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Propusemo-nos, neste trabalho, a 
identificar mal-entendidos em um 
corpus constituído de mensagens pos-
tadas em um ambiente da internet. 
Procuramos descrever como os inter-
locutores, por meio de estratégias lin-
guístico-discursivas, operam na orga-
nização do texto virtual escrito, com o 
intuito de monitorar os equívocos de 
compreensão, de modo a prosseguirem 
na abordagem do tema em pauta na 
comunicação. Para o desenvolvimento 
deste estudo, foram selecionadas con-
versações digitais, ou melhor, tweets 
produzidos por perfis qualificados 
como figuras públicas em interação 
com seus seguidores, na rede social 
Twitter. Na análise do corpus, ob-
servamos que, no acontecimento do 
mal-entendido, os interlocutores se 
utilizam de procedimentos metadis-
cursivos para tentar solucionar esses 
desvios de compreensão que põem 
em risco o sucesso da interação. Para 
fundamentar este trabalho, recorre-
mos aos pressupostos teóricos advin-
dos da Etnometodologia Conversa-
cional e da Linguística Interacional. 
Pretendemos demonstrar, com este es-
tudo, que os interlocutores mobilizam 
diferentes operações sobre o próprio 
ato de dizer, na tentativa de negociar 
os mal-entendidos, tendo em vista as-

segurar a compreensão, bem como um 
mínimo de harmonia em suas práti-
cas discursivas no contexto digital.

Palavras-chave: Interação. Mal-en-
tendido. Negociação. Compreensão. 
Twitter.

Introdução
O desdobramento bem-sucedido de 

uma interação linguística, sejam quais 
forem os propósitos comunicacionais que 
a motivem, pressupõe a necessidade de 
compreensão entre os interlocutores. 
Nessa perspectiva, pode-se dizer que, 
numa relação comunicativa, o propósito 
primeiro do enunciador é assegurar que 
seu enunciado seja compreendido pelo 
destinatário, sem o que os objetivos da 
interação ficarão comprometidos. Como 
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professores, tratamos predominante-
mente de questões de compreensão quan-
do, no processo de ensino-aprendizagem, 
ensinamos os alunos a escrever textos 
com clareza e coerência, ou quando, em 
atividades de leitura e interpretação, os 
orientamos nos meandros responsáveis 
pela produção dos sentidos.

É bem menos comum que a com-
preensão seja objeto de estudo e análise 
numa conversa. Até porque as conversas 
cotidianas, sejam nas interações face a 
face, sejam nas que ocorrem por meio 
das redes sociais, costumam evoluir de 
forma tão fluente e fácil e, digamos, de 
forma tão inconsciente quanto o ato de 
respirar. Respiramos o tempo todo sem 
pensarmos neste ato tão essencial à vida. 
Só tomamos consciência dele quando nos 
defrontamos com problemas de respira-
ção. Assim acontece com a compreen-
são nas conversas. Predomina, em seu 
desdobramento, no dizer Deppermann 
(2008), a compreensão “silenciosa”, isto 
é, sem que os interlocutores em intera-
ção voltem a ela atenção explícita. No 
entanto, quando no curso conversacional 
surge um problema de compreensão, 
este se torna, por um momento, tema 
da conversa, isto é, objeto de atenção 
dos interlocutores até encontrarem uma 
solução para ele. Em outras palavras, 
com o problema de compreensão inter-
rompe-se o fluxo temático da conversa, 
que, em princípio, só será retomado com 
o problema resolvido.

É da compreensão em conversas que 
tratará o presente texto, mais especifi-
camente de problemas de compreensão 
que ocorrem em conversas no Twitter.  
Escolhemos este objeto de estudo, porque 
estamos convictos de que a formação de 
professores de língua precisa, atualmen-
te, em razão da presença incontornável 
das chamadas redes sociais na sociedade, 
incorporar em seu processo o estudo das 
manifestações linguísticas nessas redes, 
seja como objeto teórico de investigação, 
seja como ponto de partida para o desen-
volvimento de práticas de letramento 
e multiletramento. Nessa perspectiva, 
privilegiaremos aqui o enfoque teórico, 
na medida em que tentaremos descrever 
o monitoramento dos mal-entendidos em 
interações no Twitter, destacando sua 
dinâmica organizacional, os fatores que 
os desencadeiam, os modos em que são 
denunciados e resolvidos, e as atitudes 
linguístico-sociais dos interlocutores 
em sua abordagem. Com base nesses 
aspectos apontaremos também, ao final, 
possibilidades desses conhecimentos 
para gerar propostas de ensino.

Desenvolveremos o trabalho de acor-
do com os seguintes tópicos: a natureza 
da oralidade nas redes sociais; a natu-
reza da compreensão nas enunciações; o 
problema de compreensão como instân-
cia inerente à construção dos sentidos; 
os mal-entendidos; os mal-entendidos em 
interações no Twitter.
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A natureza da oralidade 
nas redes sociais

Já deixamos explícito nas considera-
ções introdutórias que entendemos por 
conversas tanto as interações face a face do 
cotidiano, quanto as que ocorrem nas redes 
sociais, como, por exemplo, no Twitter, no 
WhatsApp, no Facebook. Poderá o leitor 
se perguntar se não é demasiadamente 
abrangente essa concepção, já que as con-
versas propriamente ditas são de caráter 
oral, e as interações nas redes sociais se 
realizam pela escrita. Efetivamente, se 
considerarmos sua natureza medial, ma-
nifestações orais e escritas se opõem dico-
tomicamente. No entanto, se adotarmos o 
critério conceptual para definir a oralidade 
e a escrita, veremos que as interações nas 
plataformas referidas tanto se identificam 
com os diálogos orais que não só podem ser 
denominadas de conversas, mas também 
são passíveis de serem analisadas e des-
critas à luz dos fundamentos teóricos dos 
estudos conversacionais. 

 Buscamos nos autores alemães Koch 
e Oesterreicher (2007, 2011, 2016) a 
base teórica para definir esse critério 
conceptual. Reconhecem eles que a clas-
sificação dos gêneros discursivos, com 
base, unicamente, em sua caracterização 
medial – distinguindo gêneros medial-
mente falados (de caráter fônico) de 
gêneros medialmente escritos (de caráter 
gráfico) – é simplista e pouco produtiva 
como princípio analítico-interpretativo 

dos gêneros. Incorporam, então, essa 
distinção em uma proposta que distingue 
entre oralidade medial e conceptual e 
entre escrita medial e conceptual. Por 
medial, continuam os autores conside-
rando as representações gráfica e fônica 
dos textos. A inovação está no caráter 
conceptual da oralidade e da escrita. 
Resumidamente, pode-se dizer que en-
tendem por conceptual a percepção que 
os usuários da língua têm, no âmbito 
de suas práticas sociais, de um gênero 
ser, com base em suas características de 
produção e construção, de caráter oral 
ou escrito, independentemente de sua 
expressão medial. Quanto mais o gênero 
evoca a fala, mais ele é percebido como 
conceptualmente falado; quanto mais 
seus traços lembram a escrita, mais ele 
é reconhecido como conceptualmente 
escrito. Nessa perspectiva, os gêneros 
discursivos praticados numa sociedade 
se distribuem num continuum que se 
estende do polo da oralidade prototípica 
(por exemplo, uma conversa fortuita) ao 
polo da escrita prototípica (por exem-
plo, um texto jurídico). A questão não 
é mais saber se determinado gênero é 
oral ou escrito, no sentido medial, mas 
sim, identificá-lo quanto ao grau de 
oralidade ou de “escrituralidade” que o 
caracteriza, no continuum, em relação 
aos polos prototípicos. Nesse sentido fica 
evidente, então, que a posição de uma 
interação no WhatsApp ou no Twitter, 
nesse continuum, está muito próxima de 
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uma conversa face a face, tanto pelas ca-
racterísticas composicionais, temáticas e 
estilísticas do gênero (BAKHTIN, 2003), 
quanto pela percepção de oralidade que 
dele tem o usuário da língua em suas 
práticas sociais. É por essa razão que 
nos sentimos autorizados a considerar a 
interação no Twitter como uma conversa 
e, em decorrência, a assumir as catego-
rias teóricas da análise linguística da 
conversação para orientar este estudo.

A natureza da 
compreensão nas 

enunciações
É princípio basilar da enunciação 

que toda produção discursiva é ação 
conjunta dos interlocutores envolvidos. 
Esse entendimento está fundamentado 
no preceito da coenunciação, segundo o 
qual, no dizer de Fiorin (2003, p. 163), 
“o enunciatário, como filtro e instância 
pressuposta no ato de enunciar, é tam-
bém sujeito produtor do discurso, pois 
o enunciador, ao produzir um enun-
ciado, leva em conta o enunciatário a 
quem ele se dirige”. Levar em conta o 
enunciatário implica que o enunciador 
contempla, na enunciação, o que sabe 
ou supõe saber dele, baseado tanto em 
pressupostos socioculturais quanto em 
conhecimentos concretos e específicos 
que dele tem. Nesse sentido, também o 
enunciatário realiza o seu fazer inter-
pretativo orientado por um simulacro 

que constrói do enunciador. Por isso, 
enunciador e enunciatário constituem o 
sujeito da enunciação, assumindo ambos, 
nessa instância complexa, a autoria da 
construção dos sentidos. 

A coenunciação se torna particular-
mente explícita nas interações orais, 
marcadas por intensa alternância de 
turnos, como é o caso das conversas face 
a face e, semelhantemente, as que se de-
senrolam no Twitter. Nelas o detentor do 
turno, o enunciador, constrói o seu enun-
ciado – escolhendo palavras, estrutu-
rando a sintaxe, especificando sentidos, 
repetindo, insistindo, parafraseando, 
corrigindo –, determinado por sinaliza-
ções do interlocutor, no aqui e agora do 
desdobramento interacional. É nessa 
perspectiva que a conversação constitui 
uma ação conjunta com características 
bem específicas. Trata-se, segundo Clark 
(1996, p. 18), de “uma ação realizada 
por um conjunto de pessoas, agindo em 
coordenação umas com as outras”. Em 
síntese, na interação conversacional, 
as ações individuais do falante e do ou-
vinte não são ações autônomas, porém 
participativas que, no desdobramento 
conversacional, se coordenam de forma 
a constituírem uma única ação conjunta. 

É por meio desse desdobramento de 
determinações mútuas que os interlocu-
tores, na medida em que vão produzindo 
sentidos, vão construindo a compreensão 
entre si. A compreensão e a interpretação 
nas interações não é, então, um fazer 
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restrito ao destinatário de um turno, rea-
lizado separadamente da enunciação do 
destinador. Este, ao levar em conta o in-
terlocutor a quem se dirige, já inscreve na 
enunciação as condições da compreensão, 
os parâmetros da interpretação. A instân-
cia da compreensão é, então, inerente à da 
enunciação. E enunciador e enunciatário, 
por serem o sujeito da enunciação, consti-
tuem também o sujeito da compreensão.

O problema de 
compreensão como 
instância inerente à 

construção dos sentidos
A preocupação dos interlocutores em 

assegurarem a intercompreensão, no 
desdobramento da interação, não só se 
revela quando o ouvinte denuncia di-
ficuldades de compreensão em relação 
ao todo ou a partes da manifestação do 
falante, ou quando a resposta do ouvinte 
a um turno do falante é por este perce-
bida como sendo um mal-entendido. Por 
reconhecer que o desdobramento da ação 
comunicativa está sujeito a toda ordem 
de turbulências de interpretação e com-
preensão (SCHEGLOFF; JEFFERSON; 
SACKS, 1977; FIEHLER, 2002), o falan-
te adota estratégias preventivas de dife-
rentes naturezas linguístico-discursivas, 
que se impõem, cá ou lá, por razões diver-
sas, na construção do turno, para evitar 
que o ouvinte tenha problemas de com-

preensão e, assim, assegurar sintonia 
entre enunciação e interpretação. Nas 
palavras de Fiehler (2002, p. 20), tais 
estratégias têm função “profilática”. São 
procedimentos recorrentes nesse sentido 
paráfrases, repetições, exemplificações, 
autocorreções e outras estratégias meta-
discursivas, por meio das quais o falante 
se antecipa a fatores que possam gerar 
problemas de compreensão de alguma 
ordem. Observem-se estes segmentos 
conversacionais:

F1 e como é que vocês vêem tudo isso nesse 
sistema todo o operário [quer dizer aquele 
que vive do salário mínimo?] ... 

F2    olha esse é o pobre-coitado ... está? 

F1 eu nem sei como é que vive (HILGERT, 
2009, p. 123-124). 

*****

F1 vocês acham assim que na sociedade 
há alguma profissão [que:: seria proibida 
assim às mulheres] [que as mulheres não 
devem ter] [que vocês acham que não 
poderia exercer?] 

F2   depende da mulher eu estive pensando 
mesmo ontem quando... (HILGERT, 2009, 
p. 131). 

*****

F1 e:: a senhora acha assim que:: ... (que) 
[por exemplo:: ... trabalhar em deter-
minado tipo de serviço mesmo que 
ganhe muito] é perder tempo [no sentido 
de que:: (se) morre mais cedo (essas 
coisas)]? 

F2 se:: se o indivíduo... indivíduo na questão 
de pessoa... gosta do serviço... que vá avan-
te... é uma coisa muito subjet/ subjetiva... 
(HILGERT, 1997, p. 161). 
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 Na primeira passagem, o uso do 
termo “operário”, sem outras especifica-
ções, poderia levar a uma compreensão 
demasiadamente ampla do sentido da 
pergunta. Fazendo a correção para-
frástica, “quer dizer aquele que vive do 
salário mínimo”, o falante se antecipa a 
um possível problema de compreensão. 
No segundo, essa antecipação acontece 
por meio de dupla retomada parafrás-
tica: o segmento “que:: seria proibida 
às mulheres” é parafraseado por “que 
as mulheres não devem ter” e por “que 
vocês acham que não poderiam exercer”. 
Finalmente, no terceiro segmento, o 
sentido da pergunta vem explicitado 
e, assim, assegurado na forma de uma 
exemplificação – “por exemplo::... tra-
balhar em determinado tipo de serviço 
mesmo que ganhe muito é perder tempo”. 
Além disso, a expressão “perder tempo” 
ganha sentido restrito quando o falante 
prossegue, dizendo “no sentido de que:: 
(se) morre mais cedo”. Evita, dessa for-
ma, que o interlocutor lhe retruque com 
uma pergunta do tipo “O que você quer 
dizer com ‘perder tempo’?”.  

Esses breves exemplos revelam, no 
dizer de Fiehler (2002, p. 8), “que a 
compreensão aparece como algo que a 
qualquer momento corre risco, pode fa-
lhar, e que a comunicação por isso exige 
dos parceiros uma cuidadosa observação 
e um trabalho colaborativo, a fim de 
chegar, na medida exigida, à compreen-
são”. Nessa ótica, a comunicação pode 

ser definida como, no dizer do mesmo 
autor, “um esforço alternado imprescin-
dível em favor de uma compreensão em 
constante risco”.

Mas, apesar dessa atenção preventi-
va, muitos problemas de compreensão 
efetivamente se instalam no desdobra-
mento da interação, determinados pelos 
mais variados e surpreendentes fatores 
que vão desde imprecisões de sentido, 
impropriedades lexicais, complexidades 
sintáticas, inconsequências argumen-
tativas, até a diversidade dos padrões 
linguísticos em uso na interação, a dis-
paridade de saber que os interlocutores 
têm do tema em pauta na interação, a 
assimetria no grau de conhecimento que 
eles têm um do outro, e até diferenças 
culturais e ideológicas. Em suma, o sim-
ples fato de serem pessoas diferentes em 
interação põe os interlocutores diante da 
constante possibilidade de se depararem 
com problemas de compreensão de toda 
ordem. 

Segundo Bazzanella e Damiano 
(1999, p. 832), esses problemas revelam-
-se como “fases do processo de construção 
da compreensão”, ou, no dizer de Kindt 
(2002, p. 22), eles “podem significar um 
estágio intermediário na construção 
da compreensão”. Essas considerações 
levam a conceber o problema de com-
preensão como instância inerente ao 
processo de construção dos sentidos e da 
compreensão, fazendo parte, portanto, de 
um continuum, em que a busca de com-
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preensão pode partir de situações de to-
tal ausência dela e passar por diferentes 
estágios ou graus de não compreensão. 

Conforme já adiantamos, no início 
deste tópico, identificam-se, nas inte-
rações, dois tipos de problemas: um 
constituído pelos que chamaremos 
de problemas em sentido específico; e 
outro, pelos mal-entendidos. Tratare-
mos, brevemente, do primeiro tipo, na 
sequência imediata. No tópico a seguir, 

focalizaremos os mal-entendidos, cen-
trando nossa atenção em sua ocorrência 
em interações no Twitter, objeto central 
deste estudo.

 Consideramos problema de com-
preensão, em sentido específico, toda 
ocorrência linguístico-discursiva no 
turno do falante (T1) denunciada pelo 
ouvinte, em seu turno subsequente (T2), 
de conter algum problema de compreen-
são. É o que mostra este exemplo:

(T1) F1 então eu entendo que as crises seriam... exatamente isso... a contestação do mundo tí-
pico em que vivemos... pelo mundo atípico... característico a a cada um de nós... mas eu entendo 
que... esse mundo... esse mundo típico... eh:: ele é contestado a certo nível... um nível em que 
jamais... pelo menos é o que se vislumbra entende? 

(T2) F2 e o que são o mundo típico e o mundo atípico? 

(T3) F1 eu já falei o mundo típico entende? é Esse... o é o mundo em que vivemos... o mundo 
estratificado... um mundo tecnocrata... um mundo em que::...

(T4) F3 é a estrutura social

(T5) F1 é a estrutura social em que vivemos... em que:: ... elementos

                                                 		                                      [  

(T6) F3      	                                                                   o mundo atípico é o mundo interior 

(HILGERT, 2009, p. 22-23).

A interação envolve três interlocuto-
res. O tema em foco em T1 são as crises, 
cuja natureza se definiria, segundo F1, 
pela contestação de um mundo típico por 
um mundo atípico. São justamente essas 
expressões “mundo típico” e “mundo 
atípico” que constituem um problema 
de compreensão para F2, como se pode 
ver em T2. Denunciado o problema, F1 

procede, em T3 e T5 a explicar o que 
entende por esses dois mundos, no que 
é ajudado por F3, em T4 e em T6. Fica 
bem evidente nesse breve segmento in-
teracional, primeiramente, a estrutura 
interacional padrão na emergência desse 
tipo de problema de compreensão: a) no 
fio da interação, F1 produz o turno de 
referência no qual se situa o problema de 
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compreensão denunciado no turno subse-
quente; b) F2 produz o turno de denúncia 
do problema de compreensão inscrito no 
turno anterior; c) F1 produz o turno de 
solução do problema de compreensão 
denunciado por F2. A partir de então, a 
interação segue, dando sequência ao des-
dobramento temático interrompido com 
o surgimento e a solução do problema de 
compreensão. Representamos esquema-
ticamente essa dinâmica organizacional 
dos turnos no Gráfico 1: 

Gráfico 1 – Dinâmica organizacional dos turnos

Fonte: elaboração dos autores.

Tendo já em vista a distinção a ser 
feita entre essa dinâmica e a que orga-
niza os turnos em situações de mal-en-
tendidos, destacamos que, no Gráfico 1, o 
problema de compreensão se inscreve na 
posição 1, a denúncia ocorre na posição 
2, e solução, na posição 3. Essa estru-
tura pode sofrer variações, sendo muito 
recorrente entre elas o desdobramento 
da solução do problema em turnos su-
cessivos, notadamente em situações em 
que um maior número de interlocutores 
participa da interação.

Um outro aspecto que se evidencia 
na passagem conversacional acima é 
o fato de que a busca de compreensão, 
na solução de problemas dessa ordem, 

é um trabalho interativo inerente ao 
processo de construção de sentidos. Por 
isso, a palavra “problema”, neste contex-
to não é usada na acepção de algo que 
se deva evitar, mas sim, como um traço 
constituinte da natureza das interações 
informais sem planejamento prévio.

O outro problema de compreensão de 
que falamos é o mal-entendido. Como 
ele é o foco central de nosso estudo, va-
mos tratar dele em tópico específico, na 
sequência.

Os mal-entendidos
	 No dizer de Weigand (1999, p. 

770), o mal-entendido se caracteriza como 
uma “forma de entendimento parcial ou 
totalmente divergente do que o enuncia-
dor tencionou comunicar e que poderá 
ser corrigida normalmente no desenvol-
vimento do jogo de ação dialógica”. Em 
outras palavras, é toda e qualquer forma 
de compreensão total ou parcialmente 
desviante, manifesta por um interlocutor, 
em relação à expectativa de compreensão 
do outro. Ardissono, Damiano e Boella 
(1997) endossam essa concepção, preconi-
zando que a ocorrência do mal-entendido 
se dá quando o ouvinte concebe uma 
interpretação para algum turno, a qual 
considera coerente do seu ponto-de-vista, 
mas que não é a pretendida pelo falante. 

A interação a seguir, entre inter-
locutores no Twitter, exemplifica esse 
conceito. 
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(T1) Usuário A: “O Boris Johnson deveria 
tomar vergonha na cara e pentear o cabelo. 
Não entendo estas pessoas que ficam desca-
beladas o tempo todo. Custa pentear o cabe-

lo?  ” 23/07/2019, 17h33. 
Tweet.

(T2) Usuário B: “Ô Guga quando for publi-
car algo desse tipo, se olhe no espelho. Vc 
está despenteado na foto. Jornalista dos 
EUA, se preocupando com isso. Me pou-
pe.” 23/07/2019, 20h58. Tweet.

(T3) Usuário A: “Meu Deus, será que vc não 
entendeu que eu estava brincando justamente 
pq sou descabelado? Inacreditável a falta de 

inteligência. Até coloquei o Emoji para  
deixar claro que estava brincando, e me auto-
-depreciando, ao falar do cabelo do Boris Jo-
hnson” 23/07/2019, 21h16. Tweet.

(T4) Usuário B: “Desculpe Guga, mas, vc é 
um dos únicos da emissora que até consigo 
ouvir e sempre achei maneiro o seu cabelo. 
Mas achava que vc não percebia. 

Não está mais aqui quem comentou 
”  23/07/2019, 22h34. Tweet.

Disponível em: https:/ / twit ter.com/xxxxxxxx/sta-
tus/1153765206461493252. Acesso em: 25 jun. 2020.

Observe-se que, em T1, o Usuário A 
faz uma crítica ao desalinhamento dos 
cabelos do Boris Johnson, primeiro mi-
nistro da Inglaterra. Em T2, o Usuário 
B contesta a crítica, por entender que ela 
é incoerente, vindo de Guga, repórter e 
apresentador da Rede Globo de Televisão 
em Nova Iorque, cuja marca também é o 
cabelo desgrenhado. Em T3, o Usuário 
A, revelando espanto (Meus Deus), dei-
xa claro ao interlocutor, em termos até 
agressivos (Inacreditável a falta de inte-
ligência), que sua leitura do enunciado é 
equivocada, por não ter percebido o seu 

caráter obviamente irônico, denuncian-
do, assim o mal-entendido e, ao mesmo 
tempo, solucionando-o. 

Weigand (1999), apresenta a seguinte 
estrutura padrão para os mal-entendidos 
em interações face a face, a qual, como 
se viu no exemplo, não é diferente em 
interações no Twitter.

i.	 Turno 1 – (A) formula seu enun-
ciado.

ii.	 Turno 2 – (B), em seu enunciado, 
interpreta o enunciado de A.

iii.	Turno 3 – (A) denuncia o enuncia-
do de B como um mal-entendido, 
mostrando que a interpretação 
feita não era a aguardada e fa-
zendo a correção. 

Representamos esquematicamente 
essa estrutura no Gráfico 2:

Gráfico 2 –	 Estrutura padrão para os mal-enten-
didos 

Fonte: elaboração dos autores. 

Comparando o Gráfico 2 com o Gráfico 
1, verifica-se que, aqui, o mal-entendido 
vem inscrito na posição 2 e, lá, o pro-
blema de compreensão se inscreve na 
posição 1; neste, tanto a denúncia quanto 
o encaminhamento de solução do mal-en-
tendido vêm na posição 3, enquanto que 
naquele, a denúncia ocorre na posição 2 
e a solução, na posição 3.

https://twitter.com/xxxxxxxx/status/1153765206461493252
https://twitter.com/xxxxxxxx/status/1153765206461493252
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A constatação do “reparo em terceira 
posição”, na dinâmica organizacional do 
monitoramento dos problemas de com-
preensão nas interações face a face, já 
havia sido feita (SCHEGLOFF, 1992, p. 
1301), entendendo-se por reparo a ação 
empreendida por um participante para 
apontar algum desvio de compreensão 
evidenciado, com o intuito de que venha 
a ser resolvido mediante a utilização de 
diversos procedimentos, por exemplo, a 
correção e a paráfrase.

Essa estrutura interacional padrão 
relativa aos mal-entendidos pode sofrer 
variações. É muito comum, por exemplo, 
um turno de quarta posição, conforme 
atesta o exemplo acima. Em T4, o Usuá-
rio B encerra a sequência interacional 
centrada no monitoramento do mal-en-
tendido, reconhecendo não ter percebido 
a ironia (mas achava que vc não percebia) 
e, por isso, pedindo desculpas por sua 
intervenção.

Os mal-entendidos surgem nas inte-
rações, por diferentes razões. Bazzanella 
e Damiano (1999, p. 818-821), com base 
na análise de um corpus do italiano fa-
lado, classificam as causas da ocorrência 
de mal-entendidos em relação a duas 
dimensões:

i.	 o nível em que esse fenômeno 
pode ocorrer (fonético, sintático, 
lexical, semântico e pragmático); 

ii.	 os fatores que o desencadeiam, 
denominados pelas autoras de 
“gatilhos”, tais como: “estrutu-

rais” (distúrbios junto ao canal 
comunicativo; ambiguidades lexi-
cais ou sintáticas, similaridades 
entre elementos do código lin-
guístico, distúrbios causados pelo 
uso de uma língua estrangeira); 
relacionados ao “falante” (proble-
mas quanto à prosódia, atos de 
fala indiretos, indeterminação, 
anacoluto, entre outros); relacio-
nados ao “ouvinte” (lacunas no 
conhecimento enciclopédico, cons-
trução de falsas inferências) e/ou 
relacionados à “interação entre os 
interlocutores” (diferenças cultu-
rais, diferenças entre os estilos 
comunicativos, conhecimentos 
não compartilhados). 

Cada estudo específico vai evidente-
mente identificar outros desencadeado-
res de mal-entendidos pelo simples fato 
de eles serem tão imprevisíveis quanto 
as razões que nos impelem a negociar 
sentidos no desdobramento das intera-
ções, em nossas práticas sociais. 

Quanto aos procedimentos de solu-
ção dos mal-entendidos, predominam 
as intervenções metadiscursivas em 
que, segundo Koch (2009), o locutor da 
terceira posição, além de denunciar o 
mal-entendido exposto na segunda, re-
toma seu enunciado da primeira posição, 
repetindo-o no todo ou em parte, parafra-
seando-o, corrigindo-o, fazendo ajustes 
e modalizações. Dentre as estratégias 
metadiscursivas, a autora destaca: 
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i.	 estratégias metaformulativas, 
por meio das quais o enunciador 
procede a reformulações, com o 
intuito de sanar algum equívoco 
interpretativo, por exemplo, as 
correções, repetições saneadoras, 
as paráfrases, entre outras; 

ii.	 estratégias metaenunciativas, por 
meio das quais o locutor reflete 
sobre a sua própria enunciação, 
isto é, o sujeito se torna comen-
tador do seu próprio discurso;

iii.	estratégias metapragmáticas 
ou modalizadoras, que têm por 
objetivo introduzir atenuações, 
comentários a respeito dos enun-
ciados produzidos, com vista à 
preservação das faces, já que a 
denúncia do mal-entendido pode 
representar uma ameaça à face 
do interlocutor.

No que respeita a essas últimas estra-
tégias, cabe destacar que a denúncia fei-
ta pelo interlocutor da posição três, pode 
se apresentar de forma mais ou menos 
explicita, dependendo de diferentes fato-
res. Muitas vezes há razões que deman-
dam do falante de T3 uma atenuação de 
sua denúncia, para evitar, por exemplo, 
que a imagem social do falante do turno 
denunciado seja posta em risco. Outras 
vezes, ao contrário, a denúncia é bem 
explícita e, até mesmo, ríspida e desele-
gante, quando não ofensiva, como a que 
se mostrou no exemplo acima. Também 
as correções que ocorrem neste terceiro 

turno têm diferentes formulações. Algu-
mas são sutis, consistindo em discreta 
reformulação parafrástica do enunciado 
de referência, geralmente em situações 
que demandam denúncias atenuadas. 
Outras são diretas e evidentes, quase 
sempre acompanhadas da explicitação 
do equívoco, comuns em contextos em 
que os interlocutores publicamente de-
fendem suas posições em relação a um 
tema em foco. 

Essas questões que envolvem ate-
nuações e manifestações de cortesia ou 
mesmo de descortesia na denúncia e na 
solução de mal-entendidos implicam, no 
dizer de Goffman (1967, p. 12) um tra-
balho de imagem (face work).  Afirma o 
autor que, por meio do trabalho de face 
ou atividade de imagem, todo indivíduo 
pode “neutralizar ‘incidentes’, ou seja, 
eventos cujas implicações simbólicas 
efetivamente ameacem a imagem”.

Brown e Levinson (1987), na esteira 
de Goffman, partem do princípio de que 
todos os membros da sociedade possuem 
duas faces, a face positiva e a face ne-
gativa. Entendem por face positiva a 
imagem que o indivíduo deseja para si 
na interação com os outros. Representa 
o desejo de aprovação, de apreciação e 
reconhecimento individual. Já a face 
negativa constitui-se de elementos que 
promovem e mantêm a autonomia do 
indivíduo em seu âmbito de ação; é 
relativa à autopreservação, desejo de 
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não imposição, de reserva de território 
pessoal, de liberdade de ação.

Numa interação comunicativa, essas 
faces podem ser mantidas ou valoriza-
das e, também, podem ser ameaçadas. 
Para os autores, a maioria dos atos de 
linguagem que são produzidos nas con-
versas cotidianas são potencialmente 
ameaçadores para uma das faces e, por 
conseguinte, podem pôr em perigo a ima-
gem pública dos interlocutores, criando 
um sério risco para o bom desenvolvi-
mento da interação. Por exemplo, crí-
ticas, acusações, insultos, interrupções 
e refutações ameaçam a face positiva 
do indivíduo, enquanto as ordens, os 
pedidos, os conselhos põem em risco a 
sua face negativa. Em sentido contrário, 
manifestações de cortesia suavizam ou 
neutralizam as ameaças.

Kerbrat-Orecchioni (2005) enfatiza 
que as faces são, ao mesmo tempo e 
contraditoriamente, o alvo de ameaças 
e o objeto de um desejo de preservação 
e, por esse motivo, a interação verbal 
mobiliza práticas, internalizadas pelos 
usuários da língua como verdadeiras 
normas culturais para o convívio har-
monioso, que estimulem respeito à face 
dos interlocutores.

No monitoramento do mal-entendido 
do exemplo apresentado acima, o inter-
locutor C, em T4, ameaça, por um lado, 
a sua face positiva ao reconhecer sua 
interpretação equivocada do enunciado e 
ao pedir desculpas para A; por outro, ao 

dar razão a este pela denúncia feita, pro-
move-lhe a face positiva. Acresça-se que, 
apesar do fato de o falante pedir descul-
pas e reconhecer seu erro ponha em risco 
sua face na interação, na perspectiva dos 
valores sociais, essa postura beneficia a 
sua imagem, já que admitir seus próprios 
erros é um comportamento sancionado 
positivamente pela sociedade.

Portanto, na acusação de um equí-
voco de compreensão, espera-se que o 
enunciador tome precauções, procure 
cumprir o que dele se espera: que seja 
minimamente polido, já que essa denún-
cia constitui um risco para o interlocutor, 
que pode se sentir humilhado, ofendido, 
criticado; daí a necessidade de utilizar 
estratégias compensatórias como as ate-
nuações e as manifestações de cortesia. 
Em um contexto de vulnerabilidade da 
imagem, lembram Brown e Levinson 
(1987), é provável que qualquer partici-
pante procure evitar os atos que amea-
cem a face, ou empregue determinadas 
estratégias para minimizar essa ameaça.

Retomando as considerações teórico-
-metodológicas até aqui feitas, podemos, 
agora, discriminar as principais catego-
rias que irão, a seguir, orientar a análise 
de passagens interacionais do Twitter, 
em que ocorrem mal-entendidos. Nelas, 
então, verificaremos, não necessariamen-
te nesta ordem:  a) características gerais 
definidoras da oralidade conceptual do 
diálogo; b) a estrutura da dinâmica intera-
cional no monitoramento dos mal-enten-
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didos; c) os fatores que os desencadeiam; 
d) os procedimentos metadiscursivos 
adotados para resolvê-los; e) o trabalho 
de face realizado nas ações de denúncia e 
de encaminhamento da solução. 

Os mal-entendidos em 
interações no Twitter

Inicialmente, fazemos uma breve 
caracterização da rede social digital 
Twitter, uma vez que, em boa parte, os 
traços configuradores das interações em 
análise decorrem dessa caracterização. 
Trata-se de um ambiente na internet, 
que permite aos usuários postar mensa-
gens e receber atualizações pessoais de 
outros contatos, em textos relativamente 
curtos. Em 2017, essa rede social esten-
deu seu clássico limite de 140 caracteres 
por mensagem para 280 caracteres, com 
o intuito de levar os interlocutores à me-
lhor compreensão das mensagens.

Além da mensagem com até 280 carac-
teres, os usuários também podem postar 
fotos ou GIFs (Graphic Interchange For-
mat), que se pode traduzir por formato 
para intercâmbio de gráficos, isto é, pe-
quenas animações ou imagens em cores 
compactadas em um só arquivo. Essas 
postagens são conhecidas como tweets, 
palavra da língua inglesa significando 
“pio do passarinho”. Ela simboliza as 
pequenas mensagens que se acumulam 
na timeline (página inicial dos usuários 
do Twitter, em que as publicações apa-

recem em ordem cronológica). A partir 
desse conceito, foi desenvolvido também o 
logotipo da rede social: um pássaro azul, 
que representa justamente a comunica-
ção por meio de tweets, ou seja, “pios”. 

Com 330 milhões de usuários ativos 
por mês1, o Twitter serve, nas palavras 
de Santaella e Lemos (2010, p. 66), como 

[...] um espaço colaborativo no qual ques-
tões, que surgem a partir de interesses dos 
mais microscópicos aos mais macroscópicos, 
podem ser livremente debatidas e respon-
didas. 

Neste ambiente virtual, é possível en-
viar e receber mensagens, como também 
replicar uma determinada publicação 
(retweet), dando o devido crédito ao seu 
autor original. 

A nosso ver, o Twitter se apresenta 
como uma importante plataforma de in-
formação, que permite divulgar notícias 
em tempo real a milhares de pessoas 
conectadas no mundo, bem como esta-
belecer uma aproximação entre perfis 
públicos, de diversas esferas de atuação, 
e seus seguidores. Essa rede social pos-
sibilita conhecer opiniões e tomadas de 
posição de seus participantes e torna-se 
particularmente atraente aos usuários, 
por oferecer um grande número de recur-
sos e possibilidades de interação.

O estudo das interações no Twitter 
torna-se especialmente relevante, uma 
vez que nesse ambiente interativo vir-
tual o compartilhamento de ideias e 
pontos de vista tende a favorecer, na 
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dinâmica social da rede, momentos que 
solicitam dos participantes um esforço 
na negociação de conflitos e no estabe-
lecimento de algum nível de harmonia 
em suas conversações digitais. É precisa-
mente por isso que o Twitter oferece aos 
pesquisadores uma oportunidade sem 
precedentes de observação de compor-
tamentos e análise de interações, num 
cenário contemporâneo de comunicação, 
em que é possível testar hipóteses e re-
crutar com eficiência participantes dos 
mais diversos perfis.

É oportuno dizer ainda que, com as 
inovações trazidas pelas tecnologias de 
informação e comunicação, a constituição 
da escrita modificou-se, ao incorporar 
nos textos elementos paralinguísticos e 
componentes semióticos que criam efeitos 
de oralidade, de realidade e simulam um 
sentido de proximidade entre os interlo-
cutores. No Twitter, como em outros am-
bientes virtuais, predomina a utilização 
de uma linguagem informal, de redução 
de palavras, de abreviações, além dos 
emoticons (emotion: emoção + icon: ícone), 
recursos que exploram, no contexto digital, 
diferentes emoções ou procuram transmi-
tir o estado psicológico dos interlocutores. 

Desse modo, consideramos que as 
práticas discursivas mediatizadas pe-
los suportes técnicos de comunicação 
possuem características peculiares que 
demandam nossa atenção. O contexto 
virtual nos força a pensar sobre esses 
fenômenos e, consequentemente, a re-

considerar questões teóricas tradicionais 
(SALIÉS; SHEPHERD, 2013).

Movidos por essa perspectiva, anali-
saremos, a seguir algumas interações do 
Twitter em que ocorrem mal-entendidos. 
Elegemos conversações digitais, consti-
tuídas de tweets selecionados a partir 
de uma amostra de contas verificadas2, 
cujos perfis são qualificados como figuras 
públicas (jornalistas, políticos, celebrida-
des, entre outros). 

(1)

Usuário A: “Enxerga a situação do Brasil, 
cara. Enquanto tem gente morrendo a rodo, 
eles estão preocupados com volta do futebol. 
Se você não consegue enxergar a gravidade 
disso, sinto muito” 18/06/2020, 23h41. Tweet.

Usuário B: “Quem tem q se preocupar com 
a saúde é o presidente, sec de saúde... 
Ministros Não o Gabigol, arrascaeta, eles 
só estão trabalhando, como eu e vc. E 
contribuindo com as pessoas q ficam em casa 
na quarentena e poder se distrair um pouco. 
Futebol é um bem sim. Psicologicamente.” 
18/06/2020, 23h50. Tweet.

Usuário A: “Quando eu me referi a pessoas 
estarem preocupadas apenas com a volta do 
futebol, eu não me referi aos jogadores porque 
isso não cabe a eles decidirem. Me referi aos 
verdadeiros responsáveis por pensarem apenas 
no próprio bolso” 19/06/2020, 3h06. Tweet.

Usuário A: “Esses caras estão pouco se 
importando com a saúde dos envolvidos 
na partida e com o risco de contribuírem na 
transmissão da doença, só querem saber 
do dinheiro que eles não podem perder” 
19/06/2020, 3h06. Tweet.

Fonte:	 disponível em: https://twitter.com/xxxxxxxx/sta-
tus/1273810456130588675. Acesso em: 22 jun. 
2020. 

https://twitter.com/xxxxxxxx/status/1273810456130588675
https://twitter.com/xxxxxxxx/status/1273810456130588675
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Inicialmente, observe-se o caráter 
oral da interação, ainda que ela se rea-
lize, medialmente, por escrito. É a essa 
percepção de oralidade que chamamos 
de oralidade conceptual. São vários os 
traços que evocam o diálogo face a face: 
a alternância de turnos; a interpelação 
do interlocutor, como se estivesse em 
relação face a face com ele (Enxerga a 
situação do Brasil, cara); o léxico do 
cotidiano, sem uso de termos que sejam 
próprios de jargões especializados; o 
predomínio absoluto da sintaxe conver-
sacional, com períodos simples e frases 
nominais; a redução de palavras – q 
(que), vc (você) –, que, de certa forma 
sugere a fluidez e a espontaneidade das 
manifestações faladas. É evidente que, 
por mais oralizado que seja o diálogo 
escrito, ele não se equivalerá, em suas 
características, ao falado.  É por isso que 
falamos, anteriormente, que não se trata 
de definir se um gênero é oral em oposi-
ção a outro escrito, como se escrita e fala 
fossem categorias dicotômicas, mas sim 
de estabelecer o seu grau de oralidade 
ou de “escrituralidade”. Nesse sentido 
é indiscutível que o diálogo aqui em 
observação tem alto grau de oralidade, 
na medida em que muito se aproxima de 
uma conversa fortuita do cotidiano, que 
seria o protótipo de uma interação oral.3

Do ponto de vista da estrutura da 
dinâmica interativa, constata-se a es-
trutura padrão concernente ao monito-
ramento do mal-entendido. Na posição 

1, no turno de referência, o Usuário A 
aponta para a gravidade do fato de os di-
rigentes de clubes estarem preocupados 
para a volta do futebol, num momento, 
em que o país ainda assiste a um grande 
número de mortes. Na posição 2, o Usuá-
rio B explicita a sua interpretação do 
enunciado de A. Nesse sentido, depois de 
dizer que o cuidado das questões de saú-
de caberia ao presidente, aos secretários 
e aos ministros, faz a defesa do trabalho 
dos jogadores como se eles tivessem sido 
o alvo de crítica de A. Na posição três, o 
Usuário A denuncia, explicitamente, a 
leitura equivocada de B, afirmando que 
sua crítica não dizia que os jogadores 
estavam preocupados com o futebol em 
meio à pandemia, mas sim os “os verda-
deiros responsáveis”, numa referência 
clara aos dirigentes dos clubes, cujos 
interesses unicamente focalizariam o 
dinheiro. Por fim, o diálogo se encerra 
com uma quarta posição, turno em que 
o Usuário B não só concorda pronta-
mente com a denúncia e a explicação de 
seu interlocutor, mas também não move 
uma única palavra em defesa de sua 
interpretação denunciada por A.

No que concerne aos fatores que 
desencadearam o mal-entendido, fica 
evidente, com base na denúncia feita 
por A, que se trata, por parte de B, de 
um equívoco de percepção do alvo da 
crítica. Enquanto A disse ter focalizado 
os dirigentes, B entendeu ele ter visado 
os jogadores. A razão desse equívoco está 
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num problema de coesão referencial, 
no primeiro turno da interação.  Nele 
A afirma que “eles estão preocupados 
com volta do futebol”, sem apresentar o 
referente de “eles”. Se efetivamente esse 
referente não foi anteriormente definido 
na interação, a equívoco de B não só se 
justifica, como também poderia ter sido 
usado como argumento para sustentar 
a sua leitura.

Por fim, no que se refere ao trabalho 
de face, a interação se desenvolve numa 
linguagem direta e objetiva sem atitudes 
agressivas de algum dos interlocutores, 
mas também sem acionar recursos de 
atenuação destinados a minorar o risco 
de perda da face. Interações desse tipo 
revelam um contrato interacional de 
relações entre indivíduos em ambiente 
público, que se relacionam de igual para 
igual. Se algum comentário pode ser feito 
sobre o trabalho de imagem nesse diá-
logo, ele é referente ao turno da posição 
4. Como vimos, a concordância de B com 
A não deixa de ser um reconhecimento 
de que este estava certo e aquele equi-
vocado. Nesse sentido, B pôs em risco a 
sua própria face positiva e valorizou a de 
seu interlocutor por ter-lhe dado razão.

(2)

Usuário A: “Doar? Um bandido entra na 
sua casa, rouba tudo o eu você tem, mata 
pessoas da sua família, destrói o seu espaço 
emocional, memórias, depois ele volta e 
diz que vai deixar um dinheirinho para você 
recomeçar a vida. Que bandido caridoso!” 29 
de jan.

VEJA 28 de jan

“Vale anuncia que irá doar R$ 100 mil a cada 
família de morto em tragédia”.

Usuário B: (Em resposta a Usuário A)

“Eles deixaram bem claro que irão pagar as 
indenizações caso a caso. (Só para informar 
quem só leu a manchete). Sim, as famílias 
precisam de dinheiro agora. Os processos 
judiciais das indenizações demoram, nossa 
justiça é lenta, a tragédia de Mariana não foi 
resolvida”. 29 de jan.

Usuário C: “Excelente Patrícia! Fico triste ao 
ver um Padre da minha santa igreja Católica 
promovendo discórdia e talvez até sentimento 
de culpa nas pessoas que perderam entes 
queridos e agora vão receber esta ajuda 
financeira pra tocar suas vidas :(” 29 de jan.

Usuário A: “Elias, você entendeu errado. 
Eu disse que não é doação. Doar é gesto 
gratuito de quem não tem obrigação de fazer. 
Não é o caso”. 29 de jan.

Usuário C: Talvez foi o termo “jurídico” 
que usaram, mas o Padre tem razão. No 
mais entendo que não devo julgar, apenas 
rezar para que Deus conforte o coração das 
famílias e que elas recebam este valor, seja o 
nome que queiram dar...” 29 de jan.

Fonte:	 disponível em: https://twitter.com/pefabiodemelo/
status/1090170064807043072. Acesso em: 03 out. 
2019.

https://twitter.com/pefabiodemelo/status/1090170064807043072
https://twitter.com/pefabiodemelo/status/1090170064807043072
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O primeiro turno, na posição 1, apre-
senta um tweet construído a partir de 
uma manchete publicada em um perfil 
institucional (revista Veja). O usuário A 
faz uma crítica contundente à minerado-
ra Vale, identificando-a com um bandido, 
um “bandido caridoso” em sua ironia, por 
ter destruído, com a tragédia de Bruma-
dinho (Minas Gerais), a vida e os sonhos 
de pessoas, e por vir fazer, agora, uma 
doação de 100 mil reais. Na sequência, 
na posição 2, o usuário B contesta essa 
crítica, afirmando que a Mineradora 
sabe de suas obrigações indenizatórias, 
fato que só não seria conhecido por quem 
unicamente lê as manchetes.  Além dis-
so, B sustenta ser a doação referida uma 
ajuda destinada a cobrir necessidades 
imediatas, já que os processos indeniza-
tórios judiciais demoram.

 Alia-se a B, ainda nesta posição 2, 
o usuário C, que lamenta (Fico triste), 
em tom muito irônico, “ver um Padre da 
minha santa igreja Católica promovendo 
discórdia” e “talvez até sentimento de 
culpa” nas pessoas, que se veem obriga-
das a aceitar a doação.

É neste momento, na posição 3, que 
retorna o interlocutor da posição 1 para 
se dirigir a C, dizendo ter sido equivoca-
da sua leitura, denunciando, portanto, o 
mal-entendido. Na percepção de A, seu 
interlocutor não se apercebeu do fato de 
que a Vale fez a doação por obrigação e 
não de forma gratuita. Somente esta for-

ma teria constituído, em sua concepção, 
uma doação. 

Por fim, na posição 4, C dá razão a 
A (o Padre tem razão), mas não deixa 
de insinuar certa ironia em relação ao 
interlocutor, quando afirma que não lhe 
cabe julgar, deixando a entender que a 
manifestação de A foi um julgamento.

O Gráfico 3 explicita a dinâmica 
organizacional dos turnos do segmento 
analisado:

Gráfico 3 – Dinâmica organizacional dos turnos

Fonte: elaboração dos autores. 

Observa-se que a dinâmica organi-
zacional apresenta duas variações em 
relação à estrutura padrão do mal-en-
tendido. A primeira concerne à posição 2, 
em que C ratifica a opinião de B, ambos 
convergindo para a mesma interpretação 
do enunciado de A, o que implica que a 
subsequente denúncia do mal-entendido 
de A atinja os pontos de vista de ambos, 
ainda que só faça referência à fala de 
C. Outro aspecto distintivo em relação 
à estrutura padrão é a posição 4, que 
é frequente, particularmente em intera-
ções públicas, situação em que o falante 
tem a necessidade de se justificar para 
salvar a sua face. Nela, o interlocutor C 
se manifesta sobre o dito na posição 3, 
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em geral concluindo a sequência intera-
tiva centrada no mal-entendido. 

O fator determinante do mal-enten-
dido, conforme já apontamos, foi, na 
alegação de A, uma interpretação diver-
gente do sentido de “doar”. Para B e C, 
mesmo que feita por obrigação, a ajuda 
de 100 mil reais foi uma doação. Para A, 
no entanto, doação há somente quando 
ela é espontânea e gratuita. Constate-se, 
contudo, que esta interpretação só se 
tornou explícita na fala de A na posição 
3, pois em seu turno, na posição 1, ela 
não se evidencia. Os interlocutores, 
portanto, foram induzidos a sua leitura 
por problemas de formulação do turno 
inicial do diálogo.

Bem que A poderia ter pedido descul-
pas a eles por esse fato e, só então, ter 
denunciado o mal-entendido e apresen-
tado a sua versão do sentido de “doar”. 
No modo como se expressa (Elias, você 
entendeu errado), revela arrogância e 
descortesia, atingindo a face positiva 
do interlocutor C. Este, mesmo com um 
argumento disponível para justificar 
sua interpretação, assumiu o equívoco, 
pondo em risco a sua face positiva (mas 
o Padre tem razão).  Ainda sobre o tra-
balho de face na interação, cabe ainda 
registrar duas ironias que têm por alvo 
o usuário A: um é de B, na posição 2, ao 
dizer “Só para informar quem só leu a 
manchete”; outra é de C, na posição 3, 
quando fala “Fico triste ao ver um Padre 
da minha santa igreja Católica”. Ironias, 

em geral, são descorteses, pondo em risco 
severo a face positiva do interlocutor.

(3)

Usuário A: “Talvez seja tarde para salvar 
livrarias e jornais impressos, assim como é 
tarde pra ressuscitar a indústria fonográfica 
e as lojas de discos. Quanto mais cedo 
aceitarmos e entendermos a mudança, mais 
cedo colonizaremos esse território digital com 
informação de qualidade.” 03/11/2018, 10h47. 
Tweet.

Usuário B: “Eu não consigo... tentei ir pra essa 
mundo digital, mas nada substitui o cheiro 
e o contato com as páginas de um livro. Dói 
em mim ver livrarias fechando.” 03/11/2018, 
13h59. Tweet.

Usuário A: “Não me refiro só a e-books e 
e-readers. Me refiro a repensar a maneira 
e os canais para divulgar ciência e notícias. 
Os portais dos grandes jornais são pagos. 
Enquanto isso, a massa se ‘informa’ com 
notícias falsas no WhatsApp que é gratuito.” 
03/11/2018, 18h18. Tweet.

Usuário B: “É verdade. Acho mesmo que 
deveria ser repensado o sistema de leitura dos 
sites de notícias.” 03/11/2018, 18h54. Tweet.

Fonte: disponível em: https://twitter.com/xxxxxxxx/sta-
tus/1058717308020031488. Acesso em: 05 nov. 
2018.

No primeiro turno, enunciado de 
referência, o usuário A expõe o tema de 
que trata a interação em curso: diante do 
fechamento de livrarias e jornais impres-
sos determinado pelo crescente domínio 
de similares digitais, quanto mais cedo 
aceitarmos os fatos, melhor supriremos 
o território digital com informação de 
qualidade. Em comentário subsequen-

https://twitter.com/xxxxxxxx/status/1058717308020031488
https://twitter.com/xxxxxxxx/status/1058717308020031488
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te, na posição 2, o usuário B lamenta o 
fechamento das livrarias e confessa não 
se adaptar ao mundo digital. A seu ver, 
“nada substitui o cheiro e o contato com 
as páginas de um livro”.  A esse comen-
tário retruca A, na posição 3, dizendo 
que sua intervenção não se limitava a 
“e-books e readers”, mas tinha em vista 
uma estruturação dos canais digitais de 
forma que pudessem viabilizar a todos 
o acesso à ciência e à notícia, sem que a 
grande massa ficasse à mercê das notí-
cias falsas das redes sociais, e só os que 
pudessem pagar as assinaturas tivessem 
acesso a jornais. Fica dessa forma de-
nunciado que B captou só um aspecto do 
enunciado de referência, quando, então, 
incorreu no mal-entendido. Por fim, na 
quarta posição, B concorda com a corre-
ção feita por seu interlocutor (É verdade), 
vindo-lhe ao encontro, na medida em que 
propõe que sejam repensados os portais 
de notícias. Repete-se, assim a estrutura 
padrão no monitoramento do mal-enten-
dido, acrescida da quarta posição, em 
que o interlocutor responsável por ele de 
alguma forma sanciona positivamente a 
denúncia e o procedimento de correção.

No que respeita ao trabalho de face 
dos interlocutores, cabem as seguintes 
observações. Na primeira posição, A 
formula seu turno na forma de uma 
opinião, suscetível, portanto, de ser 
questionada, já que o introduz por um 
advérbio de dúvida ou incerteza, que, 
nas interações costuma ter a função de 

atenuar o dito pelo sujeito. A ausência 
desse atenuador – como seria em É tarde 
para salvar livrarias... – intensificaria 
o dizer do sujeito, conferindo lhe tom 
dogmático e categórico, próprio de dis-
cursos arrogantes, que poderia levar o 
interlocutor tanto à intimidação em lhe 
responder, quanto à igual insolência na 
apresentação de uma opinião contrária. 
Da forma, no entanto, como A abriu seu 
turno, B sentiu-se à vontade para emi-
tir sua opinião na posição 2, ainda que 
nela só tenha contemplado um aspecto 
do enunciado de seu interlocutor. Para 
denunciar essa leitura parcial, A, na 
posição 3, mais uma vez se apresenta 
como um enunciador atenuado. Não o 
seria se, por exemplo, tivesse dito “Não 
me refiro a e-books e a readers”, sem o 
modalizador “só”. Com ele, como marca-
dor de pressuposição, A admite que se 
refere também a eles em seu enunciado e 
que, por isso, B tem, ao menos em parte, 
razão na sua observação. O marcador 
tem, então, forte presença atenuadora 
no enunciado de A, na medida em que 
admite ser a intervenção do interlocutor 
pertinente na discussão. Sem ele, a face 
positiva de B ficaria fortemente atingida, 
já que implicaria excluir sua fala do tema 
em foco. Por fim, pode-se reconhecer que 
essa forma de enunciação atenuada de 
A, contribuiu para a pronta concordân-
cia de B (É verdade), na posição 4, e na 
valorização da face positiva de A.  
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Considerações finais
Tivemos com este estudo o propósito 

de colocar em foco a compreensão em 
interações informais do cotidiano, des-
viando-nos, assim, dos textos de carac-
terização mais formal, em cujo âmbito, 
em geral, a temática da compreensão 
e da interpretação é estudada. Nessa 
perspectiva, restringimos nosso enfoque 
aos problemas de compreensão, mais 
especificamente, aos mal-entendidos, 
concebidos como instâncias inerentes 
à produção de sentidos nas interações, 
constantemente determinada pela im-
previsibilidade da evolução das negocia-
ções entre interlocutores. O estudo dos 
problemas de compreensão tem ocorrido, 
historicamente, como vimos, no âmbito 
da análise das interações face a face. 
Partindo dos fundamentos produzidos 
nesse campo, resolvemos estendê-los à 
investigação de interações nas redes so-
ciais, mais especificamente às realizadas 
no Twitter. A incorporação desses fun-
damentos para estudar interações que, 
na verdade, são escritas, se baseou em 
outro conceito de oralidade, a oralidade 
conceptual, segundo a qual essas inte-
rações, ainda que medialmente escritas, 
são percebidas pelos usuários da língua 
como orais. Vimos, pelas descrições, 
que os interlocutores efetivamente se 
portam como falantes, ressalvadas, é 
claro, coerções próprias da formulação 
escrita. Nessa perspectiva, então, era 

de se esperar que o monitoramento dos 
mal-entendidos no Twitter ocorresse na 
forma como ele se revela nas conversas. 
Os poucos exemplos que analisamos 
expõem o mesmo padrão estrutural, 
com a denúncia e o encaminhamento 
da solução do mal-entendido na ter-
ceira posição, e, consequentemente, a 
sua inscrição na segunda. Os excertos 
interativos que observamos trazem 
todos uma quarta posição, na qual o 
interlocutor, em princípio, sanciona o 
enunciado de denúncia e de correção do 
problema. Esse fato sugere que se possa 
talvez integrar essa posição, a depender 
de mais análises, na estrutura padrão, 
ao menos como tendência. É claro que, 
em sentido estrito, ela é dispensável 
nessa estrutura. Quanto aos “gatilhos” 
responsáveis pelos mal-entendidos, eles 
são de diversas naturezas envolvendo 
aspectos lexicais (sentido de palavras), 
estruturação sintática (coesao referen-
cial), particularidades argumentativas. 
As ações de denúncia e correção são tam-
bém de diferentes ordens, convergindo, 
em geral, para um único procedimento, 
ou seja, na explicitação da denúncia já 
se resolve o mal-entendido. Um aspecto 
destacado que se revelou na análise, foi 
o trabalho de face dos interlocutores, 
marcado tanto por atenuações e mani-
festações de cortesia, com a decorrente 
valorização das faces, quanto por traços 
de descortesia, seja por enunciados 
depreciadores e desrespeitosos, seja 
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por insinuações irônicas, resultando na 
ameaça às faces.

Por fim, gostaríamos ainda de apon-
tar perspectivas que as interações no 
Twitter sugerem para desenvolver ações 
na escola, destinadas ao domínio de 
habilidades linguístico-discursivas nas 
comunicações em geral. Em primeiro 
lugar, mencionaríamos o próprio estudo 
dos problemas de compreensão e dos 
mal-entendidos, na forma como o fize-
mos aqui, procurando desvelá-los como 
objetos teóricos. Além disso, como ficou 
evidente nas análises, das interações no 
Twitter emergem interessantes tópicos, 
como, por exemplo, estratégias de efi-
ciência argumentativa, razões que levam 
a argumentação a falhar, fatores respon-
sáveis por equívocos de interpretação, 
procedimentos de reformulação e de 
correção de mal-entendidos. Mas o que 
mais nos chamou a atenção nas breves 
análise, foram as formas e atitudes so-
ciodiscursivas que, se configuradas pela 
atenuação e a cortesia, tecem a harmo-
nia, o respeito e a civilidade democrática 
no embate dialogal, não importando se 
ele é contratual ou polêmico; e se  mar-
cadas pela ausência de atenuadores e 
por manifestações descorteses, tendem 
a desumanizar as contendas, com o risco 
de impulsioná-las para a vala comum dos 
discursos de preconceito, intolerância e 
ódio, dos quais, infelizmente, as redes 
sociais estão saturadas.  Mas isso é tema 
para outro estudo.

The negociation of 
misunderstandings on the 

social network Twitter

Abstract
In this paper, we set out to identi-
fy misunderstandings in a corpus of 
messages posted in an internet en-
vironment. We seek to describe how 
the interlocutors, through discursive 
linguistic strategies, operate in the 
organization of the written virtual 
text, in order to monitor the misun-
derstandings, in order to proceed 
with the approach of the subject in 
communication. For the development 
of this study, we selected digital con-
versations, or rather tweets produced 
by profiles qualified as public figu-
res interacting with their followers, 
on the social network Twitter. In the 
corpus analysis, we observed that, 
in the event of misunderstanding, 
the interlocutors use metadiscursive 
procedures to try to solve these mi-
sunderstandings that jeopardize the 
success of the interaction. To support 
this work, we resort to the theore-
tical assumptions coming from Con-
versational Ethnomethodology and 
Interactional Linguistics. We intend 
to demonstrate with this study that 
the interlocutors mobilize different 
operations on the very act of saying, 
in an attempt to negotiate misun-
derstandings, in order to ensure un-
derstanding as well as a minimum of 
harmony in their discursive practices 
in the digital context.

Keywords: Interaction. Misunders-
tanding. Negotiation. Understanding. 
Twitter.
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