehensive...

Fonte: Adaptado de Boccia et al. (2013, p. 113)
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Pode-se tornar este momento mais divertido para os estudantes, trazendo ou
pedindo que tragam acessorios de fantasias para que se vistam de acordo com 0s papéis
que Ihes foram atribuidos.

Assim como na secdo anterior, as possibilidades sugeridas sdo apenas
ilustrativas e devem ser adaptadas de acordo com os contextos em que sejam utilizados,
com as varia¢Oes adequadas, bem como os demais momentos do CEA: devem variar de

acordo com as experiéncias de cada profissional e dos seguimentos de ensino.

Considerac0es Finais

Como apontamos no decorrer deste texto, a finalidade social do género
Encontros de Servicos € a solicitacdo e prestacdo de bens ou servicos, envolvendo pelo
menos dois interagentes que se engajam em um dialogo. Neste intuito, usar esse género
como ferramenta para o ensino de inglés pode fornecer aos estudantes maneiras de
adquirir o idioma inglés de forma contextualizada e real. Dessa forma, 0s objetivos
pretendidos neste trabalho foram despertar a consciéncia sobre como o texto do género
Encontros de Servicos € estruturado para atingir um propdsito comunicativo eficaz e
demonstrar alguns dos fatores-chave que afetam a linguagem usada em seu Campo.
Procuramos atingir estes objetivos utilizando o CEA utilizado na Pedagogia com base
em géneros da Escola de Sydney e seus distintos momentos.

Seguir o CAE permite organizar as atividades de ensino com base em géneros de
texto. No entanto, ndo é necessario que se desconsiderem as atividades dos livros
didaticos, pois existe a possibilidade de partir deles para depois potencializar as
caracteristicas contextuais dos géneros presentes nesses livros. Assim, conforme ocorre
a Desconstrucdo dos textos, pode-se incluir uma préatica adicional que os estudantes
precisam com as estruturas e o vocabulario condizente de cada género.

As atividades propostas neste trabalho visam, em primeiro lugar, trazer o proprio
para o centro das atencdes. A intencdo foi a de que os estudantes possam estar expostos
a possibilidades de como sé@o realizadas as interagdes completas de Encontros de
Servigos em lingua inglesa. Quanto mais contextualizada e intensa for a préatica, mais

bem preparados estardo os estudantes para se engajar na atividade social.
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