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A articula<.;ao discursiva de emo<.;6es 
de hostilidade e vulnerabilidade 

na intera<.;ao cliente-empresa 

Gragoata 

Maria das Graqas de Santana Salgado 

Resumo 

o presente trabalho investiga 0 discurso da 
emoqao na intera,ao cliente-empresa atra
ves da analise de cartas de clientes dirigidas 
a um Plano de Saude. Examina, mais espe
cificamente, a relaqao entre a percepqao do 
cliente sobre direitos e deveres dos partici
pantes e a expressao de emoqaes de hostili
dade e de vulnerabilidade dirigida a empresa. 
Para tanto, utiliza aspectos da teoria da poli
dez e da antropologia das emo,aes, levando 
em conta emo,aes que honram ou amea,am a 
face dos participantes. Considerando emo,ao 
um produto cultural e uma prtitica discursiva, 
observamos que a quebra de diretos do cliente 
que implica deveres da empresa faz emergir 
no discurso do cliente emo,aes de hostilidade 
e de vulnerabilidade, ao mesmo tempo em que 
revela aspectos da cultura brasileira na 
interaqao investigada. 

Palavras-chave: emoqao; prtitica discursiva; 
polidez. 
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Introdw;:ao 

No contexto das organiza<;6es, a experiencia discursiva da emo<;ao 
tem sido tratada de forma problematica. Alem das resisti'ncias ao estudo do 
tema em fun<;ao das exigencias do rigor cientifico, 0 mito da racionalidade 
restringe nao 56 a livre expressao da emo<;ao na pratica organizacional, 
como tambem 0 interesse por esse objeto de pesquisa. Segundo Putnan e 
Manby (1993), essa visao faz com que a comunica<;ao entre profissionaisna 
empresa, e entre cliente e empresa, sofra as restri<;6es resultantes dessa cren<;a 
cultural, levando a emo<;ao a ser vista como urnfenomeno particularmente 
precario tanto para se vivenciar como para se investigar cientificamente. 
Portanto, urn problema pratico e te6rico. Nos contextos profissionais, por 
exemplo, a emo<;ao temsido vista apenas como urn tipo de desempenho a 
servi<;o de metas instrumentais. 

Recorte denossa tese de doutorado (SALGADO, 2003), este trabalho 
tem por objetivo analisar a expressao de emo<;6es de hostilidade e de 
vulnerabilidade que emerge em cartas de clientes dirigidas a urn Plano de 
Saude e sua rela<;ao com a natureza buromltica da intera<;ao.1nteressa-nos 
saber como as rela<;6es contratuais que definem direitos e obriga<;6es das 
partes afetam a expressao de hostilidade e de vulnerabilidade, observando 
os recursos lingiiisticos utilizados e as fLm<;6es que desempenhamno discurso 
daemo<;ao. 

Na fundamenta<;ao te6rica, trabalhamos com a no<;ao de emo<;ao 
como urn construto culhlral e luna pT<ltica discursiva construida na 
intera<;ao, utilizando aspectos derivados da teoria da polidez, como, 
por exemplo, os trabalhos de face. Para a analise, observando 0 teor 
de homa ou amea<;a it face dos participantes na constru<;ao do discurso 
emocional, adaptamos 0 modelo sugerido por Schimanoff (1987) acerca 
de emo<;6es que homam e/ ou amea<;am a face e 0 modelo de Norrick 
(1978) acerca da fun<;ao social do valor positivo ou negativo atribuido 
aos atos expressivos da linguagem. 

Considerando 0 limite de espa<;o, separamos cartas com t6picos 
relacionados it insatisfa<;ao do cliente com a 16gica burocratica da 
institui<;ao, que inclui, entre outros problemas, falhas de cobran<;as 
financeiras. Os resultados indicam que diferentes estrategias 
discursivas adotadas representam atos explicitos de amea<;a it face da 
empresa e de defesa it pr6pria face do cliente. 

A emo~ao como construto cultural 
e como pratica discursiva 

Progressivamente distanciada da esfera do individual e do 
essencialismo, a emo<;ao tem sido representada como urn construto 
cultural e discursivo. De acordo com a perspectiva discursiva, 0 

conceito naturalizado de emo<;ao como apenas urna essencia universal 
inerente a todos os indivfduos deve ser desconstruido em fun<;ao de 
urna percep<;ao do fenomeno como pratica social e ideol6gica. Segundo 
Abu-Lughod e Lutz (1990), essa perspectiva distancia-se da tendencia 
comparativa antropol6gica baseada nurna ampla estrutura hist6rica do 
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problema, comprometendo-se mais com urna aruilise cuidadosa dariqueza 
que se pode encontrar emsihla~oes sociais especificas. Inspiradasnas ideias 
do sociolingiiista Gurnperz (1982), entendem emo~ao como pratica social 
que pode ser vista na intera~ao, ja que a simples produ~ao de senten~as ou 
frases nao constitui, por si s6, comunica~ao. Para que isso aconte~a, e 
necessario que urna resposta do interlocutor seja provocada. A eruase no 
discurso propicia urna visao mais complexa dos mUltiplos e mutaveis 
significados das trocas e enunciados emocionais, afastando a possibilidade 
de urn conceito monolitico de emo~ao. E mais, permite reflexoes valiosas 
sobre emo¢o como algo delirnitado por valores culturais e como urn operador 
da atividade social, urn idioma para comunicar nao apenas sentimentos, 
mas diferentes questoes, tais como confiitos sociais, papeis de genero e 
rela~6es de poder. 

Polidez 

Preocupados com a qualidade das rela~oes sociais, e adotando a 
no~ao 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 tern de ser apreciado e admirado; e 
polidez negativa, que corresponde ao desejo de todo individuo em 
nao ter suas a~oes impedidas pelo outro. A polidez positiva possibilita 
a aproxima~ao e a solidariedade, e a negativa enfatiza a distancia e 
dirninui 0 peso da solidariedade. Para os autores, quase todas as a\oes, 
incluindo as elocu\oes, sao potencialmente urna amea~a a face do outro. 

Ao desenvolverem a teoria da polidez, Brown e Levinson (1978) 
pretendiam, inicialmente, identificar universals da linguagem em uso 
relacionados com 0 fenomeno da polidez. Acreditavam que urn dos 
problemas de qualquer grupo social era manter 0 controle de sua 
agressividade interna, bern como conter 0 potencial agressivo de 
rela\oes competitivas com outros grupos. Nesse sentido, como foi 
sugerido por Goffman (1971), a importancia social da polidez, da 
deferencia e do tato supera 0 nlvel dos manuais de etiqueta e boas 
maneiras, tendo importancia para a propria condi~ao social hurnana. 

Emo~ao e trabalhos de face 

Ainda na mesma perspectiva, inspirada no modelo de Brown e 
Levinson (1978), e desenvolvendo uma tipologia para a expressao de 
emo\ao de acordo com as necessidades de face, Shimanoff (1987) afirma 
que a interpreta\ao que os individuos fazem da intera~ao hurnana pode 
ser fortemente influenciada pela expressao ou repressao das emo~oes. 
Expressar ou reprirnir emo\oes agradaveis e desagradaveis nao deve, 
segundo a autora, estar necessariamente associado a resultado positivo 
para as agradaveis e negativo para as desagradaveis. Ou seja, assim 
como a expressao de emo\oes agradaveis nao implica resultados 
positivos, tambema expressao de em~6es consideradas desagradaveisnao 
implicaresultados negativos. Para ela, ojulgamento social sobre a expressao 
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de diferentes tipos de emo~6es depende menos de quao agradavel ou 
desagradavel seja a em~aoexpressa, e mais do grau em que a expressao da 
emo~ao homa ou amea~a a face dos interlocutores. Nesse sentido, ainda 
segundoShimanoff (1989, p.159), toma-se fi.mdamental compreender ano¢o 
de trabalhos de face definida como comportamentos que estabelecem, 
intensificam, amea~am ou diminuem as identidades dos participantes da 
comunica~ao. Para Schimanoff (1987), como os individuos tern duas 
necessidades de face principais (serem aprovados e nao serem 
impedidos), a expressao de emo~6es e extremamente relevante para a 
necessidade de ser aprovado, uma vez que a expressao implica 
comlmicar aprova~ao ou desaprova~ao. A partir desse entendimento, 
identificou quatro categorias de expressao emocional de acordo com 
o grau em que elas homam ou amea~am as necessidades de face dos 
participantes da comunica~ao: expressao emocional que homa a face, 
que compensa a face, que neutraliza a face e que amea~a a face. 

Esquematicamente, a autora sugere que a expressao de emo<;6es 
agradaveis relacionadas ao ouvinte (Eu amo voce.) homa a face do 
ouvinte. A expressao de arrependimento por transgressao contra 0 

ouvinte (Sinto muito por te-lo of en dido.) compensa a face do ouvinte 
por oferecer algum tipo de reparo it amea<;a feita, ao mesmo tempo 
em que amea<;a a propria face do falante, na medida em que reconhece 
uma of ens a feita por ele. A expressao de emo~6es agradaveis ou hostis 
dirigidas a terceiros ausentes (Estou feliz por Pat estar administrando 
o projeto. / Estou com raiva de Chris.) e neutra, porque nao homa 
nem amea<;a a face dos interlocutores da comlUuca~ao. Por outro lado, 
a expressao de vulnerabilidade ou hostilidade dirigida ao ouvinte 
(Voce me magoou., ou Estou com raiva de voce.) amea~a a face do 
ouvinte por implicar aprova<;ao ou desaprova<;ao para com ele. 
Tambem a expressao de arrependimento por of ens a a terceiros 
ausentes amea~a a face, porque implica lUn erro por parte do falante, 
que falha em oferecer compensa~ao para 0 ouvinte of en dido, ja que 
esta ausente. Jil. 0 valor atribuido a emo<;6es vulneIilveis com rela<;ao a 
terceiros ausentes e menos claro, porque elas podem ser tanto 
neutralizadoras da face, lUna vez que nem 0 falante nem 0 ouvinte sao a 
causa da emo<;ao, quanto amea<;adoras da face, caso revelem a 
vulnerabilidade do falante. 

Esses estudos, portanto, mostram que a experiencia discursiva 
da emo~ao e lUna pf<1tica construida na intera~ao que, por ter lUn valor 
positivo ou negativo, esta estreitamente associada ao gerenciamento 
das necessidades de face. 

Metodo 

Optamos por lUnmetodo qualitativo-interpretativo, no qual a visao 
do pesquisador e parte integrante do dialogo com os dados empiricos, dados 
estes que refietem 0 cohtexto em que estao inseridos,neste caso, lUnPlanode 
Saude e seus clientes. 
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A empresa que fomeceu as cartas analisadas gerencia urn Plano de 
Saude, e fica localizada no centro da cidade do Rio de Janeiro, tendo 
representa~6es regionais em todos os estados. Trocamos 0 nome da 
empresa e todos os demais nomes pr6prios envolvidos no estudo, com 
o fim de preservar 0 anonimato dos participantes. Os usuarios do Plano 
de Saude sao funcioTI<irios ou ex-funcionarios e seus dependentes, 
moram nas diversas regi6es do Brasil, ihcluindo areas do interior rural 
e grandes centros urbanos, e compreendem os varios escal6es de 
servidores do setor da saude publica, desde os mais simples cargos, 
como faxineiros, ate funcionarios mais graduados, como secretarias, 
administradores e medicos, com predominancia dos primeiros. 

Devido a complexidade do material e a limita~ao de espa~o, 
separamos apenas algumas das cartas adequadas aos prop6sitos 
especificos de nossa analise. Todos os effOS gramaticais e desvios da 
lingua padrao contidos no material de analise foram mantidos com 0 

fim de nao comprometer a integridade dos dados. 

Analise 

1 - "A Taqa do ObscurantisnlO Ii limitada Senhores": representaqaes 
sobre a /6gica burocrritica e mau atendimento 

A insatisfa~ao do cliente provocada por urn mau a tendimento nao se 
limita a a~ao de medicos enquanto representantes da empresa. A pr6pria 
empresa prestadora deservi~o pode, em fun~ao 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 Saude, de reajustes de pre~os e de ouh'os t6picos 
relacionados ao funcionamento da institui~ao tambem faz emergir 0 

sentimento de vulnerabilidade acoplado a impoti'ncia, que s6 amnenta 0 

teor dahostilidade. 0 sofrimento expresso atraves da emo~ao pode refletir 
problemas de inclusao ou exclusao do cliente ou de agregados, prejuizos 
com cobran~as financeiras consideradas indevidas e, ate mesmo, prejuizos 
decorrentes de reajustes de pre~os percebidos como abusivos pelo cliente. 

Destacando a estreita rela~ao entre linguagem, burocracia e controle 
social, Sarangi e Slembrauck (1996, p. 301) sugerem a visao da burocracia 
como pratica social que umciona como urn instrurnento para manipular 
rela~6es sociais em determinadas areas, como, por exemplo, a educa~ao, a 
previdencia social, 0 sistema bancano e 0 de pagamento de impostos. Ainda 
segrmdo os autores, procedimentos burocraticos sempre come~am com 0 

estabelecimento detalhado da identidade do cliente, mesmo que a informagio 
jii seja conhecida da instituic;ao. Enquanto a instituic;ao vi' esse tipo de 
informac;ao como essencial, freqiientemente 0 cliente 0 vi' como trivial, perda 
de tempo e transtomo evitavel. 

o termo burocracia, aqui, sera utilizado em seu sentido mais amplo, 
para nos referirmos ao campo da atividade empresarial que envolve exigencia 
de docurnentos aparentemente sem sentido, dificultando a comlmicac;ao 
com a empresa e, conseqiientemente, a resoluc;ao de problemas. 
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A tentativa de ser incluido ou re-incluido no Plano exige do cliente 
enonneesfor~oemestabelecerumentendimentocomaempresaque,segundo 
ele, e dificultado pela burocracia. A carta ab<rixo tern como topico principal 
o pedido de mn cliente divorciado para que a atual companheira seja incluida 
no Plano deSaude como sua dependente. Uma vez que encontraresistencia 
da empresa em atender ao pedido, constroiseu proprio discmso de resistencia 
atraves de queixas ao sistema buromitico-administrativo. Assirn,hostiliza 
a empresa, ao mesmo tempo em que mostra sua propria vulnerabilidade, 
expressando, por umlado, desconforto e preocupa~ao, sentimentos incluidos 
na categoria de vulnerabilidade, e por outro, desconfian~a e raiva, 
sentimentos incluidos na categoria de hostilidade. 

CARTA 1 

Representan tes da Regional- X - SA LlD E - M G 

Sauda,oes 

Causa-me nao apenas desconforto, ver-me na situa,iia de ter que for
mular a presente queixa, quanta Ii ftmcionalidade de uma empresa que 
a tadas nos pertence (au deveria), pais assim foi constitllida, mas prin
cipalmentc, traz-me urn sentimenlo de preocupa(iio e desconfianfa ... 
nao apenas em relafiio a conduta administrativa de nossos compa
nheiros ii frente da X-SA LlDE, como tambem quanta a possibilidade 
de ve-In tomar-se urn neg6cio privado nas miios de urn pequeno grupo, 
restringindo pelos varios meios existentes e legals a interferencia 
consequente de seus associados. 

Um Jato recenlc, que diz respeito aD meu reingresso aDs benejfcios da 
X-SAUDE, apos cinco anos sofrendo uma depravada e imoral perse
glli,iia dentro da FNS, ilustra - nao pelo fato de ser superada sem 
muito translorno, mais por sua existencia - uma obso!encia espanto
sa, samente encontrando paralela nas repartiraes publicas, onde impe
ra hediondamente a incompetencia gerencial aliada Ii desqualifica,ao 
de servidores e OIi1ros fatores estranhos ao interesse publico, que difi
cultam au impedem a acesso satisfatoria da sociedade aa usufruto do 
bern carnum, como todos sabemos, e que vern perpetuando 0 descredito, 
a insatisfa,ao social e a ma qualidade na coisa publica. 
E neste rumo que se deseja edificar a X-SALlDE? Par outro lado, 
permitir a expropriariio de seu patrimonio coletivo, tornando as asso
ciados elementos estranhas e descarttiveis no mercado?? Ou, devera 
servir esta entidade, zinica e exc/usivamente para facilitar e privilegi
ar a vida e a saude de seus membros mantenedores e familia res ?! 

Tentarei justificar esta tempestuosidade, na expectativa de produzir 
urn eco de racionalidade nesta Regional. Primeiro, naa foi par inicia
tiva minha afastar-me da X-SAUDE, mas solicitei a reingresso. 
Como estou divorciado e de comum acorda com a ex-esposG, decidi 
retira-Ia do plano da X-SALlDE (0 que ja seria um direito implicita do 
titular), calacando a atual companheira como beneficiaria. Aqui e que 
esM ocarrendo a injustificavel obrigatariedade de "pravas" documen
tais, repetitivas em finalidades, e que, neste casa especifico, qualificar 
tal atitude, porventura seja uma prritica efetiva na entidade, de uma 
absurda burocracia de ma1e, e talvez comum aos planas privados que 
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servem a uma minoria proprieMria, nlio sendo nosso caso. 
Ao mesmo tempo, solicitam-me c6pia da CI desta companheira; oras e 
nito slio suficientes as informar;oes a seu respeito, eontidas nas certi
does dos nossos fi/hos, ja que 0 regislro da iden lidade dela nao e a 
prerrogativa para acessar uma consulta? E pOl' ultimo, ainda pede-se 
uma declarafiio da FNS ou substituto de que a companheira Ii 
beneficitiria minha em caso de 6bito. 
Nao sou radical quanta n necessidade de identificm;lio, observndns as 
eircunstfincias, todavia, a tafa do obsellrantismo e [imitada, senhores. 
Por fim, para inclusao do meu poi como agregado (ilem 10) pede-se 0 

doeumento do titular. Pnrem e reflitam ... Para que servem os eomputa
dores que adquirimos, os arquivos pessoais produzidos 00 longo dos 
anos nesta empresa, as pessoas pagas para raelocinar a 
desburocraliza(;ao e organicidade do X-sALTDE; se nao for dificil, 
percebam que acado cerlidao que Ihes remelo de urn novo fi/ho, jn se 
deleve para analism' as normas e procedimenlos adolados(?) Conclu
indo par sua improcedencia, nao vejo outra possibilidade del caso niio 
veja solw;iio passivel, senfio a de reeusar-me a submeter n "prava de 
alraso inleleclual". Analisemos 0 queslionamenlo, lomando pOl' base 0 

'Jormullirio btlsico de proposla de inscri,ao X-SA LTDE ". Em seu ver
so (doc. nec. p/inscri,ao), ilem 2: Ires sao as altemalivas de comprova
,ao de malerial (nao fosse baslanle 0 documenlo de comprova,ao acima 
supra-citado, que e ul11a declarm;iio do titular assinada, que possui 
efeilo legal sobre 0 qual recaem as penalidades do lei, em caso de falsi
dade), jn que a conjun,ao "ou" insculpida no texlo torna evidenle a 
OPfiio. Estn eonelusiio Ii inequ[voca, pais conforme a dicionario dn 
lingua porluguesa edilado pelo MEC e coerenlemente nas salas de 
aula se ensina, 101 conjunr;ao designa: "de outro modo; par oulra for
ma". 
A primeira forma oferecida, eo ccrlidao de filhos em comum. Apresen
tei duas, que cons tam 0 nome destn mora como a progenitora, uma de 6 
anos, outra com 9 meses !!! 
Nfio suficiente, exige-se-me um dos ozttros dois documentos. TaZvez 
por desconfianr;a, 0 que ninda assim seria totalmente incompreens[
vel." Resta-me eonstar sua aseendencia ate nos avos paternos e mater
nos, passando pelos pais, fazendo des Ie popel oficial um dos mais 
complelos, para esle fim. 
Sendo nssim, e aereditnndo que tenham concluido peio obvio e racio
naZ, espero que se proceda a encaminhamento ao meu reingresso. 
Cordialmenle, Pedro Ribeiro 

Diminuindo 0 peso de amea~a a propria face ao queixar-se, 0 cliente 
chama a aten~ao para 0 fa to de que a queixa nao se trata de escolha deliberada, 
mas de a~ao for~ada por urn problema impos to pela empresa. Essa escolha 
discursiva implica defesa da propria face, porque ele se apresenta como wn 
sujeito que nao faz queixas sem motivos, bem como ataque it face da 
institui~ao, porque ela e apresentada como causadora real do problema. 
Assim, a responsabilidade e diretamente colocada na empresa, ja que 0 

reclamante se ve em sihJa~ao problematica provocada por ela ("Causa-me 
nao apenas desconforto, ver-me na situa~ao de ter que formular a presente 
queixa."). A op~ao pela ora~ao negativa inversa "Causa-me nao apenas 
desconforto" indica, tambem, a presen~a de outros sentimentos de valor 
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negativo para com a empresa, urna vez que esse tipo de constru<;ao admite 
a possibilidade de inclusao de afetos semelhantes aquele nomeado de 
"desconforto" pelo cliente. 

o sentimento de preocupa~ao e expresso atraves de urna critica 
motivada pela desconfian~a que tern 0 reclamante em rela~ao ao 
comportamento etico adotado pela empresa. Utilizando novamente 
urna ora~ao negativa inversa para incluir mais de urn elemento como 
origem da emo~ao, mostra-se ele preocupado "nao apenas em rela~ao 
a conduta administrativa ... da X-SAUDE, como tambem quanta a 
possibilidade de ve-la tornar-se urn negocio privado nas maos de urn 
pequeno grupo". 

Associa a queixa a experiencia de diferentes emo~6es negativas 
decorrentes de falhas no sistema administrativo e burocratico da 
instihli~ao, 0 que 0 leva a questionar a funcionalidade da mesma. 
Comparando a empresa a outros sistemas considerados de baixa 
qualidade funcional, mostra-se chocado com 0 servi~o oferecido, que, 
segundoele, so encontra "paralelo nas reparti~6es publicas", 
confirmando urna possivel representa~ao negativa do senso comum 
acerca de institui~6es e servi~os publicos de urn modo geral. 

Considerando a queixa como urn ato de fala tipico de amea~a a 
fala do interlocutor, Alicke (1992) sugere que a distin~ao entre uma 
queixa e uma crftica depende de 0 falante estar vivenciando urn 
sentimento intemo de insatisfa~ao ou, simplesmente, estar fazendo urna 
crftica objetiva a alguem ou a urn evento exterior a ele. Segundo essa 
perspectiva, os antecedentes, as fun~6es e as conseqiiencias da queixa podem 
ajudar a equacionar essa diferen~a atraves de uma teoria que englobe nlveis 
diferenciados de insatisfa~ao, que variem do momenta de experiencia da 
insatisfa~ao aD momenta de expressao da insatisfa~ao. 

Emnosso exemplo, a queixaapresenta urna crftica explicita, trazendo 
para a superffcie do discurso elevado grau de insatisfa~ao que inclui ambos 
os momentos. Na verdade, 0 momento da experiencia se estende ate 0 

momento de expressao da emo~ao, abrigando tanto 0 motivo que provoca 
insatisfa~ao, desconforto e desconfian~a, quanta a frustra~ao resultante do 
direito violado. Segundo a logica do cliente, 0 que poderia ser resolvido sem 
dificuldade toma-se urn ponto de conflito provocado e alimentado pela 
burocracia, que funciona como urn eniiave justificavel somente em ernpres~ 
ptiblicas "onde impera hediondamente a incompetencia gerencial aliada a 
desqualifica~ao de servidores". A expressao da hostilidade, aqui, apresenta 
alto teor de amea~a aface dainstitui¢o por expor urn problema que, segundo 
ele, decorre de "depravada e imoral persegui~ao" da empresa. Por outro 
lado, mesmo apresentando hostilidade, mostra-se vulneravel na medida 
em que tem de admitir que sofreu cinco anos de persegui~ao ate conseguir 
concretizar seu projeto de inclusao ao Plano. Alem de apresentar 0 sofrimento 
no tempo passado,localiza-o tarnbemno presente, ja que no momenta em 
que escreve a carta afirma sentir" desconforto" em produzir a queixa, fazendo 
com que 0 sofrimento admitido diante do interlocutor commaior poderna 
intera~ao adquira maior dimensao, apresentando maior teor de amea~a a 
propria face, portanto, maiorvulnerabilidade. 
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De acordo comFoolen (1994, p.16), a emo~ao pode ser comunicada 
atraves de diversos tipos de recursos da lingua, como ahiperbole, a repeti~ao, 
a pergunta ou, tamberil,metaforas fortes, a exemplo de" estou explodindo" 
para expressar 0 sentimento de ralva. Em nosso exemplo, alem da metruora 
"tempestuosidade", para mostrarresistencia a conduta da empresa, urn dos 
recursos utilizados e a pergunta com diferentes fun~6es alem da flm~ao 
mills obviamente esperada de buscar uma in£orma~ao. Tendo em vista que 
qualquer pergunta pressup6e, em tese, uma resposta, e1a pode ser urn 
elemento formador do dialogo, por representar a expressao mais evidente de 
inclusaodo Dutro (HOLMES, 1999, p. 39-53) e uma estrategia lingilistica que 
cria envolvimento (TANNEN, 1989), caracterizando-se como importante 
meio deprovoca~ao da conversa e poderoso instrurnento de intera~ao. 

Em estudo anterior sobre estruturas interrogativas e representa~ao de 
genero no discurso publicitario (SALGADO, 1999), observamos que, naquele 
tipo de contexto, existe urn verdadeiro abismo entre a forma e a fun~ao da 
pergunta. Neste trabalho, as perguntas apresentam varias fun~6es diferentes. 
Uma das mais evidentes e desafiar a empresa. 0 tipo de pergtmta, neste 
caso, desarticula a possibilidade de oferecimento de respostas diferentes das 
desejadas pelo cliente, e contribui para a constru~ao de uma imagemnegativa 
da empresa, que ele pretende expor. Nmna ascendente explosao emocional 
de amea~a a face da empresa, elabora pergtmtas retoricas para destacar 0 

comportamento reprovavel da institui~ao, diminuindo qualquer 
possibilidade de participa~ao no dialogo. Em geral, a pergtmta retorica, por 
sua natureza, tende a favorecer 0 falante no sentido de refor~ar 0 seu ponto 
de vista. Aqui, alem desse aspecto, tern a fun~ao de manifestar diferentes 
rea~6es emocionais que enfatizam a indigna~ao do cliente para amnentar 0 

teor de amea~a a face de competencia da empresa ("F: neste rumo que se 
deseja edificar a X-SAUDE7[ ... ] tomando os associados elementos estranhos 
e descartaveis no mercado 77"). 

Paralelamente, elabora pergunta alternativa all'aves da 
conjun~ao "ou", cuja estrutura dicotomica coloca 0 ouvinte num 
umverso bastante limitado de respostas ("Ou, devera servir esta 
entidade, unica e exclusivamente para facilitar e privilegiar a vida e a saude 
de seus membros mantenedores e familiares7!"). Neste exemplo de 
interrogativa altemativa, 0 reclamante constr6i urn pressuposto dicotomico: 
ou a empresa trata seus clientes como elementos descartaveis, ou curnpre 
seu dever, cuidando deles e de seus faruiliares como se espera e como eles 
merecem. Estabelecendo as duas escolhas, insinua que a empresa tern optado 
pela primeira altemativa. 

A imposi~ao de exigencias documentais explica, segundo ele, a 
dificuldadeencontrada paraincluir a atual companheira como dependente. 
Assim,colocaaburocracianocemedoproblernaedo sofrimento, construindo 
mn discurso de resistencia que apresenta as exigencias burocraticas como 
injustificaveis e inaceitaveis. F: neste sentido que a burocracia parece 
desempenhar urn papel definitivo como area da rela~ao cliente-empresa 
capaz de provocar a experiencia de diferentes sentimentos negativos de 
vulnerabilidade e hostilidade ja apontados inicialmente. 
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o motivo pontual da hostilidade do cliente para com a empresa e 
explicitado a partir do quinto panigrafo da carta, onde ele apresenta uma 
queixa explicita contra a excessiva documenta<;ao exigida para 0 ingresso 
de sua companheira como usuana do Plano. Para ele, 0 contra-senso e a falta 
de l6gica da empresa exigem "provas documentais repetitivas em 
finalidade" que refletem "uma absurda burocracia de rna fe". Apontando 0 

contra-senso da exigencia de comprova<;ao documental de sua uniao com a 
companheira, lan<;a mao de perguntas ret6ricas para desmoralizar a 
possibilidade de produ<;ao de uma resposta coerente pela empresa, 
aproximando a no<;ao de burocracia ao termo ir6nico de uso popular 
burrocracia, parase referir Malta deinteligencia desse sistema tao inaccessivel 
ao cidadao comum. 

Demonstrando elevado grau de irrita<;ao provocado pelas exigencias, 
explode em emo<;ao, afumando que" a ta<;a do obscurantismo e limitada", 
projetando sua imagem da empresa caracterizada pela ignorancia e 
intolerancia na comunica<;ao com 0 cliente. Movido por um crescente estado 
deinsatisfa<;ao,o cliente produz ora<;oes de comando que evidenciam a 
incapacidade de raciocinio dos interlocutores ("Parem e reflitam ... "), ao 
mesmo tempo em que volta a fazer uso de pergtmtas para insinuar 0 mau 
funcionamento da institui<;ao ("Para que servem os computadores? [ ... ] as 
pes~oas pagas para raciocinar a desburocratiza<;ao e organicidade da X
SAUDE?"). 

A exigencia documental para comprovar a legitimidade da rela<;ao 
com a esposa e inadmissivel, na medida em que essa rela<;ao esta 
subentendida nas certidoes de nascimento dos filhos que tiveram juntos. 
Aqui, novamente, lan<;a mao de pergtmtas, para fortalecer seu ponto de 
vista e mostrar falta de l6gica no ponto de vista da empresa (" Ao mesmo 
tempo, solicitam-me c6pia da 0 desta companheira; oras e nao sao suncientes 
as informa<;oes a seu respeito, contidas nas certidoes dos nossos filhos, ja 
que 0 registro da identidade dela nao e a prerrogativa para acessar uma 
consulta?[ ... ] se nao for dificil [ ... ] ja se deteve para analisar as normas e 
procedirnentos adotados ?"). 

Fortemente marcadas pela ironia, pergtmtas ambivalentes sao 
elaboradas para, por urn lado, mostrar insatisfa<;ao e, por outro, 
sedimentar a constru<;ao de uma imagem negativa da empresa. 

Analisando a dimensao afetiva da ironia em suas pesquisas, 
Hutcheon (2000) sugere que a ironia e um t6pico politico relacionado 
it quesliio do poder que envolve rela<;6es de comunica<;ao. Conforme a autora, 
a ironia transrnite uma atitude ou sentimento, ja que "possui uma aresta 
avaliadora e consegtle provocar respostas emocionais dos interlocutores 
que a 'entendem',oudosquenao'aentendern'" (HUTCHEON, 2000, p.16). 
Nesse sentido, "remove certezas de que as palavras signifiquem apenas 0 

que elas dizem" (HUTCHEON, 2000, p. 32), constituindo-se mun ato 
perlocucionario que, segtmdo Austin, "produz certos efeitos conseqiientes 
sobre os sentimentos e a<;6esna auruencia ou do falante ou de outras pessoas" 
(AUSTIN, 1975, p.101). 
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Enquanto Walker (1990, p. 24) percebe a ironia como urn modo de 
distanciamento intelectual, por engajar mais 0 intelecto do que 0 emocional, 
Hutcheon (2000) menciona que 0 descoruorto provocado pela ironia pode 
sugerir 0 oposto, ja que pode, por exemplo, irritar, zombar, hurnilhar e 
embara~ar. Para a autora, existe urna carga afetiva na ironia que nao deve 
ser ignorada nem separada de sua politica de uso, se considerarmos a gama 
de respostas emocionais - da raiva ao deleite - que pode provocar nos 
indivfduos. E mais, U a ironia pode, as vezes, ser interpretada como uma 
retirada do afeto e, as vezes, como umengajamento deliberado da emo~ao" 
(HUTCHEON,2000, p. 33). 

Complementando essa perspectiva, Chamberlain (1989, p. 112) 
defende uma visao relacional da ironia que invoca no~oes de 
hierarquia, julgamento e superioridade moral circunscritas ao conceito de 
poder, urna vez que ela se realiza no discurso, e as questoes de autoridade e 
poder esffio, inevitavelmente, codificadas na no~ao de discurso. 

Em nosso caso, essa perspectiva ajuda a consolidar a ideia de que 0 

discurso ironico serve para hostilizar a empresa atraves do desafio ali 
impresso, ja que questiona a organicidade e a racionalidade da institui~ao, 
racionalidade aqui entendida como capacidade de raciocinar de forma 
inteligente. 0 desafio ejustamente para que a empresa aja cominteligencia 
e seja capaz de resolver problemas, ao inves de perder-se no labirinto 
burocratico. A ironia nas cartas subverte a hierarquia, no sentido de que 0 

alvo da ironia e 0 sujeito que esta no controle da intera~ao, ou seja, a empresa, 
e nao 0 menos favorecido, 0 cliente. Nesse sentido, embora se mostrando 
vulneravel, 0 cliente utiliza a ironia para amea~ar a face da empresa, trazendo 
para 0 centro do discurso 0 erro da institui~ao em nao atender urn direito 
reclarnado por ele, enao sua pr6pria vulnerabilidade. 

Em alguns momentos, usa imperativos de forma ironica (,Tarem e 
reflitam ... "), subvertendo ahierarquia para insinuar que a empresanao pensa. 
Emoutros, faz usa de perguntas ironicas parainsinuar inoperancia tanto do 
sistema temol6gico ("Para que servem os computadores ?") como da equipe 
de funcionarios encarregados de fazer a empresa funcionar (" ... as pessoas 
pagas para raciocinar a desburocratiza~ao e organicidade da X-SAUDE?"). 
Todas as perguntas em seu discurso of ere cern limitada possibilidade de 
resposta, a nao ser uma aquiescencia com ele, confirmando a face 
incompetente da empresa. 

Alem disso, a desarticula~ao hierarquica tenta provar 0 baixo myel 
de informa¢o da empresa em oposi~ao ao conhecimento que 0 cliente possui, 
atraves de afirma~oes que sugerem ignorancia da empresa com rela~ao it 
lingua padrao (" ... a conjun~ao' ou' insculpida no texto torna evidente a 
op~ao[ ... l pois coruorme 0 dicionfuio da lingua portuguesa editado pelo MEC 
e coerentementenas salas de aulase ensina, tal conjun~ao designa:' de outro 
modo; por outra forma'."). Sepensarmos no discurso como urn fenomeno 
que supera os limites da formalidade da lingua, possibilitando urna leitura 
de inten~6es atraves do que e dito de forma ambivalente, ou dito nas 
entrelinhas, podemos ver que 0 discurso hostil do cliente questiona 0 born 
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senso, a funcionalidade e, ate mesmo, 0 nivel de conhecimento da empresa, 
amea~ando possivelmente a intetpreta~ao que as partes possam dar as 
normas contratuais. Esse aspecto se consolida ao afirmar 0 cliente que a 
atitude da empresa roo procede e nao lhe oferece outra alternativa a roo ser 
recusar-se a se "submeter" a tal "prova de atraso intelectual". 

A intoleriincia 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, e feito tambemironicamente ("Sendo assirn, e 
acreditando que tenham concluido pelo 6bvio e racional, espero que se 
proceda 0 encaminhamento ao meu reingresso."). A acusa~ao de que a 
empresa tem-se comportado de forma irracional e 0 pedido do cliente pelo 
que considera 6bvio e sensato deixarn claro que a ironia refor~a seu ponto de 
vista, apresentando alto grau de amea~a a face da institui~ao. Atraves da 
"tempestuosidade" emocional, pretende produzir um efeito contrario a 
irracionalidade, ou seja, razao e born senso. Como a emo~ao pode semr 
para provocar racionalidade, 0 cliente espera que sua "tempestuosidade" 
emocional produza "um eco de racionalidade" ou acerto na empresa, 
aurnentando a possibilidade de ter urn direito atendido. 

Dopontodevistadocliente,suaem~aoecorretanamesrnamedida 
em que a falta de racionalidade da empresa e incorreta.lsto e, ele esta certo 
em usar a emo~ao, da mesma maneira que a empresa esta errada em nao 
usar a racionalidade, entendida como born senso, e nao como oposi~ao a 
emo~ao. A falta de racionalidade, aqui, nao corresponde a emo~ao, e sirn a 
falta de bomsenso que, conforme 0 ponto de vista do cliente, e 0 que deve 
conduzir 0 gerenciarnento produtivo para resolu~ao dos problemas. 

o apelo enfatico e ir6nico a racionalidade da empresa pontua a 
ignorancia e a incapacidade dos administradores de escolher 0 

caminho da eficiencia, perrnitindo que a inoperancia burocratica 
perpetue a inacessibilidade do sistema ao cidadao comum. 

Podemos dizer que, neste caso, 0 cliente atribui responsabilidade direta 
a empresa pela experiencia da emo~ao que abrange sentimentos de 
hostilidade e de vulnerabilidade. A hostilidade e expressa atraves da 
agressividade irnpressano discurso ir6nico do cliente, e a vulnerabilidade 
se expressa atraves da identifica~ao do sofrimento provocado pelo poder do 
sistema burocratico e de sua irnpotencia frente a tal poder. A emo~ao do 
cliente, portanto, pretende urn apelo a "racionalidade" como urn aspecto 
capaz de desmoralizar a face da empresa enquanto institui~ao eficiente e 
inteligente. 

De todo modo, a pratica discursiva emocional tern afun~ao de desafiar 
a capacidade da empresa em resolver quest5es praticas atraves de iniciativas 
racionais. Aquilo que entende como falta de racionalidade ou de born senso 
da institui~ao deixa 0 cliente sem controle de suas pr6prias emo~6es. Ao 
mesmo tempo em que, irnbuido de razao, apela para a racionalidade do 
interlocutor, explode em pura emo¢o. Esquematicamente, a empresa faz 0 

papel de agente, 0 cliente de paciente, e 0 valor atribuido it emo¢o e negativo. 
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2 "Vasculhem seus camputadares ... ande esta a 
arquivo de voces?": representa,iJes sabre a l6gica e as circuns
tfincias para cabran,as financeiras 

De acordo com os dados, problemas buromiticos podem causar 
tambem prejuizos financeiros ao cliente, exigindo dele a produ.;ao de 
um comportamento emocional com alto teor deamea<;a a face daempresa. A 
delicadarela<;ao entre finan<;as e aquilo que 0 cliente entende como quebra 
de direito se mostrou local privilegiado para a pr<itica discursiva da emo<;ao. 
Como finan<;as mostra-se tambem urna area de atua<;ao muito ampla, 
analisamos a expressao de sentimentos de valor negativo decorrentes de 
problemas com cobran<;as indevidas adotadas pelo Plano de Saude. Em 
grande medida, as limita<;6es impostas pelo sistema burocratico
administrativo sao apontadas pelo cliente como a origem do problema. 

Muitas vezes, a cobran<;a da mensalidade do Plano nao e processada 
noperiodoadequadoounaoe feitaautomaticamente atraves do contracheque 
do cliente, como deveria, provocando vanas respostas emocionais de valor 
negativo. 

A pr6xima carta caracteriza uma queixa contra falhas da 
burocracia e, mais uma vez, alem de mostrar-se vulneravel e impotente 
diante da rigidez de urn sistema inacessivel, 0 cliente expressa tambem 
sentimentos de hostilidade. 0 cliscurso agressivo, marcado pela ironia, 
utiliza recursos lingiiisticos como pergtmtas e repeti<;ao, realizando 
intenso trabalho de amea<;a a face da empresa. 

CARTA 2 

Baeabel- MA, 13 de navembro de 1998 

Prezado Sr. XXX 

Acabo de receber 0 demonstrativo mensal de Contribui,oes e benefieios 
do mes 10198 desta Institui,iio, onde vem dizendo que vou reeeber em 
minha residencia uma ficha de campensa,ao bancaria no valor de 
101,27referente 00 mes de outubro que os Srs. "deixarem" de descon
tar no meu contracheque no referida meso Dizendo que a minha mar
gem de consigna,ao foi excedida neste meso 0 que eu muita me admiro, 
uma vez que nos meses de julho e agostol98 fai descantada no meu 
cantracheque 178,00 e nao excedeu. Parque agora com 124,00 esld 
excedendo, nao podendo as Srs. Calacar este desconta no cantrache
que? 
Os Srs. Tern que entender que n6s temos nossas eontas eontroladas, e ja 
fazemos nosso planejamento para ames, baseada no liquida que rece
bemas. 0 descanta da X-SAlrDE, jti esld ineluida. Quando voces es
quecem de colocar a desconto em falha de pagamento, esta ficha de 
compensa,iio bancaria, jti fica fora do nasso ar,amento e ficamos mui
tas vezes, sem condi,oes financeiras de fazer este pagamento par fora 
em uma unica pareela. Como esta acontecendo J-zoje comigo nao estou 
pragramada para pagar esta quantia por fora, parque eu nao tenho este 
dinheiro comigo agora, uma vez que foram voces que "ESQUECE
RAM" de fazer a descanto. 
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Eu nao me conformo com esta desculpa de exceder a margem, ja que 
voces ja descontaram em meu contracheque mais do que 124,00 e nao 
excedeu. Assumam a culpa de voces de esquecimento ou negligencia, 
que e mals bonito. Exceder, niio estd colando, uma vez que voces ja 
descontaram mais do que isto e nao excedeu. E s6 olhar no computador 
de voces, nos meses de julho e agosto deste ano, que voces encontrarao 
tudo arquivado. 
Esta ja e a Segunda vez, que voces cometem este deslize. A 1" vez, foi 
em outubrol97. Coincidencia, niio? Olhem tambem este mes, que voces 
deixaram de descontar no ana passado, que voces tambbn encontrariio. 
Por conta desta (alha de voces. meu agregado ate hoje esta sem a sua 
carteira. Mas, eu continuo pagando normalmente por ele, 64, 32 
ininterruptamente, desde esta data, mas a carteira que e born, NADA. 
Porque? 0 que voces iriio fazer? Ressarcir, 0 queeu estou pagando por 
ele, sem que ele utilize. 0 Sr. Acha que voces estao agindo corretamen
tel 

Na epoca que recebia renovarao das carteiras em marro de 98, a dele ja 
niio veio. Recebi uma comunicw;iio de voces dizendo que a meLt agrega
do dependente de no. 03, s6 iria reeeber sua earteira, quando eu quitas
se,o debito de 102,00 ou 103,00 rea is. 
Quando eu paguei 0 debito em julho agosto deste ano, vern desconta de 
178,00nestes dois meses coda urn, isto e, porque foi pareelado em 2 X 
58,00, mais 0 desconto normal de 120,00 e a parcela adieional de R$ 
58,00 deu 0 total de 178,00, Jiquei esperando que voces enviassem a 
carteira dele. Mas, ja estamos em meados de novembro 13111/98, e 
nada foi resalvido. Eu aehava que, ja que a carteira dele estava susta
da, eu nao teria que continuar pagando por ele, como eu continuo 
fazendo ate hoje. E agora me arranjam mais uma Jicha de compensOl;iio 
banearia, para eu pagar por fora, de uma vez que 0 ERRO em niio 
coloear na folha de pagamento foi de VOCES, nao meu. 
o dinheiro que vem sendo descontado, pelo meu agregado, daria para 
pagar ate 02 Jichas de compensariio banearias de 101,27. Por que 
voces niio fazem isto? Wilizam 0 dinheiro que paguei irregularmente 
e quitam este debito? 
fa recebi um comunicado no. PRE-1119B, dizendo que a partir deste 
mes, meu agregado vai pagar 73,06, man aumento de 13,59%, segun
do voces. S6 que meu salario, desde janeiro de 95, nao aumentou urn 
,inico centavo, mas 0 plano ja reajustou 2 ou 3 vezes. E justo? E justa 
pagar poralgo que nao se usufruiu? Como ele esM utilizando os servi
ros do plano se ele nao tem carteira? Vaseulhem seus computadores e 
procurem nestes 6 anos, a que ele utilizou do plano. Vila encontrar sabe 
o que? ZERADo. 
Porque nem de uma consulta ele precisou e mesmo assim as descontos 
continuam ininterruptamente ate agora, e jri vai Ter aumento. 
Par favor reveja este caso e de-me uma solUfiio. 0 no. Da minha ma
trieula e XXX e 0 meu agregado e 0 dependente no 03. 
Se parcelarem em 4 pareelas, eu posso pagar 0 debito deste meso Estou 
muito "apertada" Jinaneeiramente. E niio Ii justo que eu me sacriJique 
porum "ERRO" volto a n;petir. de quem faz os lanr;amentos 110 folha 
de pagamento. Quando e para eobrar 0 que deve-se a voces, nao excede 
a margem de consignarao, niio e? 
Vou esperar que voces resolvam este problema. Se nao, talvez eu tenha 
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que proGurar meus direitos, par fora. PrejudiGada, e que eu nao vou 
continuar sendo I por culpa de voces. 
Catarina Alves 

Relacionando a cobran~a indevida a deficiencia da burocracia e da 
adrninistra~ao, a cliente constr6i urn discurso marcado por sentimentos de 
hostilidade e/ou vulnerabilidade, realizado, principalmente, atraves de 
queixas. 

Enquanto na carta analisada anterior mente foram nomeados 
diferentes sentimentos de valor negativo associados ao erro da 
empresa, aqui a cliente nao nomeia sentimentos de forma explicita, 
mas a agressividade e a ironia do discurso indicam a experiencia do 
sentirnento de raiva para com a empresa. No exemplo anterior, 0 

discurso estava inserido num contexto de queixa que implicava urn 
esfor~o afetivo do cliente em compreender 0 sistema e argumentar 
contra ele. Aqui, a situa~ao de queixa se dii em fun~ao de urn prejuizo 
financeiro causado a cliente por conta de falhas burocraticas. Portanto, 
nao existe esfor~o do individuo em compreender urn sistema 
complexo, mas sim uma rea~ao agressiva a esse sistema. 

A primeira escolha discursiva feita pela cliente e usar uma 
locu~ao verbal que enfatiza 0 passado recente (" Acabo de receber 0 

demonstrativo[ ... J que osSenhores 'deixaram' de descontar [ ... J.") para 
oferecer umaresposta emocional imediata ao erro cometido pela empresa. 
Uma vez que decide responder imediatamente 0 comunicado da empresa, 
deixa claro que tern pressa em mostrar tanto sua insatisfa~ao pessoal, como 
sua expectativa em ver a a~ao indevida corrigida. 0 uso do honorifico 
respeitoso ("Senhores"), junto com urn verbo que insinua negligencia do 
interlocutor entre aspas e sublinhado (" esqueceram"), desarticula a nm<;ao 
de respeito esperadano uso dessa forma lingiiistica, para conferir alto grau 
de agressividade e ironia a urn discurso que pretende expor a face errada da 
empresa. 

Em alguns momentos, a cliente recusa-se a aceitar 0 poder imposto 
pela inacessibilidade burocratica, manifestando revolta e inconformismo 
("Eu rno me conformo com essa desculpa de exceder a margem [ ... ]"). Ao 
exigir que a empresa reconhe~a a a<;ao prejudicial (" Assurnam a culpa de 
voces de esquecimento ounegligencia, que e mais bonito."), exp6e a face da 
institui<;ao, que devera imediatamente apresentar uma possibilidade de 
reparo do dano. 

Urna das estrategias lingiiisticas escolhidas pela cliente para expressar 
sentimentos de valor negativo que amea<;am a face da empresa e, como no 
exemplo anterior, 0 uso da repeti<;ao e da pergunta ir6nica com nm<;ao de 
desafiar 0 interlocutor. 

Os estudos sobre a repeti<;ao tem se concentrado ou na no~ao de 
repeti~ao como coesao textual, que se limita a identifica<;ao dos elos coesivos 
(HALLIDAY; HASAN, 1976; QUIRK, 1980; entre outros), ou como 
organiza~ao textual (HOEY, 1991), que passa a valorizar a organiza<;ao do 
texto e rno a descri<;ao de quais elementos esmo presentes nessa organiza<;ao. 
Diferentemente dessas abordagens, porque enfoca a repeti<;ao na intera<;ao 
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face-a-face, Tannen (1989) eShlda a repeti<;ao nao apenas como elemento 
lingiiistico de coesao textual, mas tambem como um elemento que contribui 
para 0 envolvimento. Para ela, a repeti<;ao, enquanto estrategia lingiiistica, 
tanto no discurso oral como no literario, tern a fun<;ao de criar envolvimento 
interpessoal. Ja Brown e Levinson (2000, p. 113), levando em conta 0 

fen6meno da polidez lingiiistica, afirmam que a repeti<;ao pode ser uma 
maneira de reafirmar umacordo entreinterlocutores, pois, alem de garantir 
que 0 falante seja ouvido corretamente, enfatiza umacordo emocional com 
aelocu<;ao. 

Emnossos ,dados, a fun<;ao da repeti<;ao e, prioritariamente, dar enfase 
ao erro da empresa e, ao mesmo tempo, estabelecer umacordo emocional do 
cliente com a propria elocu<;ao, para que a institui<;ao possa dimensionar a 
intensidade da hostilidade vivenciada em decorrencia da falha. Nesse 
sentido, esse recurso lingiiistico enfatiza a culpa do interlocutorna sihla<;ao 
da queixa, como podemos perceber em trechos onde arepeti<;ao dos verbos 
"deixaram" e "esqueceram" apresenta 0 mesmo sentido e sintetiza a a<;ao 
prejudicial provocada pela institui<;ao: "Os Srs. 'deixaram' de descontar no 

trch "()"Qud' ()""e • meucon a eque ... ; an ovocesesquecem .... ; ... loramvocesque 
"ESOUECERAM" de fazer 0 desconto."; "Assumam a culpa de voces de 
esquecimento ounegligencia, que e mais bonito." A repeti<;ao do pronome 
na segunda pessoa ("voces" e "Srs."), alem de refor<;ar a lembran<;a do erro 
da empresa como sujeito da a<;ao, serve para focalizar a referencia da queixa 
no interlocutor (TROSBORG, 1985, p. 325-342). Neste caso, a referencia eo 
esquecimento e descuido da empresa. 

A honestidade da empresa e questionada atraves da pergunta ir6nica 
"Coincidencia, nao?", sugerindo seu sentido oposto, "isto nao e coinci
dfficia", para expor desconfian<;a comrela<;ao a empresa ("Esta ja e a Segtmda 
vez que voces cometem este deslize. A I' vez foi em outubro/97. 
Coincidencia, roo?"). Para ela, 0 deslize nao e uma coincidencia e, ao inves 
de fazer uma afirma<;ao na negativa ("isto nao e uma coincidfficia"), escolhe 
a pergunta afirmativa em tom ir6nico para expressar desconfian<;a e irrita<;ao. 
Segundo Brown e Levinson (2000, p. 222), 0 recurso lingilistico da ironia 
pode ter a fun<;ao de expressar 0 contrario do que 0 falante diz, ao mesmo 
tempo em que representa 0 verdadeiro sentimento do falante no contexto da 
comunica<;ao em que estejainserido. 

As vezes, a pergtmta, quando nao e retorica ("Mas a carteira que e 
born NADA. Porque?"), apela para a consciencia moral e senso de justic;a da 
empresa ("0 Sf. acha que voces estao agindo corretamente? E justa pagar 
por algo que nao se usufruiu?"). Outras vezes, a pergunta mostra a 
incapacidade da empresa em administrar seus registros de atendimento 
("Como ele esta utilizando os servi<;os do plano se ele nao tern carteira?"), 
levando a cliente a ter liberdade de elaborar orac;6es de comando, subvertendo 
a ordem hierarquica dos papeis estabelecidos em interac;6es assimetricas 
("Vasculhem seus computadores e procuremnestes 6 anos, 0 que ele utilizou 
do plano."). Devido ao myel de descontrole aclministrativo e burocratico da 
empresa exposto, outras perguntas sao apresentadasno sentido de desafiar 
qualquer possibilidade de resposta da instituic;ao como defesa de sua face 
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("Vao encontrar sabe 0 que? ZERAOO."), levando a cliente a produzir outras 
perguntas que tern a fun\ao de apresentar uma expeclativa em ter urn pedido 
de a¢o atendido ("0 que voces iraQ fazer?") e, ao mesmo tempo, fazer urna 
sugestao ("Ressarcir 0 que eu estou pagando por ele sem que ele utilize?"). A 
sugestao aqui se realiza atrav€s de perguntas feitas ap6s urna ora\ao positiva 
com conteudo informativo ("0 clinheiro que vern sendo descontado, pelo 
meu agregado, daria para pagar ate 02 fichas de compensa\ao bancanas de 
101,27. Por que voces nao fazem isto? Utilizam 0 dinheiro que paguei 
irregularmente e quitam este debito?"). Do ponto de vista da cliente, a 
empresa nao esta agindo corretarnente, e por isso ela pede urna a\ao atraves 
da sugestao para lhe devolverem 0 dinheiro pago indevidarnente. Em outros 
momentos, a enfase a face errada da empresa e apontada atraves do 
sublinharnento de elocu\oes referentes ao erro, introduzindo no discurso 
novos problemas decorrentes damesma falha original, como, por exemplo, 
o nao recebirnento da carteira de urn de seus dependentes ("Por conla desla 
falha de voces, meu agregado ate hoje esta sem a sua carteira."). 

o apelo a conscienciasocial da institui\ao e feito tarnbem destacando
se informa\oes que evidenciam a identidade de trabalhadora cujo baixo 
poder aquisitivo lhe permite interpretar a atitude da empresa como urna 
viola\ao ao direitode manter-se cliente do Plano n a recebi lUn comunicado 
no. PRE-ll/98, dizendo que a partir deste mes, meu agregado vai pagar 
73,06, nurn aurnento de 13,59%. 56 que meusalano, desde janeiro ge 95,nao 
aurnentou urn Unico centavo, mas 0 plano ja reajustou 2 ou 3 vezes. E justa ?"). 
Embora nao apresente alto teor de hostilidade explicita, deslaca a face errada 
da empresa, expondo sua vulnerabilidade frente as irnposi\Oes da institui\ao 
que, segundo seu ponto de vista, deveria seguir a 16gica das necessidades e 
possibilidade hurnanas, e nao a 16gica organizacional do lucro. 

Considera<;:oes finais 

Em texto classico sabre a experiencia da emo\ao em contextos 
organizacionais, Putnan e Manby (1993) afirmam que 0 mito da 
racionalidade traz problemas tanto para os participantes que 
vivenciam a emo\ao nesse tipo de contexte interacional como para os 
pesquisadores interessados em compreender a emo\ao enquanto parte . 
integrante das rela\Oes profissionais." 

Dentro da complexidade pr6pria de todo contexte profissional, 0 

sistema burocratico empresarial destaca-se pelo poder atribufdo a burocracia 
e pelas conseqiiencias sofridas por suas vitimas irnediatas, os clientes. Em 
nossa investiga\ao, observarnos que a burocracia apresenta-se como tun 
lade da empresa capaz de provocar no cliente experiencias de emo\oes 
desagradaveis e contradit6rias e, ao mesmo tempo, ignoni-Ias. Diante do 
poder e dainacessibilidade desse sistema, 0 cliente mostra-se, por urnlado, 
hostil e, por outro, vulneravel. Ao tentar exercitar a cidadania atraves de 
queixas, apresenta-se como urn individuo que oscila entre a reclarna\ao 
marcada pela hostilidade e a reclama\ao que expoe sua face vulneravel, 
levando-o a adotar diferentes estrategias discursivas que representarn atos 
explicitos de amea\a a face da empresa e de defesa da pr6pria 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. 

ABU-LUGHOD, L.; LUTZ, C. (Ed.). Introduction: emotion, discourse, and 
the politics of everyday language. In: __ . Language and the politics of emotion. 
Cambridge: Cambridge University Press, 1990. p. 2-28. 
AUCKE, M. D. et al. Complaining behavior in social interaction. Personalihj 
and social psycology Bulletin, 18, p. 286-295, 1992. 
AUSTIN, J. L. How to do things with words. Oxford: Oxford University Press, 
1975. 
BROWN, P.; LEVINSON, S. C. Politeness: some universals in language usage. 
Cambridge: Cambridge University Press, 2001. 
CHAMBERLEIN, P. Party management relations in Chineese industries: 
some political dimension of political reform. China Quaterly, 61, p.1l2-131, 
1989. 

FOOLEN, A. The expressive flmction of language. In: NIEMEIIER, S.; 
DlRVEN, Rene D. (Ed.). Thelanguageofemot: .J: concephlalization, expression, 
and theoretical fOlmdation. Amsterdam: John Benjamins Publishing 
Company, 1994. p.16-32. 
GOFFMAN, E. On face-work: an analysis of ritual elements in social 
interaction.lr; __ . Interaction ritual: essays on face-to-face behavior. New 
York: Anchor: Doubleday, 1967. p. 307-320. 

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



Gragoata 

261 

__ . Presentation of self in roeryciay life. New York: Anchor: Doubleday, 1959. 
GUMPERZ, J.; COOK-GUMPERZ, J. Introduction: language and the 
communication of social identity. In: GUMPERZ, J.; HYMES, D. (Ed.). 
umgllageandsocial identity. Cambridge: Cambridge University Press, 1982. p. 
1-19. 
GUMPERZ, J. J. Discourse strategies. Cambridge: Cambridge 
University Press, 1982. 
HALUDA Y, M.; HASAN, R. Cohesion in English. London: Longman, 1976. 
HOEY, M. Patterns of Ie xis in text. Oxford: Oxford University Press, 1991. 
HUTCHEON, L. Teoriaepolitica cia ironia. Belo Horizonte: Ed. da UFMG,2000. 
JOHNSON, S. Theorizing language and masculinity: a feminist perspective. 
In: ;MElNHOF, U. (Ed.). Language and masculinity. Oxford: Blackwell, 
1995. 
LUTZ, C. Unnatural emotion: everyday sentiments on a micronasian atoll & 
their challenge to western theory. Chicago: Chicago University Press, 1988. 
NORRICK, N. Expressive illocutionary acts. Journal of pragmatics, 2, p. 277-
291,1978. 
PUTNAM, H.; MUMBY, N. Raziio, verdade e histaria. Lisboa: Dom 
Quixote, 1993. 
QUIRK, R. et at. A grammar of contemporary English. London: Longman, 1980. 
SARANGI, S. Rethinking recontextualization in professional discourse: an 
epilogue. Text, 18, 2, p. 301-318, 1998. 
SALGADO, M. G. S. S. Toda serra de lange e azul: 0 discurso da emo~ao 
na intera~ao cliente-empresa. 2003. Tese (Doutorado )-Departamento 
de Letras, Pontificia Universidade Cat6lica do, Rio de Janeiro, 2003. 
-:--~. Perguntar of en de ?: estruturas interrogativas e a representa~ao do 
feminino no discurso publicitano.1999. Disserta~ao (Mestrado )-Instituto de 
Letras, Universidade Federal do Rio de Janeiro, Niter6i, 1999. 
SARANGI, S.; SLEMBROUCK, S. Language, bureaucracy and social control. 
London: Longman, 1996. 
SCHIMANOFF,S. B. Types of emotional disclosures and request compliance 
between spouses. Communication monographs, 54, p.159-187, 1987. 
TANNEN, D. Oral and literate strategies in spoken and written narratives. 
Language, 51, p.I-21, 1982. 
__ . Talking voices: repetition, dialogue and irnageryin conversational 
discourse. Cambridge: Cambridge University Press, 1985. 
TROSBORG, A. Interlanguage pragmatics: requests, complaints and apologies. 
Berlin: Mouton de Gruyter, 1995. 
WALKER, N. Feminist alternatives: irony and fantasy in the contemporary 
novel by women. Jackson: University Press of Mississipi, 1990. 

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


