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A articulacdo discursiva de emocoes
de hostilidade e vulnerabilidade

na interacao cliente-empresa

Maria das Gragas de Santana Salgado

Resumo

O presente trabalho investiga o discurso da
emogdo na interagdo cliente-empresa atra-
vés da andlise de cartas de clientes dirigidas
a um Plano de Satide. Examina, mais espe-
cificamente, a relacdo entre a percepgio do
cliente sobre direitos e deveres dos partici-
pantes € a expressio de emogdes de hostili-
dade e de vulnerabilidade dirigida & empresa.
Para tanto, utiliza aspectos da teoria da poli-
dez e da antropologia das emogdes, levando
em conta emocdes que honram ou ameagant g
face dos participantes. Considerando emocio
um produto cultural e uma prdtica discursiva,
observamos que a quebra de diretos do cliente
que implica deveres da empresa faz emergir
no discurso do cliente emogdes de hostilidade
e de vulnerabilidade, no mesmo tempo em que
revela aspectos da cultura brasileira na
interagdo investignda.

Palguras-chave: emogdo; pratica discursiva;
polidez.

Gragoati

Niteroi, n. 16, p. 243-261, 1. sem. 2004



244

Introducio

No contexto das organizacOes, a experiéncia discursiva da emocao
tem sido tratada de forma problematica. Além das resisténcias ac estudodo
tema em fungdo das exigéncias do rigor cientifico, 0 mito da racionalidade
restringe ndo s6 a livre expressdo da emogdo na pratica organizacional,
como também o interesse por esse objeto de pesquisa. Segundo Putnane
Manby (1993), essa visao faz com que a comunicagao entre profissionais na
empresa, ¢ entre cliente e empresa, sofra as restricdes resultantes dessa crenca
cultural, levando a emoggo a ser vista como um fendmeno particularmente
precario tanto para se vivenciar como para se investigar cientificamente.
Portanto, um problema préatico e tedrico. Nos contextos profissionais, por
exemplo, a emogao tem sido vista apenas como um tipo de desempenhoa
servico de metas instrumentais.

Recorte de nossa tese de doutorado (SALGADO, 2003), este trabalho
tem por objetivo analisar a expressio de emogdes de hostilidade e de
vulnerabilidade que emerge em cartas de clientes dirigidas a um Plano de
Satide e sua relacio com a natureza burocratica da interacio. Interessa-nos
saber como as relagfes contratuais que definem direitos e obrigacdes das
partes afetam a expressio de hostilidade e de vulnerabilidade, observando
0s recursos lingtiisticos utilizados e as fungBes que desempenham no discurso
daemocio.

Na fundamentacio tedrica, trabalhamos com a nogdo de emocio
como um construto cultural e uma pratica discursiva construida na
interacfio, utilizando aspectos derivados da teoria da polidez, como,
por exemplo, os trabalhos de face. Para a analise, observando o teor
de honra ou ameaca 2 face dos participantes na construgao do discurso
emocional, adaptamos o modelo sugerido por Schimanoff (1987) acerca
de emocdes que honram e/ou ameagam a face e 0o modelo de Norrick
(1978) acerca da funcéo social do valor positivo ou negativo atribuido
aos atos expressivos da linguagem.

Considerando o limite de espaco, separamos cartas com topicos
relacionados a insatisfacdo do cliente com a légica burocrdtica da
mstituicdo, que inclui, entre outros problemas, falhas de cobrangas
financeiras. Os resultados indicam que diferentes estratégias
discursivas adotadas representam atos explicitos de ameaga a face da
empresa e de defesa a propria face do cliente.

A emoc¢do como construto cultaral
e como pritica discursiva

Progressivamente distanciada da esfera do individual e do
essencialismo, a emogdo tem sido representada como um construto
cultural e discursivo. De acordo com a perspectiva discursiva, o
conceito naturalizado de emog¢do como apenas uma esséncia universal
inerente a todos os individuos deve ser desconstruido em funcdo de
uma percepgio do fendmeno como préafica social e ideoldgica. Segundo
Abu-Lughod e Lutz (1990), essa perspectiva distancia-se da tendéncia
comparativa antropolégica baseada numa ampla estrutura histérica do
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problema, comprometendo-se mais com uma anakise cuidadosa da riqueza
que se pode encontrar em situagdes sociais especificas. Inspiradas nasidéias
do sociolingiiista Gumperz (1982), entendem emogao como préatica social
que pode ser vista na interagao, ja que a simples produgo de sentengas ou
frases ndo constitui, por si s6, comunicacdo. Para que isso acontega, é
necessario que uma resposta do interlocutor seja provocada. A énfaseno
discurso propicia uma visdo mais complexa dos miltiplos e mutdveis
significados das trocas e enunciados emocionais, afastando a possibilidade
de um conceito monolitico de emocao. E mais, permite reflexdes valiosas
sobre emogio como algodelimitado por valores culturais e como umoperador
da atividade social, umidioma para comunicar ndo apenas sentimentos,
mas diferentes questdes, tais como conflitos sociais, papéis de géneroe
relacOes de poder.

Polidez

Preocupados com a qualidade das relacdes sociais, e adotando a
nogao de face desenvolvida por Goffman (1967), Brown e Levinson
(1978) elaboraram a teoria da polidez em termos de duas grandes
categorias de necessidades de face: polidez positiva, que corresponde
ao desejo que todo interlocutor tem de ser apreciado e admirado; e
polidez negativa, que corresponde ao desejo de todo individuo em
nao ter suas agdes impedidas pelo outro. A polidez positiva possibilita
a aproximacdo e a solidariedade, e a negativa enfatiza a disténcia e
diminui o peso da solidariedade. Para os autores, quase todas as agdes,
incluindo as elocugdes, sdo potencialmente uma ameaca a face do outro.

Ao desenvolverem a teoria da polidez, Brown e Levinson (1978)
pretendiam, inicialmente, identificar universais da linguagem em uso
relacionados com o fendmeno da polidez. Acreditavam que um dos
problemas de qualquer grupo social era manter ¢ controle de sua
agressividade interna, bem como conter o potencial agressivo de
relagBes competitivas com outros grupos. Nesse sentido, como foi
sugerido por Goffman (1971), a importancia social da polidez, da
deferéncia e do tato supera o nivel dos manuais de etiqueta e boas
maneiras, tendo importincia para a prdpria condicdo social humana.

Emocdo e trabalhos de face

Ainda na mesma perspectiva, inspirada no modelo de Brown e
Levinson (1978), e desenvolvendo wma tipologia para a expressio de
emocao de acordo com as necessidades de face, Shimanoff (1987) afirma
que a interpretacio que os individuos fazem da interacdo humana pode
ser fortemente influenciada pela expressido ou repressdo das emogdes.
Expressar ou reprimir emogdes agradaveis e desagradéaveis nao deve,
segundo a autora, estar necessariamente associado a resultado positivo
para as agradaveis e negativo para as desagradaveis. Ou seja, assim
como a expressdo de emogbes agradaveis ndo implica resultados
positivos, também a expressdo de emocBes consideradas desagraddveis néo
implica resultados negativos. Para ela, ojulgamento social sobre a expressdo
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de diferentes tipos de emogfes depende menos de quao agradavel ou
desagradavel seja a emogio expressa, e mais do grau em que aexpressio da
emocio honra ou ameaca a face dos interlocutores. Nesse sentido, ainda
segundoShimanoff (1989, p. 159), torna-se fundamental compreender anogio
de trabalhos de face definida como comportamentos que estabelecem,
intensificam, ameacam ou diminuem as identidades dos participantes da
comunicacdo. Para Schimanoff (1987), como os individuos tém duas
necessidades de face principais (serem aprovados e ndo serem
impedidos), a expressao de emogdes é extremamente relevante para a
necessidade de ser aprovado, uma vez que a expressdo implica
comunicar aprovagio ou desaprovacio. A partir desse entendimento,
identificou quatro categorias de expressdo emocional de acordo com
o grau em que elas honram ou ameagam as necessidades de face dos
participantes da comunicacio: expressdo emocional Gue honra a face,
que compensa a face, que neutraliza a face e que ameaca a face.

Esquematicamente, a autora sugere que a expressdo de emogdes
agradaveis relacionadas ao ouvinte (Eu amo vocé.) honra a face do
ouvinte. A expressdo de arrependimento por fransgressao confra o
ouvinte (Sinto muito por té-lo ofendido.) compensa a face do ouvinte
por oferecer algum tipo de reparo a ameaca feita, a0 mesmo tempo
em que ameaca a propria face do falante, na medida em que reconhece
uma ofensa feita por ele. A expressio de emogbes agradédveis ou hostis
dirigidas a terceiros ausentes (Estou feliz por Pat estar administrando
o projeto. / Estou com raiva de Chris.) é neutra, porque ndo honra
nem ameaca a face dos interlocutores da comunica¢ao. Por outrolado,
a expressao de vulnerabilidade ou hostilidade dirigida ao ouvinte
(Vocé me magoou., ou Estou com raiva de vocé.) ameaga a face do
ouvinte por implicar aprovagdo ou desaprovacdo para com ele.
Também a expressdo de arrependimento por ofensa a terceiros
ausentes ameaca a face, porque implica um erro por parte do falante,
que falha em oferecer compensacédo para o ouvinte ofendido, ja que
esta ausente. Jd o valor atribuido a emocdes vulneraveis com relacio a
terceiros ausentes é menos claro, porque elas podem ser tanto
neutralizadoras da face, uma vez que nem o falante nem o ouvinte sdo a
causa da emocdo, quanto ameacadoras da face, caso revelem a
vulnerabilidade do falante.

Esses estudos, portanto, mostram que a experiéncia discursiva
da emogdo é uma prdtica construida na interagao que, por ter um valor
positivo ou negativo, esta estreitamente associada ao gerenciamento
das necessidades de face.

Método

Optamos por um método qualitativo-interpretativo, no qual a visao
do pesquisador é parte integrante do dialogo com os dados empiricos, dados
estes querefletern o contexto em que estao inseridos, neste caso, um Plano de
Satide e seus clientes.
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A empresa que forneceu as cartas analisadas gerencia um Plano de
Satide, e fica localizada no centro da cidade do Rio de Janeiro, tendo
representagOes regionais em todos os estados. Trocamos o nome da
empresa e todos 0s demais nomes préprios envolvidos no estudo, com
o fim de preservar o anonimato dos participantes. Os usuérios do Plano
de Satide sdo funciondrios ou ex-funciondrios e seus dependentes,
moram nas diversas regides do Brasil, ihcluindo dreas do interior rural
e grandes centros urbanos, e compreendem os varios escaldes de
servidores do setor da satide piiblica, desde os mais simples cargos,
como faxineiros, até funciondrios mais graduados, como secretirias,
administradores e médicos, com predominéncia dos primeiros.

Devido a complexidade do material e & limitagdo de espago,
separamos apenas algumas das cartas adequadas aos propésitos
especificos de nossa andlise. Todos os erros gramaticais e desvios da
lingua padrao contidos no material de andlise foram mantidos com o
fim de ndo comprometer a integridade dos dados.

Anilise

1 - “A Taga do Obscurantismo € limiltada Senhores”: representacfes
sobre a logica burocritica e mou atendimento

Adinsatisfagio do cliente provocada por um mau atendimentondose
limita a a¢do de médicos enquanto representanies da empresa. A propria
empresa prestadora de servico pode, em funcdo de seu mecanismo
burocratico-administrativo, provocar a expressao de sentimentos de
hostilidade e vulnerabilidade. Essa mesma burocracia que define politicas
de acesso ao Plano de Satide, de reajustes de pregos e de outros tépicos
relacionados ao funcionamento da instituicdo também faz emergir o
sentimento de vulnerabilidade acoplado & impoténcia, que sé aumenta o
teor da hostilidade. O sofrimento expresso através da emogio pode refletir
problemas de inclusdo ou exclusao do cliente ou de agregados, prejuizos
com cobrangas financeiras consideradas indevidas e, até mesmo, prejuizos
decorrentes de reajustes de pregos percebidos como abusivos pelo cliente.

Destacando a estreita relagdo entre linguagem, burocracia e controle
social, Sarangi e Slembrauck (1996, p. 301) sugerem a visdo da burocracia
como pratica social que funciona como um instrumento para manipular
relagbes sociais em determinadas areas, como, por exemplo, aeducagdo, a
previdénciasocial, o sistema bancério e 0 de pagamento de impostos. Ainda
segundo os autores, procedimentos burocraticos sempre comegam com o
estabelecimento detalhado daidentidade docliente, mesmo que ainformagio
j& seja conhecida da institui¢do. Enquanto a instituicdo vé esse tipo de
informagao como essencial, freqlienternente o cliente 0 vé como trivial, perda
de tempoe transtornoevitavel.

O termo burocracia, aqui, serd utilizado em seu sentido mais amplo,
paranos referirmos ao campo da atividade empresarial que envolve exigéncia
de documentos aparentemente sem sentido, dificultando a comunicagio
comaempresa e, conseqiientemente, a resolucdo de problemas.
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A tentativa de serincluido ou re-incluido no Plano exige do cliente
enormeesforcoem estabelecer um entendimento com aempresa que, segundo
ele, é dificultado pelaburocracia. A cartaabaixo tem como tépico principal
opedidode um cliente divorciado para que aatual companheira seja incluida
no Plano de Satide como sua dependente. Uma vez que encontra resisténeia
daempresaem atender ao pedido, constréi seu proprio discurso de resisténcia
através de queixas ao sistema burocrdtico-administrativo. Assim, hostiliza
a empresa, a0 mesmo tempo em que mostra sua propria vulnerabilidade,
expressando, por um lado, desconforto e preocupagio, sentimentos incluidos
na categoria de vulnerabilidade, e por outro, desconﬁanc;a e raiva,
sentimentos incluidos na categoria de hostilidade.

CARTA 1
Representantes da Regional ~X~SAUDE-MG
Saudngoes

Causa-me ndo apenas desconforto, ver-me na situacdo de ter que for-
mular a presente queixa, quanto i funcionalidade de uma empresa que
@ todos nos pertence (ou deveria), pois assim foi constituida, mas prin-
cipalmente, traz-me wm sentimento de preccupagio e desconfianga. .
nio apenas en relacdio & conduta administrativa de nossos compn-
nheiros & frente da X-SAUDE, como também quanio a possibilidade
de vé-In tornar-se wum negdcio privade nas mios de wum pequeno grupo,
restringindo pelos virios meios existentes e lequis n interferéncin
consequente de seus associados.

Lim fato recente, gue diz respeito ao meu reingresso aos beneficios dn
X-SAUDE, apés cinco anos sofrendo uma depravada e imoral perse-
guicdo dentro da FNS, ilustra — nfio pelo fato de ser superada sem
muito franstorno, mats por sua existéncia — wma cbsoléncia espanto-
sa, somente encontrando paralelo nas reparticdes piiblicas, onde impe-
ra hediondamente a incompeténcia gerencial aliada i desqualificacqo
de servidores e outros fatores estranhos ao interesse priblico, que difi-
cultam ou impedem o acesso satisfatdrio da sociednde ao usufruto do
bem comum, como todos sabemos, e gue vem perpetuande o descrédito,
a insatisfacio social e q md qualidade na coisa piblicq.

E neste rumo que se deseja edificar a X-SAUDE? Por outre lado,
permitir a expropriagio de seu patrimdnio coletivo, tornando 0s ass0-
ciados elementos estranhos e descartiveis no mercado?? Ou, deverd
servir estn entidade, iinica e exclusivamente para facilitar e privilegi-
ar a vida e a satide de seus membros mantenedores e familiares?!

Tentarel justificar esta tempestuosidade, na expectativa de produzir
um eco de racionalidade nesta Regional. Primeiro, nio fat por inicia-
tiva minha afastar-me da X-SAUDE, mas solicitei o reingresso.

Como estou divorciado e de comum acordo com a ex-esposa, decidi
retira-la do plano da X-SAUDE (o que jd seria um diveito implicito do
titular), colocando a atual companheira como beneficidria. Aqui é que
estd ocorrendo a injustificavel obrigntoriedade de “provas” docunen-
tais, repetitivas em finalidades, e que, neste caso especifico, qualificar
tal atitude, porventura seja uma pritica efetiva na entidade, de uma
absurda burocracia de méa-fé, e talvez comum aos planos privados gue
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Serueit 4 wma minoria proprietdria, 1o sendo nosso caso.

Ao mesmo tempo, solicitam-me cépia da CI desta companheira; oras e
nio sio suficientes as informagbes a seu respeito, contidas nas certi-
ddes dos nossos filhos, ji que o registro da identidade deln nioc é n
prerrogativa para acessar uma consulta? E por iiltimo, ainda pede-se
uma declaragiio da FNS ou substituto de gue a companheira é
beneficidria minha em caso de obito.

Niio sou radical quanto i necessidade de identificaciio, observadns ns
circunstincins, todavia, a taga do obscurantismo ¢ l[imitada, senhores.

Por fim, para inclusio do meu pai como agregado (item 10) pede-se o
documento do titular. Pavem e reflitam... Para gue servem os comptita-
dores que adguirimos, 05 arquivos pessoais produzidos ao longo dos
anos nesta empresqa, as pessoas pagas parq raciocinar a
desburocratizacio e organicidade da X-SAUDE; se niig for dificil,
percebam que a cada certidio gue Thes remeto de wm novo filho, jd se
deteve parq analisar as normas e procedimentos adotados(?) Conclu-
indo por sua improcedéncia, nifo vejo cutra possibilidade de, caso niio
veja sohugio passivel, senfo a de recusar-me a submeter & “prova de
atraso intelectunl”. Analisemos o questionnmento, tomande por base o
“formuldrio bisico de proposta de inscrigio X-SAUDE". Em seu ver-
so (doc. nec. pfinscricio), item 2: trés sic as alternativas de comprova-
¢fio de material (ndo fosse bastante o documento de comprovagio acima
supra-citado, que é uma declaragiio do titular assinada, que possui
efeito legal sobre o qual recaem as penalidades da lei, em caso de falsi-
dade), jd que a conjungdo “ou” insculpida no texto tornn evidente a
opedo. Esta conclusio € inequivoca, pois conforme o diciondrio da
lingua portuguesa editado pelo MLEC ¢ coerentemente nas salas de
aula se ensina, tal conjuncgic designa: “de outro modo; por cutra for-

o

ma”,

A primeira forma oferecida, ¢ a certiddo de filhos em comum. Apresen-
tei duas, gue constam ¢ neme desta moga coio a progenitora, wma de 6
angs, outra com 9 meses !

Nio suficiente, exige-se-me um dos outros dois documentos. Talvez
por desconfianga, o que ainda assim seria totalmente incompreensi-
vel... Resta-me constar sua ascendéncia até aos avds paternos e mater-
nos, passando pelos pais, fazendo deste papel oficial wm dos mais
completos, parq este fim.

Sendo assim, ¢ acreditando que tenham concluido pelo 6bvio e racio-
nal, espero que se proceda o encaminhamento ao meu reingresso.

Cordialmente, Pedro Ribeiro

Diminuindo o peso de ameaca a propria face ao queixar-se, o cliente
chamaa atencéo para o fato de que a queixando se trata de escotha deliberada,
mas de agio forqada por um problema imposto pela empresa. Essa escolha
discursiva implica defesa da prépzia face, porque ele se apresenta como um
sujeito que ndo faz queixas sem motivos, bem como ataque a face da
instituicdo, porque ela é apresentada como causadora real do problema.
Assim, a responsabilidade é diretamente colocada na empresa, ja que o
reclamante se vé& em situagio problematica provocada por ela (“Causa-me
néo apenas desconforto, ver-me nasituacio de ter que formudar a presente
queixa.”). A opcao pela cracao negativa inversa “Causa-me ndo apenas
desconforto” indica, também, a presenca de outros sentimentos de valor
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negativo para com a empresa, tima vez que esse tipo de construgo admite
a possibilidade de inclusao de afetos semelhantes aquele nomeado de
“desconforto” pelo cliente.

O sentimento de preocupagio é expresso através de uma critica
motivada pela desconfianca que tem o reclamante em relacio ao
comportamento ético adotado pela empresa. Utilizando novamente
uma oragdo negativa inversa para incluir mais de um elemento como
origem da emogdo, mostra-se ele preocupado “néo apenas em relagdo
4 conduta administrativa...da X-SAUDE, como também quanto a
possibilidade de vé-la tornar-se um neggécio privado nas maos de um
pequeno grupo”.

Associa a queixa a experiéncia de diferentes emogdes negativas
decorrentes de falhas no sistema administrativo e burocratico da
instituicdo, o que o leva a questionar a funcionalidade da mesma.
Comparando a empresa a outros sistemas considerados de baixa

‘qualidade funcional, mostra-se chocado com o servigo oferecido, que,

segundo ele, 56 encontra “paralelo nas reparticdes publicas”,
confirmando uma possivel representacdo negativa do senso comum
acerca de instituicdes e servicos ptiblicos de um modo geral.

Considerando a queixa como um ato de fala tipico de ameaca &
fala do interlocutor, Alicke (1992} sugere que a distingdo entre uma
queixa e uma critica depende de o falante estar vivenciando um
sentimento interno de insatisfacfio ou, simplesmente, estar fazendo uma
critica objetiva a alguém ou a um evento exterior a ele. Segundo essa
perspectiva, osanfecedentes, as fungBes e as conseqiiéncias da queixa podem
ajudar a equacionar essa diferenca através de uma teoria que englobe niveis
diferenciados de insatisfacio, que variem do momento de experiénciada
insatisfagdo ao momento de expressédo da insafisfacao.

Em nosso exemplo, a queixa apresenta uma critica explicita, trazendo
para a superficie do discurso elevado grau de insatisfagio que inclui ambos
os momentos. Na verdade, o momento da experiéncia se estende até o
momento de expressdo da emogao, abrigando tanto o motivo que provoca
insatisfacio, desconforto e desconfianca, quanto a frustragio resultante do
direito violado. Segundo a légica do cliente, o que poderia ser resolvido sem
dificuldade torna-se um ponto de conflito provocado e alimentado pela
burocracia, que funciona como um entrave justificivel somente em empresas
ptiblicas “onde impera hediondamenle a incompeténcia gerencial aliada a
desqualificacdio de servidores”. A expressdo da hostilidade, aqui, apresenta
alfo teor de ameaca a face da instituigio por expor um problema que, segundo
ele, decorre de “depravada e imoral perseguiciio” da empresa. Por outro
lado, mesmo apresentando hostilidade, mostra-se vulneravel namedida
em que tern de admitir que sofreu cinco anos de perseguicio até conseguir
congretizar seu projeto de inclusdo ao Plano. Além de apresentar o sofrimento
no tempo passado, localiza-o também no presente, ji que no momento em
queescreve acartaafirmasentir “desconforto” em produzir a queixa, fazendo
com que osofrimento admitido diante do interlocutor com maior poder na
interacao adquira maior dimensao, apresentando maior teor de ameaga a
propria face, portanto, maior vulnerabilidade.
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De acordo comFoolen (1994, p. 16), aemogio pode ser comunicada
através de diversos tipos de recursos dalingua, como a hipérbole, a repeticao,
a pergunta oy, também, metéforas fortes, aexemplo de “estou explodindo”
paraexpressar o sentimento de raiva. Emnosso exemplo, além da metdfora
“tempestuosidade”, para mostrar resisténcia & conduta da empresa, umdos
recursos utilizados é a pergunta com diferentes fungdes além da funcéo
mais obviamente esperada de buscar uma informacao. Tendo em vista que
qualquer pergunta pressupde, em tese, uma resposta, ela pode ser um
elemento formador dodidlogo, por representar a expressdo mais evidente de
inclusdo do outro (HOLMES, 1999, p. 39-53) e uima estratégia lingtiistica que
cria envolvimento (TANNEN, 1989), caracterizando-se como importante
meio de provocagio da conversa e poderoso instrumento de interagao.

Em estudo anterior sobre estruturas interrogativas e representaciao de
géneronodiscurso publicitario (SALGADO, 1999), observamos que, naquele
tipo de contexto, existe um verdadeiro abismo entre a forma e a fungdo da
pergunta. Neste trabatho, as perguntas apresentam vérias fungdes diferentes.
Uma das mais evidentes é desafiar a empresa. O tipo de pergunta, neste
caso, desarticula a possibilidade de oferecimento derespostas diferentesdas
desejadas pelodliente, e confribui paraa constriigio de uma imagem negativa
daempresa, que ele pretende expor. Numa ascendente explosao emocional
de ameaga a face da empresa, elabora perguntas retéricas para destacar o
comportamento reprovavel da institui¢do, diminuindo qualquer
possibilidade de participagio no didlogo. Em geral, a pergunta retérica, por
suanatureza, tende a favorecer o falante no sentido de reforcar o seu ponto
de vista. Aqui, além desse aspecto, tem a fungao de manifestar diferentes
reagbes emocionais que enfatizam a indignagdo do cliente para aumentar o
teor de ameaca  face de competéncia da empresa (“E neste rumo que se
deseja edificara X- SAUDE?]...] tornando os associados elementos estranhos
e descartaveis no mercado??”).

Paralelamente, elabora pergunta alternativa através da
conjunc¢do “ou”, cuja estrutura dicotémica coloca o ouvinte num
universo bastante limitado de respostas (“Ou, devera servir esta
entidade, inica e exclusivamente para facilitar e privilegiar a vida easatide
de seus membros mantenedores e familiares?!”), Neste exemplo de
interrogativa alternativa, o reclamante constréi um pressuposto dicotOmico:
ouaempresa trata seus clientes como elementos descartaveis, ou cumpre
seudever, cuidando deles e de seus familiares como se espera e como eles
merecem, Estabelecendo as duas escolhas, insinua que a empresa tem optado
pela primeira alternativa.

A imposicdo de exigéncias documentais explica, segundo ele, a
dificuldade encontrada para incluir a atual companheira como dependente.
Assim, colocaa burocraciano cernedo problema edo sofrimento, construindo
um discurso de resisténcia que apresenta as exigéncias burocraticas como
injustificaveis e inaceitdveis. E neste sentido que a burocracia parece
desempenhar um papel definitivo como drea da relagio cliente-empresa
capaz de provocar a experiéncia de diferentes sentimentos negativos de
vulnerabilidade e hostilidade jd apontados inicialmente.
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O motivo pontual da hostilidade do cliente para com aempresa é
explicitado a partir do quinto paragrafo da carta, onde ele apresenta uma
queixa explicita contra a excessiva documentagdo exigida para o ingresso
de sua companheira como usudria do Plano. Para ele, o contra-senso e a falta
de ldgica da empresa exigem “provas documentais repetitivas em
finalidade” que refletem “uma absurda burocracia deméa f¢”. Apontandoo
contra-senso da exigéncia de comprovagao documental de sua unifio coma
companheira, langa mao de perguntas retéricas para desmoralizar a
possibilidade de producdo de uma resposta coerente pela empresa,
aproximando a nogdo de burocracia ao termo irdnico de uso popular
burrocracia, para se referir  falta de inteligéncia desse sistema to inaccessivel
ao cidadao comum.

Demonstrando elevado grau de irritagio provocado pelas exigéncias,
explode em emogio, afirmando que “a taga do obscurantismo € limitada”,
projetando sua imagem da empresa caracterizada pela ignordncia e
intolerdncia na comunicago com o cliente. Movido por um crescente estado
de insatisfagéo, o cliente produz oragdes de comando que evidenciam a
incapacidade de raciocinio dos interlocutores (“Parem e reflitam...”), ao
mesmo tempo em que volta a fazer uso de perguntas para insinuar o mau
funcionamento da instifui¢ao (“Para que servem os computadores? [...] as
pessoas pagas para raciocinar a desburocratizagio e organicidade da X-
SAUDE?").

A exigéncia documental para comprovar a fegitimidade da relagiio
com a esposa é inadmissivel, na medida em que essa relacdo esta
subentendida nas certiddes de nascimento dos filhos que tiveram juntos.
Aqui, novamente, lanca mao de perguntas, para fortalecer seu ponto de
vista e mostrar falta de Iégica no ponto de vista da empresa (“Aomesmo
tempo, solicitam-me cépia da Cl desta companheira; oras endo saosuficientes
as informacGes a seu respeito, contidas nas certiddes dos nossos filhos, ja
que oregistro da identidade dela ndo é a prerrogativa para acessar uma
consulta?[...] se ndo for dificil [...] ja se deteve para analisar as normase
procedimentos adotados ?”).

Fortemente marcadas pela ironia, perguntas ambivalentes sdo
elaboradas para, por um lado, mostrar insatisfagdo e, por outro,
sedimentar a construgio de uma imagem negativa da empresa.

Analisando a dimensdo afetiva da ironia em suas pesquisas,
Hutcheon (2000) sugere que a ironia € um tépico politico relacionado
aquestdo do poder que envolverelactes de comunicaco. Conforme a autora,
aironia transmite wma atitude ou sentimento, j& que “possui uma aresta
avaliadora e consegue provocar respostas emocionais dos interlocutores
quea ‘entendem’, ou dos que ndo ‘aentendem’ (HUTCHECN, 2000, p. 16).
Nesse sentido, “remove certezas de que as palavras signifiqguem apenas o
que elas dizem” (HUTCHEON, 2000, p. 32), constituindo-se num ato
perlocucionario que, segundo Austin, “produz certos efeitos conseqiientes
sobre os sentimentos e agbes daaudiéncia ou do falante ou de outras pessoas”
(AUSTIN, 1975, p. 101).
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Enquanto Walker (1990, p. 24) percebe a ironia como um modo de
distanciamento intelectual, por engajar mais o intelecto do que 0 emocional,
Hutcheon (2000) menciona que o desconforto provocado pela ironia pode
sugerir o oposto, jd que pode, por exemplo, irritar, zombar, humilhar e
embaracar. Para a autora, existe uma carga afetiva na ironia que ndo deve
serignorada nem separada de sua politica de tso, se considerarmos a gama
de respostas emocionais — da raiva ac deleite — que pode provocar nos
individuos. E mais, “aironia pode, as vezes, ser interpretada como uma
retirada do afetoe, s vezes, como um engajamento deliberado daemogdo”
(HUTCHEON, 2000, p. 33). '

Complementando essa perspectiva, Chamberlain (1989, p. 112)
defende uma visdo relacional da ironia que invoca nogbes de
hierarquia, julgamento e superioridade moral circunscritas ao conceito de
poder, uma vez que ela se realiza no discurso, e as guestdes de autoridade e
poder estio, inevitavelmente, codificadas na nocao de discurso.

Em nosso caso, essa perspectiva ajuda a consolidar a idéia de que o
discurso irénico serve para hostilizar a empresa através do desafio ali
impresso, jA que questiona a organicidade e a racionalidade da instituicio,
racionalidade aqui entendida como capacidade de raciocinar de forma
inteligente. O desafio é justamente para que a empresa aja com inteligéncia
e seja capaz de resolver problemas, ao invés de perder-se no labirinto
burocratico. A ironia nas cartas subverte a hierarquia, nosentido de que o
alvo da ironia é osujeito que esta no controle da interago, ou seja, aempresa,
2nao o menos favorecido, o cliente. Nesse sentido, embora se mostrando
vulnerdvel, o cliente utiliza aironia para ameacar a face daempresa, trazendo
para o centro do discurso o erro da instituicao em no atender um direito
reclamado por ele, enfio sua propria vulnerabilidade.

Em alguns momentos, usaimperativos de formairénica (“"Pareme
reflitam...”), subvertendo a hierarquia parainsinuar que a empresando pensa.
Emoutros, faz uso de perguntas irbnicas para insinuar inoperancia tanto do
sisterna tecnoldgico (“Para que sexrvern os computadores 7”) como da equipe
de funcionarios encarregados de fazer aempresa funcionar (“...as pessoas
pagas para raciocinar a desburocratizacio e organicidade da X-SAUDE?”).
Todas as perguntas em seu discurso oferecem limitada possibilidade de
resposta, a ndo ser uma aquiescéncia com ele, confirmando a face
incompetente da empresa. |

Além disso, a desarticulagio hierdrquica tenta provar o baixo nivel
deinformacio da empresa emoposicio ao conhecimento que o cliente possi,
através de afirmacBes que sugerem ignorancia da empresa com relacéo a
lingua padrao (“...a conjungio ‘ou” insculpida no texto torna evidente a
opgaol...] pois conforme o dicionario da lingua portuguesaeditado pelo MEC
e coerentemente nas salas de aula se ensina, tal conjungao designa: ‘de outro
modo; por outra forma’.”). Se pensarmos no discurso como um fendmeno
que supera os limites da formalidade da lingua, possibilitando uma leitura
de intencBes através do que € dito de forma ambivalente, ou dito nas
entrelinhas, podemos ver que o discurso hostil do cliente questiona o bom
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- senso, a funcionalidade e, até mesmo, onivel de conhecimento da empresa,

ameacando possivelmente a interpretacdo que as partes possam dar as
normas contratuais. Esse aspecto se consolida ao afirmar o cliente que a
atitude da empresando procede endo the oferece outra alternativa anio ser
recusar-se ase “submeter” a tal “prova de atraso intelectual ”.

A intolerincia emotiva do cliente para com a falta de racionalidade
da empresa motiva-o a fazer um pedido ao final da carta que, mesmo
tratando-se de um pedido, é feito também ironicamente (“Sendo assim, e
acreditando que tenham concluido pelo ébvio e racional, espero que se
proceda o encaminhamento ao meu reingresso.”). A acusacdo de que a
empresa tem-se comportado de forma irracional e o pedido do dliente pelo
que considera 6bvio e sensato deixam clarc que a ironia refor¢a seu ponto de
vista, apresentando alto grau de ameaca a face da institui¢do. Através da
“tempestuosidade” emocional, pretende produzir um efeito contrario a
irracionalidade, ou seja, razdo e bom senso. Como a emocdo pode servir
para provocar racionalidade, o cliente espera que sua “tempestuosidade”
emocional produza “um eco de racionalidade” ou acerto na empresa,
aumentando a possibilidade de ter um direito atendido.

Do ponto devista do cliente, sua emogaoé correta na mesma medida
em que a falta de racionalidade da empresa é incorreta. Isto €, ele esté certo
em usar a emogao, da mesma maneira que a empresa estd errada em néo
usar aracionalidade, entendida como bom senso, e nfo como oposicio a
emogio. A falta de racionalidade, aqui, ndo corresponde & emogio, e sim a
falta de bom senso que, conforme o ponto de vista do cliente, é o que deve
conduzir o gerenciamento produtivo para resolugéo dos problemas.

O apelo enfatico e irdnico a racionalidade da empresa pontua a
ignorancia e a incapacidade dos administradores de escolher o
caminho da eficiéncia, permitindo que a inoperancia burocratica
perpetue a inacessibilidade do sistema ao cidaddo comum.

Podernos dizer que, neste caso, o cliente atribui responsabilidade direta
a empresa pela experiéncia da emogdo que abrange sentimentos de
hostilidade e de vulnerabilidade. A hostilidade € expressa através da
agressividade impressa no discursoirénico do cliente, e a vulnerabilidade
se expressa através da identificagio do sofrimento provocado pelo poder do
sistema burocratico e de sua impoténcia frente a tal poder. A emocio do
cliente, portanto, pretende um apelo & “racionalidade” como um aspecto
capaz de desmoralizar a face da empresa enquanto instituicdo eficiente
inteligente.

De todomodo, a pratica discursivaemocional tém a funcdo de desafiar
acapacidade daempresa em resolver questdes praticas através de iniciativas
racionais. Aquilo queentende como falta de racionalidade ou de bom senso
da institui¢do deixa o cliente sem controle de suas préprias emocBes. Ao
mesmo tempo em que, imbuido de raziio, apela para a racionalidade do
interfocutor, explode em pura emogio. Esquematicamente, aempresa faz o
papel deagente, o dliente de paciente, e o valor atribuido a emogio énegativo.
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2 — "Vasculhem seus computadores ...onde estd o
arquivo de vocés?”: representacbes sobre a l6gica e as circuns-
tdncias para cobrangas financeiras

De acordo com os dados, problemas burocraticos podem causar
também prejuizos financeiros ao cliente, exigindo dele a produgao de
um comportamento emocional com alto teor de ameaga a face daempresa. A
delicada relacdo entre finangas e aquilo que o cliente entenide como quebra
de direito se mostrou local privilegiado para a pratica discursiva daemogio.
Como finangas mostra-se também uma drea de atuagdo muito ampla,
analisamos a expressdo de sentimentos de valor negativo decorrentes de
problemas com cobrangas indevidas adotadas pelo Plano de Satide. Em
grande medida, as limitaces impostas pelo sistema burocratico-
administrativo sdo apontadas pelo cliente como a origern do problema.

Mouitas vezes, a cobranca da mensalidade do Plano ndo é processada
no periodoadequado oundoé feitaautomaticamente através do contracheque

‘docliente, como deveria, provocando vérias respostas emocionais de valor

negativo.

A prdxima carta caracteriza uma queixa conira falhas da
burocracia e, mais tma vez, além de mostrar-se vulneravel e impotente
diante darigidez de um sistema inacesstvel, o cliente expressa também
sentimentos de hostilidade. O discurso agressivo, marcado pela ironia,
utiliza recursos lingtifsticos como pergumntas e repetigfio, realizando
mtenso frabalho de ameaca a face da empresa.

CARTA 2
Bacabel — MA, 13 de novembro de 1998
Prezado Sr. XXX

Acabo de receber o demonstrativo mensal de Confribuigdes e bengficios
do més 10/98 desta Instituicio, onde vem dizendo que vou receber em
minha residéncia uma ficha de compensagio bancdria no valor de
101,27 referente ao més de outubro gue 0s Srs. "deixarem” de descon-
tar no mey contracheque no referido més. Dizendo que a minha mar-
gem de consignaciio foi excedida neste més. O que e muito me admiro,
uma vez que nos meses de julho e agosto/98 foi descontado no meu
contrachegue 178,00 e nio excedeu. Porque agora com 124,00 estd
excedendo, niio podendo os Srs. Colocar este desconto no contrache-
que?

Os Srs. Tém gque entender que nds temos nossas contas controladas, e jd
fazemos nosso planejamento para o més, baseado no lguido que rece-
bemos. O desconto da X-SAUDE, jd esti incluido. Quando vocds gs-
guecem de colocar o desconto em folha de pagamento, esta ficha de
compensagdo bancdria, jd fica fora do nosso orgamento e ficamos mui-
tas vezes, sem condigdes financeiras de fazer este pagamento por fora
em uma tinica parcela. Como estd acontecendo hoje comigo nio estou
programada para pagar esta quantin por fora, porque eu ndo fenho este
dinheiro comigo agora, wuma vez gue foran vocés que "ESQUECE-
RAM” de fazer o desconto.
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Eu nifo me conformo com esta desculpa de exceder a margem, jd que
vocés jd descontaram em meu contracheque mais do que 124,00 e nio
excedeu. Assumam a culpa de vocés de esguecimento ou neglz'géncia
que é mais bonito. Exceder, nio estd colando, uma vez que vocés ji
descontaram mais do que isto e nio excedeu. E s6 olhar no computador
de vocés, nos meses de julho e agosto deste ano, que vocds encontrariio
tudo arguivado.

Esta jd é a Segunda vez, que vocés cometem este deslize. A 19 vez, foi
em outubro/97. Coincidéncin, nio? Olhem também este més, gue vocss
deixaram de descontar no ano passado, que vocds lambém encontrario.
Por conta desta falhg de vocés, meu agregade até hoje estd sem a sua
carteira. Mas, eu continuo pagando normalmente por ele, 64, 32
ininterruptamente, desde esta data, mas a carteira que é bom, NADA.
Porque? O que vocés irfo fazer? Ressarcir, o gue eu estou pagando por
ele, sem que ele utilize. O Sr. Achn que vocés estdo agindo corretamen-
te?

Na época que recebi a renovagio das carleiras em marco de 98, a dele jd
wilo veio. Recebi wma comunicaciio de vocés dizendo que o meu agrega-
do dependente de nio. 03, so iria receber sua carteira, guando eu quitas-
sg, 0 débito de 102,00 ou 103,00 reais. ‘

(Quando eu paguei o débito em julho agosto deste ano, vem desconto de
178,00 nestes dois meses cada um, iste &, porque foi parcelado em 2 X
58,00, mais o desconto normal de 120,00 e a parcela adicional de R$
58,00 deu o total de 178,00, figuei esperando que vocés enviassem a
carteira dele. Mas, jd estamos em meados de novembro 13/11/98, e
nada foi resolvido. Eu achava que, jd que a carteira dele estava susta-
da, eu néo ferin que continuar pagando por ele, como ey continuo
fazendo até hoje. E agora me arranjam mais uma ficha de compensacio
banciria, para eu pagar por fora, de wma vez que 0 ERRO enmt nio
colocar na folha de pagamento foi de VOCES, nio meu.

O dinheiro que vem sendo descontado, pelo meu agregado, daria para
pagar até 02 fichas de compensagic bancdrins de 101,27, Por que
vocds nio fazem isto? Utilizam o dinheiro que paguet irregularmente
e quitam este débito?

Ji recebi um comunicado no. PRE-11/98, dizendo que a partir deste
més, mew agregado vai pagar 73,06, num aumento de 13,59%, segun-
do vocés. 56 que meu saldrio, desde janeiro de 35, nio aumentou um
finico centavo, mas o plano ji reajustou 2 ou 3 vezes. L justo? E ;usto
pagar por alge que nio se usufruiu? Como ele estd utilizando os servi-
¢os do plano se ele nilo tem carteira? Vasculhem seus computadores e
procurem nestes & anos, o guie ele utilizou do plano. Vo encontrar sabe
oque? ZERADO.

Porque nem de wma consulia ele precisou ¢ mesmo assim os desconios
continuam ininterruptamente alé agora, ¢ jd vai Ter aumento.

DPor favor reveja este caso e dé-me wina solugdo. O no. Da minha ma-
tricula & XXX e 0 meu agregado é o dependente no 03.

Se parcelarem em 4 parcelas, e posso pagar o débito deste més. Estou
muito “gpertada” financeiramente. E nilo é justo gue eu me sacrifigue
por um “ERRQ” _wvolto a repetir, de quem faz os langamentos na folha
de pngnmento. Quando é para cobrar o que deve-se a vocés, nfo excede
a margem de consignagio, nfo é?

Vou esperar que vocés resolvam este problema. Se nifo, talvez eu tenha

Gragoati

Niterdi, n. 16, p. 243-261, 1. sem. 2004



257

que procurar meus direitos, por fora. Prejudicadn, ¢ que eu nilo vou
continuar sendo, por culpa de vocés.

Cataring Alves

Relacionando a cobranga indevida a deficiéncia da burocracia e da
administragdo, a cliente constréi um discurso marcado por sentimentos de
hostilidade e/ou vulnerabilidade, realizado, principalmente, através de
queixas.

Enquanto na carta analisada anteriormente foram nomeados
diferentes sentimentos de valor negativo associados ao erro da
empresa, aqui a cliente ndo nomeia sentimentos de forma explicita,
mas a agressividade e a ironia do discurso indicam a experiéncia do
sentimento de raiva para com a empresa. No exemplo anterior, o
discurso estava inserido num contexto de queixa que implicava um
esforco afetivo do cliente em compreender o sistema e argumentar
contra ele. Aqui, a situaciio de queixa se da em funcdo de um prejuizo
financeiro causado a cliente por conta de falhas burocraticas. Portanto,
ndo existe esfor¢o do individuo em compreender um sistema
complexo, mas sim uma rea¢do agressiva a esse sistema.

A primeira escotha discursiva feita pela cliente é usar uma
locugdo verbal que enfatiza o passado recente (“Acabo de receber o
demonstrativo]...} que os Senhores ‘deixaram’ de descontar [...].”) para
oferecer uma resposta emocional imediata ao erro cometido pela empresa.
Uma vez que decide responder imediatamente o comunicado daempresa,
deixa claro que tem pressa em mostrar tanto sua insatisfacio pessoal, como
sua expectativa em ver a agdo indevida corrigida. O uso do honorifico
respeitoso (“Senhores”), junto com um verbo que insinua negligéncia do
interlocutor entre aspas e sublinhado (“esqueceram”), desarticula a funcéo
de respeito esperadano uso dessa forma lingfiistica, para conferir alto grau
deagressividade e ironia aum discurso que pretende expor a face erradada
empresa.

Em alguns momentos, a cliente recusa-se a aceitar o poder imposto
pela inacessibilidade burocrética, manifestando revolta e inconformismo
(“Eungo me conformo com essa desculpa de exceder a margem...]”). Ao
exigir que a empresa reconheca a agdo prejudicial {(“Assumama culpade
vocés de esquecimento ou negligéncia, que é mais bonito.”), expe a face da
instituicdo, que deverd imediatamente apresentar wma possibilidade de
reparododano.

Uma das estratégias lingiisticas escolhidas pela cliente para expressar
sentimentos de valor negativo que ameacam a face da empresa é, comono
exemplo anterior, o uso da repeti¢do e da pergunta irnica com fungfio de
desafiar ointerlocutor.

Os estudos sobre a repeticio tém se concentrado cuna nocéo de
repeti¢io como coesdo textual, que se limita a identificacdo dos elos coesivos
(HALLIDAY; HASAN, 1976; QUIRK, 1980; entre outros), ou como
organizacdo textual (HOEY, 1991), que passa a valorizar a organizacao do
texto e nao a descrigio de quais elementos esto presentes nessa organizacsio.
Diferentemente dessas abordagens, porque enfoca a repeti¢dio na interacéio
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face-a-face, Tannen (1989) estuda a repeticio ndo apenas como elemento
lingiifstico de coesdo textual, mas também como um elemento que contribui
para o envolvimento. Para ela, a repeticdo, enquanto estratégia lingfifstica,
tanto no discurso oral comono literdrio, tem a fungdo de criar envolvimenio
interpessoal. Jd Brown e Levinson (2000, p. 113), levando-em conta o
fendmeno da polidez lingifstica, afirmam que a repelicio pode ser ma
maneira de reafirmar umacordo entreinterlocutores, pois, além de garantir
que o falante seja ouvido corretamente, enfatiza um acordo emocional com
aelocucio.

Em nossos dados, a fun¢io darepeticio, prioritariamente, dar énfase
ao erro da empresa e, a0 mesmo tempo, estabelecer um acordo emocional do
cliente coma prépria elocugdo, para que ainstituicdio possa dimensionar a
intensidade da hostilidade vivenciada em decorréncia da falha. Nesse
sentido, esse recurso lingiistico enfatiza a culpa do interlocutor na situagao
da queixa, como podemos perceber em trechos onde a repeticao dos verbos
“deixaram” e “esqueceram” apresenta 0 mesmo sentido e sintetiza a acdo
prejudicial provocada pela institui¢io: “Os Srs. ‘deixaram’ de descontar no
meu contracheque”(...); “Quando vocés esquecem (...).”; ”... foram vocés que
“ESQUECERAM” de fazer o desconto.”; “Assumam a culpa de vocés de
esquecimento ou negligéncia, que é mais bonito.” A repeti¢do do pronome
nasegunda pessoa (“vocés” e “Srs.”), além de reforgar a lembranga do erro
daempresa como sujeito da acio, serve para focalizar a referéncia da queixa
no interlocutor (TROSBORG, 1985, p. 325-342). Neste caso, areferénciaé o
esquecimento e descuido daempresa.

A honestidade da empresa é questionada através da pergunta irGnica
“Coincidéncia, nd0?”, sugerindo seu sentido oposto, “isto nédo € coinci-
déncia”, para expor desconfianca comrelagiio a emypresa (“Estaja éaSegunda
vez que vocés cometem este deslize. A 1° vez foi em outubro/97.
Coincidéncia, ndo?”). Para ela, o deslize nao é uma coincidéncia e, ao invés
de fazer uma afirmagao nanegativa {“isto néio é uma coincidéncia”), escolthe
aperguntaafirmativaem tom irGnico para expressar desconfianca e irritagéo.
Segundo Brown e Levinson (2000, p. 222), o recurso lingiifstico daironia
pode ter a fungo de expressar o contrario do que o falante diz, a0 mesmo
tempoem que representa o verdadeiro sentimento do falante no contexto da
comunicacio em que esteja inserido.

As vezes, a pergunta, quando ndo é retérica (“Mas a carteira que é
bom NADA. Porque?”), apela paraa consciéncia moral e senso de justica da
empresa (O Sr. acha que vocés estdo agindo corretamente? Ejusto pagar
por algo que ndo se usufruiu?”). Oulras vezes, a pergunta mostra a
incapacidade da empresa em administrar seus registros de atendimento
(“Comoele estd utilizando os servicos do plano se ele ndo tem carteira?”),
levando acliente a ter liberdade de elaborar oragies de comando, subvertendo
a ordem hierdrquica dos papéis estabelecidos em interacfes assimétricas
(“Vasculhern seus computadores e procuremnestes 6 anos, o queele utilizou
doplano.”). Devido ao nivel de descontrole administrativo e burocratico da
empresaexposto, oulras perguntas sao apresentadasno sentido de desafiar
qualquer possibilidade de resposta da institui¢io como defesa de sua face
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(“Vaoencontrarsabe o que? ZERADO.”), levando a cliente a produzir outras
perguntas que tém a funcio de apresentar uma expectativaem ter um pedido
deagfioatendido (“O que vocés irdo fazer?”) e, a0 mesmo tempo, fazer uma
sugestio (“Ressarcir o que eu estou pagando por ele sem que ele utilize?”). A
sugestdo aquise realiza através de perguntas feitas apds uma oragio positiva
com contetido informativo (“O dinheiro que vem sendo descontado, pelo
meu agregado, daria para pagar até (12 fichas de compensagéo bancarias de
101,27. Por que vocés ndo fazem isto? Utilizam o dinheiro que paguei
irregularmente e quitam este débito?”). Do ponto de vista da cliente, a
empresanao estd agindo corretamente, e por isso ela pede uma agio através
dasugestioparathe devolverem o dinheiro pago indevidamente. Em outros
momentos, a énfase a face errada da empresa é apontada através do
sublinhamento de elocucdes referentes ao erro, introduzindo no discurso
novos problemas decorrentes da mesma falha original, como, por exemplo,
ondo recebimento da carteira de um de seus dependentes (“Por conta desta
falha de voc8s, meu agregado até hoje estd sem a sua carteira.”).

Oapeloa consciéncia social da instituicio é feito também destacando-
se informagGes que evidenciam a identidade de trabalhadora cujo baixo
poder aquisitivo The permite interpretar a atitude da empresa como uma
violagio ao direito de manter-se cliente do Plano (“]a recebi um comunicado
no. PRE-11/98, dizendo que a partir deste més, meu agregado vai pagar
73,06, num aumento de 13,59%. 56 que meu salario, desde janeiro de 95, néo
aumentou um tinico centavo, mas o planojd reajustou 2 ou 3 vezes. Fjusto?”).
Emborando apresente alto teor de hostilidade explicita, destaca a face errada
daempresa, expondosua vulnerabilidade frente s imposicdes da instituigao
que, segundo seu ponto de vista, deveria seguir alégica das necessidades e
possibilidade humanas, e ndo aldgica organizacional do lucro.

Consideracdes finais

Em texto classico sobre a experiéneia da emogdo em contextos
organizacionais, Putnan e Manby (1993) afirmam que o mito da
racionalidade traz problemas tanto para os participantes que
vivenciam a emogao nesse tipo de contexto interacional como para 0s
pesquisadores interessados em compreender a emogao enquanto parte |
integrante das relages profissionais:

Dentro da complexidade prépria de todo contexto profissional, o
sistema burocratico empresarial destaca-se pelo poder atribuido a burocracia
e pelas conseqiiéncias sofridas por suas vitimas imediatas, os clientes. Em
nossa investigacdo, observamos que a burocracia apresenta-se como tm
lado da empresa capaz de provocar no cliente experiéncias de emogdes
desagraddveis e contraditérias e, a0 mesmo tempo, ignoré-las. Diante do
poder e da inacessibilidade desse sistema, o cliente mostra-se, por umlado,
hostil e, por outro, vulneravel. Ao tentar exercitar a cidadania através de
queixas, apresenta-se como um individuo que oscila entre a reclamacio
marcada pela hostilidade e a reclamacao que expde sua face vulnerdvel,
levando-o a adotar diferentes estratégias discursivas que representam atos
explicitos de ameaca a face da empresae de defesa da propria face.
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Abstract

This work investigates the discourse of emotion in
business interaction through the analysis of letters
from clients addressed to insurance company,
observing the relationship between the client’s
perception of the rights and duties of participants
and the expression of emotions toward the company.
To this purpose, the study uses the framework
derived from politeness theory and from the
anthropology of emotions taking into consideration
face honoring or face threatening emotions. Given
that emotion is a cultural artifact and a discursive
practice, this investigation has observed that the break
of the rights of client triggers the expression of
hostility and vulnerability emotion and reveals
relevant aspects of Brazilian culture in the
interaction analysed.

Keywords: emotion; discursive practice; politeness.
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