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RESUMO

Partindo dos pressupostos tedricos da teoria dos atos de fala, da teoria da polidez e da
linguistica sistémico-funcional, este estudo tem como objetivo examinar interagdes entre cliente
e empresa movidas pelo conflito.

O corpusanalisado consiste de quarenta e oito cartas de reclamagédo e as quarenta e oito
respectivas respostas. Metade das cartas trata de reclamacOes referentes a servicos e a outra
metade de reclamagdes concernentes a produtos.

Como procedimentos analiticos, o trabalho oferece um tratamento das cartas em uma
perspectiva genérica, levantando as categorias pragmaticas das quais as cartas sao constituidas.
Discute as escolhas léxico-gramaticais feitas pelos participantes, no ambito da metafuncéo
interpessoal. Faz consideracdes sobre a aplicacdo da nocdo de face e do principio da polidez ao
corpusanalisado. Ao final, apresenta um mapeamento gramatical dos componentes pragmaticos
encontrados nas cartas.

A partir da discusséo teorica e da andlise das cartas, foi confirmada a importancia da
gramatica funcional para uma andlise pragmatica. Constatou-se também a necessidade de
ampliar o conceito de polidez de modo a considerar situagcdes que visam ao conflito. Concluiu-se
gue as escolhas do cliente e da empresa, nas perspectivas genérica e gramatical, sdo estratégias
que estdo relacionadas aos seus desejos de preservacao (ou ndo) da propria face e/ou da face do
outro. Na perspectiva genérica, as estratégias sdo os diferentes micro atos utilizados pelos
participantes para alcancar seus propoésitos globais, realizados pelos macro atos. Na perspectiva
gramatical, algumas das estratégias sdo as escolhas feitas quanto aos sistemas de modo e
modalidade da gramatica funcional de Halliday. O mapeamento gramatical dos componentes
pragméaticos mostrou a relacdo que ha entre as escolhas léxico-gramaticais e os objetivos dos

participantes na interacéo.



ABSTRACT

Drawing from the theoretical assumptions of Speech Acts Theory, Face Theory and
Systemic-Functional grammar, the objective of this study is to examine interactions between
client and organisation caused by conflict.

The corpus analysed consists of forty eight letters of complaint and the forty eight
respective responses. Half of the letters deals with complaints related to services and the other
half with complaints concerning products.

As analytical procedures, the study approaches the letters from a generic perspective,
considering their pragmatic categories. It presents the lexicogrammatical choices made by the
participants, concerning the interpersonal metafunction. It discusses the application of the notion
of Face and the principle of politeness to the corpus under analysis. Then it makes a grammatical
mapping of the pragmatic components found in the letters.

Based on the theoretical discussion and analysis of the letters, the importance of the
Functional Grammar for a pragmatic analysis was confirmed and the concept of politeness was
broadened so that it accounts for situations that aim at conflict. The study concludes that the
choices of the participants in both perspectives - generic and grammatical — are related to their
desires of preservation (or not) of their own face and/or the face of the other. In the generic
perspective, the strategies are the different micro acts the participants make use of to achieve
their objectives, which, in turn, are realised by the macro acts. In the grammatical perspective,
the strategies are the choices made in the systems of mood and modality of Halliday's functional
grammar. The grammatical mapping of the pragmatic components shows the relation between
lexicogrammatical choices and the objectives of the participants.
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INTRODUCAO

O interesse em estudar a linguagem enquanto forma de acdo entre individuos originou o
trabalho ora apresentado. Nele, a concepcdo de lingliageapassa as fronteiras de uma
simples representacdo do mundo, conforme concebida pelo falamistrando algumas das
consequéncias - agdes e reacdes - que essa concepc¢ao de mundo causa na interagdo. Ultrapassa a:
fronteiras também da concepcao de linguagem como mero instrumento de comunicacdo, uma vez
que, em uma interacdo, a transmissao da informacéo é somente um dos objetivos buscados; muito

mais ha para ser revelado se se buscar o pretendido por meio daquilo que se diz.

Neste trabalho, desvenda-se o que o falante faz por meio da linguagem, quais sdo seus
propdsitos comunicativos, os efeitos que pretende causar nagquele com quem interage. E certo que
ndo é possivel fazer afirmacdes categdéricas quanto as intengdes do falante. Ha muita informacéo
inatingivel ao pesquisador e, mesmo o falante, ao retomar seu discurso, nem sempre consegue
recuperar quais tenham sido suas reais e completas intengbes comunicativas. No entanto, ha os
elementos do contexto da situacdo que ja revelam muitos dos propdsitos dos participantes de uma
interagdo. Ha também o texto, em cuja materialidade consideram-se inscritas algumas das
intencdes, pelas escolhas que o falante faz. Sendo assim, a partir do contexto em que se insere a
interacdo e a partir das realizag6es linglisticas expressas no texto, este trabalho investiga as acdes

realizadas pela linguagem e as reagdes que elas buscam provocar.

A lingua oferece ao usuario varios mecanismos que pibasibque ele aja sobre seu
interlocutor, convencendo-o, modificando seu comportamento, mudando sua opinido. Dentre
esses Varios mecanismos, este trabalho examina o fendmeno da polidez, resultante de variaveis

sociais, e que permeia a maioria dos eventos comunicativos.

O trabalho privilegia a polidez porque tem como objetivo investigar questdes relativas a

imagem publica, nos textos analisados, estabelecendo uma relagdo entre as escolhas linglisticas

! As concepcoes de linguagem aqui referidas foram tiradas de Koch (1992:9).
2 0 termo ‘falante’ é usado de maneira genérica em todo o trabalho, referindo-se aquele que tem dominio da
linguagem, falada e/ou escrita.



presentes no texto e a questéo de preservacdo, ou ndo, {&édfrean, 1967) dos participantes

da interagéo.

A partir do interesse pelo fen6meno da polidez, foi escolhido para ser analisado um ato de
fala que, conforme Brown e Levinson (1987), fosse intrinsecamente ameacaddr dadaese
gue o proferisse. Optou-se, assim, por estudar o pedido de desculpas, ato de fala que é certamente

ameacador a face do locutor, em véarios contextos, e em uma variedade de eventos comunicativos.

Foi escolhido um evento comunicativo que favorecesse a ocorréncia do ato de fala
escolhido tanto no que se referia a frequiéncia de sua ocorréncia quanto no que se referia a ameaca
de seu proferimento. No caso do pedido de desculpas, foram levantadas situacdes que
envolvessem reclamacdes de varios tipos, sabendo ser esse ato bastante freqliente em tais

ocasibes.

A partir da delimiagdo da situagcdo comunicativa, uma situacdo de reclamacao, foi
escolhido um contexto situacional privilegiado tanto pela ocorréncia do ato como pela sua

incontestavel ameaca a face, qual seja, a reclamacéo na interacdo empresa-cliente.

A importancia de estudos em analise do discurso, no ambito empresarial, tem se refletido
em varios estudos aplicados dentro do contexto da empresa ou no contexto do trabalho de modo
geral. Na Pontificia Universidade Catélica de S&do Paulo, a pesquisa nesse campo tem originado
um consideravel numero de dissertacoes, teses e artigos cientificos que estédo inseridos no Projeto
DIRECT. E importante que, neste momento, os objetivos de alguns desses trabalhos sejam
apresentados para se ter uma visao panoramica do que tem sido feito e do espaco que o presente

trabalho ocupa, neste contexto.

O trabalho de Ramos (1997) faz uma andlise de materiais promocionais escritos em inglés
para a identificacdo de como a identidade da empresa € construida e sua imagem projetada por

meio de escolhas referenciais e lexicais.

Os trabalhos de Freitas (1997), Souza (1997), Vian Jr. (1997) e Santos (1996) fazem uma

analise de cinco tipos de género. O primeiro caracteriza o género “Panfletos de Hotéis” pela

% Goffman define ‘face’ como “a auto-imagem delineada em termos de atributos sociais aprovados” (p. 5)
* Os autores falam de uma ameaca intrinseca ao ato de fala, mas compreende-se aqui que o clima de ameagca s seja
favorecido em relagéo ao contexto no qual o ato ocorre.



andlise dos padrbes léxico-gramaticais em panfletos produzidos no Brasil, Estados Unidos da
América e Gra-Bretanha. O segundo investiga 0s géneros “Anuncios de Empregos” e “Cartas de
Pedido de Empregos”, escritos por falantes nativos brasileiros e ingleses. O terceiro analisa
“Videos Institucionais” para sua caracterizagdo como um género a partir da definicdo de sua
Estrutura Genérica Potencial. O quarto analisa “Cartas de negociacao”, trocadas por fax, para a
caracterizagdo do género e levantamento dos padrdes Iéxico-gramaticais em cada funcao retérica

observada.

Além de os trabalhos acima listados terem alguma afinidade com a presente pesquisa por
partiharem o mesmo contexto, o empresarial, ha outros pontos em comum dignos de mencéo,
uma vez que é importante ressaltar que as pesquisas fazem parte de um conjunto harmonioso
onde uma ratifica e complementa as descobertas de outras.

Um dos pontos convergentes € o interesse pelo levantamento do tipo de género que
também faz parte do estudo de Vian Jr. e Santos. Neste trabalho, o levantamento das categorias

constitutivas das cartas, sua estrutura organizacional, € o ponto de partida da andlise.

Um outro ponto comum é compartilhado com Ramos, ja que ambos estéo interessados em
levantar escolhas que estdo intimamente relacionadas a questdo da imagem da empresa. Neste
trabalho, a preocupacdo com a imagem € indicada pelas escolhas léxico-gramaticais, feitas pelos
participantes, que estejam relacionadas ao principio de polidez e a nogéo de face.

O objeto de estudo deste trabalho, a exemplo dos trabalhos de Souza e Santos, séo

também cartas enviadas a empresas e por empresas.

Como este trabalho representa uma contribuicdo ao projeto DIRECT, € necessario que
sejam também ressaltadas as novidades que ele apresenta, o espaco que se propde a preencher.
Conforme estabelecido anteriormente, trata-se de uma pesquisa realizada em uma situagao de
reclamacdo na interacdo cliente-empresa, um territorio de pesquisa até o momento ainda ndo

explorado, dentro do projeto do qual ele faz parte.

E importante se considerar o fato de tratar-se de uma pesquisa sobre a interagéo cliente-
empresa. O que se focaliza s&o os instrumentos utilizados pelos participantes no jogo interativo,
os lances feitos por ambos o0s lados para o alcance dos objetivos, sendo que, como sera



oportunamente verificado, o lance de um jogador exerce influéncia no lance do outro. Desse

modo, conforme Koch (1992), a analise volta

‘(...) sua atencdo para a linguagem enquanto atividade, para as relacdes entre as
linguas e seus usuarios e, portanto, para a acdo que se realiza na e pela
linguagem (...). (p. 11)

Ainda segundo a visdo da autora, a andlise aqui apresentada visa a

‘(...) descrever e explicar a (inter) acdo humana por meio da linguagem, a
capacidade que tem o ser humano de interagir socialmente por meio de uma
lingua, das mais diversas formas e com os mais diversos propésitos e resultados.

(p. 12)

O fato de ter-se colocado o foco na coleta de pares de cartas, isto €, as reclamacdes e
respectivas respostas, diferencia a presente pesquisa dos trabalhos de Santos e Souza. Os dados
possibilitaram verificar acéo e a reacdo dos interlocutores, os efeitos que produzem um no outro

com as escolhas que fazem.

Além de contribuir no ambito do projeto DIRECT, a pesquisa contribui também no
ambito nacional, j& que, pouco tem sido feito, no Brasil, com relacdo ao evento comunicativo
escolhido para ser investigado, uma situacdo de reclamacdo. Um dos raros estudos realizados
sobre reclamagdo em portugués, também dentro de um contexto empresarial, € o de Oliveira
(1999). Fazendo uso da teoria da polidez de Brown e Levinson (1987), a pesquisadora esta
interessada nas respostas dadas por funcionarios de uma instituicdo puablica, em uma interagédo

face a face, visando a definir os tracos do ethos interacional desse atendimento.

A quase auséncia de estudos sobre o assunto aqui investigado deve-se ao fato de o ato de
reclamar ndo ser comum na cultura brasileira. Observa-se que existe uma certa acomodagéao, e
também timidez, por parte do cliente/consumidor quanto a exigéncia de ter seus direitos
respeitados e as obrigacbes das empresas cumpridas. Muitas vezes, essa atitude advém de uma
falta de conhecimento de seus reais direitos; outras vezes, decorre de uma descrenca que seus
protestos sejam ouvidos e que, consequentemente, surtam algum efeito. Portanto, para muitos,

reclamar significa perda de tempo e mais irritagéo.

Recentemente, o cliente/consumidor tem sido incentivado a externar, via telefone, carta

ou outros meios, sua insatisfacdo perante um servigo/produto. A empresa, por sua vez, também ja



demonstra preocupacgdo em investir na qualidade do atendimento dado ao cliente/consumidor. A
satisfacdo do cliente significa uma boa imagem perante o publico, o que, para algumas empresas,
se traduz em lucro. Por esse motivo, h4 nas empresas departamentos especificos para o trato com

o cliente/consumidor.

Em uma situacédo de reclamacgao, os participantes da interacdo apresentam necessidades
distintas: o cliente, a necessidade de expor sua insatisfacdo de modo a garantir uma solucéo; a
empresa, a necessidade de tomar uma posicdo que vise tanto a solu¢cdo do problema quanto a
manutencdo de sua imagem publica. Expor o desagrado por um servigo/produto e anunciar a
solucdo do problema de modo satisfatorio sdo acdes que passam, necessariamente, por escolhas

linguisticas tanto nas reclamacgdes quanto nas respostas.

A forca que a linguagem exerce nessa situacdo € incontestavel tanto do ponto de vista do
cliente, que procura convencer a empresa de suas razdes e do tamanho de sua indignagédo, como
do ponto de vista da empresa, que busca também persuadir o cliente, explicando os motivos dos
fatos que tenham ocorrido. Ao mesmo tempo, a empresa procura satisfazer o cliente, como sera
visto mais adiante, ao apresentar solugbes e ao chama-lo para um trabalho em parceria. Busca-se,
assim, o levantamento das estrat&giatacionadas a face e a polidedlizsidas por ambos os
participantes ao proferirem os atos de reclamar e de pedir desculpas.

Outros trabalhos sobre o pedido de desculpas dos quais se teve conhecimento sdo, em sua
maioria, sobre a lingua inglesa. Diferentemente do presente estudo, esses trabalhos enfocam
somente um lado da interacéo, desconsiderando a situacdo que deu causa ao pedido de desculpas,
ou entdo, utiizando dados gerados em situacdes hipotéticas. Além do mais, a maioria desses
trabalhos lida com a linguagem oral. Esses estudos sado oportunamente revistos e algumas das
categorias neles levantadas sdo consideradas na analise aqui feita.

Esta pesquisa significa também uma contribuicdo sobre reclamacdes e desculpas
expressas na linguagem escrita, pois trata de uma interacdo realizada por meio de cartas. Muitos
séo os trabalhos que tratam das caracteristicas das linguagens escrita e/ou oral (Chafe,1982, 1986,
1991; Biber, 1986, 1988; Tannen, 1982a, 1982b), mostrando as diferencas e/ou semelhancas e

estabelecendo relagbes entre as duas. Esses estudos geralmente apontam a linguagem escrita

® A palavra ‘estratégia’ € aqui usada conforme entendida por Benoit, ouusejapnceito abstrato ou geral que
representa um objetivo ou um efeito buscado por meio do dis¢Le85:80)



como menos envolvida com o leitor, em comparacdo com a linguagem oral. Esse menor
envolvimento € explicado por motivos diversos que decorrem da distancia espacgo-temporal que

h& entre o momento de producgéo do texto escrito e sua leitura.

A presente pesquisa, porém, vé a linguagem escrita sob uma perspectiva diferente. Nao é
interesse apontar as diferencas entre os dois tipos de modalidade de linguagem, mas sim mostrar
como a interacdo se da na escrita e pela escrita, como o cliente e a empresa interagem ao fazerem

suas escolhas linguisticas, como agem um sobre o outro.

A opcédo pela linguagem escrita tornou mais viavel a coleta dos dados necessarios para 0s
propdsitos que se queria alcancar. Ademais, essa opc¢ao veio suprir algumas das lacunas
existentes no que concerne as pesquisas relevantes tanto ao discurso empresarial, no qual a
analise aqui se insere, quanto ao estudo do fenbmeno da polidez que, em sua maioria, é feito com

dados da linguagem oral.

Em portugués, o trabalho de Oliveira (1992) é uma importante contribuicdo também nesse
sentido. Nele, a autora investiga cartas de pedido de duas empresas estatais brasileiras, utilizando
0S pressupostos tedricos da analise da conversagéo e da teoria dos atos de fala. Além de tratar-se
de uma andlise sobre cartas, outro ponto em comum entre o trabalho de Oliveira e o presente

trabalho é a investigacéo feita acerca do fendmeno da polidez.

A andlise da polidez nesta pesquisa é conduzida em dois niveis. Primeiramente,
consideram-se as escolhas feitas no nivel estrutural das cartas. Desse modo, a teoria do género da
subsidios a analise; no entanto, para o género ‘carta de reclamacao’ e para o0 género ‘carta de
pedido de desculpas’ é apresentada uma proposta analitica diferente das existentes sobre estrutura
genérica porque, conforme dito anteriormente, considera-se o fazer pelo dizer, o agir sobre o

outro.

Em um outro nivel de andlise, partindo do levantamento das escolhas linguisticas nos
sistemas de modo e modalidade, conforme exposto na gramatica funcional de Halliday, sdo
discutidas como essas escolhas representam estratégias de preservacdo das faces dos
participantes.



Um outro ponto que deve ser ressaltado diz respeito a contribuicdo tedrica deste trabalho.
Ele mostra a importancia do casamento da linglistica sistémica com a pragmatica, indicando os
pontos em que ambas podem se beneficiar com a unido. Mostra como estratégias de polidez
podem ser gramaticalmente mapeadas se o0 analista tiver uma gramatica como a funcional

servindo de base.

ApOs essa breve introducéo sobre a posigdo da pesquisa no universo linguistico e sobre a

discussao dos fatores que a motivaram, a seguir sdo listados 0s objetivos que se quer alcancar.

a) apontar as escolhas léxico-gramaticais que demonstram a insatisfagdo do cliente e a posicédo
da empresa diante do problema e relacionar essas escolhas as estratégias que séo utilizadas
pelos participantes como tentativa de preservacao (ou ndo) da face de ambos;

b) definir polidez conforme a moldagem que é feita da interagdo com as escolhas realizadas nos

sistemas de modo e modalidade.

Para alcancar os objetivos propostos, a analise procede da seguinte maneira:

a) lista as categorias constitutivas das cartas;

b) arrola as escolhas linguisticas encontradas nas cartas no que se refere ao modo e a
modalidade;

c) define o que é entendido por polidez no contexto das cartas;

d) indica a interagdo existente entre as escolhas léxico-gramaticais e estratégicas feitas pelos

participantes.

Para chegar aos propositos pretendidos, o trabalho busca respostas as seguintes perguntas:

a) Que funcbes/atos de fala sdo proferidos para a realizacdo da reclamacdo e do pedido de

desculpas? Que papéis sdo desempenhados e atribuidos? Que face esta sob ameacga, em cada

momento?

b) Que marcas linglisticas indicadoras de modalidade sdo utilizadas em diferentes momentos
das cartas? O que essas escolhas nos indicam a respeito do posicionamento dos participantes
com relacdo a prépria face e a do outro?

c) Como as escolhas a que as perguntas a e b acima se referem estdo relacionadas ao(s)

propdsito(s) comunicativo(s) de cada participante?



O trabalho esta dividido em duas partes. A primeira parte € composta pelos capitulos 1 e 2
que trazem, respectivamente, a fundamentacdo tedrica geral que norteia o trabalho e algumas
guestdes metodoldgicas. A segunda parte refere-se a andlise dos dados e é composta pelos
capitulos 3 a 6. Nesses capitulos, antes de se proceder a andlise propriamente dita, sdo discutidas
guestdes tedricas mais especificas, diretamente relacionadas aos dados. Ao chamar-se a teoria
para perto da andlise, acredita-se que a exposi¢ao e a leitura fiqguem mais claras.

No primeiro capitulo, esta exposta a teoria na qual a andlise esta apoiada. Primeiramente,
a teoria dos atos de fala é apresentada de maneira cronoldgica e, ao ser retomado cada estagio
pelo qual passou a teoria, sdo tecidas consideracdes com respeito a sua relevancia para a analise
gue sera conduzida. Mostram-se assim 0S aspectos mais importantes e relevantes de Austin
(1962), Searle (1969, 1975, 1979), e van Dik (1977, 1981). Em seguida, €é feita uma exposicao
do Principio de Cooperacgéo de Grice (1975) para entdo serem consideradas as teorias de polidez
de Lakoff (1973), Leech (1983), Brown e Levinson (1987) e Fraser (1990). Depois, explica-se a
opg¢ao por uma graméatica sistémico-funcional, apontando os pontos norteadores dessa gramética.
Concluindo o capitulo, é feita uma discussdo sobre o casamento da gramatica sistémica com a
pragméatica. Nesta parte, mostram-se 0s aspectos que sdo comuns a ambas e 0s aspectos de ambas

gue podem ser fortalecidos com essa uniao.

No segundo capitulo, é apresentada a metodologia de coleta e de andlise e sdo apontados
alguns dos problemas enfrentados em decorréncia do tiporpesque foi escolhido para ser
analisado. Nesta parte, é feita também uma detalhada caracterizagipugomomento em que

0s elementos contextuais - campo, relacdes e modo - séo descritos.

No terceiro capitulo, é feita a primeira parte da andlise dos dados. Sob uma perspectiva
genérica, sdo listadas as categorias que constituem as cartas. Essas categorias sédo explicadas a luz
do contexto das cartas e sdo amplamente exemplificadas. E feita também uma alocacdo dessas
categorias sob as fungdes de fala basicas introduzidas por Halbdaly.(

No quarto capitulo, sdo discutidos os elementos que constituem a estrutura de Modo -
modo e modalidade -, conforme Hallday, e sdo apontadas as escolhas léxico-gramaticais, no
ambito da metafuncé&o interpessoal, utilizadas pelo cliente e pela empresa.



No quinto capitulo, novamente sob um olhar pragmatico, € feita uma discussédo sobre a
nocao de face e o principio de polidez expostos no primeiro capitulo; nesse momento, no entanto,
leva-se em consideragdo o contexto das cartas. Algumas consideragfes teodricas sdo tecidas acerca
de modificacbes e acréscimos que devem constar da teoria da polidez em virtude das
especificidades doorpusanalisado. Ainda nesta parte, sao discutidos alguns trabalhos que tém
relagdo com o material analisado. Com base nessa discussdo, decide-se por um conceito de
polidez, pertinente ao contexto das cartas, a ser utilizado na analise feita no capitulo 6.

O sexto capitulo consiste de um dialogo entre a pragmatica e a semantica. Nele, é
estabelecido um paralelo entre as estratégias de ameaca e preservacao dizdaes, pelos
participantes da interacdo, e as escolhas léxico-gramaticais realizadas. Dessas escolhas, séo
abordadas mais especificamente as que sao feitas no ambito da metafuncéo interpessoal e que
servem de veiculo para a realizacdo das estratégias. Essa parte representa, assim, o0 mapeamento
gramatical dos constituintes pragmaticos elencados no terceiro capitulo, utilizando-se o0s
elementos gramaticais levantados no quarto e a discussédo tedrica feita no quinto. As cartas do
cliente e da empresa sao analisadas em secdes distintas, nas quais se levantam quais séo os atos
ameacadores a face dos participantes em diferentes momentos e quais sdo também as estratégias

utilizadas por ambos que tém a ver com a preservacao de face.
Finalmente, é feito um retrospecto do caminho percorrido; sao tecidas algumas
consideracdes acerca do trabalho em termos de descobertas feitas; sdo apresentadas algumas

contribuicdes; e sao sugeridas propostas para futuras pesquisas que venham preencher as lacunas

gue por certo ficardo.

CAPITULO |

FUNDAMENTACAO TEORICA

1.0 Introducéao

Este trabalho baseia-se em principios da pragmatica para responder a questdes quanto a

relacdo entre lingua, seus usuarios e o contexto no qual a interagdo aqui analisada ocorre. Apoia-



se, também, na linguistica sistémico-funcional, que tem interesse em responder as mesmas
questdes, buscando estabelecer uma relacéo entre as &deitimpelo falante de uma lingua

e 0 ambiente social da interagdo. Essas duas grandes &reas da linguistica podem, a principio,
parecer incompativeis devido, primeiramente, as suas diferentes origens: a pragmatica de base
floséfica e a sistémico-funcional de origem antropoldgica e sociolégica. A compatibilidade
entre as duas pode, também, ser questionada devido a pouca referéncia que seguidores de uma

fazem sobre a outra.

O presente trabalho mostra a compatibilidade que existe entre a pragmatica e a sistémica
e como esse casamento pode ser frutifero para a andlise da lingua em uso. Verifica-se, assim,
gue ha, na verdade, uma complementacdo que supre lacunas que ndo seriam preenchidas caso
uma delas nao fosse utilizada. Em resumo, a partir de uma perspectiva pragmatica, procura-se
levantar os elementos linglisticos que subjazem as escolhas feitas na interacdo em questéo,

dentro de um construto tedrico sistémico-funcional.

O objetivo deste capitulo €, primeiramente, fazer a apresentacdo dos principais pontos
tedricos da pragmatica e da linglistica sistémico-funcional, nos quais a analise aqui feita esta
baseada. Em seguida, discute-se de que forma a complementacdo alegada acima pode ser
realizada, em termos tedricos. E feito um apanhado geral da defesa de Butler (1988) quanto as
contribuicdes que a gramatica sistémico-funcional pode dar a questées pragmaticas. Em seguida,
o trabalho de Butler (1996), demonstrando essa complementacdo, é apresentado. Finalmente,
mostra-se 0 espacgo que o presente trabalho visa a preencher.

1.1 A pragmatica

Dentre as teorias pragmaticas utilizadas para a analise aqui apresentada sao fundamentais
a teoria dos atos de fala (Austin,1962; Searle, 1969, 1975, 1979; van Dijk, 1977); e a teoria da
polidez (Lakoff, 1973; Leech, 1983; Brown & Levinson,1987; Fraser, 1990). Dessas teorias, 0S
aspectos mais relevantes para a andlise dos dados aqui proposta sao discutidos e justificados
guando cada uma delas for considerada.

® Thompson (1997) explica que a palavra ‘escolha’ “ndo signifieaessariamente, um processo de selecdo
consciente por parte do falante”. Uma andlise funcional visa a saber “as razdes de o falante produzir um determinado
fraseado no lugar de qualquer outro, em um contexto especifico” (p. 8).



1.1.1 A Teoria dos Atos de Fala

A teoria dos atos de fala é importante suporte tedrico para este trabalho porque ela
apresenta questdes linguisticas relativas a natureza da linguagem que muito tém a contribuir
para a analise do tipo de discurso aqui analisado. Essas questfes sao introduzidas de maneira
cronolégica tendo em vista o desenvolvimento tedrico-analitico pelo qual passou a teoria.
Algumas dessas questfes ndo séo diretamente usadas na andlise, mas é importante retoma-las

por serem precursoras de outros pontos relevantes para o trabalho.

Austin

O inicio da teoria dos atos de fala € marcado por uma série de palestras proferidas pelo
flosofo John Austin (1962) e que estdo compiladas na étma to do things with wordsCom
suas palestras, Austin mostra que, com a linguagem, é possivel ir além do simples dizer coisas;
com ela, pode-se também fazer coisas, agir sobre o mundo. Nem todas as classificacdes
levantadas por Austin interessam de perto a este trabalho, mas as discussdes que elas suscitaram
e 0 papel de precursor da teoria justificam as coloca¢des aqui apresentadas.

A principio Austin estabelece uma distingdo entre as elocucfes que servem para
descrever o estado de coisas e relatar fatos e eventos - as constativas - e aquelas que sao também
uma forma de acéo - as performativas. Para mostrar essa diferenca, Austin afirma que, quanto as
constativas, pode-se alegar um carater de verdade ou falsidade e, quanto as performativas, pode-
se somente verificar a existéncia de uma falha, por ele chamada de ‘infelicidade’, decorrente da
infragdo de algumas regras. No entanto, o autor teve que abandonar essa primeira tentativa de
estabelecimento da distingdo, ao constatar que o0s dois tipos de elocucdo podem ser
caracterizados por ‘infelicidade’ e que ambas, também, precisam estar de acordo com os fatos

ou ter alguma relagdo com eles.

Austin procurou firmar a oposicdo constativa/performativa, baseando-se também em
critérios gramaticais; alegou que o modo e o tempo do verbo podiam indicar o carater
performativo da elocucdo. Ele verificou, no entanto, que, se outras performativas fossem
consideradas, além das explicitas e daquelas altamente formalizadas, esse critério, também,
cairia. Logo, os critérios gramaticais tiveram que ser descartados pelo autor porque, as chamadas

constativas, conforme ele demonstrou, podiam ocorrer no mesmo tempo e modo das chamadas



performativas. Ele verificou, ainda, que algumas elocucdes eram performativas mesmo sem
apresentar palavras operativas outras elocucdes ndo eram performativas, mesmo trazendo
palavras operativas. O autor considerou entao ser possivel transformar qualquer performativa em
uma performativa explicita, independente do modo ou tempo verbal em que se encontrasse. Essa
hipétese foi também descartada pelo autor pelo fato de essa transformacdo nem sempre ser
possivel e por ser dificil ser feito o reconhecimento de uma performativa, mesmo que em sua

forma explicita.

Diante as dificuldades de manter a dicotomia constativa/performativa, a diferenca foi
abandonada, ao ser observado que a realizagdo de qualquer um dos tipos de elocucao executam
alguma acdo além da proposicdo que expressam. Conforme Austin, € a realizacdo de uma
elocucdo em uma situacdo de fala, e ndo a sentenca, que deve ser alvo de estudo; s6 assim &

possivel a verificacdo de que, por exemplo, afirmar é realizar um ato.

Segundo Austin, ha trés tipos de ato que sao realizados simultaneamente:

- 0 ato locucionério, que tem sentido e referente e € a realizacdo dedewliagy algo;
- 0 ato ilocucionario, que carrega uma forca quando dito, sendo a realizacdo deaom ato
dizermos algo;

- 0 ato perlocucionario, que é o efeito alcangaelo dizer algo.

Para o autor, a unidade béasica da comunicagdo era o ato ilocucionario porque, segundo
ele, era o unico fendmeno real na situagéo de fala total que nos empenhamos em elucidar; € por
meio do ato ilocucionario, do qual fazem parte os performativos e os constativos da primeira
classificacdo, que o falante expressa suas intengcdes. Para Austin, ndo precisamos de uma lista de
performativos e sim de uma lista das forgcas ilocucionarias pelas quais realizamos acgfes

especificas.

Searle

Seguindo 0 mesmo pensamento de Austin de que o uso da linguagem é um fazer coisas
com palavras, Searle (1979) expande a teoria dos atos de fala, acrescentando uma taxonomia de

atos ilocucionarios. Essa taxonomia é diferente da que foi proposta por Austin. Searle considera

" Aquelas palavras que explicitam a acg&o tais como ‘prometo’, ‘aconselho’, entre outras.



a taxonomia de Austin inadequada por listar os verbos e ndo os atos ilocucionarios. Para Searle,
os verbos ilocucionarios ajudam-nos a chegar a atos ilocucionarios, mas nem sempre Sao um

bom guia.

Com base em doze dimensfes de variagdo nas quais os atos ilocucionarios diferem uns

dos outros (pp. 2-8), Searle estabelece uma outra taxonomia de atos ilocucionarios:

- Assertivos

- Diretivos

- Comissivos
- Expressivos
- Declarativos

Essa taxonomia ajuda no levantamento dos atos que sao realizados nas cartas, ao mostrar
a importancia do ponto ilocucionario para a definicdo do ato. Quanto as condicdes de
sinceridade, elas ndo sao consideradas porque é dificil chegar-se a uma conclusdo sobre a
sinceridade ou ndo do falante. Pode-se imaginar quais sejam algumas de suas intengdes,

tomando-se por base o contexto em que a interagédo ocorre e 0s objetivos que quer alcancar.

Searle conclui afirmando que ndo h& um naimero infinito de usos da linguagem. Se for
adotado o ponto ilocucionario como a nog¢ao basica com a qual classificamos o que é feito com a
linguagem, é possivel chegar a um numero finito de usos: as pessoas falam sobre coisas, tentam
convencer outras pessoas a fazer coisas, assumem compromissos de fazer coisas, expressam

seus sentimentos e atitudes e mudam o estado de coisas ao proferir certas elocugoes.

Searle (1975) contribui para a teoria dos atos de fala, também, ao incluir, dentre as
classes de atos de fala, os atos de fala indiretos, ou seja, aqueles que sédo executados
indiretamente por meio da realizacdo de um outro ato, ou por locu¢cées com performativos
implicitos. Nas cartas do cliente e da empresa, percebe-se bem o0 uso desses atos de fala indiretos

em Varios momentos da interacao.

Searle afirma que o significado do ato de fala indireto € alcangado por um conjunto de
ferramentas que inclui a teoria dos atos de fala, principios de conversagdo cooperativa,

informagéo compartilhada e a halade do ouvinte deaker inferéncias. Conforme Searle, a



polidez é o fator preponderante da escolha do falante por esse tipo de ato. Ele ja acena com a

polidez como motivacdo para o uso de indiretividade

Van Dijk

A partir da teoria classica dos atos de fala, que estava interessada em locucdes
individuais, van Dik (1977) expande a teoria de Austin e de Searle. Ele considera a existéncia
de atos de fala globais, na estrutura geral da interacdo comunicativa, desenvolvendo, assim, a
nocdo do macro ato de fala. Para o autor, esses atos de fala globais consistiiam em
determinadas sequéncias de varios atos de fala que séo pretendidos pelo falante, compreendidos

pelo ouvinte e, sendo assim, funcionam, socialmente, como um ato de fala Unico. (p. 238)

A razédo para a introducédo dessa nova nocédo é decorrente de algumas questdes levantadas
por van Dijk acerca da interacdo humana que ndo séo respondidas pela teoria classica dos atos

de fala:

- primeiramente, alguns atos de fala séo realizados por meio de uma seqiéncia de varios atos;

- em segundo lugar, assim como o processamento de informagdo complexa requer a formacgao
de macro-estruturas, 0 mesmo €é verdade para a formacdo de seqiiéncias complexas de atos
de fala;

- em terceiro lugar, alguns tipos tradicionais de discurso, tais como, estdrias e anuncios estdo

associados a atos de fala globais e n&do a atos de fala individuais componentes (p.233).

Verifica-se, por exemplo, que aprpusobjeto de estudo deste trabalho, principalmente
as cartas do cliente, que contam uma estOria por ele vivida, constituem-se de atos de fala
globais. Dentro dessa perspectiva, as categorias constitutivas das cartas sdo levantadas a partir
dos diferentes atos que o cliente e a empresa realizam para alcancar seus objetivos que séo,
respectivamente, reclamar sobre um servi¢co ou produto e pedir desculpas por um fato ocorrido.

Searle (1992) também criticou a teoria tradicional dos atos de fala, argumentando que, na
realidade, a fala consiste de seqiéncias mais longas de atos de fala tanto no que concerne a um

8 E visto adiante que nem sempre a polidez esta relacionada ao grau de indiretividade. Este trabalho concorda com a
posicdo de certos autores que argumentam ser a polidez uma questdo de adequacéo ao contexto.



falante, em um discurso continuo, como a dois falantes, em uma sequéncia de trocas de atos de

fala.

Desse modo, a concepcao de atos de fala globais possibilita acaigitifde outros atos
que vém subordinados ao, ou coordenados com, o ato prinEipsés outros atos, por sua vez,
servem, de alguma forma, para auxiliar o falante/ouvinte a expressar/compreender 0 macro ato

de fala pretendido na interagéo.

A colaboracdo das teorias acima expostas para o presente trabalho mostra o quanto &
importante levar-se em consideragdo aspectos sobre a natureza da linguagem sob a perspectiva
de diferentes abordagens que se complementam na tarefa de explicar a complexidade da

interagéo humana.

A teoria classica dos atos de fala mostra-se parcialmente inadequada para a analise que
se pretende fazer porque tem se concentrado nas condicdes necessérias para a realizacdo dos
atos. Além do mais, as classificagdes propostas pelos diversos seguidores dessa teoria s6 podem
ser feitas a partir das intencbes que o falante tem com a realizagédo de um ato, conforme coloca
Searle (1969). Essas inten¢fes, no entanto, s6 podem ser definidas a partir do contexto no qual o
ato especifico estd inserido. Entretanto, a teoria dos atos de fala tem considerado o ato isolado,
retirado de seu contexto. Essa teoria € importante para este trabalho, mas os atos sédo levantados

sempre a partir do contexto em que ocorrem.

A discussao a respeito das tentativas de Austin para o estabelecimento da diferenca entre
as constativas e as performativas mostra que a dificuldade que ele sentiu para fazer esse
estabelecimento decorre da importancia que precisa ser dada a elementos do contexto. Ha de se

considerar os elementos contextuais para se chegar ao ato que é realizado.

Apesar de ndo ser considerada totalmente adequada para a analise do discurso, a teoria
dos atos de fala apresenta algumas questdes linglisticas que abrem o caminho para o estudo da
linguagem enquanto discurso. Dentre as questdes pertinentes a andlise do discurso, Schiffrin
(1994:7) cita os atos de fala indiretos, a multifuncionalidade e a dependéncia do contexto.

® van Dijk (1981) denomina ‘complexo’ o ato de fala que tem uma relagdo de subordinagéio com o ato principal e
‘composto’ quando a relagdo entre os atos é de coordenacéo, isto €, quando atuam no mesmo nivel (p. 201).



Além das questbes listadas por Schiffrin, é possivel fazer a relacdo entre alguns
posicionamentos da teoria dos atos de fala e o presente trabalho. Primeiramente, nota-se que a
colaboracdo dos trabalhos de Austin (1962) e Searle (1969, 1975) sdo imprescindiveis aos
objetivos deste trabalho, mesmo sendo o estudo dos atos de reclamar e de pedir desculpas aqui
proposto diferente do exposto pela teoria classica.

A nocao do fazer coisas com palavras, introduzida por Austin, jA demonstra o objetivo da
teoria de levantar as fungbes da linguagem, isto €, os atos comunicativos que séo realizados pela
lingua. Este trabalho prop&e-se, também, a fazer um levantamento do que o cliente e a empresa
fazem em suas cartas para alcancar seus objetivos primeiros, quais sejam, ter o problema
solucionado e, as vezes, também se retratar por uma falha que de algum modo tenha trazido

prejuizo ao cliente.

O trabalho de Austin também é importante para analise do pedido de desculpas direto,
um ato performativo, isto €, executado pelo simples proferir da sentenca, em um contexto
apropriado. Sendo assim, levanta-se o contexto em que o ato de fala direto é o preferido pela
empresa para que seja verificada se esta é uma das estratégias das quais a empresa faz uso para

preservar-se.

A teoria também diz que o reconhecimento da forca ilocucionaria ndo se da somente por
meio de verbos performativos. Para chegar a for¢ca de uma elocucdo é necessario relaciona-la ao
contexto porque os elementos de superficie, isto é, o sentido literal do que € dito, pode ser bem
diferente da forga pretendida. Por esse motivo € que, diferentemente da teoria dos atos de fala
que constroi exemplos hipotéticos a partir de situagfes também hipotéticas, este trabalho analisa
elocucdes surgidas a partir de uma situacdo de fala verdadeira.

A teoria dos atos de fala de Searle (1969, 1975) também é util porque a analise quer
mostrar os atos que sao utilizados pelos participantes para reclamar e para pedir desculpas de
maneira indireta. Ao analisar os atos de fala indiretos proferidos pelo cliente e pela empresa, o
intuito € mostrar o que estd envolvido nesse tipo de comunicagdo linguistica, ou seja, quais as
intengdes dos participantes ao proferir 0 ato indireto e porque essa estratégia € usada pelos

participantes para chegar ao pretendido.



Outra razdo importante para dizacdo da teoria dos atos de fala diz respeito a questdes
analiticas. Com a teoria, que enfoca as elocu¢cdes como atos, torna-se possivel, segundo
Schiffrin (p. 90), dividir o texto em partes com fungdes comunicativas que podem ser
identificadas e rotuladas. Tendo conhecimento das unidades do discurso, € possivel explicar os
principios responsaveis pela sua organizacao (p. 63).

Verifica-se a necessidade de expansao da teoria dos atos de fala de modo a possibilitar a
analise de elocucbes e ndo somente de atos isolados. Para essa teoria dar conta da analise, €
necessario ser considerada a forga ilocucionaria no nivel do texto e ser verificado como cada
elocucéo contribui para o todo comunicativo. Desse modo, a abordagem do ato de fala podera

mostrar a interdependéncia da linguagem e do contexto na andlise de elocu¢c6es multiplas.

Em se tratando da teoria dos atos de fala no nivel textual, torna-se imprescindivel o
trabalho de van Dijk (1977) que considera o macro ato de fala. No caso dos atos de fala objetos
de estudo deste trabalho, os atos de fala globais seriam o ‘reclamar’ e o ‘pedido de desculpas’.
Esses, por sua vez, s&o0 compostos por micro atos, 0os outros atos de fala utilizados pelo cliente e
pela empresa para alcancar seus propdésitos. Pretende-se verificar se, nas cartas, esses micro atos
S80 componentes essenciais ou simplesmente acdes auxiliares pamagioed ato de fala
principal. E intengdo do trabalho, portanto, conforme van Dijk (1977:246) sugere, verificar a

interdependéncia de estruturas discursivas globais e suas fungdes pragmaticas e sociais.

Nessa parte do capitulo, foi feita uma revisdo da teoria dos atos de fala, conforme
concebida por Austin e Searle. Foram também feitas consideracdes sobre os pontos mais
relevantes da teoria ao presente estudo. Mostrou-se a importancia da posi¢céo teorica de van Dijk
gue expandiu a teoria do ato de fala de modo a englobar o macro ato de fala. O préximo passo é
fazer um apanhado dos aspectos mais relevantes da outra teoria que da suporte a andlise, a
polidez.

1.1.2 O principio da polidez

A teoria da polidez é abordada de diferentes maneiras por diferentes autores, mas que, de
modo geral, concordam entre si que a polidez estd relacionada a principios que regem a
comunicacdo humana. Neste momento do trabalho, considera-se que a polidez consiste na

posicdo tomada pelo falante em relagdo ao seu interlocutor e ao contetdo proposicional do ato



de fala que profere. No decorrer da apresentacdo dessa teoria, € exposto o que cada um dos
principais autores considera fazer parte do fenbmeno da polidez. Na parte do trabalho em que é
feita a analise dos dados, discute-se, entdo, sobre alguns dos aspectos da teoria abordados por

diversos autores e em que consiste a polidez nas cartas.

Os autores que escreveram sobre polidez geralmente partem dos postulados tedricos
introduzidos por Grice (1975) que aponta a importancia de serem observadas as condigdes
gerais que governam a conversacdo. O Principio da Cooperacdo e as maximas de Grice sdo
importantes de serem aqui considerados porque servem de ponto de partida para as varias
posicdes tomadas por estudiosos acerca do fendbmeno da polidez. Vale entdo retomar alguns dos
postulados de Grice, antes de introduzir cada uma das abordagens dos diferentes autores.

Grice e o Principio da Cooperacao

Grice argumenta que o falante se faz entender tanto pelo que explicitamente diz como
pelo que ndo é linglisticamente expresso. O que esta explicito esta relacionado ao sentido
convencional das palavras usadas, mas grande parte do significado geral da enunciacdo vai além
do que é explicitado; é expresso por meio de implicaturas.

Diante da constatacdo de que o falante expressa e apreende o significado transmitido de
maneira implicita, Grice conclui que nossos didlogos sdo esforcos cooperativos que caminham
lado a lado em diregcdo ao propdsito ou conjunto de propdsitos que norteia a conversa e que é

mais ou menos definido no inicio ou no decorrer da interacao.

Considerando nao serem as interacdes compostas de falas desconexas, Grice formula o
Principio da Cooperacgédo (PC) que se espera seja seguido pelos falantes, na medida do possivel,

pois € a base para que a interagdo humana ocorra:

“Make your conversational contribution such as is required, at the stage at which
it occurs, by the accepted purpose or direction of the talk exchange in which you
are engaged.” (p. 45)

Para a obtencdo de resultados de acordo com o Principio da Cooperagdo, Grice
desenvolveu ainda méaximas e subméximas da conversacdo divididas em quatro grandes

categorias:



1. Quantidade
a. Faca com que sua contribuicdo seja tdo informativa quanto for pedido.
b. Nao faga sua contribuicdo mais informativa do que € pedido.
2. Qualidade
a. Nao diga o que acredita ser falso.
b. Nao diga nada para o que ndo possa fornecer evidéncia adequada.
3. Relagéao
a. Seja relevante.
4. Modo
a. Evite obscuridade de expresséo.
b. Evite ambiguidades.
c. Seja breve.
d. Seja ordenado.

Grice explica que o Principio de Cooperagédo e as maximas sao observadas pelo falante
porque 0s objetivos centrais de uma interacdo sao atingidos se 0s participantes tiverem interesse
em fazer trocas conversacionais proveitosas para 0s propdsitos buscados. Portanto, ele conclui
que a observancia ao Principio de Cooperacdo e as maximas seja uma atitude racional seguida

pelos falantes.

Essas maximas sao violadas quando o falante quer significar muito mais do que o sentido
literal daquilo que diz. Essa violacdo, que pode ser de uma ou mais maximas, gera as
implicaturas conversacionais, isto é, o que o falante realmente quer dizer, mas nao o faz
explicitamente. O significado pretendido €, assim, expresso/compreendido pelo falante/ouvinte
ao fazer uso de regras conversacionais motivadas por principios racionais. A base desse
principio, considerado por Grice como universal, seria a suposicdo de que o Principio da
Cooperagcdo € sempre observado. Partindo desse principio de racionalidade, alguns
pesquisadores passaram a estudar a polidez que, conforme serd colocado na discussédo sobre

cada um deles, advém desse principio.



Lakoff

Compartilhando com Grice a idéia de que a interacdo humana estd baseada em um
comportamento racional esperado pelos participantes de uma transacéo, Lakoff (1973) introduz
duas regras de competéncia pragmatica norteadoras da comunicacdo humana que ocorre por

meio da linguagem:

- ser claro

- ser polido

Essas regras sao seguidas pelo falante de uma lingua em menor ou maior grau, conforme
seja 0 objetivo que deseje alcancar, isto €, ser claro para dar uma informacéo e ser polido para

manter uma relagdo.

Quanto a polidez, que, no momento, € a regra de competéncia pragmatica que interessa

mais de perto, a autora argumenta que trés sdo as regras basicas seguidas pelo falante. A
primeira diz respeito ao afastamento que se espera haver tanto entre os participantes da interacéao
quanto entre o falante e o assunto tratado. E a regra da ndo imposicdo. A segunda relaciona a
polidez a uma posicdo ndo categodrica assumida pelo falante. Segundo essa regra, ser polido
significa demonstrar hesitacdo ao expor crencas e sentimentos, dando assim espaco para o outro
tomar decisdo. Por essa regra o falante d4 opcdo aquele com o qual interage. Finalmente, a
terceira contrapde-se a primeira, isto é, sugere a aproximacdo com o outro, fazendo-o sentir-se

bem, um igual. Com essa regra o falante mostra-se amigavel.

A aplicacdo dessas trés regras, conforme Lakoff, esta relacionada a trés fatores: o poder,
a distancia social e a cultura. Esses fatores sdo os termdmetros que medem a utilizacdo de uma
ou mais regras como também mostram o grau de intensidade de polidez necessario para o bom

andamento da interacao.

Com base nas primeira e terceira regras da teoria de Lakoff, & possivel verificar como a
empresa promove seu envolvimento/afastamento com o cliente nos varios momentos da
interacdo e o que essa escolha significa, ou seja, quando o envolvimento/afastamento é mais

propicio para a manutencéo da relacao.



Com a segunda regra, a de dar op¢do, supde-se que a mesma situacao ocorra, isto €, em
certos momentos, a empresa mostra-se mais categorica/hesitante do que em outros. E objetivo
desse trabalho verificar como (com que formas linguisticas), quando (em que momentos da

interacdo) e por que (com que objetivos) as regras séo aplicadas.

Fraser

A abordagem do principio de polidez desenvolvida por Fraser (1990) considera a
interacdo verbal como um contrato no qual os participantes tém direitos e deveres estabelecidos
que devem ser respeitados. Conforme Fraser (p. 232), alguns desses direitos e deveres sdo
impostos por convengao, outros pelas instituicbes sociais das quais 0s interactantes participam e
outros pelas particularidades das situacées que se apresentam. Com base nessa abordagem, os

direitos e deveres caracteristicos de um evento comunicativo podem ser definidos.

A partir de Fraser, que considera a interacdo como um contrato, os direitos e deveres
caracteristicos do evento comunicativo em questdo sado definidos. Esses direitos e deveres

norteardo a analise no que se refere as especificidades do discurso no contexto das cartas.

Brown & Levinson

A teoria de Brown e Levinson (1987) também toma por base os postulados teéricos de
Grice e considera ser a violagdo a uma ou mais maximas decorrente da necessidade do falante de
seguir o principio da polidez, garantindo assim a qualidade da interacdo. Explicam os autores (p.
5) que o Principio da Cooperacdo e o Principio da Polidez possuem status bem diferentes: o
primeiro apresenta um modelo de comunicacdo socialmente neutro, ndo marcado, tendo como
suposicdo essencial a observancia as maximas, ao que é racionalmente esperado em uma
interagdo. Segundo esse principio, portanto, a desobediéncia as maximas sé ocorre caso haja
motivo para tal. O Principio da Polidez, por sua vez, € um dos motivos para que haja o desvio.
Portanto, dizem os autores que se chega a polidez linguistica a partir do Principio de
Cooperacgdo. Acrescentam ainda que, o Principio da Cooperacédo é o esperado em uma interagao,
enquanto o Principio da Polidez precisa ser explicitamente comunicado, caso contrario

considera-se haver auséncia de uma atitude polida.



Os autores associam o principio da polidez & nocdo de face desenvolvida por Goffman
(1967) a qual consiste da auto-estima, ou seja, da imagem publica que qualquer individuo quer
preservar em uma interagcdo. De acordo com Goffman, a combinagcéo de duas regras — a regra do
respeito proprio e a regra de consideracdo pelo outro — faz com que uma pessoa tenda a portar-

se, em um encontro, de modo a manter tanto a prépria face como a face dos demais participantes
(p. 11)

Com base na nocéo de face de Goffman, Brown e Levinson desenvolveram as nog¢des de
‘face positiva’ e ‘face negativa’ que consistem, respectivamente, no desejo de qualquer falante
de ser aprovado por outros e no desejo de nao ser impedido em suas acoes.

Brown e Levinson também introduzem a nocdo de ato intrinsecamente ameacador a face
(AAF) (p. 65), que é aquele que entra em choque com os desejos de manutencdo de face dos
participantes de uma interacdo. Atos ameacadores podem estar relacionados a face positiva ou a
face negativa.

Diante da ameaca potencial a face, o falante toma sua decisdo de como proceder a partir
de trés desejos:

a) o desejo de comunicar o contetudo do ato;
b) o desejo de ser eficiente;
c) o desejo de manter a face do outro a qualquer preco.

Brown e Levinson dizem que, caso a terceira alternativa tenha um peso maior do que a
segunda, uma das opcdes do falante € a ndo realizacdo do ato. No entanto, se houver
necessidade, ele pode realiza-lo fazendo uso de estratégias, conforme mostra a figura abaixo,

gue tém como objetivo minimizar a ameaca que a realizacédo do ato acarreta.



1. without redressive action, baldly

on record

2. positive politeness
/ \ p

Do the FTA with redressive action

/ \ N 3. negative politeness
\ 4. off record

5. Don't do the FTA
Figura 1: Estratégias possiveis para a realizacéo do ato ameacador (Brown & Levinson p.69)

A realizagaoon record deixa claro para o outro a intengdo comunicativa do falante. A
realizacaooff record é feita de maneira indireta de modo que o significado possa ser negociado.
A realizacaoon record acontece de dois modos: de maneira direta, clara, sem ambiguidade, isto
€ baldly, ou entdo com alguma modificacdo ou acdo paralela que demonstre a intengdo do
falante de ndo ameacar a face do outro e sim de preserva-la. Quando este segundo modo de
realizagéoon record ocorre, o falante pode fazer uso de dois tipos de popdédez positiva

ou polidez negativa.

Com a polidez positiva, o falante da face positiva ao ouvinte, mostrando que seus desejos
séo semelhantes aos do ouvinte, e que o falante e o ouvinte sdo colaboradores que compartilham
um “common ground Com a polidez negativa, o falante minimiza a ameaca a face negativa do

ouvinte, mostrando respeito e indicando que ndo tem a intencao de limitar sua libeaigite de

Dizem os autores que, quando se trata de polidez negativa, o falante depara-se com dois
desejos seus conflitantes: a vontade de realizar oratecord, demonstrando assim cuidado
pela face do outro, e a vontade de realizar oo#ftaecord, isto €, ser indireto para evitar
imposicdes. Nesse caso, o falante encontra um meio termo, fazendo uso de indiretividade

convencionalizada, isto €, um mecanismo indireto que j& se tornou uma convencao (p. 70).

Segundo os autores, o grau de polidez que um falante utiliza é determinado por trés
fatores sociais - 0 poder, a distancia social e o teor de imposi¢céo do ato -, com base nos quais a
ameaca de um ato de fala pode ser calculado.



Um motivo da teoria de Brown e Levinson ser aqui utilizada € a nocdo de ato de fala
inerentemente ameacador a face que eles defendem. Conforme esses autores, o pedido de
desculpas é um ato inerentemente ameacgador a face positiva do falante que vé em jogo seu
desejo de ser admirado. Em vista disso, pode-se dizer que o ato de reclamar também ameaca a
face positiva do ouvinte.

A interacdo aqui analisada pode ser considerada conflituosa ndo pelo fato de o ato que &
proferido ser de natureza inerentemente ameacgadora, mas sim se considerando a situacao de
reclamacgéo na qual ele ocorre. Devido ao contexto situacional no qual as cartas estéo inseridas,
existe uma ameaca potencial a face daqueles que dela participam, principalmente a face da

empresa.

Com as nocOes de face positiva e face negativa desenvolvidas pela teoria de Brown e
Levinson, é possivel verificar as estratégias usadas pelo cliente e pela empresa, nos varios
momentos da intera¢cdo, com o objetivo de salvar a prépria face e a do interlocutor. Examinando
os varios micro atos de fala que compdem o ato de fala global, vé-se a(s) face(s) que esta(do)
sob ameaca e o que é feito pelos participantes para preserva-la(s).

Leech

O principio da polidez exerce um papel fundamental na abordagem pragméatica defendida
por Leech (1983). Segundo esse autor, a comunicacdo humana consiste na solugdo de um
problema que se coloca para o falante. Esse problema refere-se tanto a obtencdo de um
determinado resultado que se quer causar naguele com guem se interage quanto a compreensao
dos significados transmitidos por aquele com quem se interage. Para alcangar seus objetivos
comunicativos, o falante atua dentro de limites que lhe sdo impostos por principios e maximas
de ‘bom comportamento comunicativo’. Dentre esses principios estdo o Principio da

Cooperacédo de Grice e os Principios da Polidez e da Ironia.

Leech mostra a importancia do principio da polidez como elemento complementar ao
principio da cooperacdo. Para ele o principio de Grice sozinho ndo explica, por exemplo, o
motivo de o falante usar a indiretividade para transmitir significados nem a relagdo entre sentido
e significado em sentencas ndo declarativas. Ele afirma que a polidez € um elo importante entre

o Principio da Cooperacéo e o problema de relacionar sentido e forga.



Leech argumenta também que, em alguns momentos, a cooperacdo pode desempenhar
um papel mais importante do que a polidez como na simples troca de informagdo entre os
falantes. Em outros momentos, a polidez predomina sobre a cooperac¢do, em casos quando, por
exemplo, a quebra da maxima de qualidade faz-se necessaria para o0 objetivo primeiro da

interag&o escolhido pelo falante ser alcangado.

Apesar de em seu trabalho de 1983 Leech basear-se na ‘polidez absoluta’, ele aponta a
importancia de ser considerada a ‘polidez relativa’, ou seja, a polidez avaliada de acordo com o
contexto ou situacdo de comunicacdo na qual ocorre. Isso significa que a polidez deve sempre
ser considerada com base no contexto porque o que é tido como polido em um determinado
momento pode ndo o ser em outro. Como diz Leech, é com base nas normas de um grupo que é
possivel o julgamento de um individuo quanto a polidez ou falta de polidez, em uma

determinada situagéo de fala.

Considerando diferentes situacdes exigirem diferentes tipos e graus de polidez, Leech
divide as funcdes ilocucionarias em quatro tipos, dependendo da relagdo que elas tenham com o
objetivo de estabelecer e manter boas relagbes. S&o 0s seguintes os quatro tipos de fungao

ilocucionéria:

Competitiva - 0 objetivo ilocucionario compete com o social;
Feliz - o objetivo ilocucionario coincide com o social;

Colaborativa - 0 objetivo ilocucionario é indiferente ao social,

p 0N

Conflitiva - o objetivo ilocucionario entra em conflito com o social.

Leech diz que o principio da polidez ocorre somente nos dois primeiros tipos de funcao.
Quando o objetivo que o falante quer alcangar entra em choque com o que € considerado ‘boas
maneiras’ pelo grupo do qual faz parte, ocorre uma fungéo ilocucionaria competitiva. Nesse
caso, o falante utiliza polidez negativa para diminuir o choque, para mitigar a irelichel

seu objetivo. Alguns exemplos citados por Leech séo o ‘ordenar’ e o ‘pedir’.

Quando a funcgéo ilocucionaria é feliz, ao contrario do primeiro tipo, o objetivo a ser

alcancado é intrinsecamente cortés, de boas maneiras. A polidez, no caso positiva, entra em cena



como uma oportunidade que o falante encontra para estreitar lagos. Como exemplos, dentre

outros, Leech cita o ‘oferecer’, o ‘convidar’ e o ‘agradecer’.

Leech arrola seis maximas de polidez - tato, generosidade, aprovac¢do, modéstia, acordo e
simpatia. Essas maximas entram em cena para satisfazer as necessidades que surgem na
interagdo quanto a polidez que é exigida em decorréncia da relacdo existente entre as funcdes
ilocucionarias e o objetivo de manutencao de boas relacoes.

Leech introduz também as escalas pragmaticas com as quais se pode avaliar o grau
apropriado de polidez em uma determinada situacdo de fala. S&o elas: custo/beneficio,
opcionalidade e indiretividade.

Com base na teoria da polidez de Leech, verifica-se como ocorrem, nas cartas, as duas
funcdes ilocucionérias que ele considera como relacionadas a polidez: a competitiva e a feliz.
Quanto a fungdo competitiva, pode-se considera-la como um modo de mitigar a ‘indelicadeza’
do que os participantes dizem em relacdo ao outro. Leech, no entanto, parece s6 considerar a
polidez dirigida ao interlocutor. Verifica-se, no entanto, que, nas cartas analisadas, como na
maioria das interacdes verbais, existe uma preocupacao do locutor também com relacdo a si

mesmo.

Quanto a funcdo ‘feliz’, h&d vérios momentos nas cartas nos quais a empresa,
principalmente, procura estreitar os lacos com o cliente ao considera-lo como parceiro no
processo como, por exemplo, quando agradece a contribuicdo prestada para a melhoria dos

Servigos.

Com relagdo a funcéo ‘conflitiva’, neste trabalho ela é considerada no momento em que

é feita uma discusséo sobre a no¢éo de face e a teoria da polidez, diante dos dados analisados.

E interessante também na teoria de Leech, a assimetria que ele diz existir no principio de
polidez, ou seja, o que é polido para um participante da interacio pode n&o o ser para o outro. E
valido entdo verificar como os participantes lidam com essa assimetria pelas escolhas que

fazem.



Esta parte do capitulo destinou-se a exposicdo acerca das teorias da polidez, mostrando
como elas trazem para a analise dos atos de fala o elemento sécio-interativo que fornece
ferramentas para se chegar a conclusdes de maior confiabilidade, no que se refere as relacfes
sociais que estdo em jogo em uma interagdo. A revisdo das posicdes dos quatro principais
tedricos representa somente um primeiro momento de consideragfes sobre a polidez. Os pontos
mais pertinentes ao presente estudo sdo retomados no capitulo 5 quando é feita entdo uma
discussado das quatro posi¢cdes tedricas aqui expostas frente aos dados que sdo analisados. Nesse
capitulo, sdo também considerados alguns dos varios estudos que tém sido feitos, baseados
nessas teorias. A partir desses estudos, discutir-se-a sobre um conceito de polidez que seja mais
adequado aos dados que esta pesquisa analisa. A seguir, a outra teoria que da apoio a analise — a

linguistica sistémico-funcional — é considerada.

1.2 Uma abordagem sistémico-funcional da linguagem

Este trabalho encontra suporte em uma gramatica que se baseia nos principios teoéricos
defendidos pelos seguidores da abordagem funcional da linguagem, considerando essa
abordagem fornecer o quadro tedrico necessério para a descricdo e interpretacdo de textos, a
partir do contexto cultural e social em que negociagdes sao feitas. Mais especificamente, busca

apoio na gramatica sistémico-funcional de Hallido¢).

1.2.1 Pontos tedricos norteadores da gramética funcional

Eggins (1994) explica que o interesse dos linguistas sistémicos pelo uso da linguagem no
dia a dia das pessoas é ratificado pelos quatro pontos teéricos acerca da linguagem defendidos

por linglistas sistémicos:

- 0 uso da linguagem é funcional;

- afuncao da linguagem é realizar significados;

- esses significados sao influenciados pelo contexto cultural e social no qual séo trocados;

- 0 processo de uso da linguagem é um processo semiético, um processo de fazer significados

por meio de escolhas.



A seguir, esses pontos tedricos sdo retomados mais profundamente para serem discutidos
em relagédo aoorpusque neste trabalho é analisado.

Por que funcional?

Em primeiro lugar, diz-se que o uso da linguagem é funcional porgque é reconhecida por
lingliistas a necessidade de se levar em consideragdo aspectos relativos ao uso que se faz da
linguagem, em situagbes auténticas de comunicacdo. Conforme Eggins (1994:6), perguntas
funcionais do tipo ‘0 que as pessoas fazem com a linguagem’ mostram que estudos funcionais
s6 podem ser realizados com material auténtico, no qual pessoas interagem em contextos sociais
naturais. Com material auténtico, € possivel ao linglista saber dos objetivos dos participantes de
uma interacdo. Diz ainda Eggins (p. 4) que “o objetivo, que pode ser pragmatico ou
simplesmente interpessoal, € o fator motivante para o uso da linguagem”. Sendo assim, como
argumenta Halliday 1094:44), “a linguagem € moldada conforme o propdsito para o qual
sirva”. Bloor & Bloor (1995:3) dizem também que “a situacdo afeta tanto a escolha das palavras

como a gramatica usada”.

O material aqui analisado é, portanto, propicio a uma andlise funcional porque ocorre em
uma situacdo real, com pessoas reais e serve a propositos definidos. Tanto a situacdo de
reclamacdo quanto os participantes da interacdo e seus objetivos sdo descritos quando a

discussao daorpusé feita, no capitulo referente a metodologia.

Por que semantica?

Conforme visto anteriormente, a gramatica de Halliday é funcional porque se preocupa
com questdes relativas a linguagem em uso, no desempenho de fun¢des especificas no dia a dia
do falante. O segundo principio tedrico defendido por sistémicos diz que a funcéo da linguagem
é fazer significaddS. Portanto, a abordagem sistémica da linguagem, além de ser funcional, é
também de base semantica. Diz Eggins (p. 2) que os sistémicos defendem ser semantica a
funcdo geral da linguagem porque as pessoas negociam textos (escritos ou orais) para a

transmissao de significados. Os sistémicos entdo interpretam as questdes funcionais de uma

19 0 termo ‘significado’, na lingtiistica sistémica, iguala-se ao termo funcéo, ou propdsito geral da linguagem. Refessgs@aos uso
fazemos da linguagem. Halliday (1994) diz que “a linguagem ¢€ interpretada como um sistema de significados acompanhados de
formas por meio das quais os significados séo realizados” (p. xiv). Em termos sistémicos, € possivel falar em ‘realizar’

e ‘trocar’ significados.



maneira semantica, indagando a respeito de quantos tipos de significados sao realizados por

meio da linguagem e como a linguagem esté organizada para realizar esses significados.

Os significados que sao realizados pela linguagem decorrem do contexto social e cultural
onde a interagdo ocorre. Pela gramatica sistémico-funcional, ha trés conjuntos de significados,
ou fungdes, realizados por meio da linguagem, de maneira simultdnea. Esses significados podem

ser resumidos da seguinte maneira:

“1. We use language to talk about our experience of the world, including the
worlds in our minds, to describe events and states and the entities involved in
them.

2. We also use language to interact with other people, to establish and maintain
relations with them, to influence their behaviour, to express our own viewpoint
on things in the world, and to elicit or change theirs.

3. Finally, in using language, we organize our messages in ways which indicate
how they fit in with the other messages around them and with the wider context
in which we are talking or writing.” (Thompson, 1996:28)

Em suma, com o primeiro grupo de significados, experiéncias séo relatadas e eventos ou
estados e pessoas ou coisas no evento envolvidas sdo descritos. Com o0 segundo grupo de
significados, as pessoas interagem, estabelecem ou mantém relagcbes e influenciam ou ndo o
comportamento de outras pessoas. O terceiro grupo de significados demonstra 0 modo como a

mensagem é organizada, de acordo com o cotexim contexto.

Halliday abriga cada grupo de fungbes supramencionadas sob outras funcdes mais
abrangentes e por isso por ele chamadas de metafungbes: a experiencial, a interpessoal e a
textual. A respeito dos significados que sao transmitidos durante a comunicatiflay Ha

argumenta que,

“The meanings are woven together in a very dense fabric in such a way that, to
understand them, we do not look separately at its different parts; rather, we look
at the whole thing simultaneously from a number of different angles, each

perspective contributing towards the total interpretation. That is the essential
nature of a functional approach.” (Halliday & Hash889:23)

1 Refere-se ao contexto lingliistico; o lugar da oracio em relac&o ao restante da linguagem a sua volta.



Em assim sendo, ao se fazer uso de uma abordagem funcional, dependendo do angulo do
qgual se lanca o olhar sobre um texto, diferentes significados s&o apreendidos, os quais,
conjuntamente, levam o leitor & compreens&o global dess&t&tmforme Thompson,

. a functional description brings to light and separates closely interwoven
decisions that we are not aware of making about how to word what we want to
say.” (p. 29)

Conforme ainda argumenta Thompson (p. 28), esses trés grandes grupos de significados
sdo a base para a andlise de como os significados sé@o criados e entendidos porque permitem o
estabelecimento de uma relacdo entre as fungdes, ou significados, e determinados tipos de

estrutura. Em assim sendo, a expressdo dos trés tipos de significados é realizada por certos

elementos da léxico-gramatica.

O significado experiencial é realizado por escolhas feitas no sistema de transitividade. Os
processos verbais, assim como o0s participantes e as circunstancias do evento comunicativo,

veiculam a experiéncia de mundo do falante.

O segundo tipo de significado, o interpessoal, é realizado por escolhas feitas nos sistemas
de modo e modalidade. O primeiro sistema determina 0s papéis que os participantes de uma
interacdo representam e atribuem ao seu interlocutor. O sistema de modalidade indica a posicéo

do falante a respeito de sua mensagem e de sua relagdo com seu interlocutor.

O terceiro tipo de significado, o textual, é realizado por decisées que o falante toma com
relacdo a distribuicdo da informacdo; que componentes de sua mensagem escolhe para ser

tema/rema e dado/novo. S&o escolhas que tém a ver com a construgdo da mensagem.

Verifica-se, portanto, que, as formas linglisticas sdo tdo importantes quanto as funcées
porque elas sédo o veiculo utilizado pelo falante para a expressédo de seus significados. Em uma
gramatica funcional,

“A language is interpreted as a system of meanings, accompanied by forms
through which the meanings can be realized. The question is rather: ‘how are
these meanings expressed?’ This puts the forms of language in a different

12 Apesar de a compreens&o geral de um texto s6 ser possivel a partir do conjunto de significados expressos, este
trabalho restringe-se aos significados interpessoais porque busca tdo somente verificar como as relacdes entre 0s
participantes sdo criadas e mantidas.



perspective: as a means to an end, rather than as an end in themselves”.
(Halliday,1994: xiv)

Em um paradigma funcional, existe uma preocupacdo com a propriedade de formas
linglisticas relativas ao objetivo comunicativo e ao contexto. A partir desse paradigma, o uso da
lingua ndo é regulado por formas estabelecidas prescritivamente; o uso da lingua reflete o
propdsito comunicativo dos participantes de uma interacdo, em um determinado contexto,
atendendo as necessidades que se fizerem presentes no momento da comunicacéo. Lock (1996)

argumenta que em uma gramatica funcional,

“ ... the focus is usually on the appropriateness of a form for a particular
comunicative purpose in a particular context. The primary concern is with the
function of structures and their constituents and with their meanings in context.”

(p. 1)

No presente trabalho, € de fundamental importancia a nocdo de adequacéo lingtistica
relativa ao proposito comunicativo dos participantes de uma interacdo e ao contexto onde essa
interacdo ocorre. Essa importancia mostra-se acentuada quando sdo verificadas as formas
linglisticas utilizadas como estratégias de polidez pelo cliente e pela empresa, em diversos

momentos da interacao.

A importancia do contexto

Quanto ao terceiro ponto teorico referido no item 1.2.1 que mostra serem os significados
influenciados pelo contexto cultural e social no qual séo trocados, verifica-se que isso ocorre
porque ha uma intima relacdo entre linguagem e contexto. A relacdo dialética existente entre
texto e contexto explica nossa habilidade, conforme observa Egt@®sl:{), de deduzir o
contexto a partir de um texto como também de prever a linguagem a ser usada em um
determinado texto.

Thompson (1996) vai mais além ao afirmar a existéncia de uma interdependéncia; o
autor explica seu ponto de vista exemplificando como o texto tanto pode refletir o contexto

como pode contribuir para sua construcao.

Continua Eggins dizendo que o impacto do contexto no texto fez com que sistémicos se

empenhassem em responder a duas questdes:



1. “what dimensions of context have an impact on language use;
2. which aspects of language use appear to be effected by particular dimensions
of context.” (p. 9)

Sistémicos respondem a questdes relativas ao impacto do contexto no texto por meio das
teorias do género e do registro. A primeira descreve o impacto do contexto da cultura. A

segunda descreve o impacto do contexto de situacao imediato.

Para a discussédo das teorias de género e de registro, portanto, é importante que sejam
retomados dois conceitos fundamentais a no¢do de contexto, quais sejemexto da cultura
e ocontexto da situagaantroduzidos pelo antropélogo Malinowski, em suas obras de 1923 e
1935. Esse estudioso considerou, tanto a histéria cultural dos participantes de um evento como o
ambiente imediato do evento, primordiais para a compreensdo de significados. O contexto da
cultura é o mais abrangente e, por meio dele, o proposito geral de uma interacdo é descrito bem
Como 0S passos tomados para 0 proposito ser alcancado. A descricdo desse contexto fornece o

género do qual o texto faz parte.

Eggins (1994) considera duas dimensGes para a realizacdo do género: a estrutura
esquematica e os padrdes de realizacdo. A estrutura esquematica € a organizacdo em estagios,
passo a passo, do género. Essa divisdo em estagios € necessaria porque nao € possivel fazermos
todos os significados que queremos de uma s6 vez. Género é entdo descrito tendo-se por base
um critério funcional por meio do qual € possivel mostrar como cada estagio contribui para o
proposito geral do texto. Os padrdes de realizacdo, por sua vez, sdo as expressdes linglisticas

representativas da funcdo de cada estagio do género e das fronteiras entr&estagios

O contexto da situacalimita o campo abarcado pelo contexto da cultura; ele da os
detalhes contextuais indispensaveis para se chegar a origem de um texto. Esse contexto é
descrito a partir de trés variaveis, chamadas variaveis de registro: sobre o que se fala, a relacdo
existente entre as pessoas que falam e o papel que a linguagem desempenha. Com a descricao

dessas variaveis, descreve-se o registro do texto.

A teoria do registro descreve o impacto das dimensdes do contexto imediato da situacdo

de um evento de linguagem no modo como a linguagem é usada. Esse contexto de situacao,

13 cada um dos estagios das cartas é considerado na parte do trabalho que trata sobre a organizacao textual.



segundo Malinowski, torna inteligivel a linguagem. E indiscutivel a importancia de Malinowski

ao identificar o papel semantico do contexto de cultura e do contexto de situagao.

Resumindo, com base no exposto em Eggins (p. 30), ao se descrever o contexto da
situacdo descrevem-se trés variaveis de registro: o que se fala, com quem se fala e o papel que a
linguagem desempenha. Ao se descrever o contexto da cultura, descreve-se o propdsito geral da
interacdo e os passos tomados para se chegar a esse propoésito, ou seja, 0 género.

A partir do conceito de situacdo e contexto de culturdidbdadesenvolve seu conceito
da situacéo considerando

“The situation in which linguistic interaction takes place gives the participants a
great deal of information about the meanings that are being exchanged, and the
meanings that are likely to be exchanged” (Halliday e Hdg89:10).

by

Halliday da sua contribuicdo a nocdo de contexto, mostrando que ha wagéo rel
sistematica entre a organiza¢do da linguagem, isto &, os trés tipos de significados que ela esta
estruturada para fazer, e os elementos contextuais. SegulidayH&aés sao as variaveis que

devem caracterizar um contexto:

- 0 campo do discurso, ou sobre o que a interagéo trata,;

- as relagdes do discurso, ou os papéis desempenhados e as relagfes interpessoais presentes no
discurso;

- 0 modo do discurso, ou como a lingua é organizada para atingir os objetivos aos quais se
destina.

Halliday também diz que cada variavel situacional tem umac&el previsivel e
sistematica com os padrfes léxico-gramaticais. Assim, demonstra ser possivel identificar partes
do sistema da linguagem que estdo preocupadas em realizar cada tipo de informacéo contextual.
Portanto, segundo Halliday, cada uma dessas variaveis contextuais esta relacionada a uma das

metafuncdes descritas anteriormente:

- 0 campo do discurso €é expresso pela metafuncéo experiencial;
- arelacdo entre os participantes € expressa pela metafuncéo interpessoal;

- 0 modo do discurso € expresso pela metafuncao textual.



Para Halliday,

“ ... the context of situation is encapsulated in the text through a systematic
relationship between the social environment on the one hand, and the functional
organization of language on the other.” (1994:11)

Eggins retoma os dois conceitos de Malinowski e o conceito de Hallday e os
desenvolve. Ela considera os trés componentes contextuais desenvolvidos por Halliday, aos
guais ele chama de registro, como sendo as trés variaveis que provocam consequUéncias

linguisticas em qualquer situagéo (p. 52).

A importancia da escolha

Finalmente, outro ponto importante de uma abordagem funcional é o fato de considerar a
linguagem um sistema semibtico. Os significados sé&o alcancados por meio de escolhas que os
falantes fazem frente as escolhas que poderiam ter sido feitas.

A abordagem funcional procura assim mostrar as possibilidades de escolha disponiveis
ao falante de uma lingua e, pela analise do contexto social de uma interacdo e dos propdsitos
comunicativos de seus participantes, procura interpretar as razdes de umas escolhas e ndo de

outras. Como coloca Eggins, ha duas perguntas a serem respondidas nessa abordagem:

1. *“... what are the possible meanings they [falantes] could make...?
2. “What is the function of the choice they did make...?” (1994:22)

O que distingue, portanto, um sistema semibtico de outros sistemas € o fato de cada
escolha no sistema adquirir seu significado a partir das outras escolhas que poderiam ter sido
feitas. Essa interpretacdo semidtica do sistema da linguagem permite considerar a adequacgéo de
diferentes escolhas linglisticas em relagdo aos seus contextos de uso e ver a linguagem como
um recurso utilizado para a realizacdo de significados em contextos. Como afirmam Bloor e
Bloor (1995:3), o falante usa a linguagem para expressar significados em diferentes situacdes e
as formas escolhidas para expressar esses significados dependem dos elementos de cada uma

dessas situagoes.

Em se tratando, ainda, da questdao da escolha, Lock (1996:2) observa que, em uma

abordagem funcional, a forma € importante para responder a perguntas tais como: a diferenca do



efeito comunicativo da mensagem conseguido por meio da escolha de uma determinada forma e

nao de outra; caracteristicas do contexto que levam o falante a escolher uma forma e nao outra.

Resumindo, conforme colocado por Thompson (1996), na gramatica funcional,
investigam-se as escolhas relevantes tanto no que se refere ao tipo de significado que o falante
deseja expressar quanto ao tipo de estrutura que ele usa para expressar aquele significado. E
necessaria, portanto, a identificacdo dos fatores contextuais que fazem um conjunto de
significados ser mais apropriado do que outro; é necessaria também a identificacdo das opc¢des
lingliisticas* que estdo a disposicdo do falante e a exploracdo do que cada opcdo tem a
acrescentar ao significado. Thompson afirma que essas duas perspectivas sao complementares,
podendo a analise tomar dois caminhos: da estrutura para o contsxtton( up), ou do

contexto para a estruturdadp dowri) (p. 8).

Apbs essa breve discussdo dos principais pontos tedricos norteadores de uma gramatica
sistémico-funcional, a metafuncdo interpessoal é novamente abordada por estar diretamente
relacionada aos propdsitos deste trabalho; neste momento, porém, é apreciada em maior

profundidade e de maneira mais detalhada.

1.2.2 A metafuncéo interpessoal

Conforme visto anteriormente, pela metafuncéo interpessoal, o falante expressa
significados que tratam de sua relacdo com o outro, ao dar pistas ao interlocutor a respeito do
grau de distancia/proximidade ou de poder/solidariedade existente aganteBao expressos
também significados que demonstram a responsabilidade que o falante assume quanto a

mensagem que transmite, se o faz de maneira assertiva/categorica, ou nao.

De acordo com Lock (1996:9), os significados que a metafuncao interpessoal expressa
s80 as maneiras pelas quais atuamos uns sobre 0sS outros e as maneiras como expressamos
nossos julgamentos e atitudes. Na gramatica funcional, o primeiro tipo de significado, isto é, a
expressao de como os falantes atuam uns sobre os outros, esta refletido na linguagem quando
damos e/ou pedimos informacdo e quando pedimos a alguém e/ou nos oferecemos para fazer

coisas. Portanto, esse significado materializa-se na estrutura da lingua pelas escolhas feitas

14 Conforme Thompson, essas opg¢des lingiiisticas sdo as possibilidades lexicais e estruturais que o sistema
linguistico oferece (p. 8).



guanto ao modo. O segundo tipo de significado, isto €, a expressao de julgamentos e atitudes do
falante, ou seja, a probabilidadecassidade, inclinagdo de algo ser ou acontecer, realiza-se na
estrutura da lingua pelas escolhas relativas a modalidade.

O modo e as fungdes de fala

Um dos significados realizados pela metafuncdo interpessoal esté relacionado a questdes
de interacdo; tem a ver com a mensagem enquanto troca feita entre os participantes. Esse
significado envolve tanto o falante quanto o ouvinte na construgdo da mensagem, isto porque as
escolhas feitas pelo falante pressupéem uma posicao por ele assumida e, ao seu interlocutor,
atribuida. Ao pedir informacgdo, por exemplo, o falante assume o papel de requisitador de
informacé&o e atribui ao seu interlocutor o papel de concessor de informacéo. Sendo assim, em
sua gramatica funcional, Halliday levanta dois tipos de papéis como 0s principais papéis de fala
gue podemos encontrar em uma interagcéo, que sao, o ‘dar’ e o ‘receber’, sendo que a ocorréncia

de um pressupde a ocorréncia do outro. Conforme Hallice®Aj,

“An act of speaking is something that might more appropriately be called an
‘interact’; it is an exchange, in which giving implies receiving and demanding
implies giving in response.” (p. 68)

A distincdo basica entre dar e receber remete-nos a uma outra que esta relacionada a
coisa que é trocada na interacdo. Temos, assim, que a troca pode ser de informacdo ou de bens-
e-servicos, sendo que no primeiro tipo a troca €, via de regra, estritamente verbal, enquanto, no
segundo tipo, é estritamente ndo-verbal. Do cruzamento dos papéis de fala e do objeto que é
trocado em uma interagdo originam-se as quatro funcdes de fala basicas de iniciagdo de uma
interacdo que sao a oferta, o comando, a declaracdo e a interrogagao. A ocorréncia dessas
funcOes de fala pressupfe quatro respostas que sé&o as esperadas em uma interacédo. As perguntas
e respostas esperadas, como também as ndo esperadas, estdo resumidas no quadro abaixo,
conforme séo apresentadas em Halliday (p. 69).

Iniciacé@o Resposta esperada Resposta ndo espgrada
Dar bens e servi¢os Oferta Aceitacado Rejeicao
Pedir bens e servicos Comando Cumprimento Recusa
Dar informacéo Declaracao Confirmacao Contradicédo
Pedir informacao Interrogagéo Resposta Recusa

Quadro 1: funcdes de fala e respostas



A modalidade

Conforme exposto em HallidayL494), polaridade consiste da escolha feita entre dois
extremos, 0 sim e 0 ndo, que, na oracao, é realizada pelo elemento finito da estruturdte Modo
Entre esses dois extremos, no entanto, existem varios niveis intermediarios nos quais o falante
pode posicionar sua mensagem. Essas varias opcfes que estdo a disposicdo do falante para
serem utilizadas na transmissé@o dos significados que deseja, Halliday cheanodatidadeque
€ o julgamento do falante em relacdo as pribtbattes, ou obrigacdes, envolvidas naquilo que
ele diz (Halliday,1994:75). A modalidade ocorre tanto em proposicées quanto em propostas. O
julgamento quanto a probabilidade, a modalidade nas proposi¢cdes, Halliday chama de
modalizacdoe o julgamento quanto a obrigacdo, a modalidade nas propostas, ele chama de
modulac&d®. Na modalizacdo, os niveis intermediarios referem-se a graus de ilgrathate
graus de frequéncia. Na modulacdo, os niveis referem-se a graus de inclinacdo e graus de

obrigacéo.

A modalizacdo pode ser realizada por operadores modais, por adjuntos modais ou pelos
dois elementos conjuntamente. A modulacdo pode ser realizada pelos operadores modais ou por
uma expansdo do predicado. Os adjuntos modais, por sua vez, podem ser de dois tipos: 0s
adjuntos de modo - assim chamados por fazerem parte da estrutura de Modo - expressam
significados relacionados ao tempo verbal, a polaridade e a modalidade; e os adjuntos de
comentario que estdo menos ligados a estrutura de modo porque expressam a atitude do falante

frente a proposicdo como um todo.

Halliday introduz, também, a noc¢ao d&or modal que o julgamento do falante carrega
e que pode ser de trés niveis: alto, médio e Haiksses diferentes niveis, conforme Thompson
(1996), expressam o nivel de compromisso do falante com relacdo ao que diz e, por isso, por ele

chamado deomprometimento moda\este trabalho, é levantado o valor modal das ocorréncias

5 Na gramética de Halliday, a estrutura de Modo em uma orac&o é constituida pelo sujeito e pelo elemento finito.

16 Na gramatica de Halliday, modalizac&o refere-se a categoria semantica das proposicoes e modulacéo & categoria
semantica das propostas. A primeira diz respeito a troca de informac@es e a segunda a troca de bens e servicos. Nas
duas categorias semanticas, a modalidade indica algum ponto entre o sim e o0 ndo. Na modalizagdo, o significado
consiste de algum grau de probabilidade ou freqiiéncia, enquanto na modulagéo, o significado estd em algum grau de
obrigacédo, necessidade ou inclinacdo. A semantica filoséfica refere-se a probabilidade como modalidade ‘epistémica’ e

a obrigacdo, como modalidade ‘defntica’.

7 Neste trabalho, sdo considerados os niveis extremos de valor modal, ou seja, o alto e o baixo, com o propésito de
facilitar a demarcacéao de fronteiras no continuo que representa o uso de modalidade no portugués.



de modalidade usada pela empresa, relacionando esse valor aos diferentes momentos interativos

da carta.

Conforme Halliday 1994:357-8), o modo como o0s dois tipos de modalidade s&o
realizados depende dgientagcdoque origina a distingdo entre modalidade subjetiva e objetiva e
entre modalidade explicita e implicita. Essa distincdo da origem ao que Thompson denomina
responsabilidade modabu seja, sdo escolhas que o falante faz para mostrar ou esconder sua

responsabilidade quanto ao que diz.

Outra contribuicdo de Thompson, no que tange a modalidade, trata-se da fonte a qual o
julgamento é atribuido. Dependendo da habilidade do falante, ele pode expressar sua atitude sem
gue isso fique transparente ao ouvinte. Verifica-se assim ser o uso da modalidade uma forte
arma no jogo interativo que proporciona ao falante mostrar-se em diferentes graus ou tentar

esconder-se mesmo quando Sao suas as opinibes expressas em um texto.

1.3. A importancia da gramatica funcional para uma analise pragmatica

E necessario que a abordagem utilizada para a andlise dos dados responda a perguntas
formuladas pelas duas teorias que embasam a investigacdo, quais sejam, a teoria dos atos de fala
e a teoria da polidez. Como uma abordagem linglistica, a sistémica ja tem compartilhado
terreno com graméticos do texto e analistas do discurso. H& também ligacdes com a
sociolinguistica e a etnografia da fala que exploram os modos como os contextos social e
cultural influenciam no uso da linguagem. A seguir, sdo colocadas algumas razbes que

justificam as relagBes entre uma abordagem semantico-funcional e a pragmética.

Em primeiro lugar, é feito um apanhado de tentativas de definicdo da linglistica
sistémica e da pragmatica, pondo-se em evidéncia os pontos que as duas tém em comum. E
entdo apresentada a posicdo favoravel de um linglista sistémico (Butler, 1988, 1996) ao
casamento da gramatica funcional com a pragmética. Em seguida, considera-se a posicdo de
Butler (1988) acerca de alguns aspectos da gramatica funcional que sao relevantes para o
proposito deste trabalho. Finalmente, é apresentada a proposta de um modelo feito por Butler

(1996), baseado nesse casamento.



1.3.1 Linguistica sistémica X pragmatica

Algumas definicdes da linglistica sistémica e da pragmatica mostram que, apesar de
essas duas teorias linguisticas terem origens diferentes - a primeira ser derivada da antropologia
e da gramatica do texto e a segunda, da filosofia da linguagem -, elas possuem interesses
comuns quanto ao seu objeto de estudo. Algumas dessas definicbes sao expostas, a seguir, para
entdo ser feita uma discussdo sobrécommon ground” que a sistémica e a pragmatica

possuertf.

“Functional grammar is a way of looking at grammar in terms of how grammar
is used. (...) it focuses on the development of grammatical systems as a means
for people tointeract with each other — functional grammar sees grammar as
shaped by, and as playing a significant role in shaping, the way we get on with
our lives.” (Martin et al., 1997:1)

“(...) systemic linguistics has been described as a functional-semantic approach
to language which explores both how people use languatjfferent contexts,

and how language is structured for use as a semiotic system.” (Eggins, 1994:22-
23)

“(...) focus on the analysis of authentic products of social intetegts)
considered in relation to theultural and social contextin which they are
negotiated.” (Eggins, 1994:1)

“For Halliday, the only approach to the construction of grammars that is likely to
be successful will be one that recogniresaning and useas central features of
language and tackles the grammar from this point of view. It follows from this
that Halliday's grammar isemantic(concerned with meaning) aridnctional
(concerned with how language is used).” (Bloor & Bloor, 1995:2)

“Another approach [functional] sees language first and foremost as a system of
communication and analyses grammar to discover how it is organized to allow
speakers and writers to make anathange meaningsRather than insisting on

a clear distinction between grammatical and ungrammatical forms, the focus is
usually on theappropriateness of a form for a particular communicative
purpose in garticular context.” (Lock, 1996:1)

“Pragmatics is the study of those relations betwarguage and contextthat

are grammaticalized, or encoded in the structure of a language.” (Levinson,
1983:9)

“Pragmatics is the study of the ability of language users to pair sentences with
thecontextsin which they would bappropriate.” (idem, p. 24)

“(...) pragmatics is the study of therwlitions of human languagesesas these
are determined by tleontext of society.” (Mey, 1993:42)

18 o ~ . .
Alguns dos termos nas citagdes estdo em negrito para que os pontos em comum sejam ressaltados.



“Pragmatics is the study of the relationships betwewuistic forms and the
usersof those forms.” (Yule, 1996:4)

“(...) the study ofmeaningin relation tospeech situations (Leech, 1983:6)

As definicbes acima deixam claro que ambas as teorias enfatizam questdes de interesse
mutuo. Mostram, primeiramente, a importancia da relacdo entre a lingua e o usuario, haja vista
estarem interessadas nos modos como os falantes interagem, em uma situacdo de comunicacgao.
Outro interesse compartilhado por ambas é a énfase dada ao contexto onde o usuario esta
inserido. O contexto é o fator determinante dos significados trocados e das formas linguisticas
utiizadas. Ambas as teorias mostram, assim, sua preocupacdo com a adequacdo da forma

linglistica usada para expressar um significado ao contexto no qual o significado é expresso.

Além da relacdo que pode ser constatada pelas definicbes apresentadas, Butler discute
outros pontos que as duas teorias tém em comum. Primeiramente, em seu trabalho de 1988, esse
estudioso defende uma maior aproximacao da linguistica sistémica e da pragmatica, dizendo que
as duas teorias tém interesses muito proximos, isto é, a relacdo entre lingua, seu usuario e 0
contexto da comunicacdo. Apesar da semelhanca de interesse, Butler diz que a sistémica e a
pragmatica pouco tém aproveitado uma da outra no sentido de prover linglistas dedicados ao
estudo da linguagem enquanto uso, com ferramentas tedricas que muito tém para acrescentar a

analises feitas por cada um desses ramos da lingiistica em separado.

Como um grande defensor do casamento entre a sistémica e a pragmatica, Butler acredita
gue a gramatica sistémica apresenta duas caracteristicas importantes que a fazem mais adequada
gue outras gramaticas para servir como input de um componente pragmatico. Primeiramente,
retomando Leech (1983), diz que a pragmatica interage com a gramatica por meio da
semantic¥. Butler argumenta que, como a gramatica sistémica coloca a semantica no centro do
sistema linglistico devido a certas escolhas serem explicadas a partir do significado das

palavras, existe uma intima relacdo entre a gramatica e a pragmatica.

Um outro ponto da gramatica sistémica considerado favoravel por Butler para o
casamento com a pragmatica, € o fato de a gramatica sistémica dar prioridade as relacdes
paradigmaticas; a escolha € o principio fundamental no qual a gramatica € organizada. Como a

pragmatica esta interessada nas relacbes existentes entre os diferentes modos de expresséo

19 Em Leech, a gmmatica é considerada como um modelo de sistema lingiiistico que consiste de trés elementos:
fonologia, sintaxe e semantica.



disponiveis e nas relacfes entre esses modos e 0s motivos que norteiam as escolhas feitas pelos

falantes, a gramatica funcional mostra ser a base para varias aplicagdes préticas.

Butler considera também fundamental o papel central que exercem as variaveis de
registro na linglistica sistémica porque essa variacdo deve afetar a operacdo de principios
pragméaticos. Ele exemplifica o caso da polidez e, novamente retomando Leech, diz que esse
autor considera somente a polidez ‘absoluta’ em sua discussdao. Butler argumenta que,

desconsiderar os fatores de registro

“(...) makes the scope of general pragmatics rather narrow, since it means that
we shall not be able to make certain kinds of prediction about how the
interactants in a particular discourse, created in a particular social context, will
interpret each other’s utterances.” (p. 97)

Butler considera, portanto, ser a sistémica de grande importancia para um estudo sobre a

polidez ‘relativa’ com a énfase que da aos elementos contextuais.

Em um outro trabalho, Butler (1996:167-168) discute sobre a necessidade de linguistas
sistémicos se preocuparem com 0S argumentos levantados por pragmaticos, em se tratando da
area de funcdes de fala. Diz ele que Halliday considera essas fungcfes como sendo somente as
categorias mais gerais dentro das quais categorias mais finas sdo alocadas. Para se chegar a
decisdo com respeito a qual categoria maior cada uma dessas categorias mais especificas

pertence, é necessario, segundo Halliday, que sejam considerados cinco tipos de fatores
(1994:365).

1) tracgos léxico-gramaticais paradigmaticamente associados;
2) tracos léxico-gramaticais sintagmaticamente associados;
3) tracos linglisticos e comportamentais;

4) tracos do contexto da situacgéo;

5) tracos do contexto da cultura.

Desses fatores, Butler considera os tracos do contexto da situacéo e tracos do contexto da
cultura os mais importantes para essa discussdo. Esses dois fatores, conjuntamente, mostram
que, para Halliday, a forca de um ato de fala s6 pode ser calculada se forem levados em
consideracdo os elementos dos contextos social e cultural. Quando a forga de um ato de fala ndo



é expressa de maneira congruhtisto é, tipica, a elocucéio é considerada um tipo de ‘metéafora
gramaticaf’. Butler argumenta que tal posicdo mostra a semelhanca do modelo de Halliday ao
gue é chamado em pragmatica de ‘ato de fala indireto’, tdo discutido na literatura.

Ap6s mostrar as semelhancas entre 0 modelo de Halliday e um modelo pragmatico,
Butler diz que ha duas diferencas basicas entre aquele modelo e uma abordagem pragmatica
tipica. Primeiramente, as categorias mais finas de atos de fala, que séo levantadas a partir de
elementos do contexto, sdo consideradas por Halliday, como parte da semantica, cada categoria
representando ‘um complexo de tracos semanticos determinados’ (Hali84y3635>.

Sobre esse ponto, Butler retoma Leech que diz ndo ser possivel categorizar a forca de
uma elocucdo por meio de tragcos semanticos definidos, acrescentando, ainda, que, nem mesmo
um conhecimento detalhado do contexto pode garantir uma categorizagao precisa. Leech explica
que a flexibilidade da lingua reside na possibilidade de regaxisobre a forca de um ato de
fala.

Uma outra diferenca apontada por Butler é a falta de explicacéo, lisay-i@o motivo
de os falantes usarem meios indiretos para atingir seus objetivos ou como chegam a um tipo de
realizacdo e ndo a outra e, ainda, como os ouvintes decifram o significado comunicado por atos
de fala indiretos. Alids, Halliday afirma, conforme citado em Butler, ndo ser posajel tr
processo pelo qual o falante chega a um determinado modo de expressdo. Butler, reagindo a
posicdo de Halliday, diz que ha na literatura recursos disponiveis para se chegar a resposta de tal
guestionamento. Para esse fim, sdo citados por Butler, o Principio de Cooperacdo de Grice, o
trabalho de Searle (1975) e outros trabalhos relativos a polidez como Brown e Levinson (1987),
Butler (1988) e Leech (1983).

Butler, em seu trabalho de 1996, apresenta um modelo baseado em Leech (1983). Nesse

modelo, porém, o componente central € uma semantica sistémica de base paradigmatica que

20 Halliday (p. 342) adota a expressdo ‘congruente’ em oposi¢io a ‘metaférico’ por achar que a expressao ‘literal’
ndo é adequada para o ponto de vista do qual parte, isto é, considerando a metafora como a variagdo na expressao de
um determinado significado.

2L A metafora gramatical pode ser ideacional - ou de transitividade - e interpessoal - ou de modo e modalidade.

22 Halliday exemplifica esse ponto dizendo que “tthieat’ is ‘give’ (as opposed to ‘demand’) ‘goods and services’

(as opposed to ‘information’) ‘oriented to addressee’( as opposed to ‘oriented to the speaker’ or ‘neutral’) and
‘undesirable’ (as opposed to ‘desirable(p. 363)



leva em conta os fatores situaciofiaiButler alega, no entanto, que, na lingliistica sistémica, ha
de se chegar a definicbes mais adequadas das categorias contextuais de ‘campo’, ‘relacdes’ e

‘modo’.

Em seu modelo, Butler (pp. 172-177) diz que o falante tem objetivos comunicativos em
parte derivados do conteudo e estrutura de um discurso anterior. Para atingir seus objetivos, o
falante tem que escolher um conteudo proposicional adequado e também uma forca semantica
adequada para a expressao desse conteudo. A adequacdo depende tanto da relacdo entre os
participantes como do conteudo expresso. O falante procura, entdo, uma maneira apropriada
para expressar o conteudo semantico por meio de itens lexicais ligados em construcdes

sintaticas.

Um importante fator para se chegar a forma adequada de expressdo do contetudo é
considerar a facilidade de processamento do texto por parte do ouvinte, isto é, o ‘principio de
processamento’, levantado por Leech. Além desse, Butler retoma outros principios também
considerados por Leech, e que fazem parte de sua ‘retérica textual’: o ‘principio da economia’,
‘o principio da expressividade’ e o ‘principio da clareza’.

Finalmente, Butler observa que os fatores de processamento cognitivo ndo sao 0s Unicos
a serem considerados na escolha da forma Iéxico-sintatica adequada. Ha de se considerar,
também, como na sele¢cdo dos tracos semanticos, a situagdo descrita em termos de ‘campo’,

‘relacbes ’ e ‘modo’.

1.3.2 Por que uma gramatica funcional?

Um dos motivos de a gramatica funcional ser um importante suporte tedrico para este
trabalho é o fato de mostrar o elo que existe entre o contexto situacional e as escolhas léxico-
gramaticais presentes em um texto. Com o0 apoio da gramatica funcional, € possivel mostrar
como o social influencia nas escolhas linglisticas e como essas escolhas também definem o
social pela relacdo sistematica que se estabelece entre o ambiente social e a organizacéo
funcional da lingua. (Halliday, 1994:11)

% |eech estava interessado em uma mtica geral e excluiu as condigdes locais de uso da lingua.



Uma gramatica funcional é também usada para dar apoio a andlise aqui apresentada
porque ela propicia a apreciacdo conjunta dos significados que S&0 expressos em um texto.
Conforme Eggins (1994:3), a complexidade seméantica permite que os trés tipos de significados
— experiencial, interpessoal e textual - sejam fundidos em unidades linglisticas o que s6 é
possivel porque a linguagem € um sistema semiotico, ou seja, um sistema convencionalizado de
sinais, organizado como conjuntos de escolhas. Eggins diz ainda que a interpretacdo semiotica
do sistema da linguagem permite-nos considerar a propriedade ou ndo de diferentes escolhas
linguisticas, em relagdo aos seus contextos de uso, e ver a linguagem como um ilEadgeo ut

pelo falante ao fazer escolhas para a realizacao de significados em contextos.

Pode-se dizer, portanto, que, sem a gramatica, ndo € possivel tornar explicita a
interpretacdo que se faz desses significados. Nesse sentido, a gramatica € um meio para que seja
alcancado o fim desejado e ndo o fim em si mesmo (Halliday:xiv). A partir da materialidade do
texto, € possivel interpretar de maneira organizada e sistematica as realizagdes linguisticas que

ocorrem em diferentes contextos. Conforme coloca Halliday,

“... whatever the final purpose or direction of the analysis, there has to be a
grammar at base. [...] A discourse analysis that is not based on grammar is not an
analysis at all, but simply a running commentary on a text.” (p. xvi)

“ A text is meaningful because it is an actualization of the potential that

constitutes the linguistic system; it is for this reason that the study of discourse
(‘text linguistics’) cannot properly be separated from the study of the grammar
that lies behind it.” (p. 366)

Uma gramatica funcional é importante para os estudos de pragmatica porque, conforme
Lock (1996:3), o principal objetivo de uma andlise gramatical funcional é entender como a

gramatica de uma lingua serve como um recurso para fazer e trocar significados.

Um outro motivo que mostra ser a gramatica sistémica importante para a analise de
principios pragméticos é, conforme Eggins, (p. 5) o fato de o propdésito e a estrutura de um
comportamento comunicativo ndo poderem ser descritos por meio de sentengas isoladas;

linglistas sistémicos examinam textos, os produtos linglisticos de eventos da linguagem.

Ainda segundo Eggins (p. 22), em uma abordagem semantico-funcional, ha a
preocupacdo em descrever duas dimensdes de uso da linguagem. Primeiro, € possivel descrever

o sistema linguistico, fazendo um levantamento das possibilidades de escolha. Segundo, é



possivel verificar a fungdo da escolha feita ou o porque de ter sido realizado aquele significado.
Nesse caso, é uma descricdo de como a linguagem € usada em contextos sociais diferentes para

alcancar objetivos culturais diversos.

Finalmente, Eggins mostra a importancia da gramética funcional para uma analise da

lingua em uso quando diz que a gramatica

“(...) seeks to develop both a theory about language as social process AND an
analytical methodology which permits the detailed and systematic description of
language patterns.” (p. 23)

Conclui-se sobre a importancia de um modelo sistémico para a andlise de principios
pragméaticos porque com as trés macro-funcdes é possivel fazer a sistematizacdo das ocorréncias

em relacdo aos aspectos do contexto situacional.

Como primeiro passo para a caracterizagdo das cartas na sua relagdo com o contexto da
situacéo, é feita uma investigagdo sobre o ambiente social no qual os significados sé@o trocados.
Para essa investigacdo, faz-se um levantamento dos elementos constitutivos desse contexto,
formulando-se trés perguntas: sobre o0 que se trata nas cartas; quem sao as partes envolvidas na
interacdo; e qual o papel que a lingua exerce. As respostas a essas perguntas fornecem o
‘campo’, as ‘relagbes’ e o ‘modo’ do discurso, respectivamente, nos quais a andlise esta baseada
para o entendimento dos significados trocados na interagdo, de maneira simultanea, por meio

das macro-funcdes ideacional, interpessoal e textual.

Com a macro-funcdo interpessoal, por exemplo, na qual este trabalho estd mais
interessado, é possivel saber da relacdo entre os participantes de uma interacao e, assim, levantar
algumas hipdteses sobre como o ato pode ser realizado, inclusive no que diz respeito a
modalidade - quem modaliza, em que situacées e com que funcdo. Desse modo, procura-se
mostrar como o social influencia nas escolhas linglisticas e como essas escolhas, por sua vez,
também influenciam no social. Enfim, com base nas escolhas feitas na macro-funcéo
interpessoal e em principios pragmaticos, € possivel fazer um levantamento das marcas

linguisticas presentes em um texto, relacionando-as ao contexto situacional no qual ele se insere.

Nas cartas analisadas, as escolhas linglisticas feitas pelos participantes mostram uma

busca constante pela preservagdo da imagem (Goffman, 1967) de cada um por meio de um



controle das ameacas que se apresentam. O pedido de desculpas, por exemplo, que, conforme
Brown e Levinson, é um ato inerentemente ameacador a face do falante, é concretizado de vérias
maneiras dependendo do poder entre as partes, do envolvimento afetivo entre elas e do grau de
contato que elas tenham. E nesse momento que o modelo pragmatico reforca as hipoteses
levantadas pela gramatica sistémica, mostrando que o falante faz uso de estratégias para
salvaguardar sua face, estratégias essas que variam de acordo com os fatores contextuais ja
mencionados. E a gramatica sistémica, pelo nivel léxico-gramatical, mostra como a lingua pode

fazer esses significados.

Neste trabalho, acredita-se que, partindo da sistematizagcédo feita IfdalyH=m sua
gramatica, o linglista possa aplicar os principios pragméaticos, tendo uma base onde se sustentar
para explicar as diferentes realizagbes dos atos de fala de acordo com a situacdo e suas sutilezas.
A partir do apoio tedrico, fornecido pela pragmatica e pela linglistica sistémica, e do apoio
analitico e metodoldgico, fornecido pela gramatica funcional, este trabalho faz um mapeamento
das categorias pragmaticas, objetivando aplicacdes praticas de um modelo semantico-
pragmético.

CAPITULO Il

METODOLOGIA

2.0 Introducéao

No primeiro capitulo, foi feita uma exposicdo da teoria que serve de suporte a este
trabalho. Nele, foram apresentados o0s principais expoentes de cada teoria e 0s pontos tedricos
gue interessam mais de perto a esta pesquisa. Este capitulo faz, primeiramente, uma descri¢cao
dos dados utilizados na andlise, apresentando as caracteristicapuda partir dos elementos
contextuais, justificando a escolha do material e tecendo consideragcdes sobre alguns dos
problemas enfrentados na coleta. Em segundo lugar, trata da orientacdo metodoldgica seguida no
trabalho, mostrando os procedimentos de coleta utilizados. Em seguida, explica a organizacdo do

corpus apontando as divisbes que nele foram feitas e o0 instrumento computacional que foi



utilizado para o levantamento de palavras mais frequentes e palavras-chave. Finalmente, explana
os procedimentos de andlise, identificando as etapas que foram seguidas, tendo em vista 0s
objetivos que se queria alcancar em cada parte do trabalho.

2.1 Caracterizacéo geral daorpus

O corpusdeste trabalho é constituido de quarenta e oito cartas de reclamacao de clientes,
motivadas por diferentes razdes, e as respectivas respostas das empresas, dando algum tipo de
encaminhamento ao problema ocorrido. Dessas cartas, metade consiste em reclamacdes, no
contexto de compra de produtos variados - revista, género alimenticio, calgado, produto de
limpeza e produto de higiene - e metade, no contexto de prestacdo de trés tipos de servico - gas,
metrd e crediério de loja de departamento. O tipo de servigo/produto é diversificado para que
haja diferentes motivos geradores da reclamacdo. Sera possivel, assim, verificar se a causa da
reclamacdo é uma varidvel que deva ser considerada na andlise. Essa diversificagdo permite,
também, a obtencdo de uma amostra representativa de discurso, nesse tipo de evento

comunicativo.

O evento comunicativo configura-se como uma situagao conflitante na qual, de um lado,
um dos participantes demonstra insatisfacao pelo produto/servico da empresa e, do outro lado, o
outro participante procura agir de modo a preservar sua imagem. Os dois tipos de carta, portanto,
apresentam diferentes propdsitos comunicativos que, certamente, ficardo mais transparentes,

apos ser feita uma configuracdo contextual detalhada de cada um deles.

2.2 O contexto das cartas

2.2.1 O campo do discurso

Quanto ao assunto, a carta do cliente, em se tratando de servigo, € uma reclamacgéo que
pode ser acerca do servico em si prestado pela empresa ou, acerca do atendimento dado ao
cliente por alguém que represente a empresa de algum modo. Dessa reclamacdo, geralmente,
constam uma narragdo do fato ocorrido, uma avaliagdo positiva/negativa do servigco prestado,
um(a) pedido/exigéncia de providéncias que resolvam o problema e/ou evitem reincidéncia e

uma ameaca.



Em se tratando de reclamacédo acerca de um produto, o cliente, geralmente, relaciona sua
insatisfacdo a ma qualidade do produto adquirido ou, & quantidade inferior do especificado na
embalagem. Desse tipo de reclamacgéo, geralmente, constam um histérico quanto ao tempo de
uso que o cliente faz do produto, sua satisfacdo quanto ao produto no presente/passado, uma
avaliacdo positiva/negativa do produto que ora é comercializado, uma explicacdo do motivo de
sua reclamacao, um alerta para a necessidade de mudanca de atitude e um pedido de explicagéo.

A carta da empresa é, principalmente, um relato de medidas que serdo ou ja foram
tomadas para sanar o problema. Em se tratando de uma reclamagéo sobre servico, dessa carta,
geralmente, constam um reconhecimento que realmente ocorreu uma falha, uma explicacdo da
causa do problema, uma acdo que visa a solucionar ou evitar o problema, um pedido de
desculpas, um agradecimento pela colaboragcéo prestada, e um comprometimento de continuar

prestando servigcos de qualidade.

Em se tratando de uma reclamacao sobre um produto, a empresa opta por um entre trés
procedimentos: pedir que o cliente faga contato telefonico para que uma providéncia seja
tomada, em seguida; pedir que o produto seja enviado a empresa para andlise; ou fazer reposicédo
do produto reclamado. Paralelamente a essas medidas, a empresa também pode reconhecer a

falha, explicar o que pode ter ocasionado o problema, pedir desculpas e agradecer a colaboracéo.

2.2.2 As relacdes entre os participantes

O cliente

O cliente expressa seu descontentamento, explicando a situagédo, detalhadamente, para
gue figue bem claro para a empresa o0 motivo e o tamanho de sua indignacdo bem como os
prejuizos - domésticos, financeiros, morais - que por ventura tenham sido ocasionados pelo
problema. Esses detalhes, que s&o usados para descrever o estado emocional do cliente, tém a ver

com aspectos muito individuais de cada reclamagéo.

O detalhamento da carta do cliente é compreensivel por dois motivos: primeiro, a carta é
para ele uma forma de desabafo pela ofensa ou problema que Ihe tenha sido causado; segundo,

ela é uma pretensdo que o cliente tem de que, com ela, algum efeito venha a ser produzido na



empresa. Essa carta é o inicio da interagdo e um outro turno - a resposta da empresa - € esperado

pelo cliente.

Quando se trata de reclamacgéao referente a prestagdo de um servico, o cliente posiciona-se
como o ultrajado que tem direito a um melhor tratamento, sendo, da empresa, a obrigacdo de
prestar servicos de qualidade. Essa atitude do cliente é o reflexo do tipo de servico aqui
analisado, isto é, sdo atividades com as quais o cliente precisa contar no seu dia a dia. Nao &,
portanto, uma relacdo que existe por opg¢do, mas sim pelas circunstancias. Ademais, muitas
reclamacfes sdo causadas por atritos no relacionamento com algum funcionario que presta
servico para a empresa. Nesses casos, a indignacdo do cliente é ainda mais gritante. Por esses
motivos, a carta do cliente, nesse tipo de reclamacdo, é mais individual, pessoal, emotiva, mais
detalhada; contém relatos, relacionados a reclamacao, particulares da vida do reclamante que

pdem a mostra a indignacdo que sente.

Quando se trata de reclamacao referente a um produto, o tom da carta do cliente muda
consideravelmente porque ndo mais existe a indignagcéo. O cliente aponta a falha, demonstra
insatisfacdo e critica o produto, fazendo comparagcdo com a qualidade do mesmo produto no
passado. Algumas vezes, o cliente faz algum tipo de critica e, a0 mesmo tempo, elogia o produto
da empresa. E interessante notar que, nesses casos, a reclamagdo confunde-se com uma

sugestat.

Quanto a formalidade, algumas das cartas do cliente sdo mais formais do que outras.
Nota-se que o grau de formalidade é proporcional ao tom de ameaca que o cliente assume:
guanto mais ameacador mais formal. As cartas mais informais tendem a ser aquelas nas quais o
cliente demonstra ter uma atitude menos agressiva. H4, no entanto, uma outra grande diferenca,
em se tratando do tipo de empresa: se prestadora de servico, se fornecedora de produto. Nas
cartas referentes a produtos, a formalidade € bem menor do que nas cartas referentes a servicos.
Na verdade, em um continuo de nivel de formalidade, as primeiras podem ser situadas mais

proximas da informalidade.

24 Carta de reclamac&o é aquela que relata algum fato ndo esperado pelo cliente e que tenha, portanto, dado causa a
sua escritura. Em assim sendo, mesmo as cartas nas quais o cliente diz n&o estar reclamando sdo consideradas como
reclamacdes. Nesses casos, elas sdo cartas de reclamacédo sem caracteristicas de agressividade.



Nota-se, ainda, que a carta do cliente nas reclamacgdes sobre servico € autoritaria. A
posicdo de reclamante parece auferir a ele um maior?pofiegilizando a posicdo da empresa.
J& nas cartas sobre produtos, o cliente, na maioria das vezes, coloca-se como um parceiro que

pode contribuir para a melhoria dos produtos.

A empresa

7

A carta de empresa é mais distante, impessoal, formal e, com raras excec¢des, ndo €
dirigida a um cliente com um problema especifico. E um tipo de carta que procura mostrar
solugdes para o problema como sendo da coletividade. E possivel, muitas vezes, perceber-se uma
falta de relacdo entre o grau de indignagao presente na carta do cliente e 0 modo como a resposta
é formulada. O tom da carta de empresa é mais distante, ndo emotivo, mais frio e mais objetivo.
Essas cartas, em sua maior parte, sdo criadas para responder a questionamentos e reclamagdes

gue se fazem freqlientes na empresa.

Devido a posicdo de autoridade assumida pelo cliente nas cartas sobre servico, a empresa
procura equilibrar essa diferenca, em sua resposta. Em sua carta, a emecesdgpar o poder
porque € ela que tem a informagéo e, principalmente, € ela que pode resolver o problema do

cliente.

A empresa demonstra solidariedade com o cliente, procurando resolver o problema ou
dando algum tipo de encaminhamento para chegar a uma solugéo. Diferentemente da carta do
cliente, a carta da empresa nao € afetada pelo tipo de prejuizo causado. Nota-se que ha um
distanciamento entre a resposta da empresa e a manifestacdo que, em sua carta, o cliente parece
desejar receber. O ultraje e a indignacdo que o cliente relata parecem ndo ser levados em
consideracdo pela empresa. Ela sabe que sua resposta, de um modo geral, significa o fim dessa
interacdo. Sendo a detentora da informacéo que o cliente precisa e a parte que tem o poder para
solucionar o problema, a empresa sabe que sua tarefa finda com a carta. A solugdo do problema

do cliente é o mais importante, é a garantia de uma continuidade de relacéo.

% Nao é do escopo deste trabalho investigar as relacdes de poder entre os participantes. No entanto, percebe-se que
essa relacdo ndo € bem definida nessa interacdo. A todo instante, verifica-se que os participantes buscam um melhor
posicionamento, na situacéo de reclamacéo, por meio das escolhas que fazem em diferentes momentos das cartas.



2.2.3 O modo do discurso

A interacdo analisada ocorre na linguagem escrita por meio de cartas enviadas pelo
correio, embora, algumas vezes, o clienilizeitas caixas de sugestbes que sao colocadas em
locais de servico. As cartas do cliente tém caracteristicas um pouco diferentes das cartas da
empresa porque o cliente tende a aproximar sua linguagem da modalidade oral por meio de
discurso direto e, também, dando énfase a certos elementos da oragdo pelo uso de letras
mailsculas, aspas, repeticdo. Essa aproximacdo da linguagem oral deve-se ao fato de grande
parte da carta do cliente ser em forma de relato de fatos que ocorreram entre o cliente e algum

representante da empresa.

2.3 Os objetivos dos participantes

Os objetivos dos participantes podem ser levantados a partir do contexto da situagéo. Os
objetivos do cliente, ao escrever a carta, sao de dois tipos: primeiro, ele quer externar sua opiniao
acerca do servigo/produto e, segundo, ele quer uma solugéo para o problema. A empresa, por
outro lado, quer proteger sua imagem publica que estd sendo colocada em risco e, também,
satisfazer o pedido de explicagéo e reparo do cliente. Na interacdo, portanto, as escolhas feitas
por ambos os participantes devem exercer algum tipo de impacto no que concerne a face que

esteja em jogo, com diferentes propdsitos.

2.4 A coleta: os procedimentos e as dificuldades

A coleta de dados necessarios para se chegar aos objetivos pretendidos foi feita durante o
periodo compreendido entre 1996 e 1997. Essa coleta mostrou ser bastante dificil principalmente
por se tratar de documentos que a empresa prefere ndo levar a conhecimento publico. Varias
foram as empresas contatadas, mas varias também foram as raz6es dadas para explicar a ndo
disponibilidade dos dados. Algumas alegaram haver somente contatos telefénicos com o cliente
guando ocorre uma reclamacgéo. Nesse caso, justificaram proceder dessa maneira porque o que €
escrito € mais facilmente sujeito a processos judiciais. Outras empresas alegaram serem, 0S
documentos, confidenciais, apesar de ter sido explicado que nenhuma identificacdo seria feita.
Algumas outras empresas, ainda, alegaram nao receber reclamacdes de seus clientes, somente

pedidos de informagdes ou mesmo sugestoes.



Para o procedimento de coleta, primeiramente, foi feito um contato telefénico com o
departamento encarregado de assuntos relacionados ao cliente/consumidor. Nesse momento, a
empresa ou ja recusava ceder os dados necessarios ou, entdo, estabelecia a necessidade de envio
de um fax com um pedido formal. Esse pedido consistia em uma apresentacdo da pesquisadora
feita pela professora orientadora e uma justificativa do pedido. Apés o recebimento do fax, a
empresa contatava a pesquisadora para recusar o pedido ou agendar uma visita. O agendamento
nem sempre significava sucesso na coleta; muitas vezes, era feito para que a empresa
esclarecesse ndo poder colaborar ou, ainda, para fornecer outros tipos de dados como, cartas de
pedido de informacédo ou cartas elogiosas.

Nas visitas as empresas prestadoras de servi¢os, foi permitido acesso aos arquivos para a
selecdo das cartas. Em uma delas, foi possivel fazer fotocopia das cartas que interessaram a
pesquisa; em outras duas, somente foi permitido fazer copias manuscritas ou gravacdes das

cartas, em sua integra, para serem, posteriormente, digitadas.

Nas empresas fornecedoras de produtos, o acesso as cartas foi mais restrito. A excecéo de
uma empresa que permitiu que a escolha fosse feita pela pesquisadora, na hora da visita, as

cartas usadas na analise foram, geralmente, enviadas a pesquisadora em data posterior a visita.

As cartas foram selecionadas, levando-se em consideracdo, sempre que possivel, o
motivo gerador da reclamacéo porque se pretendia ter uma variedade de motivos. No entanto,
ISSO NA0 OcCOorreu COmMoO se previa porgue 0s motivos que levam clientes a reclamar tendem a se
repetir dentro de um periodo de tempo determinado e curto, como foi o utilizado para a coleta,
principalmente, no que se refere & prestacdo de servicos. Por esse motivo, verifica-se que
algumas cartas das empresas apresentam trechos que se repetem em outras. Procurou-se superar

esse problema, coletando os dados em um maior nUmero de empresas.

2.5 Ocorpus

2.5.1 A organizacéao

Do exposto na caracterizacdo awpus verificou-se que ha diferencas no que concerne a
relacdo entre os participantes, nas cartas de reclamacao, dependendo do tipo de empresa. Em



virtude dessas diferencas, para fins de andlissgrpus esta dividido em dois grupos: cartas
relativas a servicos e cartas relativas a produtertanto, toda a andlise leva essa divisdo em
consideracdo e sempre sdo destacadas as diferengas encontradas.

A partir da divisdo feita de acordo com o tipo de empresa, outros agrupamentos
ocorreram para que a utilizagdo do instrumento computacional WordSmith Tools (Scott:1996)
fosse viavel e produtiva, na analise dos dados.

2.5.2 A informatizacao

A informatizacdo dos dados procedeu da seguinte maneira: cada @am@sponde a um
arquivo, perfazendo o total de noventa e seis arquivos nomeados recll a recl48, para as cartas de
reclamacéo, e respl a resp48 para as cartas-resposta. A primeira metade de cada um desses dois
grupos, ou seja, de 1 a 24, constitui-se de cartas relativas a prestacao de servigos e, a segunda
metade, de 25 a 48, de cartas relativas ao fornecimento de um produto, conforme disposto no
quadro abaixo.

24 servigcos
48 reclama(;ﬁes/
24 servigcos
96 cartas

24 servigcos
/
48 respostas

\
24 produtos

Figura 2: diviséo das cartas por tipo de empresa

Outros arquivos foram criados apds o primeiro passo tomado na analise: o levantamento
das categorias constitutivas. Sendo assim, das cartas de reclamacao, foram criados seis arquivos

equivalentes a cada uma das categorias das quais as cartas sado formadas: relato, avaliagcao,

% Durante a analise, far-se-4 uma distincéo entre ‘tipo de carta’ — cartas de reclamacao e cartas-resposta — e ‘tipo de
empresa’ — prestadora de servi¢os e fornecedora de produtos.

2" E importante ressaltar que as cartas foram digitadas como foram redigidas pelo cliente e pela empresa, na forma
original. Somente foram feitas mudancas no que se refere a desidentificacéo da procedéncia das cartas.



pedido, ordem, alerta e ameaca. Das cartas-resposta, foram criados sete arquivos: relato, solucao,
agradecimento, avaliagéo, explicacdo, pedido de desculpas e reconhecimento.

Os dados foram organizados em trés sub-diretérios: clientes, empresas e categorias. No
primeiro, foram agrupadas todas as cartas de reclamacao e, no segundo, todas as cartas-resposta.
Nesses sub-diretorios, foi aberto um arquivo para cada carta.

No sub-diretério categorias, foram criados seis arquivos para as categorias das cartas de
reclamacao e sete arquivos para as categorias das cartas-resposta.

A alocacdo das ocorréncias de cada uma das categorias constitutivas, em diferentes
arquivos, facilitou e viabilizou a andlise quantitativa. Nessa analise, foi feita uma agawpar
entre as categorias como também entre cada categoria e o todo. Com a comparacao feita entre as
categorias, foram levantadas as marcas linguisticas caracteristicas de cada uma delas cujo
resultado permitiu ratificar o agrupamento, ou fazer algum remanejamento, entre as categorias. O
segundo tipo de comparacéo, isto €, entre cada categoria e o todo, objetivou a verificacdo de co-
ocorréncias das categorias, possibilitando apontar as estratégias mais recorrentes, em um nivel

macro.

2.6 Os procedimentos analiticos

A andlise da interacdo € conduzida a partir de duas perspectivas. Primeiramente, é feita
uma andlise em uma perspectiva macro na qual as cartas do cliente e da empresa constituem-se,
em seu todo, dos macro atos de fala de reclamar e de pedir desculpas, respectivamente. No caso
das cartas em estudo, e, conforme Brown e Levinson (1987), esses atos sdo ameacadores a face
dos participantes; logo, nas cartas, eles vém geralmente acompanhados de estratégias utilizadas
pelos participantes que visam a preservacdo de suas faces. Na perspectiva macro, essas
estratégias correspondem as categorias pragmaticas nas quais as cartas podem ser divididas,
identificadas pelos seus contetudos e que, no trabalho, estédo elencadas e discutidas no capitulo 3.
Essas categorias pragmaticas sdo as diferentes maneiras utilizadas pelo cliente e pela empresa

para fazer a reclamacéo e para se retratar.



Dentro de uma perspectiva micro, cada uma das categorias pragmaticas das cartas €
analisada para se verificar como as estratégias relacionadas a face sdo realizadas
lingUisticamente. As escolhas feitas pelo cliente e pela empresa, nessas categorias, expressam as
sub-estratégias das quais os participantes langcam mao para posicionar-se em relagdo ao seu
interlocutor quando surge um problema e, ao mesmo tempo, preservar (ou ndo) as faces que

estdo ameacadas. Nesse momento, sdo apontadas as escolhas relativas ao modo e & modalidade.

Para proceder a analise nas duas perspectivas, depois que os dados foram organizados, foi
feita a dicionarizacdo para se chegar as palavras mais freqientespde A partir dessa
primeira listagem, constatou-se que dentre as palavras mais frequentes estdo aquelas
caracteristicas do tipo de texto analisado. Por exemplo, algumas dessas palavras, tais como,
‘Prezado’ e ‘atenciosamente’, funcionam como elementos de abertura e fechamento em cartas.
Outras palavras frequentes sdo 0s pronomes pessoais de primeira pessoa do singular que
demonstram a interagdo que ocorre. Outras palavras, ainda, sdo elementos geralmente
encontrados em cartas comerciais, como 0s termos de tratamento ‘Vossa’ e ‘Senhoria’ ou

palavras como, ‘crédito’, ‘cartdo’, ‘pagamento’, ‘cliente’.

Algumas palavras presentes na lista sdo bem mais especificas e ja ddo uma idéia do
assunto tratado nas cartas. Entre as primeiras cem palavras mais freqlentes, muitas sao
representativas das categorias nas quais as cartas foram divididas. Abaixo, sdo apresentados

alguns exemplos, extraidos das cartas da empresa:

CATEGORIAS PALAVRAS FREQUENTES

Pedido de desculpas - desculpas, pedimos, lamentamos

Explicacéo - informamos, esclarecer

Agradecimento - agradecemos, participa¢do, aprimoramento

Reconhecimento - reclamacéo, transtornos, problema, irregularidade, inadequados,

falha, entendemos

Solugéo - providenciamos, ja



Para tornar o levantamento feito pela dicionarizacdo mais fino, foi feita a lemafizacao
de algumas palavras. Apds o agrupamento de palavras com o mesmo lema, foram agrupadas as

palavras que exercem a mesma funcao no texto. Algumas das palavras lematizadas foram:

Cliente(s)/assinante(s)/usuario(s);
Relato/carta/missiva;
Incobmodo/contratempo/transtorno;
Anormalidade/incidente/irregularidade;
Entendemos/compreendemos;
Inestimavel/indispensavel/imprescindivel/importante;

Descontente/decepcionado/desapontado.

Em seguida, foi feita a lista de palavras-chave e muito do que foi constatado na lista de
palavras mais freqUentes foi ratificado na andlise dessa segunda lista. Nesse momento, foi obtido
um maior nimero de marcas lexicais, por categoria, devido ao agrupamento feito por funcdo, na

lematizacdo. A lista de palavras representativas de cada categoria, foram acrescentadas as

seqguintes:

CATEGORIAS

Pedido de desculpas - reiteramos

Explicagéo - extravio, infelizmente

Agradecimento - melhoria, preferéncia, compreensao, contamos

Reconhecimento - procedente, compreendemos, anormalidade, razao, incorreto,
indevido, descontentamento

Solucéao - prorrogamos, providéncias, devidamente, solugdes, reexpedicao

Por meio de concordancidsfoi verificado se a lematizacdo por funcdo estava correta,
isto é, se as palavras realmente tinham a mesma funcdo, no contexto em que sdo usadas nas
cartas. Desse modo, foi possivel eliminar palavras que ndo pertenciam a um determinado grupo

por ndo desempenharem a mesma fungao das demais palavras.

28 | ematizacaio é o processo pelo qual palavras derivadas de um mesmo lema e palavras com a mesma funcéo séo
agrupadas para efeitos de contagem.

29 A concordancia possibilita a observacdo de muitos exemplos de uma palavra ou frase no contexto em que
ocorrem.



Na andlise micro, também com a utilizacdo do instrumento computacional WordSmith
Tools, foi possivel encontrar e contar todas as ocorréncias de modalidade, nas cartas como um

todo e em cada uma das categorias.

Com o levantamento das palavras mais frequentes e das palavras-chave de cada
categoria, foi possivel ter-se uma idéia de onde ocorre o maior numero de elementos avaliativos,
expressdes modais e expressdes de polidez. Por exemplo, ao explicar, a empresa utiliza
diferentes adjuntos modais, tais como, ‘infelizmente’, ‘extremamente’, ‘normalmente’,

‘frequiientemente’, e ‘evidentemente’, dentre outros.

Desenvolver a analise em duas perspectivas propiciou que tanto as estratégias de natureza
pragmética, ou seja, as categorias encontradas nas cartas por meio das quais o cliente faz sua
reclamacéo e a empresa pretende desculpar-se como as sub-estratégias de natureza semantica, ou
seja, as escolhas léxico-gramaticais feitas pelo cliente e pela empresa, em cada uma das

categorias, pudessem ser examinadas em sua amplitude.

As marcas linguisticas e as co-ocorréncias das categorias, levantadas nas comparacdes na
macro andlise e as marcas de modalidade, encontradas na micro andlise, foram as primeiras
pistas indicadoras do tipo de discurso escolhido pelo cliente e pela empresa para esse tipo de
interagdo. Com base nessas pistas, procedeu-se a andlise qualitativa. Nessa andlise, foram
verificadas as maneiras pelas quais o cliente faz sua reclamacdo e os modos como a empresa

procura equilibrar seus dois propdésitos: satisf o cliente e preservar sua imagem publica.



CAPITULO 1lI

AS CATEGORIAS CONSTITUTIVAS DAS CARTAS

3.0 Introducao

Na primeira parte do trabalho, composta pelos capitulos 1 e 2, foi apresentada uma
resenha dos pontos mais importantes das teorias que dédo apoio a andlise; foram feitas também
consideracdes sobre o contexto no qual a interacdo ocorre e sobre os procedimentos analiticos

gue foram adotados.

Neste capitulo, o primeiro dos trés que compdem a segunda parte, € feito o levantamento
dos elementos componentes das cartas, primeiro passo tomado para o procedimento de descricdo
e interpretacdo da interacdo entre o cliente e a empresa. E importante que esse procedimento de
segmentacdo das cartas em partes constitutivas seja feito porque ele mostra a atitude dos
participantes da interacdo quanto as escolhas feitas no nivel macro, isto €, o que eles optam por
fazer durante os processos de reclamacdo e de pedido de desculpas, que acles verbais eles

realizam.



3.1 O género carta

A producédo de um texto € decorrente do objetivo que se pretende atingir em determinado
momento sociocultural. S&o os objetivos do falante dentro de um contexto social especifico que
determinam o desenrolar de um evento comunicativo em estagios que compdem o texto.

Levantar esses estagios significa chegar a estrutura genérica do texto.

Ha na literatura sobre géneros diferentes abordagens dependendo dos objetivos
procurados. Apés fazer um levantamento histérico, em um panorama teorico Vian Jr. (1997)
mostra que essas abordagens podem ser classificadas em trés grandes grupos: analistas de
género, analistas criticos e sistemicistas. Conforme colocado pelo autor, os tedricos do primeiro
grupo preocupam-se com o texto enquanto produto para a definicdo de sua estrutura genérica; 0s
do segundo grupo estdo preocupados com as condigbes de producao do texto; e os do terceiro
grupo fazem uma analise do contexto situacional e cultural no qual o texto se insere para levantar
a estrutura esquematica de um texto, (p. 50). Dentre esses tedricos, vale fazer uma breve
apresentacdo daqueles que tém uma preocupacdo com a definicdo de géneros em interagcdes
sociais, proposta que esta mais proxima a do presente trabalho: Hasaf!,(Y@8®)la (1987) e
Eggins (1994).

Hasan introduz o conceito de ‘Estrutura Genérica Potencial' (EGP). Conforme a autora, a
EGP de um texto € levantada a partir da ‘configuracdo contextual, ou seja, o conjunto das
variaveis de campo, relacdes entre os participantes e modo. Quando a configuragdo contextual é
a mesma em varios eventos sociais, 0s textos nesses eventos produzidos tendem a ser

semelhantes dos pontos de vista funcional e linguistico.

Ventola focaliza o género ‘encontro social' examinando varias interagdes comerciais. Em
seu modelo, cada elemento da estrutura genérica faz suas escolhas com relagdo aos elementos do
contexto - campo, relagdes entre participantes e modo-, gerando estruturas no plano do registro.
As estruturas do registro sdo entdo realizadas pelas escolhas linglisticas nos niveis discursivo,

léxico-gramatical e fonoldgico (p. 85).

30 Este trabalho de Hasan é a segunda parte de Halliday & Hasan (1989)



Eggins também parte do contexto situacional, ou do registro do texto, para a realizacao
do género por meio da ‘estrutura esquematica’ e do ‘potencial do género’. O potencial do género
refere-se a todos os tipos de atividades linglisticamente realizadas e consideradas como
significantes, em uma cultura determinada. Pode ser descrito como as configuracdes possiveis
das variaveis de registro, em uma certa cultura, em um tempo determinado (p. 35). A estrutura
esquemdtica refere-se a organizacdo em estdgios do género (p. 36). O reconhecido uso da
estrutura esquematica, obedecendo a uma sequéncia de elementos obrigatdrios, opcionais e

recursivos, define o género.

As trés autoras acima mencionadas tém como ponto focal para a analise do género o
levantamento dos elementos contextuais. Da mesma forma, conforme exposto na parte
metodoldgica deste trabalho, a andlise das cartas recorre aos elementos do contexto da situacdo
para definir os objetivos dos participantes e a partir desses levantar 0os estagios componentes dos
géneros ‘carta de reclamacao’ e ‘carta de pedido de desculpas’.

Diferentemente dos modelos para analise de género apresentados pelas trés autoras, o
presente trabalho faz uma descricdo genérica das cartas a partir dos atos de fala realizados pelos
participantes para atingir seus propoésitos. Ventola argumenta contra uma descricdo genérica que
tome como base os atos de fala e suas sequiéncias. A autora considera ser necessario um conceito
mais abstrato de organizagdo semibtica que possa dar conta de varias realizacfes de categorias
semidticas (p. 20). No entanto, neste trabalho, € mais pertinente uma caracterizacdo das cartas
baseada nos atos de fala devido ao objetivo que se quer alcancgar.

Conforme exposto no primeiro capitulo, o trabalho faz a andlise da interacdo entre cliente
e empresa em uma situagao conflituosa - uma reclamacao. Mostra as acdes que o0s participantes
realizam com o objetivo de agir sobre o interlocutor, procurando provocar mudancas em seu
comportamento. Se 0 que se busca na interagdo é a a¢do na interagdo, € na teoria dos atos de fala

gue encontramos 0s subsidios para a caracterizacdo do tipo de género que as cartas representam.

Neste capitulo, a andlise é feita, portanto, sob um olhar pragmatico, com a intencéo de
deixar claro o que os participantes fazem pelo dizer (Austin, 1962). Essa maneira de divisédo das
cartas em categorias pragmaticas é importante para o desenvolvimento da andlise como um todo

porque é nessa divisdo que se baseia o restante da andlise.



Para o levantamento das categorias constitutivas das cartas, € usada a teoria dos atos de
fala sob a perspectiva de van Dik (1977), conforme exposto na parte tedrica, para ambos 0s
tipos de cartas. Para as cartas de reclamacdo, a categorizacdo estd baseada na estrutura de
narrativa de Labov (1976) e na categorizagcdo desenvolvida por Trenchs (1995). A categorizagao
das cartas-resposta, por sua vez, baseia-se em trabalhos que tratam especificamente do pedido de
desculpas (Jaworski, 1994; Thompson, 1991; Abadi, 1990; Holmes, 1989; Cohen e Olshtain,
1985, 1981; Blumkulka e Olshtain, 1984; Fraser, 1981).

As cartas aqui analisadas representam o instrumento utilizado pelo cliente e pela empresa
para alcancar os objetivos pretendidos na interagdo que s&o, respectivamente, extravasar uma
insatisfacdo pelo servico prestado ou pelo produto oferecido, e a tentativa de reconstrucao de
uma imagem ameacada. Esse instrumento, escolhido pelo participante-iniciante da interacéo
como forma de comunicagdo com o outro, consiste em momentos interativos por meio dos quais
os interagentes fazem diferentes coisas, procurando, assim, causar no seu interlocutor alguma
transformacdo que lhes venha a ser favoravel. Para alcancar seus objetivos, os participantes
utilizam micro-atos de fala que, conjuntamente, compdem 0s macro-atos, ou atos de fala globais
(van Dijk, 1977), de reclamar e de pedir desculpas. Devido aos diferentes propdsitos que os dois
tipos de carta visam a alcancar, o cliente e a empresa fazem coisas diferentes, agindo de forma
diferente sobre o outro. Percebe-se que, entre os dois tipos de carta, ha uma diferenca quanto a

organizacao textual que é mostrada a seguir.

3.2 A categorizacédo de um texto narrativo

Para proceder a categorizacdo das cartas de reclamacao, é essencial que sejam levantados
os trabalhos que ja foram realizados pertinentes ao tipoogmis aqui analisado. No que
concerne as cartas de reclamacéo, por serem, na verdade, o contar de uma estoria relatada pelo
cliente, foi considerado o trabalho de Labov (1976) sobre narrativas, mais especificamente sobre
estorias. Quanto ao material relativo a situagdes especificas de reclamacgdo, o Unico trabalho

encontrado foi o de Trenchs (1995).



3.2.1 A estrutura da narrativa de Labov e a andlise de reclamacdes

Dentre as teorias acerca dos componentes de uma estrutura de narrativa, a de Labov
mostra ser importante suporte para o desenvolvimento da andlise aqui pretendida porque os
componentes por ele propostos equivalem aqueles encontrados nas cartas de reclamacéo,

conforme demonstrado abaixo durante a exposicéo de cada categoria.

Labov define a narrativa como a retomada de experiéncia ocorrida no passado. Essa
retomada, conforme o autor, se da pela ligacdo de sequiéncias verbais a sequéncias de eventos

gue realmente tenham ocorrido (359-360). Quanto a estrutura da narrativa, ele a divide em

- abstract(parte que resume o ponto da estéria);

- orientation (o tempo, lugar, pessoas e suas atividades ou a situagéo);

- coda(que assinala o final da narrativa e pode conter também observacdes gerais ou mostrar
os efeitos do evento no narrador; € também o ponto em que o narrador e o ouvinte voltam ao
inicio da narrativa);

- evaluation (0 meio usado pelo narrador para mostrar o motivo da narrativa; trata da

transgressao de uma regra esperada, por isso 0 evento é reportavel).

No que concerne a avaliagcdo, Labov diz ser uma estrutura secundaria que se concentra na
parte avaliativa, mas que pode ser encontrada em varias formas por toda a narrativa. Labov diz
ser um erro restringir a avaliagdo a algumas ora¢des porque 0S recursos avaliaadssut

aparecem por toda a narrativa.

O narrador pode transmitir o0 motivo da narrativa de varias maneiras: externamente a
narrativa, dentro da narrativa, avaliando a acédo e suspendendo a acdo. Baseado na sintaxe basica
da narrativa, ou seja, na organizacdo de suas oracgles, e partindo dessa estrutura, Labov ainda
lista os elementos avaliativos que sao encontrados em diferentes posi¢des: intensificadores,
comparativos, correlativos e explicacoes. Ele vé, por exemplo, que as negativas, o futuro e os

modais concentram-se nas se¢des avaliativas.

Um outro trabalho que representa importante apoio para a categorizacdo das cartas de

reclamacdo é o desenvolvido por Trenchs (1995). A autora analisa reclamacdes orais para
comparar como 0 ato é realizado por falantes nativos de Inglés e de Cataldo, e por falantes



nativos de Cataldo ao realizarem o ato em inglés. Ela mostra as férmulas semanticas usadas
pelos dois grupos como falantes nativos; quando esses dois grupos optam pelo siléncio; e se ha
evidéncias de transferéncia pragmatica no comportamento verbal dos falantes nativos de cataldo
ao falarem inglés. Ela elabora categorias preliminares, baseada nas diferentes fungbes
linguisticas da lingua, ou férmulas semanticas, levantadas no trabalho de trés outros autores. Os
dados para o trabalho da autora foram colhidos por meio de dramatizagcdes de situacdes que
favoreciam uma reclamacéo. Pela andlise dos dados ela chegou as seguintes categorias: abertura,
problema, justificativa, retificacdo, fechamento, avaliacdo, pregacéiosing adjunto

formulaico, som nao linguistico e siléncio.

Partindo da estrutura da narrativa de Labov e da andlise de reclamacdes de Trenchs, foi
feita uma adaptacdo das categorias levantadas, nos dois estudos, aos propdsitos do trabalho aqui
apresentado. Como o interesse deste trabalho, neste primeiro momento, € mostrar as acdes
verbais realizadas pelo cliente, as categorias sao levantadas a partir dos atos de fala que séao
realizados durante o macro ato (van Dijk, 1977) de reclamar.

3.2.2 As categorias constitutivas das cartas de reclamacgao

As cartas de reclamacao consistem da exposi¢cdo de uma situacédo ocorrida com o cliente
gue o tenha deixado insatisfeito, levando-o a expressar sua opinido acerca da empresa, do
produto ou servigo por ela ofertado e do atendimento ao cliente prestado. Para a exteriorizagao
dessa insatisfacdo, em sua carta, o cliente percorre um caminho que é composto de trechos
durante os quais ele prepara o campo para alcangar seu objetivo, qual seja, ter sua reclamacao
considerada e o seu problema resolvido. Esses trechos, que correspondem as diferentes
categorias pragmaticas constitutivas das cartas, representam elementos estratégicos na interacédo
porque, por meio deles, o cliente procura convencer a empresa de que houve realmente uma
falha que a ele ocasionou algum dano material e/ou moral. Essas categorias pragmaticas, que
estao explicadas e exemplificadas a seguir, s&lato, a avaliacdq o pedido, a ordem, o

alerta e aameaca

Relato

Dos elementos que compdem a carta de reclamacado, é considerado central o elemento que

traz a informacdo acerca do problema que deu origem a reclamacédo. E central porque neste



momento o cliente relata o fato ocorrido com todos os detalhes; é o contar da est6ria, 0 momento
do desabafo; é a parte obrigatéria nas cartas, presente em todas elas. Esta parte equivale ao que

Labov denomina de complicacéo.

1. Em abril/96 fui tentar comprar no crediario, mas os funcionarios daquele
setor, ndo conseguiam encontrar minha ficha. Acabei fazendo no cartdo de
crédito (nome do cartdo). Hoje, recebi 3 (trés) cartdes,

2. sao trés os acessos um verdadeiro absurdo que esta acontecendo esses acessos
se abrindo as 6:00hs da manha e fechando as 23:00hs da noite, sabado das
6:00hs as 14:00h e domingos e feriados ndo se abrindo,

3. Desde o Horario marcado acima estamos aqui (+ de 500 pessoas) na fila, a
espera dos passes de trabalhadores que nos foi informado que seria vendido s6 a
partir das 8:30h (e se tiver passes)

4. Vérios habitantes do prédio onde resido situado a rua tal no tal em S&o Paulo
tém reclamado do mal atendimento na ligacdo do gas pois os funcionarios
chefiados por V.Sa. ndo comparecem no prazo estipulado adiando sempre para o
proximo més o que vem se transformando em sério problema para o0s
consumidores que necessitam desse servico e que em virtude do monopdlio s
podem contar com a Comgas.

Ao iniciar o relato, o cliente apresenta uma introducdo na qual ele faz a primeira
exposicdo, de maneira bem geral, do problema havido e de sua insatisfagdo. Essa primeira
exposicao consiste no que Labov chama de ‘Abstract’ (p. 263) e que resume o ponto da estoria.
Nessa parte introdutdria do relato, o cliente resume como se sente diante da causa da reclamacao
e/ou sua opinido quanto ao servico ou produto da empresa. Ele ja apresenta, portanto, uma
avaliacdo do fato ocorrido que € feita com escolhas lexicais variadas, tais como, ‘protestar’,

‘lastimavel’, ‘indignacao’, ‘até agora’.

5. gostaria de chamar a atencdo do senhor Presidente do metrd no problema que
diz respeito a todos os usudrios que tém acesso diariamente ao tunel Anita
Garibaldi.

6. E lastimavel o atendimento que se tem na Loja Tal, o cliente que ndo portar

cartdo de crédito. Crédito? Nunca!

7. Venho através da presente protestar pelo servico de atendimento ao cliente
dessa, até agora, conceituada loja.

8. Fiquei indignada com o tratamento que uma funcionaria-caixa da estacéo
Santana prestou a minha mae, no dia 22/01/96, as 8:30h.



A narrativa é algumas vezes introduzida por uma identificacdo do cliente, que equivale
ao que Labov denomimarientation Essa identificagdo parece ser usada pelo cliente como uma
alegacdo de um direito de reclamar por ele adquirido, podendo ocorrer de diferentes formas.
Algumas vezes, o cliente alega o seu direito ao tempo de duracdo da relacdo que mantém com a
empresa (9-12), sua fidelidade aos servigos e produtos da empresa (13-14); outras vezes o direito
de reclamar é justificado por caracteristicas que o cliente diz possuir (15-16). Com as maneiras
gue usa para identificar-se, o cliente procura reforcar sua razao de estar reclamando e,

principalmente, ser ouvido e ter seu problema solucionado.

9. Sou cliente Tal ha varios anos. Em viagem a Curitiba, na uUltima semana de
julho, resolvi fazer algumas compras

10. Possuidor de cartdo da Loja Tal cddigo tal ha quase 7 anos, solicitei em
junho p.passado cartdo adicional para

11. Somos v. clientes desde da inauguracdo de v. FILIAL em VITORIA-ES e,
até inicio de 1996 s6 tinhamos elogios

12. Sou cliente ha mais de 10 anos portadora do cartdo no tal, sempre comprei na
referida loja por opcéo e porque

13. Como fago sempre, esta é mais uma cole¢do "Tal", mas infelizmente nao
estou conseguindo para completar o

14. Faco aquisicdo desta pomada em farmacias da regido de Campinas. No
entanto fiquei surpreso em minha ultima

15. Sou uma grande consumidora de queijos dos mais variados tipos mas resido
em uma cidade do interior do Estado

16. Trata-se de uma senhora de 59 anos de idade que dirigiu-se a bilheteria com
a intencdo de comprar um bilhete

Avaliacéo

Nesta parte, o cliente expressa sua insatisfacdo quanto ao servico ou produto e quanto ao
atendimento prestado pela empresa. E 0 momento em que o cliente retorna ao tempo presente,
apos ter apresentado o corpo de sua estéria, e avalia a situacdo. E o relato de opinido feito no
momento da escritura da carta; € o momento em que o desabafo veste a roupagem da indignacao.
Em consonancia com o que defende Labov, a avaliacdo estd presente em todas as demais

categorias e é considerada sempre que ocorrer. No entanto, ela pode ser detectada em momentos



especificos da carta, como aqui esta exemplificado, o que justifica merecer uma categoria
distinta.

17. E retrégrado vosso procedimento, pois enquanto os grandes magazines
procuram aprimorar o atendimento ao cliente (principalmente o feminino), a
Loja Tal afasta-os.

18. O que me resta fazer? Qual a atitude cabivel ao consumidor que, confiado na
eficiéncia de uma empresa do porte da fulana, acreditava, ao proceder com
regularidade o pagamento das prestacdes de seu contrato na filial de Porto
Velho/RO, dessa cadeia de lojas, que cumpria fielmente com suas obrigacdes?

19. E inconcebivel aceitar uma fila de 2 a 3 horas na fila do trabalhador e noutra
estacdo + 3 horas de filas para passes

20. Além disso tenho constatado que o nivel dos funcionarios vem caindo
gradativamente em alguns setores. Creio que paciéncia e educacdo sdo 0s

principios fundamentais de qualquer atividade ou empresa.

Em muitos casos, a avaliagdo exerce dois papéis: indicar o ponto considerado negativo e
gue ocasionou o desagrado e, a0 mesmo tempo, ressaltar alguma qualidade da empresa. Verifica-
se, em outra secdo, que também indicar um ponto positivo do servigo/produto sobre o qual

reclama é uma estratégia que o cliente utiliza para conseguir o que pretende.

21. E dificil entender que, na era da informatica, um grupo comercial desse
porte, depois de 12 dias ndo tenha computado na sua contabilidade, um
pagamento ja efetuado.

22. PASMA-ME saber que uma organizacdo como a Loja Tal, ndo tenha um
sistema integrado de cadastro, ou melhor,

23. Desde ja, antecipo meus sinceros agradecimentos pela atencéo de V.Sa. e
reitero minha admiracéo e respeito pelo trabalho que vem sendo desenvolvido
em sua gestao.

24. E tenho a acrescentar que sempre utilizei da marca "Tal" e nunca aconteceu
nada parecido.

25. E, partindo de uma empresa como esta, esperava gue tal produto ndo
chegasse a mesa de nenhum consumidor.

26. Nao entendo como um ténis de uma marca tao conceituada como "Tal" esta
se acabando tdo depressa.

27. Sabendo que este fato € o inverso do objetivo desta empresa,
28. Sou usuario a varios anos da pomada tal. Trata-se de um produto com

excelente qualidade e uma eficiéncia indiscutivel no tratamento e prevencédo a
assaduras.



29. No entanto o uso da pomada tal, por nés e pelos outros familiares que
presenciou o fato estd suspenso até que tenhamos certeza do que estamos usando

em nossas crian(;as.

30. Acredito que o meu exemplar tenha se extraviado, pois sei que a
pontualidade na entrega é norma dessa téo festejada Editora

Pedidoe/ouOrdem

Nesta parte da carta, o cliente solicita, ou ortlenda empresa algum tipo de
esclarecimento, explicacdo, comportamento, providéncias e/ou solucdo. Este momento da
narrativa equivale a parte denominada por Laboeaty e que, nas cartas, realmente ocorre
mais para a parte final da narrativa, conforme colocado pelo autor. Esse momento significa o elo
de ligacao entre o relato da estéria e o tempo presente. Verifica-se também que, por representar o
pedido de tomada de posicdo frente ao problema narrado, esta categoria demonstra os efeitos que
0os acontecimentos narrados pelo cliente tiveram sobre ele. O modo como este momento €&

realizado apresenta diferentes graus de diretividade e diferentes graus de polidez.

Pedido:
31. Gostaria de ter um pronunciamento a respeito.
32. Eu, Fulano de Tal, portador do RG n. tal, maior e residente nesta cidade de Aracatuba, a
rua tal n. tal no Bairro Umuarama, venho, por meio desta solicitar do departamento de
crédito desta empresa, um esclarecimento
33. Certo de que posso contar com o esclarecimento deste departamento,

Ordem:

34. Respeitem os direitos do consumidor!

35. e estou anexando meu cartéo para cancelamento.

31 Essas duas categorias estéo discutidas conjuntamente porque séo consideradas pélos de um mesmo continuo. Sabe-
se que pedir ou ordenar depende da relacdo de poder entre os participantes; no entanto, esta relagédo é dificil de ser
estabelecida, nas cartas. H4 momentos, como nas reclamac@es sobre servicos, em que 0 cliente sente que tem o
direito de reclamar por se tratarem, na maioria das vezes, de servicos essenciais; por esse motivo, ele ndo ‘solicita’
providéncias, ‘ordena’. Ja nas cartas relativas a produtos, por ser a utilizacdo do produto uma opc¢éo do cliente, ele é
menos contundente em sua reclamacéo e a faz de maneira mais velada.



36. Ora pagamos!!! Somos consumidores e exigimos o devido respeito!!!

37. Em vista das circunstancias, sugiro que o metrd cumpra com os dispositivos da lei
municipal, atendendo os usuarios apontados na lei preferencialmente

38. Proibo repeticao.

39. Tem a presente a finalidade de NOTIFICAR vossa senhoria para que, no prazo de 48
horas a partir do recebimento desta, sejam tomadas as providéncias necessarias objetivando
eliminar o vazamento de gas constatado em minha residéncia desde a transformacéo para gas
natural.

Muitas vezes, dimite entre o pedido e a ordem mostra ser muito ténue; nesses casos,
recorre-se ao contexto da situacdo e ao contexto lingtistico como um todoipéra diavida.
Nos exemplos acima, algumas escolhas linglisticas presentes nas oracfes indicam a forca
ilocucionaria do enunciado. Nos pedidos, algumas dessas escolhas séo ‘gostaria’, ‘solicitar’ e
‘posso contar’. Nas ordens, temos 0 uso do modo imperativo, os verbos ‘proibir’ e ‘exigir’ e o
substantivo ‘cancelamento’. O verbo ‘sugerir’ pode, a principio, ser considerado um elemento
atenuador da proposicdo, mas, no contexto da carta em que ocorre, quando o cliente faz
referéncia a lei que deve ser seguida, o verbo mostra que carrega uma outra forca ilocucionaria

gue nado somente a forca de uma sugestao.

Alerta e/ouAmeaca?

A ‘ameaca’ ocorre com mais frequiéncia do que o ‘alerta’, sendo que o segundo esta presente
somente em cartas relativas a produtos. Esta categoria, a exemplo do ‘pedido e/ou orden, é
outro modo do cliente terminar a narrativa fazendo um elo com o tempo presente por meio de

observacdes gerais, equivalendo ao que Labov chanwlde

A ‘ameaca’ acontece em casos em que o cliente diz que tornara publico o fato ou quando diz
gue recorrera a justica para reivindicar seus direitos. Igualmente como ocorre na categoria
‘pedido e/ou ordem’, ha diferentes graus de ameaca. As vezes, vem camuflada como em (42). As
vezes, ocorre de maneira mais enfatica como em (45). Em alguns casos, a ‘ameaca’ constitui-se

de uma promessa de acéo por parte do cliente que representa término de relacdo com a empresa.

7

40. pois 0 que estdo fazendo com os clientes é motivo driecacdo em
jornais (o que ndo € meu objetivo).

32 Estas categorias, a exemplo do que foi exposto na nota 31, sdo consideradas dois p6los de um mesmo continuo.



41. sob pena das responsabilidades advindas de sua omisséo.

42. como premissa a uma decisdo a uma reclamacao juridica das
atitudes de vossos representantes

43. PS: Caso nao receba resposta tomarei providéncias cabiveis.

44. Se continuar deste jeito vou ter que cancelar as assinaturas e nao irei renovar
as outras.

O ‘alerta’ representa uma maneira de o cliente demonstrar compreensao pelo problema

ocorrido e disposicao de colaborar com a empresa.

45. Na verdade, este bombom, por ser branco, ndo é a preferéncia de ninguém da
minha casa. Mesmo que fosse, ndo escrevi para reclamar, mas sim para alerta-los
de que podera ter outros consumidores que se chateiem com este tipo de
acontecimento.

46. me senti na obrigacdo de alertd-los sobre este, para que ndo ocorra

novamente um episddio desta natureza, podendo gerar problemas a outros
consumidores.

3.2.3 Algumas conclusdes

Apresentamos abaixo um grafico que dispde, resumidamente, e de maneira mais

facilmente perceptivel como se da a distribuicdo das categorias, nas cartas @gdeclam
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Grafico 1: percentual de ocorréncia por categoria nas cartas de reclamacéo

Verifica-se que trés séo as categorias mais freqlentes nas cartas de reclamacéo: o ‘relato’

(100%), a ‘avaliacdo’ (85,4%) e o ‘pedido’ (66,7%). A maior incidéncia do ‘relato’ é justificada



pelo fato de a reclamagéo constituir-se, basicamente, de uma estoria narrada pelo cliente. Com
sua estoria, a exposicdo dos fatos que ocorreram, o cliente procura inserir 0 leitor na situacao

para convencé-lo de suas razdes de estar reclamando.

A ‘avaliacdo’ segue o relato em grau de freqiéncia porque é nesta categoria que o cliente
exterioriza sua opinido acerca da empresa e/ou do produto ofertado e sua indignacao pelo servico
prestado. Sendo uma carta de reclamacao, € de se esperar, portanto, um alto indice de ocorréncia

dessa categoria.

A terceira categoria mais frequiente é o ‘pedido’. O alto grau de incidéncia justifica-se
pelo fato de ser nesta ocasido que o cliente demanda da empresa alguma atitude frente aos fatos
relatados. Apesar de o cliente estar consciente de sua razéo e direito de reclamar, ao demandar
algum tipo de acgédo por parte da empresa dlzauta subcategoria ‘pedido’ muito mais

freqUentemente do que a ‘ordem’.

A menor frequéncia da categoria ‘ordem’ (18,75%), em relagdo ao ‘pedido’, indica que o
reclamante ndo considera sua posicao social, na relacdo, superior a da empresa. Na maioria das

vezes, suas reivindicagdes sao feitas de maneira amena.

Outra categoria de baixa frequéncia € o ‘alerta (4,16%) e/ou ameaca (22,9%)’. A baixa
freqUéncia é justificada pelo fato de a carta de reclamagdo como um todo j& ser representante
dessa categoria. Ao contrario da categoria ‘pedido e/ou ordem’, nessa categoria é preponderante
a forma mais contundente, ou seja, a ‘ameaca’. O papel que o cliente assume é, portanto, de

exigir que seus direitos sejam respeitados e que as obriga¢gées da empresa sejam cumpridas.

Os percentuais discutidos acima sao alcangcados quando as 48 cartas de reclamacao sao
consideradas como um todo. No entanto, separando-se as ocorréncias em 24 cartas relativas a
servicos e 24 cartas relativas a produtos, verifica-se que as cartas para os dois tipos de empresa
apresentam caracteristicas diferentes que podem ser apreendidas a partir do seguinte gréfico:



Servico H Produto

Gréfico 2: Percentual de ocorréncia por tipo de empresa na carta de reclamacgéo

Verifica-se que h& uma igual distribuicdo da categoria ‘relato’ entre as cartas quanto a
servico e quanto a produto. Ha duas Unicas cartas em que o ‘relato’ parece ndo ocorrer. Nesses
casos, considera-se que haja relato, porém de maneira mais implicita que nos demais casos. Essa
interpretacdo é valida se for levado em conta o pressuposto de que uma carta de reclamacéo seja

decorrente de um acontecimento que tenha dado causa a escritura da carta.

A categoria ‘avaliacdo’ é maior nas cartas relativas a servico (95,8%) do que nas cartas
sobre produto (75%). Como a ‘avaliacdo’ feita na carta do cliente é, geralmente, negativa, a
diferenca entre os dois tipos de carta decorre do fato de a carta relativa a produto ser menos

contundente, menos agressiva, que a carta relativa a servico.

A distribuicdo da categoria ‘pedido e/ou ordem’ se da de maneira proporcionalmente
inversa nos dois tipos de carta: o ‘pedido’ é mais frequente em cartas de produtos (75%) do que
em cartas de servicos (58,3%); ja a ‘ordem’ é mais freqliente em cartas de servicos (33,3%) do
gue em cartas de produtos (4,16%). Essa distribuicdo ratifica o que foi dito acima no tocante a
categoria ‘avaliacdo’, ou seja, hd& uma menor agressividade na carta dirigida a empresa

fornecedora de produto do que na carta dirigida a empresa prestadora de servico.

Finalmente, verifica-se que a categoria ‘ameaca’ ocorre mais em cartas relativas a

servigos (29,16%) do que em cartas sobre produtos (16,7%). A categoria ‘alerta’ somente ocorre



em duas cartas relativas a produtos. Novamente, a contundéncia da carta relativa a um servigo &

demonstrada.

Além das categorias acima apresentadas, verifica-se também que, algumas cartas, apesar

de serem reclamacdes, fazem elogios a empresa, como ilustram os exemplos abaixo:

47. Deixo claro gue em todas as vezes gue estive na loja [nome da rua], fui bem
tratado, inclusive deixei bem claro para a funcionaria que me atendeu no ultimo

dia 9, porém,

48. e reitero minha admiracdo e respeito pelo trabalho que vem sendo
desenvolvido em sua gestao.

49. Eu como muitas pessoas consumo os produtos Tal e posso afirmar que néo
ha coisa igual, sdo deliciosos os chocolates, bombons, yogurts, etc, tudo que é da
Tal eu gosto e ndo troco por outra marca, porque sao irresistiveis.

50. A qualidade do produto de vocés € demais... continuem assim.

51. Gosto muito de todos os produtos da Tal.

52. ... 0 excelente desempe de seus produtos ...

53. Trata-se de um produto com excelente qualidade e uma eficiéncia
indiscutivel no tratamento e prevengéo a assaduras.

Em alguns casos, os elogios, a principio, parecem funcionar como uma forma de

minimizar a culpa da empresa no que concerne ao motivo da reclamacgao.

54. Acredito que o meu exemplar tenha se extraviado, pois sei que a
pontualidade na entrega é norma dessa tao festejada Editora ...

55. Sabendo que este fato € o inverso do objetivo desta empresa ...

Os elogios, as vezes, remetem a uma situacdo passada da empresa. Nessa ocasido, 0

reclamante faz comparag¢des com o produto da empresa no presente.

56. pois ha muito tempo que consumo esses produtos da Tal, cuja a qualidade
sempre foi a sua principal caracteristica.

57. Consumidora ha anos da esponja de la de aco - Tal - , venho a sua presenca
para informar-lhes que, aquela esponja macia, fina e duravel, que sempre deixou
as panelas de minha mae um espelho, tanto por dentro quanto por fora, ndo mais
existe.



58. E tenho a acrescentar que sempre utilizei produtos da marca “Tal” e nunca
aconteceu nada parecido.

59. Solicito & editora o trivial, ou seja, providéncias para normalizar e agilizar o
gue até entdo tinha sido eficiente e principalmente pontual !!!

Vale acrescentar que, dos treze exemplos de elogios encontrados, somente dois referem-
se & empresa prestadora de servico. E ratificado, assim, o tom mais agressivo desse conjunto de
cartas de reclamacdo ao qual foi feito referéncia na parte metodolégica, em que se fez

consideracdes sobre os dois tipos de cartas.

3.3 A categorizacdo de um texto argumentativo

Conforme visto anteriormente, as cartas de reclamacdo consistem basicamente do contar
de uma estoéria. As cartas da empresa, por sua vez, apresentam uma estrutura argumentativa
porque tém como objetivo convencer o cliente da boa vontade da empresa em resolver o

problema. Desse modo, essas cartas visam principalmente a restauracdo de uma imagem

ameacada perante a opinido publica.

Para o levantamento das categorias constitutivas das cartas-resposta, foi feita uma ampla
revisdo bibliografica de trabalhos que tratam de respostas a reclamacfes. Como neste trabalho as
cartas da empresa sao consideradas como um pedido de desculpas no sentido amplo, foram
também revistos trabalhos que tratam especificamente sobre o pedido de desculpas, em

diferentes contextos.

3.3.1 O pedido de desculpas e a analise das cartas-resposta

Grande parte dos estudos sobre o pedido de desculpas trata do assunto sob uma
perspectiva intercultural (Cohen e Olshtain, 1981, 1985; Blum-Kulka e Olshtain, 1984), na
tentativa de estabelecer as diferencas e semelhancas entre falantes nativos e ndo nativos de
algumas linguas quando da realizacdo do pedido de desculpas. Nesses estudos, os dados usados
foram coletados por meio de dramatizacdes de situacdes que propiciaram a realizacdo do ato de
fala em questdo. Esses trabalhos resultaram na elaboracdo de uma lista de estitai@dgass ut
pelo falante para desculpar-se: o verbo performativo; uma explicacdo sobre a causa da ofensa,
uma expressao da responsabilidade do falante pela ofensa; uma oferta de reparo; e uma promessa

de nao-reincidéncia.



Fraser (1981) apresenta uma lista de estratégias ou formulas semanticas usadas para
pedir-se desculpas, além do pedido de desculpas direto, tomando como parametro a formalidade
da situacdo em que o ato de fala ocorre: anunciar que esté se desculpando; afirmar a obrigacéo de
estar se desculpando; oferecer-se para desculpar-se; pedir ao ouvinte que aceite as desculpas;
expressar arrependimento pela ofensa; pedir perddo pela ofensa; reconhecer a ilidsgensab

pela ofensa; prometer ndo-reincidir; e oferecer reparo.

Baseando-se nos trabalhos relatados acima, Holmes (1989) lista as estratégias para pedir
desculpas usadas por falantes de uma mesma lingua, fazendo uma comparacdo do modo de
realizacdo do ato de fala por homens e mulheres: expressédo de desculpas explicita; explicacao;

reconhecimento da responsabilidade; e promessa de néo-reincidéncia.

Abadi (1990) reorganiza as estratégias apresentadas por Fraser (1981) e Searle e
Vanderveken (1985) e as lista como componentes de um modelo. O autor coloca os componentes
em uma estrutura binaria e mostra que alguns ocorrem juntos e que outros sdo mutuamente
exclusivos: reconhecer respongdhde total/l recontcer responsdilade parcial; com
explicacdo sobre a ofensa/sem explicagéo sobre a ofensa; com promessa de ndo-reincidéncia/sem
promessa de nao-reincidéncia; com uma oferta de reparo/sem oferta de reparo; expressao de

desculpas explicita/expressao de desculpas implicita.

Jaworski (1994) faz um estudo sobre a variagéo funcional, na realizagcdo do pedido de
desculpas, sob a otica da teoria da polidez de Brown e Levinson, (1987) concentrando-se em
aspectos tedricos e metodoldgicos. Ele utiliza-se da lista de estratégias arroladas pelos autores
(187-190) para a realizacdo do pedido de descolpascord Quanto a realizag&uaff record o
autor concorda com Holmes (1989) de que nao eigte para os modos como um ato de fala
pode ser realizado indiretamente. O autor também analisa o aspecto dindmico da negociacédo das

situacdes em que o pedido de desculpas é esperado. Nesta negociacao, diz o autor que

“In apology negotiation the offender’'s main goal is the minimization of his/her
positive face threat. For the victim, the main goal of negotiation is to coerce the
offender to produce an unambiguous apology and/or remedial (nonverbal)
action, which should be a suitable repair offered for the victim's face loss or
damage caused by an offensive act.” (p. 196)



Thompson (1991) analisa cartas-resposta a reclamacdes sob a otica da teoria dos géneros
do discurso e divide as cartas em movimentos, seguindo Swales: Ab&@pad, (Orientar a
reclamacao@rient to complaint, Lidar com a reclamagca®éal with complaint Fecho Close.
Dentro de cada um desses movimentos, a autora mostra que ha op¢des que vao depender do tipo
de carta, se de aceite da reclamacao, se de recusa.

Verifica-se, entdo, que os trabalhos realizados sobre o pedido de desculpas apresentam
uma variedade tanto tedrica quanto metodolégica. Alguns tratam de variacdo intercultural.
Alguns tratam de variacado dentro de uma mesma cultura. Outros tratam de aspectos puramente
formais sobre a realizagdo do ato. Alguns outros estdo mais interessados na variagdo funcional.
Outros, ainda, investigam a negociagdo que ocorre entre 0s participantes de uma interagdo na

qual o ato é demandado. Finalmente, um deles esta mais ligado & questao genérica.

Dentre as categorias apresentadas nos trabalhos acima resumidos, algumas sado usadas na
categorizacdo das cartas da empresa aqui analisadas devido a funcdo semelhante que exercem no
contexto em que aparecem. Alizacdo de algumas das categorias levantadas por outros autores,
em contextos diversos, possibilita a vea@ido de tendéncias no que concerne ao proferimento
do pedido de desculpas. E importante ressaltar, portanto, que, com a listagem dessas categorias,
nao se pretende, defender a idéia de que todas as possibilidades estejam nela compreendidas.
Primeiramente, essas categorias sao levantadas a partir de uma determinada lingua, o portugués,
e no contexto muito especifico da interacdo aqui analisada. Em segundo lugar, por serem, em sua

maior parte, categorias bastante abertas, muitas outras subcategorias dentro delas podem caber.

3.3.2 As categorias constitutivas das cartas-reposta

A carta da empresa consiste de uma manifestagdo acerca do problema exposto pelo
cliente que da ao cliente uma explicacdo, do ponto de vista da empresa, do fato ocorrido e
apresenta um encaminhamento ou solugdo ao caso. Em seu todo, essa carta é vista como um
pedido de desculpas em sentido amplo, isto €, um ato de fala global (van Dik, 1977), nas cartas
realizado por outros atos de fala que, geralmente, vém atrelados ao ato direto de pedir desculpas,
com o objetivo de diminuir a aaca a face que o pedido de desculpas constitui. Como nas
cartas de reclamacao, esses atos de fala sdo os trechos percorridos pela empresa durante a

interacdo e representam alguns dos recursos estratégicos que tém a funcdo de amenizar o



prejuizo a imagem sofrido pela empresa. Esses trechos, que representam as categorias
constitutivas das cartas-resposta, séao refato, o pedido de desculpas direto o
reconhecimentq aexplicagdq asolucdq o agradecimentoe aavaliacaa

Como pode ser verificado, algumas das categorias listadas pelos autores acima revistos
sédo aqui utilizadas, como o ‘pedido de desculpas direto’, o ‘reconhecimento’, a ‘explicacéo’ e a
‘solucdo’. As vezes, essas categorias s#igagas nesses trabalhos com um outro nome como é

0 caso da ‘solucdo’ que € apresentada como “oferta de reparo”.

As categorias ‘relato’, ‘agradecimento’ e ‘avaliacdo’ ndo aparecem na categorizacao feita
pelos autores. S&o categorias pertinentes ao contexto especifico em que as cartas ocorrem e
foram levantadas com uma andlise das acdes realizadas pela empresas que aparecem, na maioria
das cartas. Vejamos a seguir o que cada uma dessas categorias significa na carta como um todo,

mostrando 0 que a empresa pretende alcancar com cada uma delas.

Relato

Neste momento da carta, a empresa retoma resumidamente os fatos narrados na carta do
cliente, podendo ser considerado como uma introducéo avaliativa bem geral do ocorrido. E a
retomada do assunto tratado na carta do cliente e que garante a ‘cadeia da comunicacgéo’
(Ghadessy, 1993).

60. Acusamos o recebimento da correspondéncia de V. Sa., datada de 14.02.95,
expondo-nos o descontentamento com relagdo aos NOSSOs servigos.

61. Recebemos sua correspondéncia através da qual tomamos conhecimento do
seu desagrado, ocasionado pela cobrancas telefénicas realizadas pela nossa
Central de Cobranca em Curitiba - PR.

62. Acusamos o0 recebimento de sua correspondéncia e lamentamos o0s
transtornos que lhe tenham sido causados na Estacdo Republica do Metré.

63. Acusamos o recebimento da carta que a senhora nos encaminhou relatando a
experiéncia que teve quando da aquisicdo das fraldas tal.

Pedido de desculpas

Nesta parte da carta, a empresa pede desculpas utilizando o ato de fala direto, ou o verbo

‘lamentar’ que, no contexto, carrega a mesma forga.



64. Pedimos desculpas por essa irregularidade.

65. e lamentamos os transtornos que lhes tenham sido causados pelo fechamento
do acesso Dr. Falcdo da Estacdo Anhangabau do Metrd.

66. Assim sendo, solicitamos a Vossa Senhoria escusas pelos transtornos que lhe
tenham sido causados

67. Lamentamos muito o ocorrido com o detergente em paé. @lieira
desculpar-nos pelos inconvenientes que tenhamos causado.

Por sua natureza ameacadora, vemos que a esse ato de fala outros atos se juntam, os quais
agui sédo considerados como estratégias de tentativa de abrandamento da ameaca, como € visto a

seqguir.

Reconhecimento

Neste momento da interacdo, a empresa reconhece a razdo do cliente em fazer uma
reclamacdo devido a alguma acdo ou omissdo da empresa que tenha ocasionado algum prejuizo
ao cliente. Em alguns casos, esse reconhecimento realiza-se de maneira menos direta, quando a

empresa apela para a compreensao do cliente (75).

68. Realmente V. Sa. tinha motivos para tal,

69. Concluindo, nossa filial falhou em néo ter oferecido a V. Sa. ou
outras formas de pagamentos, quais sejam, débito em

70. Com razédo V. Sa. reclama pela demora do envio do cartdo de crédito
adicional,

71. E procedente a reclamacgdo de Vossa Senhoria quanto a falta de passes do
trabalhador no dia mencionado em sua missiva,

72. Sendo sua solicitagdo atendida em 23 de setembro pp. e, estamos cientes de
todas as situagdes desagradaveis que ocorreram,

73. Entretanto verificamos que no lote mencionado pela senhora houve uma
variacdo de qualidade de matéria-prima, que infelizmente sé detectamos agora,

74. Entendemos sua insatisfagdo com as irregularidades havidas na entrega de
seus exemplares de Tal e Tal.

75. Esperamos contar com sua compreensao



Explicacao

Nesta categoria, a empresa procura explicar ao cliente o que deu causa ao problema com o
gual ele se depara. De certa forma, a empresa assume a responsabilidade pelo ato, principalmente
guando a esta parte precede um reconhecimento. Uma escolha linglistica caracteristica desse
momento interativo sdo os verbos performativos ‘informar’ e ‘esclarecer’ que introduzem a
explicacdo dada. Fazem parte também das explicacdes alegacbes de natureza variada: seguranca
do cliente, responsabilidade de terceiros egéa que foge ao controle da empresa.

76. Infelizmente por problemas oriundos na Teleamazon no periodo entre

30.01.95 a 02.02.95, toda nossa movimentacdo de vendas e recebimentos
perderam-se nas transmissdes, por conseglinte tivemos que recompor toda esta
movimentacdo manualmente, causando atrasos nos processamentos e envio de

correspondéncia indevidas a alguns clientes, dentre os quais V.Sa.

77. Na tentativa de esclarecer o que nos fora exposto por V. Sa., gostariamos de
explanar os procedimentos para pronto atendimento para clientes de LOJAS
MARAGUA possuidores de nosso cartao de crédito.

78. Esclarecemos que téao logo recebemos a correspondéncia tentamos entrar em
contato com V. Sa. mediante dados obtidos no comércio local, porém ndo nos
foi possivel a sua localizacéo.

79. contudo, a demora ocorre em razdo de que nossos cartdes de crédito sao
emitidos por terceiros mediante nossas remessas registradas em fitas por

processamento de dados. Tendo em vista que o volume de solicitacdo de cartbes
€ expressivo, nosso fornecedor tem encontrado dificuldade no atendimento de

pronta entrega ou mMesmo em prazos razoaveis, 0 que tem causado Sérios
transtornos junto a nossas filiais e clientes.

80. Com relacdo ao assunto tratado, cabe-nos esclarecer que a companhia
resolveu fechar o referido acesso, no sentido de se evitar constantes ocorréncias
de furto envolvendo usuérios e bilheterias do Metrd. Além disso, essa estratégia
tem permitido uma reducéo dos custos operacionais daquela estacéo, expresso na
desativacdo de escadas rolantes, inimeras lumindrias, servicos de limpeza e
outros itens.

81. Em resposta a sua reclamacao, lembramos, inicialmente, que o problema
apontado por Vossa Senhoria ndo é especifico de nossas estagdes, mas oriundo
das préprias condi¢cdes de vida da cidaddnformamos, ainda, que os bilhetes

e passes escolares e passes comum/trabalhador também poderdo ser adquiridos
nos postos existentes da Empresa Sao Paulo Transporte S.A. (antiga CMTC) -
informacdes 292-9011 ramais 412/413 e, também nas lojas da Drogaria S&o
Paulo que vendem somente passe comum.

82. Gostariamos de esclarecer que, a COMGAS n&o possui quadro proprio para
esta atividade, mantendo 2 (duas) empresas contratadas que prestam servico para
leitura de medidores e entrega de contas.



83. Gostariamos de esclarecer, porém, que todas as caixas sdo pesadas
individualmente. Caso seja detectado peso inferior ao estabelecido, €
acrescentado outro bombom, de qualquer variedade, para compensar a falta.

84. Entretanto, existem alguns fatores, fora de nosso controle, como por
exemplo, exposicdo dos produtos a extremos de calor ou frio, que podem vir a
prejudicar a estabilidade dos mesmos. Este tipo de situacéo pode ocorrer durante
o transporte para os nossos Distribuidores e/ou estocagem nos pontos de venda.

Solucao

Esta parte da carta destina-se a apresentar ao cliente uma solucdo imediata ao problema
ou, ainda, algum tipo de encaminhamento que depende de uma acao por parte da empresa ou do
cliente. Em muitas cartas, a solucdo vem atrelada a uma promessa de nao reincidéncia. Nos casos
dos produtos, geralmente, a empresa oferece ao cliente a reposicdo do produto como
ressarcimento pelo dano causado. Como na explicagdo, ha uma grande incidéncia dos verbos

performativos ‘esclarecer’ e ‘informar’.

85. Tomando conhecimento dos fatos narrados por V. Sa., procuramos junto a
nossa filial averiguar os motivos deste desencontro de informacdes prestadas
pelos nossos funcionérios.

86. ApoOs tomarmos conhecimento do ocorrido, entramos em contato com a
nossa filial do Shopping Londrina e j& adotamos todas as providéncias
necessaria para regularizar a situacao.

87. e, para tanto, ja orientou devidamente o empregado envolvido.

88. sendo que ja tomamos as medidas cabiveis junto a empresa de transporte de
valores.

89. gostaria de cientifica-la que foram providenciadas medidas urgentes para
averiguagdo dos fatos mencionados, bem como a introdugdo de novos
procedimentos, a fim de que nossos consumidores possam ser atendidos no
menor prazo possivel, e na data programada.

90. Esclarecemos ainda que, foram providenciadas medidas urgentes para
averiguacdo dos fatos mencionados, tendo por consequiéncia a demissdo do
referido empregado, bem como a implantagdo de novos procedimentos, para
evitarmos reincidéncias.

91. Informamos que a pavimentacéo da rua Capitdo Cavalcante no trecho onde
se encontra o no tal foi executada em 09/08/95.

92. Nesta oportunidade, estamos lhe enviando outra embalagem do produto em
reposicao aquele que apresentou o problema, pois apesar de nao ter havido falta,
sabemos que é desagradavel ter essa impressao.



93. J& avisamos a fabrica, que tomara mais cuidado para que isso ndo aconteca
de novo.

Agradecimento

A categoria ‘agradecer’ é fhoente detectada devido ao uso do performativo
‘agradecer’. Neste momento interativo, a empresa procura mostrar ao cliente a necessidade de
um trabalho em parceria, em prol de uma melhoria de servicos e produtos, meta de ambos cliente
e empresa. O motivo do agradecimento é atribuido a diferentes razdes: preferéncia pelo servico
ou produto, informacdes prestadas sobre o problema, interesse pela melhoria da empresa,
confianca na empresa, alerta dado. Este mostra ser um momento muito importante para a
imagem da empresa, nessa interacdo, que, geralmente, ocorre apés o pedido de desculpas e a
explicacdo.

94. Queremos nesta oportunidade apresentar a V. Sa. nossos agradecimentos
pela preferéncia com que nos tem distinguido,

95. Desta forma, agradecemos imensamente suas informacdes que possibilitaram
constatar este problema

96. Recebemos sua correspondéncia e gostariamos de agradecer o interesse
demostrado em nos enviar o seu relato,

97. e agradecemos o interesse que demonstra com relacdo a melhoria da
gualidade de nossos servigos.

98. Primeiramente gostariamos de agradecer sua gentileza e iniciativa em nos
procurar.

99. Agradecemos a confianga e atengdo em nos enviar sua carta,

100. Agradecemos seu alerta quanto a ocorréncia da embalagem vazia do tal, da
caixa de chocolates.

101. Agradecemos sua preocupagdo em nos alertar quanto a falta das figurinhas
no chocolate Tal.

102. Gostariamos de agradecer, mais uma vez, pela sua disposicdo em contatar
nossa Empresa a respeito do problema ocorrido com um de nossos produtos.

103. Recebemos sua carta, e agradecemos a preferéncia por nossa marca.



Avaliacéo

A avaliacdo nas cartas da empresa aparece tanto nas escolhas feitas em relagdo as
categorias constitutivas das cartas, como nas escolhas léxico-gramaticais feitas dentro de cada
uma dessas categorias. No entanto, apesar de elementos avaliativos permearem todas as
categorias, a exemplo das cartas de reclamacdo, hA momentos em que a avaliacdo da empresa
faz-se presente em uma categoria & parte das demais. Essa avaliacdo, geralmente, refere-se
diretamente ao servigo ou produto oferecido, ao atendimento prestado e a importancia do cliente
para o sucesso da empresa.

104. contudo, queremos informa-lo que procuramos estar sempre na vanguarda
dos acontecimentos, e assim sendo, nosso sistema de crediario € todo
informatizado com transmissdo direta da movimentacdo das contas dos clientes
via linha telefénica, visando com isto, proporcionar aos nossos clientes maior

conforto e confiabilidade quanto aos noSsos servigos.

105. cujas observagfes nos dardo suporte para aperfeicoarmos ainda mais nosso
atendimento.

106. Apreciariamos muito contar com sua compreensao na certeza de que
ocorréncias como esta, nos possibilitam refletir e multiplicar nossos esforgos
para que nossos clientes estejam satisfeitos com o atendimento de nossas lojas e
com a qualidade de nossos servi¢os. ... Esteja certo que continuaremos em busca
da perfeicdo, a fim de que fatos semelhantes n&do voltem a ocorrer junto aos
nossos clientes.

107. pois a participagdo dos usuéarios € de grande valia para o aprimoramento
dos servicos que oferecemos a populacédo de Sdo Paulo.

108. e podemos afiancar que a postura do empregado ndo se coaduna com 0s
principios da solicitude e cortesia que esta Companhia exige

109. mas garantimos que este foi um caso isolado,

110. Para nos é muito importante o contato direto com nossos consumidores pois
constitui uma excelente contribuicdo para a melhoria de nossos produtos.

111. Até o momento ndo haviamos recebido nenhuma reclamacao referente a
manchamentos. Nosso produto foi amplamente testado, tanto em nossos



laboratérios quanto diretamente com consumidores e sempre obtivemos 6timos
resultados.

112. E com muito orgulho que temos antsga como parceira atuante e
observadora de nossas atividades.

113. O Atendimento ao Consumidor, estara sempre aberto a suas reclamacdes ou
sugestoes.

114. Gostariamos de salientar que contribuicdes como a sua, alertando-nos sobre
eventuais falhas em nossos produtos, sdo de fundamental importancia, pois
auxiliam-nos a detectar problemas e aperfeicoar ainda mais nossas marcas
satisfazendo assim as necessidades de cada um dos nossos consumidores.

3.3.3 Algumas conclusdes

Essa parte do capitulo fez uma discusséo dos elementos linglisticos presentes na carta da
empresa, em uma perspectiva genérica. Serd agora apresentada uma sintese de alguns dos

achados relevantes aos propdsitos que buscamos.

Com relacdo, primeiramente, a distribuicdo das categorias das cartas-resposta, o grafico

abaixo apresenta o resumo das ocorréncias de cada uma:
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Grafico 3: Percentual de ocorréncia por categoria nas cartas-resposta

Nessa perspectiva macro, como ja foi dito anteriormente, a carta-resposta consiste de um
pedido de desculpas de maneira ampla. As estratégias usadas pela empresa para desculpar-se

podem ser consideradas como pertencentes a trés grupos, conforme sua ocorréncia.



O primeiro grupo, que se destaca pela sua maior incidéncia, € o da categoria ‘solu¢ao’
(81,25%). A alta frequiéncia dessa categoria demostra que a empresa atrela a satisfagdo do cliente
a uma acao que vise a sanar o problema, ou que pelo menos consista de um primeiro passo para
que isso venha a acontecer. Ao dar um percentual de ocorréncia bem maior a ‘solucdo’, a
empresa consegue, mesmo pedindo desculpas, também preservar sua imagem publica, haja vista

o término do problema gerador da reclamagéo.

O segundo grupo é formado pelas categorias ‘relato’ (62,5%), ‘agradecimento’ (62,5%),
‘avaliacdo’ (60,4%) e ‘explicacdo’ (60,4%) com percentuais de ocorréncia muito proximos.
Essas categorias sdo muito freqlentes pelos diferentes propositos que representam na interagao.
O ‘relato’, que consiste de uma retomada do motivo gerador da reclamacgéo, € muito freqiente
porque é o elo que liga o primeiro ao segundo turno da interacdo. Com ele, a empresa demonstra
ao cliente que sua carta foi lida e considerada e que sua razdo em reclamar foi reconhecida.

O ‘agradecimento’ é outra categoria freqliente porque representa um importante
instrumento utilizado pela empresa para transformar, frente ao cliente, os maleficios de uma

carta de reclamacédo, que fere a reputacdo da empresa, em beneficios para a propria empresa.

A ‘avaliagdo’ é frequente pela necessidade que a empresa tem de apresentar ao cliente as

caracteristicas positivas que ela possui, como por exemplo, sua preocupacao em satisfazé-lo.

A ‘explicacao’ é frequente porque é uma maneira que a empilkza pdra satisfazer o
cliente expondo-lhe a causa do problema.

As duas outras categorias, o ‘pedido de desculpas’ (50%) e o ‘reconhecimento’ (45,8%),
traduzem a necessidade que a empresa sente de retratar-se diante de uma falha. No entanto, essas
categorias acontecem menos do que as demais por colocarem em xeque, de maneira irrefutavel, a
falha da empresa, prejudicando sua reputagdo. Ademais, quando essas categorias ocorrem, elas
vém geralmente acompanhadas da ‘solucdo’ que serve para neutralizar a ameaca a face da

empresa que um pedido de desculpas no sentido amplo carrega.

Héa a possibilidade de alocar o ‘pedido de desculpas’ e o ‘reconhecimento’ abaixo de uma
Gnica categoria denominada ‘mortificacdo’ (Benoit, 1995). Nesse caso, a categoria
‘mortificag@o’ ocorreria em 66,6% das cartas e seria elevada para o segundo lugar em frequéncia.



No entanto, optou-se por manter as duas categorias em separado por razbes que serao expostas

na discussdo quanto a distribuicdo das categorias por tipo de empresa, feita adiante.

O gréfico 3 mostra que a distribuicdo das categorias nas cartas da empresa ocorre de
maneira equilibrada quando as cartas sdo consideradas como um todo. No entanto, ao ser
examinada a distribuicdo dessas categorias nos dois tipos de cartas analisados, verifica-se que h&a
discrepancias que indicam que os dois tipos de empresa tomam diferentes posicdoes, em se

tratando de responder a uma reclamacao.

Servigo H Produto

Gréfico 4: Percentual de ocorréncia das categorias por tipo de empresa na carta-resposta

Conforme o grafico acima, dependendo do tipo de empresa, nota-se que ha uma
redistribuicdo das categorias por nivel de incidéncia. As diferencas sdo decorrentes das
particularidades do objeto de reclamacdo de cada tipo de empresa. No que se refere a categoria
‘solucdo’, verifica-se que ocorre mais na empresa de produto (91,6%) do que na empresa de
servigo (70,8%). Pode-se dizer que resolver o problema de um produto é mais facil do que de um
servico. No caso do produto, a solucdo é dada pela reposi¢cdo ou ressarcimento de uma possivel
perda. No caso de um servigco, € mais dificil ser dada uma solugéo, principalmente quando a

reclamagéo refere-se a um atendimento ndo adequado.



A categoria ‘relato’ acontece muito nas empresas prestadoras de servico (87,5%) e pouco
nas empresas fornecedoras de produto (37,5%). Essa diferenca deve-se ao fato de, no servigo, o
relato, isto €, a estdria do cliente, ser o foco da reclamagé&o. Ja no produto, o foco da reclamacéo
€ 0 problema ocorrido com o produto.

Quanto a categoria ‘agradecimento’, verifica-se uma baixa ocorréncia nas empresas de
servico (37,5%) e uma alta ocorréncia nas empresas de produto (87,5%). Essa diferenca talvez
seja decorrente da menor agressividade das cartas de reclamacéo relativas a produtos, conforme
constatado no gréfico 2. Verifica-se, nesse grafico, que as reclamacdes dirigidas a empresa de
produto contém mais pedido do que ordens e mais alertas do que ameacas. Assim como o cliente
de produto busca um relacionamento amigavel, a empresa de produto busca no cliente uma

parceria.

Quanto a ‘avaliacdo’, ‘explicacdo’ e ‘reconhecimento’, verifica-se que ocorrem de

maneira mais ou menos equilibrada entre os dois tipos de empresa.

Outra diferenca que vale comentar diz respeito a categoria ‘pedido de desculpas’. Nesse
caso, hd uma alta incidéncia dessa categoria em empresas de servico (83,3%) e uma baixa
incidéncia nas empresas de produto (16,7%). O exposto na categoria ‘solucdo’ explica essa
diferenca, ou seja, o problema apontado na carta do cliente, por ser de dificil solu¢do, propicia
um pedido de desculpas direto.

Quanto a opcédo de alocar o ‘pedido de desculpas’ e 0 ‘reconhecimento’ em uma mesma
categoria, se isso fosse feito, ocorreria hovamente outra grande discrepancia. A ‘mortificacao’
ocorreria, preponderantemente, nas cartas de servigo (91.6%), em comparacdo com as cartas de
produto (41.6%). Verifica-se, assim, ser melhor manter a separagdo entre as duas categorias
porque o0 que elevaria a categoria Unica de ‘mortificacdo’ seria o pedido de desculpas e a

ocorréncia dessas duas importantes estratégias ficaria mascarada.

Verifica-se, portanto, que, excluindo-se o ‘relato’, que mostra qual seja o foco da
reclamacdo, o diferencial entre os dois tipos de empresa esta presente nas categorias
‘agradecimento’ e ‘pedido de desculpas’, que ocorrem em ordem proporcionalmente inversa.
Nas respostas referentes a servicos, ocorre mais o0 ‘pedido de desculpas’, enquanto o

‘agradecimento’ ocorre mais nas respostas concernentes a produtos.



CAPITULO IV

AS ESCOLHAS LEXICO-GRAMATICAIS

4.0 Introducéo

A primeira parte da analise referiu-se as escolhas feitas em uma perspectiva macro na
gual foram levantadas as categorias constitutivas das cartas, isto é, os atos utilizados pelos

participantes da interacédo para a realizacdo de seus propositos.

Neste capitulo, € considerado o outro conjunto de decisdes, aquelas tomadas a nivel
micro. Nele sdo verificadas as formas utilizadas pelos participantes para a realizacdo dos
significados expressos pelos constituintes levantados no capitulo 3. As escolhas, nesse nivel,
servem de refor¢co ao primeiro conjunto de decisdes e, em alguns momentos, ratificam o motivo
da opcdo. E nesta parte do trabalho, portanto, que o enfoque dado & andlise passa do nivel
pragmatico ao nivel gramatical, quando entdo a linguistica sistémico-funcional serve de principal

apoio teorico e analitico.

Halliday (1994) argumenta que,

“A text is a semantic unit, not a grammatical one. But meanings are realized
through wordings; and without a theory of wordings — that is, a grammar — there
is no way of making explicit one’s interpretation of the meaning of a text”. (p.
XVii)
Isso significa dizer que, apesar de um texto ser uma unidade semantica, os significados
nele expressos sdo realizados por estruturas gramaticais; somente uma teoria gramatical

possibilita a explicacdo desses significados.

Com os dois tipos de analise, a nivel macro e a nivel micro, a interpretacdo dos dados
ficara configurada ao texto, ao mesmo tempo em que fara relagcbes com os contextos de situacéo
e de cultura. Em vista disso, a gramatica utilizada para a identificacdo dos elementos léxico-
gramaticais precisa ter uma orientacdo funcional — com relacédo a lingua em uso, e semantica —

com base nos significados que as formas transmitem.



A gramatica funcional de Halliday é a base para a andlise das cartas pelos motivos ja
expostos na fundamentacdo teodrica. Um desses motivos, a divisdo em componentes semanticos
gue a gramatica apresenta, tem maior destaque neste capitulo, devido aos propdsitos do trabalho.
O componente interpessoal d4 subsidios para a interpretacdo dos significados quanto a relagédo

entre os participantes da interacdo e quanto a relagdo desses com a mensagem que transmitem.

Nesta parte do trabalho, sdo, primeiramente, tecidas algumas consideragbes sobre a
metafuncdo interpessoal, seus componentes e o tipo de significado que ela transmite. Em
seguida, é feita a andlise quanto ao modo em ambas as cartas: sao levantadas, primeiramente, as
funcdes de fala basicas que as cartas apresentam para entdo, debaixo de cada fungdo, serem
alocadas as subfungbes, que correspondem aos micro atos de fala levantados na andlise

pragmatica.

Quanto as escolhas no sistema de modalidade, é primeiramente feita a revisdo de alguns
trabalhos sobre 0 assunto na lingua portuguesa e outros que se mostraram relevantes, também, na

lingua inglesa.

ApOGs a revisdo, a andlise apresentada é subdividida: primeiro, é feita a andlise dos
operadores modais nas reclamagbes e nas respostas mostrando-se as fungdes por eles
desempenhadas; em segundo lugar, sdo examinados o0s adjuntos modais e as fungbes que

exercem; e, finalmente, é feita uma analise do uso de expressdes modais, nos dois tipos de carta.

4.1 A interpessoalidade

Das trés macrofungbes que Halliday apresenta em sua gramdtica e ja introduzidas na
parte tedrica, aos objetivos deste trabalho interessa a macrofuncéo interpessoal porque por meio
dela é possivel mostrar como cliente e empresa interagem, como se posicionam frente a sua
mensagem e frente ao seu interlocutor e como as rela¢des sdo construidas e estabelecidas. Lemke
(1992) diz que,

“the interpersonal resources of language are primarily interactional in nature:
they help us to establish the social relations between participants in a dialogue.”

(p. 86)



Sendo assim, para o estabelecimento das relagcdes sociais entre o0s participantes da
interagdo, a analise interpreta o uso que fazem dos recursos interpessoais que estdo a sua

disposicéo, os sistemas de modo e de modalidade.

Com as escolhas feitas no sistema de modo, mostram-se as trocas que ocorrem no que
concerne aos papéis que cada participante assume para si e atribui ao outro, nas cartas como um
todo, e também, nos diferentes momentos interativos das quais as cartas sao constituidas.

Novamente segundo Lemke,

“Mood and more delicate characterizations of speech acts tell us who is doing
what to whom, and some allowance is made for the tenor of intimacy or social
distance, and the negotiation of power relationships between interlocutors.” (p.
86)

Acrescente-se ainda que, conforme Eggins (1994),

“There is thus a clear relationship between the social roles we play in situations,
and the choices we make in the Mood system.19d)

Um outro sistema gramatical pertencente & macrofuncao interpessoal é o de modalidade
que possibilita ao falante expressar-se em diferentes graus quanto a assertividade ou
indiretividade de sua mensagem. Portanto, as escolhas feitas no sistema de modalidade
expressam a atitude e julgamento dos participantes de uma interagdo no que concerne aos

significados que transmitem como também a sua relacdo com seu interlocutor.

Quanto aos dois sistemas de modo e modalidade, Fawcet (1980) ja havia dividido o
componente interpessoal em trés fun¢des distintas: a funcdo interacional que se preocupa com as
funcbes de fala; a funcdo modal que lida com a modalidade epistémica; e a funcéo afetiva que
trata das expressoes de atitudes emotivas. Corroborando a posicao de Fawcet, Lemke considera a

modalidade e a modulagao

“less central interactional resources [...]; they are just the speaker’'s private
opinion intruding into the ideational communication.” (p. 86)

Thompson (1996), também, divide o componente interpessoalllid@aylam duas areas:
a pessoal que considera a modalidade e a avaliagdo como intervengdes pessoais do falante; e a
interativa que abarca os papéis desempenhados, ou funcdes de fala, e os papéis projetados,



considerados por Thompson como dirigidos a interacdo entre falante e ouvinte. A posicao de
Thompson é ilustrada pelo quadro abaixo:

Modality

Perseﬂ(
Interaﬁ@
Projected roles

Evaluation
Interpersonal
Enacted roles (speech roles)

Quadro 2: aspectos do gerenciamento interpessoal (p. 69)

Este trabalho considera tanto a funcdo pessoal, responsavel pelos julgamentos e posicdo
do falante, como a funcdo interativa, que mostra como o0s papéis sdo distribuidos pelos
participantes. A escolha de serem verificados os dois sistemas de modo e modalidade deve-se ao
fato de haver entre as duas fungdes, a pessoal e a interativa, uma estreita relagdo, haja vista
ambos os sistemas afetarem as relagdes entre os participantes.

A seguir, os sistemas de modo e de modalidade s&o examinados no contexto de ambas as
cartas.

4.1.1 Modo

O primeiro tipo de escolha a ser examinada diz respeito as funcdes de fala basicas que
séo realizadas pelos participantes. A partir dessas escolhas, € possivel levantar os papéis que sao
desempenhados e/ou atribuidos pela empresa e pelo cliente na interagéo.

Uma maneira de se determinar que funcdes de fala estédo presentes na interacdo entre o
cliente e a empresa € tomar como base a resposta que é esperada do interlocutor por cada um dos
participantes. A partir do conceito dstruturas de expectativisTannen (1979) diz que,

“(...) based on one’s experience of the world in a given culture (or combination
of cultures), one organizes knowledge about the world and uses this knowledge
to predict interpretations and relationships regarding new information, events,
and experiences”. (p. 138)

*Ross, R. N. (1975). Ellipsis and the structure of expectabian Jose State Occasional Papers in Linguistios
1, 183-191.



Portanto, € possivel levantar as expectativas dos participantes quanto a posicdo do outro na
interacdo. Partindo-se desse pressuposto, as funcdes de fala que séo realizadas na interagcdo aqui
tratada sdo estabelecidas a partir das respostas que sédo esperadas pelos participantes, de seus
interlocutores. O quadro abaixo, novamente exposto para facilidade de referéncia, mostra quais
séo as funcbes de fala e as respectivas respostas esperadas.

Iniciacéo Resposta esperada Resposta ndo espgrada
Dar bens e servi¢os Oferta Aceitacado Rejeicdo
Pedir bens e servicos Comando Cumprimento Recusa
Dar informacéo Declaracao Confirmacao Contradicédo
Pedir informacao Interrogagéo Resposta Recusa

Quadro 1: funcdes de fala e respostas

No contexto especifico das cartas, o cliente, ao reclamar, espera ocasionar um
determinado comportamento, ou uma mudanca de atitude da empresa, frente ao fato por ele
relatado. Ele quer que providéncias sejam tomadas em dire¢cdo a solucdo de seu problema. A
empresa, por sua vez, procura também uma mudanca de atitude e de comportamento do cliente
com relagdo ao servico ou produto por ela prestado ou ofertado. Ela visa, de alguma maneira, a
mudar a ma avaliagdo feita pelo cliente e quer também que o cliente mantenha a relacéo.
Portanto, em um primeiro nivel, considerando-se a carta como um todo, cada participante
pretende promover a troca de um bem ou servigo, porque visa a mudanca de atitude no outro.

Com as cartas, 0s participantes agem sobre o interlocutor e esperam agdo como resposta.

Conforme exposto no capitulo 3, para alcancar seus propdésitos, os participantes fazem
diferentes coisas, em diferentes momentos interativos. Na perspectiva pragmatica, esses
diferentes momentos séo representados pelas categorias constitutivas das cartas. Na perspectiva
gramatical exposta no presente capitulo, esses momentos sdo representados pelas fun¢des de fala
bésicas de Halliday. H4, portanto, uma fungdo maior que exerce o papel de funcdo guarda-chuva,
correspondendo a carta como um todo, e ha fungdes que entram no jogo interativo para fazer

valer a fungéo primeira.

Para a decisdo de qual funcédo de fala corresponde aos diferentes momentos interativos
das cartas, optou-se por considerar a resposta que € esperada na interagdo, como consta no
guadro 1, na pagina anterior. A seguir, as categorias constitutivas de cada tipo de carta sdo



discutidas a luz da resposta que é esperada em cada caso. A partir dessa discussao, conclui-se
acerca do papel que os participantes desempenham e atribuem na interacao.

4.1.1.1 As funcdes de fala na carta de reclamacéo

Tomando por base as respostas que sao esperadas na interacéo, das quatro funcdes de fala
bésicas, uma das que o cliente realiza € a funcdo de oferecer informagédo, ao fazer o relato e
avaliar. Esses dois momentos interativos sdo considerados uma oferta de informagéo porque, ao

realizar esses atos o cliente espera como resposta uma aceitacado de seu ponto de vista.

Ao fazer seu relato, o cliente expde os fatos ocorridos e pretende com isso que a empresa
tome conhecimento do problema e dé seu reconhecimento. Com a avaliacdo, o cliente apresenta
a empresa seus sentimentos em relacdo ao servico ou produto, esperando novamente um

reconhecimento.

115. Vanho através da presente protestar pelo servico de atendimento ao cliente
dessa, até agora, conceituada loja.

116. Paguei minha divida referente a uso do cartdo Tal em 31 de janeiro do ano
em curso, conforme consta no recibo anexo, na mesma loja na qual adquiri a
mercadoria, situada no Amazonas Shopping de Manaus. Entretanto recebi
ontem, 13 de fevereiro, carta de vocés "lembrando" meu débito e ainda

telefonema da loja de Manaus "solicitando" que eu passasse por la para fazer o
pagamento

117. O motivo desta missiva € apresentar-lhe fato ocorrido comigo em uma das
lojas da rede Tal, localizada no Parkshopping, em Brasilia.

118. E dificil entender que, na era da informéatica, um grupo comercial desse

porte, depois de 12 dias ndo tenha computado na sua contabilidade, um
pagamento ja efetuado. .... Minha preocupacdo é que, o fato mostra que esta
faltando organizacdo ao Grupo o que arranha e muito, a confiabilidade do

consumidor, inclusive por ndo ser a primeira vez que acontece 0 mesmo

incidente, levando a avaliar a vantagem de dispor do Cartédo Tal.

119. J4 fiz compras natidis de Sao Paulo e Campinas e nunca fui tratado com
tanta displicéncia, desconsideracdo e desrespeito. Acrescenta-se a esse revés o
fato de que até referéncias pessoais, bancarias e de lojas onde havia comprado
foram solicitadas. Ora, um cliente que ha oito anos faz compras nas lojas da
empresa tem de se sujeitar a esse tipo de constrangimento?



O cliente realiza também a funcéo de fala de pedir um*pesperando como resposta o
cumprimento de seu pedido, quando pede e/ou ordena que a empresa tome alguma atitude diante
0s acontecimentos e também quando faz um alerta e/ou ameaca a empresa. Ao pedir e/ou ordenar
ou fazer um alerta e/ou ameaca, o cliente pretende provocar uma mudanca de comportamento na

empresa, seja com atos ou com palavras.

120. Gostaria de ter um pronunciamento a respeito.

121. Desta forma, remeto cOpia, em anexo, do documento denominado "Extrato
Cartdo de Crédito Especial" onde, no verso, consta as autenticacdes da
registradora, referentes a todas as prestacdes que, conforme poderdo constatar,
foram quitadas na data estabelecida. ... Respeitem os direitos do consumidor!

122. "O que estamos padb é que pelo menos uma passagem volte a funcionar
no horario normal”, pois por esse lado vem pessoas de toda a 23 de maio, 9 de
julho, que saem do metrd e utilizam os 6nibus na Praga das Bandeiras.

123. pois 0 que estdo fam® com os clientes € motivo papablicacdo em

jornais (o que ndo é meu objetivo).

124. Em vista das circunstancias, sugiro que o metrd cumpra com os dispositivos
da lei municipal, atendendo os usuérios apontados na lei preferencialmente

125. me senti na obrigacdo de alerta-los sobre este, para que ndo ocorra
novamente um episédio desta natureza, podendo gerar problemas a outros
consumidores.

4.1.1.2 As funces de fala na carta da empresa

A empresa, por sua vez, realiza a funcdo de oferecer informacdo no momento em que
reconhece a razdo do cliente (126-127), relata os acontecimentos (128) e quando faz uma
avaliacao (129-131). Nos trés momentos, considera-se estar a empresa oferecendo informacao
porque a resposta esperada é uma confirmacéo, por parte do cliente.

126. Realmente, V. Sa. tinha motivos para tal.

127. Conclundo, nossa filial falhou em néo ter oferecido a V. Sa. outras formas
de pagamentos, quais sejam, débito em seu cartdo de crédito bancéario,
pagamento a vista em dinheiro, em cheque, ou até a confec¢do de um cadastro

3 E necessario que seja aqui especificado o tipo de bem que nas cartas é trocado porque ele apresenta caracteristicas
um pouco diferentes do tipo de bem ao qual Halliday se refere em sua gramatica. Os bens trocados por meio das
cartas sdo bens abstratos, peculiares do tipo de interagdo que nas cartasesz eB@bekemplo, o agradecimento

€ considerado um bem que é fornecido pela empresa, e as desculpas um bem que é demandado pela empresa.



para venda a crédito no crediario, que poderia ser quitado em parcelas fixas de
acordo com os planos existentes.

128. Recebemos sua corresg@éncia através da qual tomamos conhecimento da
divergéncia ocorrida com os pagamentos das suas prestacdes, que culminou com
remessas indevidas de avisos de cobranca.

129. Foi com muita satisfagdo que recebemos a carta queéhor seos
encaminhou relatando ser consumidor e apreciador da tradicional pomada tal.

130. contudo, queremos informa-lo que procuramos estar sempre na vanguarda
dos acontecimentos, e assim sendo, nosso sistema de crediario é todo
informatizado com transmisséo direta da movimentacdo das contas dos clientes
via linha telefbnica, visando com isto, proporcionar aos nossos clientes maior
conforto e confiabilidade quanto aos nossos servigos.

131. pois a participacdo dos usuéarios é de grande valia para 0 aprimoramento
dos servicos que oferecemos a populagdo de S&o Paulo. ... e podemos afiangar
gue a postura do empregado ndo se coaduna com 0s principios da solicitude e
cortesia que esta Companhia exige

A oferta de um bem ocorre no momento em que a empresa explica a causa do problema,
agradece ao cliente pelas informacdes prestadas e, em outros momentos, quando apresenta uma
solucdo, como no caso da reposicdo de um produto danificado. Ha outros momentos em que a

apresentacao de uma solucéo representa uma oferta de servico.

Consideram-se esses casos uma oferta de bem e/ou de servico devido a resposta esperada
ser uma aceitacdo por parte do cliente. A empresa esta em divida com o cliente e tem que lhe
oferecer algo em pagamento, ou compensacao, pelos transtornos. Este pagamento consiste do
fornecimento de explicacdo quanto aos fatos que ocorreram, de apresentacao de solugdo concreta

e da expresséo de gratidao pelas informacdes prestadas.

132. Infelizmente por problemas amdos na Teleamazon no periodo entre

30.01.95 & 02.02.95, toda nossa movimentacdo de vendas e recebimentos
perderam-se nas transmissfes, por conseglinte tivemos que recompor toda esta
movimentacdo manualmente, causando atrasos nos processamentos e envio de

correspondéncia indevidas a alguns clientes, dentre os quais V.Sa.

133. Na tentativa de esclarecer o que nos fora exposto por V.Sa., gostariamos de
explanar os procedimentos para pronto atendimento para clientes da Loja Tal
possuidores de nosso cartdo de crédito.

134. O cliente portador de cartdo de Crédito é um cliente especial; asdon se
para diferencia-lo fornecemos nosso cartdo de crédito personalizado, com o qual
terd um crédito e atendimento imediato em qualgquer uma de nossas filiais
espalhadas em todo o territério nacional.



135. Queremos nesta oportunidade apresentar a V. Sa. nossos agradecimentos
pela preferéncia com que nos tem distinguido,

136. Desta forma, agradecemos imensamente suas informagbes que
possibilitaram constatar este problema

137. contudo, em anexo estamos renukieuma proposta de abertura de crédito

no qual V. Sa. poder& preencher os dados solicitados e entregé-lo em nossa filial,
sendo que apoOs analise e devidas confirmagdes, nosso gerente transmitird o seu
resultado.

138. motivo pela qual reforcamos orientagcdo junto ao quadro de operarios, no
sentido do cumprimento da lei, quanto ao atendimento preferencial aos idosos,
pessoas portadoras de deficiéncia, gestantes e pessoas com criangas no colo.

O pedido de um bem ocorre quando a empresa pede desculpas de modo direto. Nessa
ocasido, a resposta esperada pela empresa é o cumprimento que, nesse caso especifico, trata-se

da continuacéo da relacdo com a empresa, uma vez que a desculpa seja outorgada.

139. Queremos nesta oportunidade apresentar a V. Sa. nossas sinceras desculpas
pelo ocorrido,

140. Lamentamos muito o ocorrido com o detergente em pa..taQueira
desculpar-nos pelos inconvenientes que tenhamos causado.

141. Em atencdo a vossa solicitagcao, vimos através da presente desculparmo-nos
pelo fato desagradavel e indesejavel ocorrido com V. Sa.

As funcbes de fala basicas e as sub-fungbes, que correspondem aos atos de fala proferidos

na interacao, isto €, as categorias das quais as cartas sédo constituidas, estdo resumidas no quadro

abaixo:
FUNCAO DE FALA CLIENTE EMPRESA
Oferecer informacéo fReto Relato
Avaliagdo Avaliagdo
Reconhecimento
Oferecer bem e servico Explicacéo
Agradecimento
Solucéo
Pedir bem e servico Pedido e/ou ordem Pedido de desculpas
Alerta e/ou ameaca

Quadro 3: func¢bes de fala e atos de fala



Baseados nos papéis desempenhados pela empresa e pelo cliente a partir das fungdes de
fala que aparecem nas cartas, verifica-se que, na carta de reclamacéo, o cliente desempenha o
papel de fornecedor de informacao e de receptor de um bem ou servigo. Na carta da empresa, ela
é o fornecedor de informacéo, fornecedor de bem e servigco e de receptor de um bem.

Como um passo seguinte, € importante verificar em que momentos ha ocorréncias de
modalidade para que seja possivel a visualizacdo do tipo de relagdo que estd refletida e

construida durante a interagéo.

4.1.2 Modalidade

Este trabalho tem interesse nos significados interpessoais que Sao expressos na estrutura
de Modo porque pretende demonstrar como a relacdo cliente-empresa esta refletida nessas
escolhas e, também, como essas escolhas ajudam na construgéo da relacdo entre os participantes.
Nesta parte do trabalho, é feita uma analise das escolhas quanto a modalidade presente ou néo
nas cartas. Com esta andlise, é possivel levantar a posicdo dos participantes no que se refere a
mensagem e a sua relacdo com seu interlocutor. Sdo apontadas as marcas linguisticas indicadoras
de modalidade que ocorrem nas cartas de reclamacdo e nas cartas-resposta, e mostra-se também

a funcdo que a modalidade exerce no contexto em que se apresenta.

Como um dos objetivos deste trabalho é mostrar a influéncia do contexto nas escolhas
modais e como essas escolhas definem a construcédo da relacdo, é adotada a nocdo de modalidade
conforme entendida por Halliday994), isto é, como o julgamento do falante em relagdo as
probabilidades ou obriga¢ées envolvidas naquilo que diz (p.75).

Varios sdo os trabalhos sobre modalidade existentes na literatura. Além de trabalhos na
lingua portuguesa, trabalhos sobre a lingua inglesa foram também considerados para esta analise
devido a sua profundidade e exaustdo, como também pela sua natureza tipoldgica. Esses
trabalhos serviram de ponto de apoio para o desenvolvimento da analise das cartas; no entanto,
alguns dos caminhos percorridos pelos trabalhos aqui citados foram avaliados frente as
especificidades da lingua portuguesa. Como era de se esperar, muito teve de ser abandonado,

mas a avaliacdo feita mostrou algumas direcdes frutiferas a serem tomadas.



Sobre a lingua inglesa, Lyons (1977) trata do assunto em um nivel filoséfico e semantico
buscando levantar categorias l6gicas de necessidade e possibilidade como também procurando
estabelecer a distincdo entre modalidade epistémica subjetiva e objetiva.

Outros trabalhos estdo voltados ao estabelecimento de uma base semantica para 0s
operadores modais, com o intuito de mostrar as diferencas que existem entre os diferentes tipos
de operadores (Perkins:1983; Palmer 1990, 1986; Coates:1983). Dentre esses, o trabalho de
Palmer (1986) é o mais abrangente visto ser de natureza tipoldgica e procurar definir modalidade
em termos de atos de fala, atitude do falante, subjetividade, como também pelos conceitos de
possibilidade e ecessidade da légica modal. No trabalho de Coates, por sua vez, nota-se a
preocupacao com as co-ocorréncias que ela denomina de ‘combinacdes harmoénicas’ e com 0s
advérbios aos quais ela chama de ‘hedges’. Nesses trabalhos na lingua inglesa, verifica-se que,
apesar da modalidade abarcar outros elementos gramaticais que ndo somente os operadores
modais, h4 uma preocupacdo maior com esse tipo de marca modal por ter sido 0 que mais tem
suscitado polémica no ambito da lingua inglesa pelo fato de ser a marca modal mais frequiente

nessa lingua.

Na lingua portuguesa, ha trabalhos recentes e relevantes sobre a modalidade. Um desses

trabalhos é o de Coracini (1991) que diz que

“a modalidade é a expressédo da subjetividade de um enunciador que assume com
maior ou menor forca o que enuncia, ora comprometendo-se, ora afastando-se,
seguindo normas determinadas pela comunidade em que se ins&id)(p.

A autora avalia como negativa a analise da modalidade feita a partir das hipoteses
sintaticd>, (Lyons, 1977; Dubois, 1969), e semantica. Coracini avalia também alguns Butores
que olham a modalidade sob o ponto de vista pragméatico, e faz consideracdes acerca das

contribuicdes de cada um.

Finalmente, apostando em uma atitude pragmatica frente aos indicadores de modalidade,

Coracini levanta os seguintes argumentos:

% Lyons (1977) e Dubois (1969)
3 Récanati (1982), Guimaraes ( 1979), Strawson (1963), Kerbrat-Orechioni (1977) e Parret (1983).



€ primordial pensar que na interacdo existeuroverso referencialconstruido pelos
participantes;
- essa interagdo esta inscrita emquadro enunciativp
- 0 julgamento/engajamento dos participantes existem anteriormente a interacao;
- a modalidade pode revelar-se claramente ou estar implicita;
- a presenca, ou ndo, das marcas de modalidade indicam semenfossivel interpretacdo
do texto
- as modalidades devem ser consideradas em conjunto com o ato de fala realizado porque séo
“estratégias retérico-argumentativas, na medida em que pressupdem uma intencionalidade

discursiva” (p. 120).

Koch (1993), considerando uma teoria da linguagem que tenha interesse na enunciagéo,

argumenta serem modalizadores

“todos os elementos linglisticos diretamente ligados ao evento de
producéo do enunciado e que funcionam como indicadores das intencoes,
sentimentos e atitudes do locutor com relagéo ao seu discurso.” (p. 138)

Algumas das ocorréncias as quais a autora se refere como expressées modalizadoras séo
as oracdes consideradas principais pela analise sintatica tradicional. Na verdade, diz a autora, sao
oracdes modalizadoras do contetudo proposicional das oracdes que as seguem. Outros casos
detectados por Koch sdo oragcdes com o performativo explicito; oragdes principais has quais,
segundo a autora, o locutor mostra seu grau de engajamento com o que diz; oragdes que podem
ser substituidas por advérbios ou locugfes atitudinais pelos quais o locutor expressa seu estado
psicolégico; e, finalmente, a autora cita oragfes que funcionam como argumentagdo por

autoridade polifénica.

No que concerne aos estudos sobre adjuntos modais especificamente, Castilho (1993) faz
importante analise na lingua portuguesa, de particular interesse para este trabalho, sobre os
advérbios modalizadores. Com base na teoria da cebola proposta por Dascal , o autor diz que

“os falantes acionam a maquinaria semantica segundo trés ordens; na camada
proposicional os advérbios participam da construcdo de um conteddo
proposicional através da modificagdo e da verificagdo dos constituintes
sentenciais; na camada modal eles expressam a avaliacdo do falante sobre o
conteddo (extensdo, necessidade, possibilidade) e a forma da proposicéo; na
camada pragmatica, finalmente, eles correlacionam o falante e o interlocutor



engajados numa conversagdo com o conteldo das proposi¢cdes que estdo sendo
criadas.” (pp. 229-230).

Castilho mostra, entdo, os trés tipos de valores que os advérbios assumem conforme sua
atuacdo e como esses valores vao estar se revelando na criacdo dos sentidos: valor prototipico,
valor paragogico e valor complexo. Os dois primeiros tipos ocorrem quando o adveérbio produz
somente um ou dois efeitos de sentido no interior da sentenca. O valor é complexo quando o
adveérbio produz sentidos que vao além das camadas proposicional e modal penetrando também

na camada pragmatica.

Em lingua inglesa, é importante amparo para este trabalho o estudo de Hoye (1997) sobre
a co-ocorréncia de advérbios e operadores modais. O autor diz que, em lingua inglesa, outros
elementos modais, além dos operadores modais, sdo considerados; contudo, esses demais
elementos, geralmente, sdo tratados somente como apoio para a elucidacdo de questdes acerca
dos operadores gque sdo sempre o ponto central de toda e qualquer discussdo sobre modalidade. O

presente trabalho, também, analisa o uso dos adveérbios pelo cliente e pela empresa.

O trabalho de Romero (1998) € importante de ser aqui considerado, apesar de tratar da
analise de uma interacdo bem distinta da aqui proposta e de ter objetivos bem diferentes dos aqui
buscados, porque a andlise dos elementos modais € igualmente feita a luz da gramatica funcional
de Halliday. Na invest@gado da interacdo oral entre coordenadora e professora, a autora analisa

as ocorréncias de metafora modal, operador modal, adjunto de modo e avaliacdo. Ela conclui que

“(...) a coordenadora ilira-se da modalidade para diminuir a assimetria de
poder esperada neste contexto. A professora, por sua vez, atenua suas
Declaragcdes como provavel indicativo de inseguranca quanto a suas percepcoes,
representacdes e valores, que sao objeto de discussdo junto a coordenadora, ou
mesmo por reconhecer e acomodar-se com o papel de menor poder que € a
expectativa em evento comunicativo dessa natureza.” (p. 145).

Igualmente ao presente trabalho, ha estudos que consideram a modalidade como marca
indicativa de polidez. Um desses estudos (House e Kasper, 1981) trata dessas marcas em inglés e
alemdo. Nele, sdo levantadas algumas categorias que mostram elementos modais a servico da
polidez, principio que as autoras relacionam com o grau de diretividade de uma mensagem.
Essas marcas as autoras dividem em dois tipos: as que tém o objetivo de diminuir o impacto do

gue é dito e as que reforcam o que é dito.



Algumas das categorias levantadas pelas autoras sao aqui utilizadas por também estarem
representadas nas cartas. No entanto, no estudo referido ndo foi considerado o uso dessas marcas
em uma situacdo determinada, logo, elementos contextuais ndo foram levados em conta.
Ressalte-se, ainda, que h& diferengas entre os objetivos pelos quais as marcas presentes em cada
categoria sdo usadas no contexto exposto pelas autoras e no contexto das cartas de reclamagéao.
Nas cartas de reclamacao, elas implicam um reforco da ameaca a face da empresa que ja esté

perdida devido a reclamacéao feita pelo cliente.

Outro estudo importante para a analise de marcas de polidez € o de Turnbull e Saxton
(1997) sobre o impacto que expressbes modais causam a face. Eles referem-se a pesquisas
empiricas que tém demonstrado o uso estratégico de atos como ‘justificativas’, ‘desculpas’ e

‘recusas’ no que concerne a face, mas, argumentam que

“(...) facework can belone not only by the types of acts speakers perform but
also by the linguistic structures used to construct such acts.” (p. 146)

Em seu trabalho, os autores mostram como expressdes modais influenciam questdes de

face, em trés niveis de andlise:

- no nivel semantico, onde se encontra o significado linguistico;

- no nivel pragmatico, onde os atos séo realizados pelo pronunciamento de palavras em um
determinado contexto;

- no nivel interpessoal, onde ocorrem os efeitos causados pela realizacdo de um ato especifico,

por um falante especifico, dirigido a um interlocutor especifico, em um contexto especifico.

Dependendo dos interactantes e do ambiente social em que estiverem inseridos, 0s atos
podem ameacar a face, proteger a face, derrubar a face, ou mesmo ndo causar qualquer tipo de
impacto a face. Dizem os autores, ainda, que a consequiéncia de uma expressao modal sobre a

face depende da expressao modificadaliaatta e do ato que é modificado.

O estudo desses autores trata sobre atos de ‘recusa de um pedido’, em contextos
diferentes. Apoés a listagem dos atos utilizados pelos falantes para realizarem a recusa, os autores
fizeram o levantamento das expressbes modais escolhidas para a modificagdo dos atos. Com o
estudo, os autores concluiram que ha uma maior frequéncia de recusas com expressdes modais.

Com a comparacdo que fizeram entre as estruturas modais que ocorreram e as que nao



ocorreram, concluiram também que o uso de expressées modais é uma tentativa do falante de

mostrar preocupacao com a face.

O trabalho desses dois autores € importante para a analise aqui desenvolvida por mostrar
a implicacdo que escolhas modais tém no que concerne a face. No entanto, eles somente
consideram a modificagcdo por modais de um Unico ato, 0 ato de recusa, para mostrar as
diferentes maneiras de realizacdo desse ato, em um colmatddo. Nas cartas, 0os atos sao
analisados dentro de um contexto maior. Nesse contexto, mostra-se como 0s modais modificam

0s atos e quais sdo as diferentes fungbes que eles exercem.

ApOs essa breve exposicdo de alguns trabalhos que ajudaram na analise, o passo seguinte
é fazer um apanhado minucioso de todas as ocorréncias de modalidade. Para esse fim, foi
utilizado o instrumento computacional WordSmith Tools (1996) que pibssibuma busca
rapida e confidvel, por meio de lematizagbes, conforme explicado no capitulo em que se tratou

sobre a metodologia.

Apébs a busca, verificou-se que nas cartas, ha uma grande incidéncia de modalidade tanto
em proposicdes quanto em propostass escolhas modais levantadas nas cartas e investigadas
nesta parte da andlise sdo os operadores nibdass adjuntos modais e uma variedade de

expressdes modais.
Na analise, procura-se responder a duas perguntas:

a) quais as fungdes que as marcas modais exercem no contexto em que séo utilizadas;

b) quando essas marcas modais sdo usadas por cada participante da interagao?

Para responder a primeira pergunta, utilizam-se 0s propdsitos comunicativos dos
participantes da interacdo, nos momentos em que fazem uso das escolhas modais. Para responder
a segunda pergunta, verifica-se em qual categoria pragmatica das cartas os operadores modais, 0s
adjuntos modais e as expressdes modais ocorrem. Com essa andlise, pretende-se reforcar a

interpretacdo analitica dada quanto as escolhas feitas na perspectiva macro, relacionando aquelas

37 Vide nota 16, no capitulo 1.
3 Halliday fala deoperador modal finitcao referir-se & modalizacidcoperador verbal moduladao referir-se &
modulac&o. Neste trabalho, fazemos uso da expreps@ador modapara os dois tipos de modalidade.



escolhas as escolhas feitas dentro de cada uma das categorias como também as funcdes dos

elementos modais levantados.

E feito um levantamento das ocorréncias dos operadores modais, dos adjuntos modais e
das expressfes modais. Desse modo, pretende-se fazer um quadro dos momentos especificos da
interacdo nos quais os participantes tendem a usar modalidade e que tipo de modalidade eles
preferem. Com esse levantamento, pretende-se também verificar o impacto que o uso de
elementos modais pretende causar na interacdo, levando-se em consideragcdo primeiramente, e

principalmente, a funcédo que exercem no contexto em que ocorrem.

4.1.2.1 Os operadores modais nas reclamacgoes

Nesta secdo, € feita uma analise dos operadores modais ‘poder’, ‘dever e ‘ter de'.
Considerando-se 0s objetivos dos participantes como critério, sdo levantadas as categorias
modais resultantes do uso desses operadores. Essas categorias constituem-se de estratégias
discursivas utilizadas pelos participantes da interagcdo para posicionar-se frente ao outro e frente
ao problema ao qual pretendem dar uma solucgao.

A andlise considera como fundamental o papel das escolhas modais na transmissao de
significados do ponto de vista assumido pelo autor da carta em relacdo a sua prépria posicdo
dentro da interacéo, em relacdo a sua mensagem e em relacéo a seu interlocutor. Por conseguinte,
a andlise da modalidade aqui apresentada ndo parte das no¢cdes semanticas proposicdo/proposta
ou modalizagdo/modulacdo, mas procura apreender o significado das ocorréncias de modalidade
a partir de um contexto interacional maior. As funcbes exercidas pelos operadores modais na

interacdo sao apresentadas a seguir, acompanhadas de exemplos representativos de cada uma.

a) alegacao de imposicédo da empresa

O cliente considera o problema que aconteceu como uma imposicdo feita a ele pela
empresa quanto ama obrigagdo/necessidade que ele tem de fazer algo. Essa imposicao €&
explicitada pelo uso que o cliente faz dos operadores modais ‘ter de’ e ‘dever’. Nesses casos, por
se tratar de um relato, o cliente utiliza o discurso indireto ao referir-se ao que foi dito por um
representante da empresa. Dessa forma, o cliente traz para o presente, para o conhecimento do

interlocutor, os fatos que provocaram sua insatisfacao.



142. a funcionaria falou que assim que recebessedégajiacancelar (cartédo)

143. Entreguei as pegas ao caixa e fui informado de que, para consumar a
compra (eujeria de obter “autorizagdo” porque meu cartao “era de fora”.

144. Explicou-me que (eweveriaobrigatoriamentefazer outro cadastro e que
meu cartdo seria destruido

145. tornei a ligar para 0 mesmo numero e fui informada queeféajue ligar
para o 197

Em outros momentos, a reclamacédo concernente a imposicédo alegada pelo cliente assume
as caracteristicas de uma avaliacdo da situacdo. Nestes casos, trata-se de uma imposi¢do que vai
contra o socialmente aceito e que fere principios morais. Essas escolhas sao feitas para causar
um efeito imediato na empresa. Além do mais, em tais casos, a ofensa ndo é dirigida somente a
um cliente, mas ao publico em geral e clientes em potencial. Por esse motivo, 0 operador modal
carrega um valor alto. Esse valor é reforcado pelas escolhas lexicais que estdo nas proximidades,
agui ressaltadas em itdlico.

146. Ora, um cliente que ldto anosfaz compras nas lojas da empresade
sesujeitara esse tipo deonstrangimentd

147. Do momento em quémversei com a primeira atendente a “autorizacao”
passaram-sé5 minutosem que eu e minha espogedvida de 4 mesetvemos
de nossubmeteraos ditames das atendentes

148. (eu)ter quejustificar uma falhacuja responsabilidadgeveser debitada
Unica e exclusivamente a prépria empresa

149. S&o pessoas homens e mulherestgueque sesubmeter a perigosos
assaltos e até mesmo risco de wieladoque atravessar o Vale

150. e grande foi minha surpresa ao constatar duaefiasesjue eudeveria
engrossatre esperar dé hora e meia a 2 horas

151. Digo isso porque gracas a esmmditoburaco quenfernizouminha vida
tenhoqueengolir algumas rachaduras na estrutura da casa

152.Na esperancae nader que percorrer a mesma crucisde outrora

Ha momentos em que a alegacdo da imposi¢do funciona como uma forma de ameaca a
empresa. E como se a imposicéo feita pela empresa a ela retornasse porque o que foi imposto ao

cliente resulta em prejuizo a propria empresa. Essa parece ser uma maneira encontrada pelo

cliente para negociar com a empresa, para conseguir o que pretende.



153. Sera que desta feitatevei queapelarpara o governador..?

154. Se continuar desse jeito (eu) veuquecancelar as assinaturas e nao irei
renovar as outras

155. Se tivermos que fazer assinaturas somente a vista témésjos que
diminuir o numero delas

b) relato de uma obrigagdo ndo cumprida pela empresa

O cliente usa o operador modal ‘dever’ para expressar uma falta de acdo da empresa
guanto ao que ele considera ser uma obrigacdo. Algumas escolhas lexicais enfatizam sua

posicao.

156. Eu estava ausentdeveriamter tentado me localizamas ndo o fizeram
eficazmente

157. quado finalmente consegui a faganha de tapa-lo conteseusando da
intervencdo até do prefeito

158. me vejovergonhosamentebrigado a comprar as mesmas deegeriater
recebido em casa

c) relato de potencialidade negativa da empresa

O cliente também reclama da alegacdo da empresa de ndo ser possivel tomar certos
procedimentos que o beneficiariam. Ele apresenta a potencialidade negativa como resultante de
regras na politica da empresa que impediram a realizacdo do que foi por ele solicitado. A
apresentacao dessas regras €, ha maioria das vezes, na negativa, para mostrar a falta de vontade
da empresa de atender as necessidades do cliente. Nesses casos, por ser parte do relato, o cliente
utiliza o operador modal ‘poder’, no discurso indireto. Ha4 ocasibes em que o cliente opta por
trazer para o presente as reais palavrédigadas no passado, com o uso do discurso direto.

Nesses casos, pode ser sua intencdo querer dar mais realidade ao que diz.

Discurso indireto

159. quado a responsavel pelo crediario me disse em “alto e bom tom” perto de
outros clientes que ali se encontravam no balcdo, quepoderia autorizar
minha compra

160. quado fui informada que seria necessario retornar com pecappaea
sanar o problema



161. na bomboniere os funcionarios disseram qu@od@mtrocar

Discurso direto

162. dirigi-me a supervisora da estacido que apresentou o seguinte argumento: o
usuério com mais de 65 anos r@mde ser atendido preferencialmente porque
ele esta adquirindo passes para terceiros.

163. agora, se vocé npodeesperar vocé cancele jA o0 meu cartdo

d) relato/expresséo de probabilidade

O uso de modais com essa funcéo é encontrado em cartas sobre produtos. As vezes, esse
tipo de ocorréncia funciona como um conselho que o cliente d4 a empresa quanto a
probabilidade de um problema vir a ocorrer. Devido a essa atitudeagi@orelo problema, essas

cartas sdo bem menos ameacadoras do que as cartas de reclamacdo sobre um servico.

164. segndo recomendagédo do fabricante o problpo@eser devido
165. para alerta-los de gpederéater outros consumidores

166. Além disso, acarretava um apoio irregular do péndeva uma maior
solicitagéo dos ligamentos do tornozglodenddevéa-los a uma leséo

167. um pedaco de papel gpederiavir a atrapalhar o excelente desempenho
de seus produtoppdendccausar assaduras no nené

168. me senti na obrigacdo de alertd-los sobre este, para que ndo ocorra
novamente um episédio desta naturegadendo gerar problemas a outros
consumidores

e) expressdo de uma opiniao

A opinido expressa pelo cliente € geralmente negativa, podendo ser acerca da empresa ou
acerca da imposicao que o cliente reclama sofrer.

- opinido acerca da empresa

169. Acredito que o bom senso do pessoal da loja e a vasta documentacdo que
possuia naquele momenteveriamser suficientes

170. Lembrem-se: Para triunfar na luta pela imagem, a engeester ou uma
grande inteligéncia ou maturidade de equipe



171. oudeveriadizer estrago?

172. cuja responsdidadedeveser debitada a prépria empresa

- opinido acerca da imposicao

173. esta atitude ngmdeem hipdtese nenhunagorrer

174. nem um jovertema obrigacéo de tolerar

175. a lei que manda atender preferencialmente ao idoso, ndo se referia ao
destino dos passes e nem a figura do idoso quepodeficar a mercé dos
caprichos dos outros

176. nagodendoos clientegstarmos sujeitos

177. e que em virtude doomopdlio s¢podemcontar com a Comgas

A expresséao de opinido, as vezes, também funciona como ironia acerca do servigo:

178. uma pessqgaodefazer muita coisa

179.podeficar de pé durante horas

Outras vezes, nas cartas menos agressivas, que sao geralmente as cartas relativas a

produtos, a opinido aparece como justificativa dada pelo cliente por algum problema havido.

180. ai comadeveser uma fabrica muito grandeveter milhdes e milhares de
pedidosdeveser uma correria e isso acaba acontecendo mesmo

f) expressdo de um pedido e/ou ordeth

Em alguns casos, o cliente diz a empresa o que fazer com relacdo ao problema, fazendo
uso, na maioria das vezes, de declarativas moduladas com diferentes niveis de diretividade,

conforme vemos nas ocorréncias abaixo que vao do nivel mais indireto ao totalmente direto.

181 Agradecemos gmiderementrar em contato conosco 1
182. espero que vocpsssanme dar uma resposta 2

183. conformegpoderdoconstatar 3

39 Retome-se aqui o que foi discutido na nota 31.



184. Imagino que V. Spodeavaliar o quanto é desagradavel e anti-ético 4
185. O minimo que vocégmodemfazer 5

186. esta leiemde ser cumprida 6

187. o consumidor.. deveser tratado com respeito 7

188. Proibo repeticéo. 8

4.1.2.2 Os operadores modais nas respostas

A seguir estdo listadas as fungdes expressas pela empresa ao fazer uso dos operadores

modais.

a) expressao de necessidade

A empresa, claramente, assume a responsabilidade poregessidade utilizando-se de
um operador modal. Em (189), a necessidade € decorrente de circunstancias externas, algo que
esta fora do controle da empresa e que significa um prejuizo, também, a suas atividades. Desse
modo, a empresa procura conseguir a compreensao do cliente ja que ele ndo foi o Unico afetado

pela situacao.

189.tivemos queecompor toda essa movimentagd@nualmente

O segundo exemplo de necessidade (190) tem uma funcéo diferente: € uma maneira que a
empresa encontra de dizer ao cliente o quanto ele é importante para o0 sucesso da empresa. Com
iSSO a empresa tenta neutralizar a insatisfacdo do cliente com a situacdo. Com essas escolhas, a
empresa procura ganhar territério na negociacao. Pela funcdo que exerce, esse operador modal

pode ser considerado de alto valor.

190. Tudo isto, porqueocé é importanteDevemosté-la em nosso banco de
dados para futuro envio de mala direta com nossos langcamentos

b) expressdo de potencialidade negativa no passado

Ao explicar ao cliente o que aconteceu com relacdo a sua reclamacdo, a empresa usa o

operador modal ‘poder’, relacionando a potencialidade negativa no passado a falta de algum



elemento essencial na transagdo: o cartdo de crédito, o arquivo do cliente, o fechamento de uma
filial da empresa. Ela procura, assim, diminuir o desagrado do cliente, mostrando-lhe que fatores
operacionais foram a causa da impossibilidade de satisfazé-lo.

191. Infelizmente ndo temos em nosso poder cadastro de V. Sa. em nossos
arquivos para queudéssemossclarecé-lo

192. Como néo havia qugmdessdornecer o referido cédigo
193. a compra que estavande efetuada ndooderiaser debitada em sua conta

194. ou até a confeccdo de um cadastrquepoderiaser quitado em parcelas
fixas

195. nossailfal ... quepoderiafornecer o referido codigo

C) expressao de potencialidade no futuro

‘Poder’ também é utilizado quando a empresa refere-se a uma agdo que certamente
acontecera. E potencialidade porque a empresa procura mostrar capacidade em fazer algo no
futuro que venha satisfazer o cliente. Nesses casos, 0 sujeito é geralmente ‘nés’ e dois tipos de
significado sdo passados ao cliente: a empresa precisa de algo que o cliente pode proporcionar
para que o objetivo da empresa seja alcancado; ou a empresa esta agindo em dire¢cdo a melhoria.

Nesses casos, ‘poder’ geralmente vem em uma oragéo de finalidade

196. Para queossamogarantir a seguranca de todo o imovel, de todos os
moradores do edificio

197. Gostariamos que soubesse que o teor de sua carta foi passado para a area
competente, para qpe@ssamosada vez mais satisfazer nossos consumidores

198. Lamentamos que ndo tinhamos em maos o produto reclamado para que
possamosnalisa-lo em nosso laboratorio

199. Nesta ocasido, se houver saddderemositender o seu pedido

200. sedo que através de sua ligacpoderemosletectar eventuais falhas, seja
em nossos produtos ou no sistema de atendimento dedicado a vocé

201. Aproveitamos a oportunidade para enfatizar a importancia de recolher os
produtos defeituosos, pois s6 através de analise pormenonaiaemos
compreender a falha

202. Caso volte a ocorrer irregularidade na sua assinatura, pedimos que nos
contate de imediato para qoessamogazer as devidas verificacoes



Em alguns casos, o agente do operador modal indicativo de potencialidade é o cliente.

Nesses casos, verifica-se que a acado a qual o potencial se refere é auferida ao cliente pela
empresa, ou seja, o cliente pode agir porque a empresa a ele da condicdes.

203. foram providenciadas medidas urgentes para averiguacdo dos fatos
mencionados, a fim de que nossos consumiquesanser atendidos no menor
prazo possivel

204. Estamos envido em anexo o laudo das andlises efetuadas em laboratorio
para que a senhorpossaacompanhar os tipos de testes realizados e seus
resultados

205. Informamos ainda que ndo se faz necessario que nossos consumidores
tenham telefone em casa para gassantontatar-nos

d) expressao de probabilidade

‘Poder’ e, em uma ocasido, ‘dever sao usados para a empresa mostrar incerteza quanto a
uma agdo ou a um evento: incerteza quanto a uma acao pela qual a empresa nao pode ser
responsabilizada; incerteza quanto a um evento sobre o qual a empresa ndo pode dar garantias.
Nessas ocorréncias, a empresa relata o que pode acontecer devido a fatores acidentais que fogem

a seu controle.

206. ha fatores queodem escapar ao nosso controle e goedem ter
influenciado no momento da lavagem em sua residéncia

207. agua esbranquicagede indicar excesso de cloro o quede causar
alterac&o nas cores dos tecidos

208. colocamo-nos a disposicdo para dirimirmos quaisquer duvidas que
porventurgpossancontinuar a existir

209. mas nao se trata de contaminagdo do produtpagsacausar problemas
de saude

210. Existem varios pontos de checagem em nossa linha de producéo,
exatamente para prevenir eventuais falhagpggsanvir a ocorrer

211. Entretanto apesar de todas as medidas preventivas implantadas, alguns lotes
de produtopodenvir a ter pequenas falhas

212. Entretanto, existem alguns fatores, fora de nosso controle, como por
exemplo, exposicdo dos produtos a extremos de calor ou friggogigenvir a
prejudicar a estabilidade dos mesmos

213. Este tipo de situacmde ocorrer durante o transporte para 0S NOssos
Distribuidores



214. estamos envido um novo exemplar, qukeveraestar em seu poder dentro
dos proximos dias

e) expressao de um pedido e/ou ordem

As vezes a empresa diz ao cliente o que fazer usando ‘poder’ em declarativas moduladas.
Essas ordens mais parecem uma sugestdo sobre como agir para que o problema possa ser

solucionado. Ao cliente é dada a opcéo de fazer ou ndo o que lhe foi dito.

215. estamos envido uma proposta de abertura de crédito no qual V. Sa.
poderapreencher os dados solicitados

216. caso o detentor da carteira esteja impiissilo de efetuar a compra
pessoalmentpoderasolicitar a outra pessoa que o faca

217. os bilhetes e passes escolares tambéerdoser adquiridos

218. vocépodera dirigir-se a qualquer telefone publico e fazer sua ligagédo
gratuita

4.1.2.3 Algumas conclusotes

Esta parte da analise destinou-se ao levantamento dos operadores modais nas cartas.
Chegamos as categorias modais, considerando as funcdes que os operadores exercem no
contexto tendo em vista os objetivos dos participantes. A seguir, sera apresentado um breve

resumo do que foi encontrado.

Nesta primeira parte da analise, ja € possivel verificar o dialogo que ocorre na interacao.
A empresa procura responder as colocacdes do cliente no que concerne #idpdebab
obrigacfes/necessidades previstas na relacdo e cobradas pelo cliente em sua carta. Esse dialogo,
nesse primeiro instante, é representado pelas funcdes que sdo desempenhadas pelas escolhas
feitas quanto aos operadores modais. No quadro abaixo, estdo dispostas as trocas dos
significados que sdo realizadas, por ambos os participantes, no primeiro e segundbdarnos

interacao.

0 As cartas sdo consideradas ‘turnos estendidos’ (Ghadessy, 1993) porque incorporam VArios movimentos.



CLIENTE EMPRESA

Alegacéo de imposicado da empresa (dever e teExpressao de necessidade (dever e ter de)
de)

Relato de obrigac8o da empresa ndo cumpridaExpresséo de potencialidade negativa no pasgado
(dever) (poder)

Relato de uma potencialidade negativa da empiegaressao de potencialidade no futuro (poder
(poder)

Relato/Expresséo de probabilidade (poder) Expresséo de probabilidade (poder e dever)

Expressédo de uma opinido (dever, poder, ter de)

Expressédo de uma ordem/pedido (poder, deverEtquressdo de uma ordem/pedido (poder)
de el)

Quadro 4: operadores modais e funcdes nas reclamacdes e respostas

Diferentemente da alocacdo de operadores modais em categorias semanticas feita por
diversos autores com relacdo a lingua inglesa, alguns dos quais ja mencionados e cujos trabalhos
foram considerados para a presente andlise, verifica-se que em portugués tal categorizacao torna-
se dificil de ser feita. A dificuldade advém do pequeno numero de operadores, se compararmos
com a lingua inglesa, exercendo diferentes fungdes, conforme o contexto em que se encontram e

do propdésito a que estejam a servico, como ilustra o quadro acima.

Com a andlise, verificou-se que a categorizagdo feita conforme o tipo de empresa -
prestadora de servico ou fornecedora de produto - provou ser relevante devido as diferencas
constatadas quanto ao uso de modalidade. Nas cartas de reclamacédo, de um modo geral, a
modalidade por operadores modais ocorre muito mais em cartas relativas a servigo (64,8%) do
que em cartas sobre produto (35,2%), a excecao da categoria ‘alerta e/ou ameaca’ na qual os
operadores modais s6 aparecem em cartas de produtos. Essa diferenca pode ser explicada pelo
fato de, nesse momento da interacdo, o cliente reclamante de um servico, que ja foi mostrado ser

0 mais exigente, preferir fazer o ‘alerta e/ou ameacga’ de maneira direta, sem usar modalidade.

Nas cartas de reclamacéo, a distribuicdo quanto ao tipo de modalidade, se modalizacao se
modulacdo, ocorre de maneira #ilgrtada. Em se considerando a distribuicdo por tipo de
empresa, verifica-se que a modulacdo € muito mais freqlente nas cartas sobre prestacdo de
servico (78,6%) do que em cartas sobre produto (21,4%). A excecdo se da, novamente, na
categoria ‘alerta e/ou ameaca’, que traz um maior nimero de modulacdo em cartas relativas a
produto, como exposto acima. Ja a modalizacdo ocorre de maneira mais ou miibdaqu

nos dois tipos de carta.



Contrariamente ao que ocorre nas cartas do cliente, nas respostas, ha mais modalidade
por operadores modais em cartas de produto (61,1%) do que em cartas sobre servigco (38,9%).

Quanto ao tipo de modalidade, verifica-se outra diferenca com relacdo a carta de
reclamacgdo. Na resposta, a ocorréncia de modalizacdo é preponderantemente maior (91,6%).
Além do mais, a modalizacdo ocorre muito mais em cartas relativas a produto (60,6%) do que
em cartas sobre servicos (39,4%). A excecgdo esta na categoria ‘avaliacdo’ na qual os operadores

modais ocorrem mais em cartas de servigo.

Vale acrescentar que ndo ocorre modalidade por operadores modais nas categorias
‘pedido de desculpas’ e ‘agradecimento’. Nesses momentos especificos, a empresa prefere
modalizar por meio de expressées modais, como sera verificado na parte do trabalho em que as

expressoes forem analisadas.

Essas diferencas mostram que enquanto o cliente faz sua reclamacdo com base nas
categorias semanticas de obrigacdo/necessidade orientadas para a empresa, a empresa trata a

reclamacéo mais como prolialade/frequéncia.

Nas cartas de reclamacéo, o uso de operadores modais quanto ao tipo de modalidade e
tipo de empresa - mais modulacdo em cartas de servico - corrobora o que foi dito por ocasido da
caracterizagdo doorpussobre o tom mais agressivo das cartas de reclamacao relativas a servico

e mais amigavel das cartas sobre produtos.

Nas respostas, verifica-se que a empresa prefere lidar com a agressividade da carta do
cliente de servicos com assercfes categéricas. A modalidade, com significado de
probabilidade/freqiiéncia, € mais encontrada nas respostas a cartas menos agressivas.

4.1.2.4 Os adjuntos modais nas reclamacoes e respostas

Neste momento, sdo levantados os adjuntos modais para que os resultados sejam
acrescentados a andlise dos operadores modais. O acréscimo desse outro tipo de escolha modal
interessa a este trabalho porque ela também ajuda a mostrar a posicdo que os participantes
tomam na interagdo em relacdo a sua mensagem e em relagdo ao outro. Essas escolhas

acrescentam aos significados transmitidos valores outros quanto ao julgamento que o0s



participantes fazem do servigo/produto, da empresa e da relagdo entre eles e quanto a atitude que
tomam diante da reclamacdo. A analise conjunta propicia também que as funcdes atribuidas aos

operadores modais sejam, ou ratificadas, ou revistas, dentro do novo contexto linguistico.

Os trabalhos sobre adjuntos de Castiho (1993) e Hoye (1997), mencionados
anteriormente, neste capitulo, tratam dos adjuntos modais em sua totalidade. Apesar de varios
tipos de adjuntos estarem presentes nas cartas, neste trabalho, somente os adjuntos de maior
incidéncia e aqueles que mostram ter papel importante na interagao séo considerados.

No gréfico da pagina 91, o percentual de ocorréncia dos adjuntos € apresentado,
considerando-se o total de ocorréncias em cada tipo de carta. A categorizacdo aqui apresentada é
baseada em Halldayl994:82-83) que divide os adjuntos modais em adjuntos de modo e

adjuntos de comentério. Os adjuntos de modo sdo subdivididos em trés tipos:

- adjuntos de polaridade e modalidade: polaridade, probabilidade, frequénciacaaclie
obrigacéo;

- adjuntos de temporaliade: tempo e tipicalidade;

- adjuntos de modo: obviedade, intensidade e grau.

Os adjuntos de comentéario sdo aqueles pelos quais o falante expressa seu julgamento e/ou
opinido sobre a proposicdo como um todo. Além dos adjuntos modais e de comentéario, sao
também levantados os adjuntos que carregam o valor de avaliagdo e por isso chamados
‘avaliativos’. O gréfico abaixo ilustra como se d& a distribuicdo dos adjuntos nos dois tipos de

carta.
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Reclamacdedlll Respostas

Gréfico 5: distribuicdo dos adjuntos nos dois tipos de carta

A seguir, os adjuntos de modo mais freqlentes - tempo, intensidade e freqiéncia -, 0s
adjuntos de comentéario e os adjuntos avaliativos sdo analisados para que sejam levantadas as
funcdes que eles exercem, nos contextos em que ocorrem e nas categorias pragmaticas que eles
ajudam a construir na interacdo. Pretende-se, assim, compreender as diferengcas quanto ao uso

das ocorréncias de adjunto, pela funcéo a qual cada um serve.

a) adjuntos de tempo

Dos adjuntos da categoria temporalidade, os adjuntos de tempo sdo os mais frequentes.
Tanto na carta do cliente como na carta da empresa ha uma grande incidéncia do adjunto de
tempo ‘j&’ para indicar uma ac¢do ou estado passado. Na carta do cliente, o adjiizedé ut
quando é feita referéncia a um fato ou acontecimento desagradavel que tenha ocasionado a

reclamacao e por esse motivo, ocorre com freqiiéncia no ‘relato’ e na ‘avaliacéo’.

219. Eu particularmenié fui assaltada (04) quatro vezes

220. O minimo que vocés podem fazer € ajudar iitdae ndo complicar esse
povoja muito sofrido.

221. Onovo carné que nos foi enviagdohavia sido pago



Na carta da empresa, o adjunto de tempo € usado para indicar algum tipo de acao que foi
tomada para solucionar o caso relatado pelo cliente, ocorrendo em sua totalidade, portanto, na
categoria ‘solucao’.

222. Informamos que o0 seu pagamejddoi contabilizado no dia 10.07.95,

estando V. Sa. em dia com o

223. gja adotamos todas as providéncias necessaria para regularizar a situacao.

Outros adjuntos de tempo encontrados s&o ‘novamente’ e ‘ainda’. Eles sdo usados na
carta do cliente para demonstrar uma repeticdo ou reincidéncia que tenha provocado

descontentamento, sendo ‘novamente’ 0 mais frequente. Esses adjuntos fazem parte do ‘relato’.

224. Expusemosiovamentea situacdo e recebemos a atencdo necessaria e a
promessa de solugéo.

225. descumpindonovamente compromisso por ela assumido.

226. Ainda em tempo gostaria de esclarecer que meu aquegedimesta com
problema

Em seguida, em grau de ocorréncia, esta a categoria modo com os adjuntos de
intensidade e a categoria modalidade com os adjuntos de frequéncia, com maior incidéncia,

novamente, na carta da empresa.

b) adjuntos de intensidade

Dos adjuntos de modo, os de intensidade sdo bem mais freqtientes do que os de grau tanto
na carta do cliente quanto na carta da empresa. Na carta do cliente, os adjuntos de intensidade
tanto de diminuicdo como de aumento sdo bastante numerosos. Eles tém uma distribuigéo
igualitaria no ‘relato’ e na ‘avaliacdo’. Os mais freqlentes sdo ‘s6’ e ‘muito’. O primeiro
apresenta uma distribuicdo equilbrada nas duas categorias. O segundo ocorre

preponderantemente na ‘avaliagao’.

227. nos foi informado que seria vendgiioa partir das 8:30h (e se tiver passes)

228. bombom tal, queé continha a embalagem cheia de ar! Estou mandando
para vocés,



229.... até inicio dd.996s6tinhamos elogios a fazer (em todos os sentidos)
230.... que arranhamuitoa confiabilidade da empresa
231. Gostaria de deixar bem claro quenfito mal atendido

232. A julgar pelo andar das coisas, ha algo nugto estranho nestes
procedimentos adotados pela editora

Na carta da empresa, os adjuntos de aumento S0 0S mais numerosos e ocorrem mais na

‘avaliacao’.

233. e ficariamosnuito honrados em continuar contando com a sua preferéncia
com a qual temos sido distinguidos.

234. pois a sua opinidonduito importante para aprimorarmos ainda mais Nossos

produtos e servicos.

¢) adjuntos de frequéncia

Nas cartas do cliente, os adjuntos de frequéncia mais utilizados sdo o ‘sempre’ e o

‘nunca’, concentrados nas categorias ‘relato’ e ‘avaliacao’.

235.Sempreutilizei do mesmo procedimento em lojas como tal, tal e outras,

236.... 0 prazo estipulado adido semprepara o proximo més o que vem se
transformando em sério problema

237. Tentei vérias vezes reclamar pelo 197 mas este se enceetrgyra
ocupado

238.Semprautilizei o produto tal euncative problemas
239.... nuncafui tratado com tanta displicéncia, desconsideracao

240.... tem entupido com frequiéncia o ralo da pia de minha cozinhayuata
antes notado

241.... sempreutilizei da marca tal runcaaconteceu nada parecido
Nas cartas-resposta, somente o adjunto ‘sempre’ ocorre, concentrando-se na categoria

‘avaliacao’.

242. ... queremos informa-lo que procuramos estmprena vanguarda dos
acontecimentos



243.... sempregue necessario & manutencdo da ordem, da seguranca e do

244. Nosso produto foi amplamente testado, tanto em nossos laboratérios quanto
diretamente com consumidoresampreobtivemos 6timos resultados

Outras vezes ‘sempre’ é usado formulaicamente, no encerramento da carta:

245. ... onde estaremasempreatentos para melhor servi-lo
246. Estamosemprea sua disposicao para quaisquer esclarecimentos
247. O Atendimento ao Consumidor, estseénpreaberto a suas reclamacdes ou

sugestoes

d) adjuntos de comentario

Os adjuntos de comentario usados pelo cliente sédo ‘infelizmente’, ‘felizmente’ e

‘finalmente’, com concentracdo nas categorias ‘relato’ e ‘avaliacao’.

248.Infelizmenteconstatei que 4 blusas ficaram manchadas.

249. Quado finalmenteconsegui, soube, para meu espanto, que o “servico” do
dia 28 seria cobrado

A empresa também utiliza os adjuntos ‘infelizmente’ e ‘felizmente’, porém diluidos por

toda a carta.

250. Infelizmentepor problemas oriundos na (companhia telefénica) no periodo
entre 30.01.95 a 02.02.95, toda nossa movimentacao

251. ... que havia sido identificada anteriormente, plezmentefoi possivel
eliminar

e) adjuntos avaliativos

Diferentes adjuntos avaliativos sdo usados na carta do cliente, com a funcdo gramatical
de modificador do grupo verbal. Concentrando-se nas categorias ‘relato’ e ‘avaliacdo’, eles

carregam a avaliagdo da oracdao.

252.... que cumpridielmentecom suas obrigacoes

253. ... até que o metrd esteja erandicbes de executar 0S Seus Servicos
racionalmente



254.... até que nos alcancoegtupidae grosseiramente

255. Eu estava ausente, deveriam ter tentado me localizar, mas ndo o fizeram
eficazmente

256. Aguardamoansiosamentgue resolvam o nosso problema

257.... se voltdssemos a ser cobraithaevidamenteprocurariamos os meios de
Direito

O adjunto pode modificar um adjetivo ou um advérbio, sendo chamado de ‘subjunto’.
Conforme Thetela (1997), nesses casos, 0 adjetivo modificado fornece a avaliagdo principal da
oracdo. Nos dados analisados pela autora, o adjunto somente modifica a verdade, a qualidade ou
a intensidade da avaliacdo (p. 191). No entanto, na carta do cliente, h4 caso de um adjunto

modificando um adjetivo e que, juntamente com ao adjetivo, constroi a avaliacéo.

258.... por isso me vejeergonhosamentabrigado a comprar as mesmas

Na carta da empresa, os adjuntos avaliativos séo todos do tipo que carrega a avaliacdo da

oracao e ocorrem, em sua maioria, na categoria ‘solucao’.

259. Estaremoansiosamentaguardando sua chamada

260. ... para alguns clientes 0 nosso sistema emitiu cartdes em duplicidade e
indevidamenta V.Sa.,

261.... possamos, imediatamente, providenciar a coleta do produto, ressarcindo-
adevidamente

4.1.2.5 Algumas conclusoes

Nesta parte da analise, os adjuntos mais frequentes foram arrolados de acordo com a
categoria a qual eles pertencem. Eles mostraram ser elementos linglisticos que reforcam o
contetudo da proposicdo e, em alguns casos, exercem um papel importante na avaliacdo, como

exposto no resumo abaixo.

Verifica-se que as escolhas relativas aos adjuntos ndo apresentam uma diferenca
marcante entre os dois tipos de cartas. A diferenca reside no uso que é feito deles em diferentes

categorias, o que implica diferentes fungdes.



Os adjuntos de tempo sdo usados pelo cliente para dar énfase a sua impaciéncia perante o
motivo da reclamacao e, por isso, sao usados preponderantemente no ‘relato’ e na ‘avaliacao’.
Na carta da empresa, os adjuntos de tempo aparecem na categoria ‘solucdo’ para mostrar
prontiddo para resolver o problema. Verifica-se, portanto, que esses adjuntos sdo muito
importantes na constru¢cao da interacdo. Eles reforcam a reclamacdo e o pedido de desculpas

porgue ocorrem, justamente, nas categorias mais frequentes das duas cartas.

Os adjuntos de modo exercem uma funcdo enfatica nas categorias ‘relato’ e ‘avaliacdo’
da carta do cliente. Na carta da empresa, a énfase encontra-se na categoria ‘avaliacéo’. Verifica-
se que ‘muito’ € utilizado mais na ‘avaliacdo’ em ambas as cartas. Na carta do cliente, ha
intensificacdo de sua insatisfacdo. Na carta da empresa ha intensificacdo da importancia do

cliente para a empresa, da relagdo que mantém.

A distribuicdo dos adjuntos de frequéncia ‘sempre’ e ‘nunca’ indica que eles também
reforcam a mensagem. O cliente os utiliza ao referir-se ao problema, ora relatando fatos
reincidentes, ora avaliando negativamente um procedimento da empresa. A empresa, utilizando-
se somente do adjunto ‘sempre’, intensifica sua disposicdo e preocupacgdo no que concerne ao
atendimento do cliente.

Os adjuntos de comentério acontecem no ‘relato’ e na ‘avaliacdo’ da carta do cliente.
Nesses momentos, ele exterioriza seu estado psicolégico frente ao problema. Na carta da
empresa, esses adjuntos ocorrem mais no ‘reconhecimento’ e na ‘explicacdo’ quando a empresa

demonstra que se solidariza com o cliente.

Nas cartas do cliente e da empresa, os adjuntos avaliativos exercem a funcdo priméria de
avaliar, isto é, além de serem modificadores, eles sozinhos carregam a avaliagdo. Esse tipo de
adjunto ocorre no ‘relato’, momento em que o cliente narra os fatos desagradaveis, e na
‘avaliacdo’. E interessante ver que, na carta da empresa, esses adjuntos acontecem na categoria
‘solucdo’ e em menor nimero na categoria ‘explicacdo’. Portanto, nota-se que a empresa esté

preocupada em apresentar solu¢des que agradem ao cliente.



4.1.2.6 As expressdes modais nas reclamacgoes

Nas cartas do cliente, a modalidade ocorre também pelo uso de expressdes modais, ou
seja, expressfes que carregam algum tipo de significado modal: probabilidade, frequéncia,
obrigacdo, necessidade, inclinagdo ou, potencialidade. Essas expressdes também demonstram a
atitude dos falantes frente a mensagem e frente ao interlocutor e, portanto, ajudam na construcéo

da relagéo.

H& momentos em que o cliente, ao fazer um pedido por meio de declarativas moduladas
em frases condicionais, j& questiona a probabilidade, ou talvez agaclinda empresa em
atendé-lo. Ao fazer julgamentos quanto a disposicdo da empresa em atender seu pedido, o cliente
coloca a empresa em uma posicao de obrigatoriedade de responder a seus questionamentos.

262. Gostaria que me esclarecessapossivela razdo de néo ter o produto tal
evoluido no tempo

263. Por favor, enviense for possiveuma explicagao

Ha momentos em que o cliente faz julgamentos pessoais de possibilidade explicitados
pelo uso de oragbes com processos mentais (acho, acredito, imagino, creio) ou oracgdes
atributivas com adjetivos de possibilidade funcionando como atributos (estou certo). Nesses
casos, ocorre 0 que Halliday denomina de metafora modal, ou seja, o0 uso de modalidade

subjetiva explicita porque o cliente ndo quer que haja davida ser sua a opinido expressa.

264.Achdvamos questava tudo resolvido

265. minhas roupas principalmente de cor clara, vem apredentzertas
manchas, quacreditoser do produto referido

266. Acredito queo bom senso do pessoal da loja e a vasta documentagédo que
possuia naquele momento

267.lmagino quendo seja essa a politica da empresa
268.Imagino quéVv. Ss. pode avaliar o quanto é desagradavel e anti-ético
269.Acho quea loja tal ndo esta com toda essa bola

270. Eu acredito quese raciocinarmos corretamente, vamos chegar a solugéo
gue tal resolucao é capciosa



271.Creio quepaciéncia e educacao sédo os principios fundamentais de qualquer
atividade ou empresa

272.Acredito queo meu exemplar tenha se extraviado
273.Estou certo questa atitude ndo pode em hipétese nenhuma ocorrer

274. estou certa de que® seu CONTROLE DE QUALIDADE ter4d uma
explicagdo convincente para essa mudanca

275.Certo de qugposso contar com o esclarecimento deste departamento,

Em outros momentos, o cliente opta por um uso mais impessoal de modalidade, ao

explicitar seu julgamento de maneira objetiva por meio de metafora modal.

276. Em contato telefénico, no final de maio de 95,ndoada solicitagcdo da
presenca de um técnico da comgas para reparos em um aquecedor a gas, ficou
estabelecido com o Sr. Celso, do atendimento, que a visita seria efetuada no dia
10 de julho (dois meses mais tarde) e gde seria possivel marcar hara
portanto o horario seria das 8 as 18 horas.

277. Ainda fui informada que esta tudo informatizado, rfiee € mais possivel
acontecer o que aconteceu.

278. certamente alguém em algum lugar ja reclamdud parece queem nada
alterou a rotina da editora, pelo menos a meu modo de ver

Em (276-277), € probdibade negativa da empresa que é relatada pelo cliente. Em
(278), é modalidade objetiva dirigida ao cliente. Depois de fazer seu julgamento de maneira

objetiva, o cliente posiciona-se subjetivamente com a frase ‘a meu modo de ver'.

Outros exemplos de modalidade impessoal para expressar um julgamento de

probabilidade séo as frases preposicionais.

279. Eao que parecedando como exemplo minha vizinha, ndo sou o Unico a
passar por tudo isso

280. Na certeza de "DESTA VEZ", sermos atendidos, aguardamos
pronunciamento a respeito

Algumas das expressdes modais frequentemente usadas indicam inclinacdo por parte do
cliente. No entanto, essas expressfes ja carregam um significado negativo, seja por sua carga
semantica, como no caso de ‘tentar’, seja por virem na negativa. O elemento negativo presente

nessas expressdes a elas acrescenta o significado de fracasso na relacdo com a empresa. Esse



fracasso o0 cliente argumenta estar vinculado a uma impossibilidade da empresa de proceder
conforme o esperado na interacdo, e que, geralmente, ocorre logo em seguida a tentativa. Nos
exemplos abaixo, o cliente mostra-se como fadado ao insucesso com relacdo a solugdo de seu
caso por problemas que ele considera como criados pela empresa. Os problemas geralmente
apontados podem ser relativos a qualidade do atendimento prestado ou a qualidade do produto
oferecido.

281. Faz um ano ou mais que fiz ficha na loja Tal e nunca havia recebido cartéo.
Em abril/96fui tentar compramo crediario, mas os funcionarios daquele setor,
ndo conseguiam encontraninha ficha. Acabei fazendo no cartdo de crédito
(nome do cartdo). Hoje, recebi 3 (trés) cartdes,

282. A visita foi marcada para quase quarenta dias mais tarde e finalmente no
dia 28 de abril passado o novo técnico a comparecer fez o concerto. Uma
semana mais tarde verifiquei que o problema voltara: uma das bocas néo
acendia.Tentei varias vezes reclamaelo 197 mas este se encontrava sempre
ocupado.

283. Como faco sempre, esta é mais uma cole¢do "Tal", mas infelizmaente
estou conseguindo para completar o albtifal", as figurinhas de nos: 12,13,
141516 e17.

284. Com pouco mais de 3 meses de uso, o ténis estddiicada vez mais
descolado nas laterais, o couro esta rachando e ameacandoNasgeonsigo
entendermporque isto estd acontecendo.

285. As atendentes sempre informam que se ndo estamos com o cartdo, sO pelo
CPF seconsegueegar o extrato e pagar.

286. porque ha exatamente dois di@® consigofalar pelo telefone indicado
pela empresa 0 197. Ocupado, ocupado, ocupado.

Em dois momentos, o cliente refere-se ao sucesso que teve ao lidar com o problema,
acrescentando, com o adjunto modal ‘finalmente’, que foi com muito esforco. O clima de

sucesso alcangado, no entanto, é logo desfeito por alguma acéo por parte da empresa reclamada.

287.Quando finalmente consegoube, para meu espanto, que o "servigo" do
dia 28 seria cobrado em minha préxima conta.

288. Passei mais de um ano cod® atras dos responsaveis pelo fechamento de
um buraco defronte minha casa na rua Capitdo Cavalcante no tplamdo
finalmente consegui a facanhe tapa-lo como se deve usando da intervencao
até do prefeito Paulo Maluf eis que a mesma Comgas reabre o0 mesmo buraco no
mesmo local anterior felizmente menor.



Ha uma grande riqueza quanto ao uso de expressfes modais quando o cliente extravasa
seus sentimentos e opinides acerca da empresa e do servigo/produto. E de se esperar, portanto,
gue essas expressdes sirvam de veiculo para o cliente exteriorizar diferentes significados, como

veremos a seguir, com exemplos que ilustram cada um desses significados.

Primeiramente, verifica-se que o0 cliente expressa um julgamento de necessidade, de

maneira pessoal explicita, com o uso dos verbos ‘precisar’, ‘necessitar’.

289. Vaérios habitantes do prédimde resido situado a rua tal no tal em Sao
Paulo tém reclamado do mal atendimento na ligacédo do gas pois os funcionarios
chefiados por V.Sa. ndo comparecem no prazo estipulado adiando sempre para o
proximo més o que vem se transformando em sério problema gmra
consumidores que necessitam desse servico

290. O clienterecisae merece respeito.

291. maspreciso de algo mais para me convencer de que isto ndo vai mais
acontecer

292. Como professor de Educacao Fisieaessitode um produto resistente e
confortavel

293.Necessitala instalacédo até dia 07/08/95 conforme foi remarcado

Algumas vezes, a necessidade do cliente é expressa por meio de frases preposicionais.

294. Por necessidadele comprar passes comuns para passagens de 6nibus,
dirigi-me
Outras vezes, o cliente expressa uma obrigacdo sua, decorrente da falha da empresa, que
€ realizada pelo atributivo.

295. me vejo vgonhosamentebrigado a comprar as mesmas que deveria ter
recebido em casa

O cliente faz também seus julgamentos por meio de compara¢des com outras empresas.
Nessas oracdes, o significado expresso é o de inclinacdo. O cliente faz esse julgamento sobre
uma empresa concorrente, considerando, portanto, o fato de a empresa da qual reclama néo

satisfazer seus clientes por falta de vontade.



296. E retrégrado vosso procedimento, pois enquastgrandes magazines
procuram aprimoraro atendimento ao cliente (principalmente o feminino), a
Loja Tal afasta-os.

297. Acredito ndo ser possivel pesquizava formula, em favor de produtores e

consumidores, jA que produto sintético, similar ao Tal ja conseguitom
sucesso, driblar este impasse, utilizando material a prova de ferrugem.

Em alguns momentos, o cliente faz uso de modulacdo subjetiva explicita para deixar

claro quais sédo seus desejos com relacdo a atos futuros da empresa.

298. eespero quedessa vez a Comgas possa honrar o seu compromisso
mostrando seriedade e eficiéncia

299. Espero queessas informacdes sejam importantes e que contribuam para a
melhoria dos produtos da tal

300.espero querocés possam me dar uma resposta porque adoro chocolates
301. Olhaeu querouma satisfacdo, estarei esperando.

302. Espero quealguma providéncia seja tomada ja que estamos sempre
ansiosos aguardando as noticias do Brasil.

Algumas vezes, a modulacdo é expressa em frases preposicionais ou, ainda, em oracdes

nao finitas.

303.Na esperanca dedo ter que percorrer a mesma via crucis de outrora

304.esperandaespostas positivas, agradecemos

Uma unica vez o cliente faz uso de um adjetivo de necessidade em uma oracao atributiva
com o portador posposto para dar um efeito mais impessoal a seu julgamento. E um uso tipico de
modalidade objetiva explicita, outro tipo de metafora modal, conforme Halliday. Essa escolha

nao é frequente porgue o objetivo do cliente € deixar claro para a empresa qual sua opinido.

305.E precisomelhorar o crediario

4.1.2.7 As expressdes modais nas respostas

A empresa utiliza expressées modais para expressar significados de probabilidade e de

obrigacéo/necessidade/inclinacdo/potencialidade.



No exemplo abaixo, verifica-se que a empresa expressa modalidade de baixo valor ao
referir-se a uma tentativa de mudanga quanto a entrega de revista e a uma acgéo por parte do
cliente.

306. verificando apossibilidadede alterarmos o canal de entrega
307. n&o hesite em nos contatar o mais hpegsivel

308. no menor prazmossivel

A exemplo do que ocorre nas cartas de reclamacao, na resposta, ha momentos em que 0
julgamento de probabilidade é explicitamente feito por meio de metaforas modais; sdo oracdes
com processos mentais ou oragcdes que, em um segundo nivel de andlise, sdo atributivas com
adjetivos de possibilidade funcionando como atributos. Esse tipo de modalidade subjetiva
explicita ndo deixa duavidas quanto a origem do julgamento. Note-se que, nos trés primeiros
exemplos, a modalidade é de valor baixo, enquanto no ultimo exemplo, ao fazer uma avaliacdo

sobre seu atendimento, a empresa faz uso de modalidade de valor alto.
309. Acreditamos quéenha havido uma falha momentanea de alimentacdo na
maquina de embalagem
310.Acreditamos quéouve extravio
311.Acreditamosportanto, num provavel extravio

312.Tenho certeza quencé serd atendida com muita rapidez

Em alguns momentos, a empresa opta por colocar o cliente como agente da modalidade
com o proposito de transferir para ele uma certeza quanto a posicdo da empresa na relacdo com
seus clientes.

313.Esteja certo queontinuaremos em busca da perfeicdo

314.Tenha certeza de g@eu contato foi importante

O significado modal de certeza é algumas vezes passado ao cliente por meio de uma frase
preposicionada.

315.Na certeza de quecorréncias como essa



A empresa transmite significados de potencialidade ao referir-se a acdes com relacdo a
melhoria de seus servicos, expressando assim habilidades suas para solucionar problemas que

possam surgir.

316. visamdo a introducdo de novos procedimento gegam capazesle
proporcionar o atendimento dos nossos clientes

317. na certeza de que ocorréncias como esta,passibilitam refletir e
multiplicar nossos esforgos

318. Além disso, essa estratégia t@ermitido uma reducdo nos custos
operacionais daquela estacdo

Faz uso de expressdes indicativas de certeza quando refere-se a a¢des que ja praticou para
solucionar o problema. O elemento modal é utilizado para que ndo seja posta em duvida a acdo

da empresa.

319. o quepermitiu a reducdo, em cerca de 85% das ocorréncias que ali se
verificavam

320. suas informagdes gpessibilitaramconstatar este problema

Quando a empresa explica ou faz referéncia a uma falta de acdo sua com relacdo ao que o

cliente deseja, ela faz uso de potencialidade negativa.

321. vimos primeiramente lamentar padds os transtornos causados em
virtude daimpossibilidadede regulagem de seu aquecedor a gads em data
compativel com suas necessidades

322. tentamos entrar em contato com V. Sa. mediante dados obtidos no comércio
local, porémmé&o nos foi possivalua localizacao

Em algumas ocasides, a potencialidade a que a empresa faz referéncia esta relacionada a

alguma acéao por parte do cliente.

323. Caso o detentor da Carteira de Passes msfmjasibilitado

324. Anotese possivelo nome e/ou 0 nimero do empregado

O significado de necessidade é expresso quando a empresa explica ao cliente que o fato

gue ocasionou seu descontentamento ndo poderia ter sido evitado em virtude de ser um



procedimento seguido pela empresa para manutencdo de seguranca, ordem, etc. Note-se que
somente o exemplo (329), dos listados abaixo, traz a modalidade de forma pessoal.

325. é funcdo dos agentes abordar os usuarios em nossos trens e estacoes,
sempre queecessari@ manutencao da ordem

326. Com referéncia ao episédio e de acordo com os registros internos, houve a
necessidadde atuacéo dos agentes

327. Para que essa atividade seja realizagg&ssariauma ampla divulgacao
328. Esta medida faz-secessarigpara que ndo haja riscos de vazamento

329. e sim por tratar-se de um processo normal,ppeigsamogie dados, como
numero do calgado,

A empresa faz uso de um adjetivo de obrigacdo/necessidade, em uma oragéo atributiva
com o portador posposto, para alcancar um efeito mais impessoal. Trata-se de um caso de
modalidade objetiva explicita, ou metafora modal. Desse modo, a empresa pretende mostrar que
a necessidade da acéo da empresa da qual o cliente reclama é indiscutivel.

330. Para que possamos garantir a segurancaddeot imével, de todos os
moradores do edificio e ainda para evitar o fechamento do gas de todas as
unidade imprescindiveb acesso da equipe nas residéncias

A empresa também expressa necessidade ao referir-se a uma acdo que tenha tomado para

solucionar o problema.

331. ja foram adotadas todas as providénoeEessariapara regularizar seu
saldo

332. e adotamos todas as providénciasessariapara que fatos semelhantes
nao voltem a ocorrer

333. ja adotamos todas as providénoiesessariapara regularizar a situacao

A empresa também faz referéncia as necessidades do cliente com as quais ela se preocupa

e as quais ela se propde a satisfazer.

334. vimos primeiramente lamentar padds os transtornos causados em
virtude da impossibilidade de regulagem de seu aquecedor a gas em data
compativel com suasecessidades



335. proporcionar o atendimento dos nossos clientes, de forma mais compativel
com as suasecessidades

336. e aperfeigoar ainda mais nossas marcas, satdfeassim asecessidades
de cada um dos nossos consumidores

A empresa faz uso de modulacdo explicita mostrando inclinacdo para resolver o
problema do cliente. Essa inclinacdo carrega um valor modal médio quando € expressa por
‘procurar’ e um valor modal baixo quando é expressa por ‘tentar’. O valor modal baixo de
‘tentar’ é justificado pela impossibiidade da empresa de realizar o que pretendia, conforme

ilustram os exemplos abaixo.

337. Tomando anhecimento dos fatos narrados por V. $eocuramosjunto a
nossa filial averiguar os motivos deste desencontro de informacdes

338. queremos inform&-lo querocuramosestar sempre na vanguarda dos
acontecimentos

339. Estamos atentogpeocurandoaprimorar nosso sistema

340. Lemos com muita atencdo todas as cartas recebida®ceramos
responder sempre da melhor maneira possivel

341. Esclarecemos que tamd recebemotentamosentrar em contato com V.
Sa.

342. estestentando localizar a cliente inadimplente, novamente pela lista
telefénica

343. um técnico da Comgas visitou-a no ultimo dia 2 de outubro com o objetivo
detentarregularizar a situagédo de vazamento

A média inclinacdo é ainda expressa pela frase

344 Na tentativade esclarecer

Quando a empresa expressa um desejo de que o cliente assuma um determinado

comportamento frente ao problema, a modulacdo é de valor baixo.

345.Esperamogontar com sua compreensao

346.Esperandacontar com sua compreensao



4.1.2.8 Algumas conclusoes

Esta parte da andlise examinou as expressdes modais que sdo usadas nas cartas. Foram
consideradas expressdes modais as metaforas modais e algumas escolhas lexicais tais como,

verbos, substantivos e adjetivos, que carregam algum tipo de significado modal.

As expressdes modais sao utilizadas pelo cliente e pela empresa, em proposicdes e em
propostas, para transmitirem varios tipos de significados, em diferentes momentos, alguns dos

guais sao resumidos a seguir.

O cliente expressa significados de probabilidade por meio de modalidade subjetiva
explicita de valor modal baixo ao fazer suposi¢cdes sobre o que ocasionou o fato reclamado.
Nesses momentos, ele prefere ndo ser categdrico, mas deixa claro para a empresa qual é sua

opinido.

A modalidade subjetiva explicita é também usada em momentos de avaliagdo. Em alguns
casos, mesmo quando essa modalidade € de valor baixo, a oragdo que por ela é introduzida, ou
seja, a oragdo principal, traz fortes elementos avaliativos que dao contundéncia & mensagem. Em

outros momentos, a avaliagdo mostra-se forte porque é introduzida por modalidade de valor alto.

Outro tipo de modalidade é a objetiva explicita que é também usada nos momentos em
gue o cliente da uma opinido sobre a empresa e, em outros momentos, quando pede

esclarecimento.

Outros significados modais que o cliente utiliza sdo os de necessidade e de inclinacdo. A
necessidade é expressa de maneira pessoal explicita pelo uso de escolhas lexicais como

‘precisar’ e ‘necessitar’ e, também, pelo uso de modulacdo objetiva explicita, como ‘é preciso’.

Outro significado modal realizado com express6es modais é a inclinagdo. Ela é expressa
de maneira subjetiva explicita com metafora modal. Nesses casos, ela pode ser de valor baixo,

como em ‘espero que’, ou alto, como em ‘eu quero’.

Em alguns casos, ha ainda a expresséo de inclinacdo negativa com o verbo ‘tentar’, usado

pelo cliente para demonstrar o que ele queria, mas ndo conseguiu. O cliente também faz escolhas



lexicais para demonstrar inclinagdo positiva de outras empresas, com o intuito de apresentar uma

avaliacao negativa da empresa para a qual reclama.

Verificou-se ser grande o niumero de ocorréncias de modalidade por expressées modais,
na carta da empresa. Um caso bastante freqiente é o uso de modalidade subjetiva explicita com
valor baixo, quando a empresa faz julgamento sobre terceiros, como na explicacdo que ela
fornece sobre o que pode ter sido a causa do problema. Esse tipo de modalidade é usado com

valor alto quando a empresa faz um julgamento positivo quanto ao proprio atendimento.

O uso de modulacdo, na carta da empresa, expressa significados relativos a
potencialidade, necessidade e inclinagdo. A necessidade é demonstrada pelo uso de modulacdo
objetiva, com o qual a empresa explica alguns procedimentos que desagradam ao cliente. Assim,
ela pretende mostrar a ele que sua atitude ndo é para ser considerada pessoal e sim, como uma

norma da empresa para ser seguida em qualquer situacao.

A potencialidade é usada para expressar uma melhoria da empresa que ela diz ser
resultante da carta de reclamagédo e que implica um melhor atendimento a ser prestado. Em
alguns casos ocorre potencialidade negativa, expressando o que nao pode ser feito pelo cliente.
Ambos os casos de potencialidade acontecem de maneira objetiva como se a empresa nao tivesse
ingeréncia alguma sobre eles. Casos desse tipo sdo: ‘os procedimentos sdo capazes’, ‘as

ocorréncias possibilitam’ e ‘as estratégias permitem’.

A inclinacdo é expressa por modulacdo explicita com escolhas lexicais como ‘tentar’ e
‘procurar’. No contexto em que ocorrem, ‘tentar’ € inclinagdo negativa porque implica ‘ndo
conseguir’. ‘Procurar’ € inclinacdo positiva porque traz o significado de ‘atingir objetivos’,

‘conseguir’.

A partir da analise aqui apresentada, em outra parte do trabalho, é feita uma discussao
sobre como as escolhas relativas a metafungéo interpessoal representam estratégias usadas pelos
participantes para se posicionar quanto a no¢ado de face e de polidez, conforme entendido neste
trabalho.



CAPITULO V

A POLIDEZ NAS CARTAS

5.0 Introducao

No capitulo 4, foi feita uma andalise dos dados em uma perspectiva micro. Nele foram
levantadas as escolhas no ambito da metafuncéo interpessoal, ou seja, escolhas concernentes ao
modo e a modalidade. Nesta parte do trabalho, investiga-se o Principio da Polidez, mostrando-se
em gue as teorias expostas no primeiro capitulo podem contribuir para os objetivos que aqui se
pretende alcancar. E um capitulo tedrico que pretende ser o elo entre a analise pragmatica feita no

capitulo 3, a analise gramatical do capitulo 4 e a analise semantico-pragmatica do capitulo 6.

Primeiramente, sdo considerados os trabalhos de alguns lingliistas com relacdo a polidez
para que as modificacdes e adicdes por eles feitas a teoria possam ser investigadas a luz dos
dados aqui analisados. Em seguida, € feita uma revisdo de trabalhos sobre polidez que estéo
relacionados aos atos de reclamar e de pedir desculpas. A partir dessa discussdo, conclui-se

acerca do conceito de polidedizado no trabalho.

5.1 Algumas consideragdes sobre a polidez

Apesar de ser a polidez considerada de grande relevancia para este trabalho, a teoria é

agui considerada a partir de algumas alteracfes e acréscimos. Tais modificacBes vém atender a
guestionamentos levantados quando da analise de textos oriundos de situacfes de comunicacao
reais, em contextos diversos. Algumas dessas alteracfes sdo adotadas, como veremos durante a
discussdo, devido a natureza dos dados em questdo e ao tipo de interacdo que as cartas
representam, sendo, portanto, importantes para os objetivos aqui propostos. Vale ressaltar que as
discussdes suscitadas por essa questdo referem-se, em sua maioria, a concepcdo de polidez
proposta por Brown e Levinson (1987). Alguns dos pontos da teoria que ja sofreram

guestionamentos e criticas e que sdo considerados na analise sdo expostos, de maneira breve, a



seqguir. Essas alteragfes pretende-se que situem o leitor no que concerne ao conceito de polidez,
conforme entendido neste trabalho.

A teoria da polidez tem sofrido criticas em virtude de quase toda a literatura existente
sobre polidez ser exclusivamente em relacdo a atos de fala especificos e isolados. Na andlise das
cartas, vé-se gque € necessario verificar a funcdo de varios atos que servem de atos adjuntos ao ato
principal, ou ato de fala global (van Dijk, 1977,1981). Na verdade, Brown e Levinson (1987) ja
haviam acenado com a importancia de andlises serem estendidas a sequéncias de atos de fala (pp.
232-238).

“One basic observation to be made is that FTAs do not necessarily inhere in
single acts (and hence that concept might be better labelled ‘face-threatening
intention’).” (p. 233)

“(...) some strategies for FTA-handling are describable only in terms of
sequences of acts or utterances, strung together as outputs of hierarchical plans.”
(p. 233)

Meier (1995) também mostra a necessidade de se analisar a polidez, no que tange a atos
de fala, dentro do contexto situacional onde ocorrem para que se possa apreender as intengdes do
falante ao proferir o ato.

“Additionally, this necessitates analyzing speech acts within a more
comprehensive system of social interaction, exploring the goals underlying their
use”. (p. 388)

Ainda no que concerne a critica de que a teoria da polidez preocupa-se com atos de fala
isolados, Hayashi (1996) argumenta que o fenbmeno da polidez s6 tera uma descricao
convincente e compreensiva se as elocugfes forem analisadas em um contexto linguistico maior

como produtos estratégicos dos planos do discurso do falante. (p. 228)

Outra critica feita a teoria de Brown e Levinson diz respeito a relagdo que é estabelecida
entre polidez e indiretividade, ou formalidade, ou ainda deferéncia, o que tem ocasionado muitas
definicdes de polidez na literatura. Alguns trabalhos, no entanto, tém mostrado que a polidez nem
sempre pode ser medida a partir desses trés parametros. Conforme Meier (1995),



“What should be at issue here, | submit, is not an absolute measure of directness
or of politeness, but rather the social interpretation of particular linguistic
behavior within a particular speech community.” (p. 387)

Outro ponto do principio da polidez de Brown e Levinson que tem sofrido criticas (Meier,
1995) é o enfoque dado ao ouvinte. Dizem Brown e Levinson que as estratégias de polidez
positiva ou negativa sdo usadas para proteger a face do interlocutor em cuja direcdo um ato
ameacador a face é proferido. Nas cartas do cliente e da empresa, verifica-se que as estratégias
constituem-se, geralmente, de uma via de duas maos, onde os participantes zelam pela face de seu
interlocutor, mas, ao mesmo tempo, demonstram que a protecdo a propria face €& fator

preponderante para alcancarem seus obijetivos.

Nas teorias de polidez, tratadas na parte teorica, verifica-se que a polidez € considerada
somente em relacdo as normas de boa convivéncia. Zelar pela imagem do outro € considerado um
pressuposto basico para que uma interacdo seja harmoniosa. Conforme Britmamg1G89)

polidez,

“... means putting things in such a way as to take account of the feelings of the
hearer.” (p. 161)

e diz Leech (1977) que

“Politeness is strategic conflict avoidance” (p. 19)

e, ainda, Lakoff (1975) argumenta que polidez é

“A device used ‘in order to reduce friction in personal interaction’.” (p. 64)

Vale ressaltar, no entanto, que nem sempre o pretendido em uma interacdo € a busca da
harmonia, do zelo pela face do outro, a preocupacédo com seus sentimentos. A teoria da polidez de
Brown e Levinson nado leva em consideracdo que, muitas vezes, o apropriado ou o esperado, em
uma interacdo, € exatamente a competicdo, o confronto. Em vista da caracteristica também
confrontante que uma interacdo pode ter, em virtude dos objetivos que 0s participantes queiram

alcancar, alguns autores ampliaram a teoria da polidez para nela também considerar a afronta.



Em seu trabalho, Lakoff (1989) distingue trés tipos de polidez: ‘comportamento polido’
(quando as normas de polidez, esperada ou ndo, sdo seguidas), ‘comportamento nao-polido’
(quando as normas de polidez, ndo esperada, ndo sao seguidas), e ‘comportamento nao-polido, ou

rudeness’ (quando as normas nao sao seguidas, embora isso seja esperado).

Os dois primeiros tipos de polidez diferem do terceiro haja vista estarem de acordo com o
que € considerado comportamento ‘politico’, isto €, as normas de interacdo socialmente
sancionadas asseguram a harmonia social e contrabalangcam um conflito potencial. O terceiro tipo

€ inerentemente confrontante e quebra o equilibrio social.

Kasper (1990) adere a classificacdo de Lakoff propondo uma subdivisdo ao terceiro tipo:
‘comportamento ndo-polido ndo motivado’ e ‘comportamento ndo-polido motivado’. O primeiro
tipo ocorre devido a falta de conhecimento do que seja polido e 0 segundo tipo ocorre de maneira
intencional. Dentro do comportamento ndo-polido motivado, a autora localiza oetotive,
ou seja, a ndo-polidez que decorre do comportamento ndo-polido de outra pessoa, sendo portanto

um comportamento legitimo e publicamente aceito.

Corroborando a posicdo de Lakoff, Paddy Adstih988 apud Holmes, 1990) argumenta
a favor de uma subcategoria de atos ameacadores a face que consiste de ataques intencionais a

face do ouvinte, denominado de ‘ato de ataque a feam® attack agt

A seguir, sdo levantados alguns trabalhos que estdo diretamente relacionados com uma
situacdo de reclamacédo e com uma situacdo de pedido de desculpas. Com a investigacado desses
trabalhos, juntamente com as alteragcbes acima discutidas, pretende-se decidir a respeito do
conceito de polidez que interessa a andlise aqui apresentada. A partir das modificacdes e
acréscimos a teoria de polidez de Brown e Levinson apresentadas e discutidas, € feita uma andlise
dessas cartas.

“1 Austin, Paddy (1988)The dark side of politeness: a pragmatic analysis of noncooperative communication.
Unpublished Ph.D. Thesis. University of Canterbury, Christchurch.



5.2 A reclamacéo e a polidez

As cartas de reclamacdo sdo uma resposta do cliente a uma ofensa por ele sofrida devido a
realizacdo ou nao realizacdo, por parte da empresa, de algum ato no passado quando a face do
cliente foi perdida. As cartas sdo, em seu todo, um ato de fala ameacador a face da empresa por se
tratar de uma reclamacdo formal sobre um servico ou um produto, pelo qual a empresa €&
responsavel. Dependendo do que realmente tenha acontecido, pode-se falar que houve entdo uma
ameaca a face positiva ou negativa de quem reclama. O ato de fala de reclamar, que implica uma
ameaca a face positiva do ouvinte, é decorrente dessa ameaca anterior a face do falante.
Consequentemente, ao proferir o ato, o falante mostra que ndo se importa com os desejos do
ouvinte e que tem uma avaliacdo negativa de algum aspecto da face positiva do ouvinte (Brown e
Levinson, 1987:66).

Nesse primeiro momento da interacdo, nao existe o desejo de manter a face da empresa
porque o cliente quer comunicar o conteudo do ato e quer fazé-lo com a maxima eficiéncia
(Grice, 1975). Portanto, presume-se que ndo deve haver tentativa de atenuacdo do ato ameacador.
Pelo contrario, a reclamacao é feita de forma direta, sem subterfugios, e nela possivelmente séo
encontrados elementos linglisticos que ocasionam o reforco a ameaca. Nesse caso, o falante
parece seguir de perto o Principio de Cooperacéo, relatando, segundo seu ponto de vista, somente

os fatos necessarios, verdadeiros, relevantes e o fazendo de forma clara.

A carta do cliente é realizada record, sem uma acdo que atenue os efeitos causados
pelo ato que realiza. Devido ser um ato de desaprovacao, ndo existe a negociacdo no que tange a
preservacdo da face dos participantes. O cliente assume o poder na interacdo, ao expressar
abertamente o motivo gerador da reclamacéo. Ele fere a imagem positiva da empresa ao fazer
julgamentos negativos quanto a seu desempenho, fazendo pedidos, ou até mesmo dando ordens e,
as vezes, fazendo ameacas. Essas sdo algumas das maneiras encontradas pelo cliente para

resgatar sua face perdida com a situacao que ele relata em sua carta.

Nesse sentido, a teoria de polidez de Brown e Levinson deixa a desejar para a andlise das
cartas de reclamacéo; no entanto, ja ha na literatura sobre face e polidez trabalhos que respondem
mais de perto aos questionamentos que sao feitos quando se trata de interagdes do tipo da que

agui é analisada.



Tracy (1990) faz o levantamento de trés estudos sobre face a partir de uma abordagem
sociopsicolégica. O primeiro estudo é o de face segundo Goffman (1967, 1959) que divide as
estratégias usadas com relagdo a face em dois tipos: corretivas (corrective practices) e preventivas
(preventative practices). Para a andlise das reclamacdes a utilidade desse estudo € parcial porque
considera a face somente do ouvinte. Mostra-se mais adequado a analise das cartas da empresa.

Outro estudo de natureza sociopsicoldgica apresentado por Tracy, e que esté relacionado
a este trabalho, € a teoria de apresentacdo pr@etfapfesentation O ponto positivo dessa
teoria em relacdo a teoria de Brown e Levinson, segundo Tracy, € considerar que as pessoas
também tém, por exemplo, o desejo de se mostrarem intimidativas, competecgssitadas,
etc. e ndo somente solidarias. Isso significa que o niumero de identidades que as pessoas assumem
e com as quais querem ser reconhecidas é bem maior nessa teoria do que na teoria de Brown e

Levinson.

Outra abordagem sociopsicolégica da nocdo de face apresentada por Tracy estd presente
nos estudos de negociacédo e conflito. Nessa concepcgéo, face é a imagem de forga e firmeza que
uma pessoa quer projetar no conflito. Nessa linha, a palagework nunca é usada. Os
pesquisadores preferem os termos ‘salvar face’, ‘restaurar face’, ‘perder face’ e ‘manter face’.
Como nos trabalhos de apresentacdo siiif,’ a face que esta em jogo € a do falante. Um
pressuposto basico nessa teoria é o de que atacando a face do outro um individuo salva a prépria
face.

As duas Ultimas abordagens sociopsicolégicas da nocdo de face apresentadas acima
auxiliam na andlise das cartas de reelgéo porque consideram face, em uma outra perspectiva,
gue complementa a nogéo de face introduzida por Goffman e expandida por Brown e Levinson.

Outros acréscimos a teoria da polidez feitos por Craig et al. (1986) sdo importantes para a
andlise das cartas. Um desses acréscimos € a énfase dada a necessidade de se considerar as face
tanto do falante quanto do ouvinte, além da face negativa e positiva. Outro acréscimo € a
relevancia dada ao contexto ja que os desejos de face variam de acordo com os diferentes
contextos. E, finalmente, o conceito de polidez, nesse trabalho, considera que se mostrar solidario
ndo € a Uunica identidade assumida pelos participantes de uma interacdo. Dependendo dos
objetivos desses participantes, outras identidades afloram.



Neste trabalho, portanto, o conceito de polidez usado € bem mais abrangente do que o
conceito de Brown e Levinson e de outros autores que 0s seguiram. Esta é a linha aqui adotada
porque, conforme Craig et al. (1986) ha a necessidade de, primeiramente, uma facga/oid
levar em conta a competicdo que estd sempre presente em uma interacdo. Alids, os autores
argumentam haver sempre uma tensdo entre cooperacdo e competicdo. Enquanto a teoria de
Brown e Levinson considera a harmonia de uma interacdo, Craig at al argumentam que
estratégias de defesa de face também ocorrem em interacfes quando a harmonia ndo é um dos
objetivos. Além do mais, dizem os autores, ainda, que a sele¢do de estratégias deve estar baseada
em direitos e obrigagbes dos participantes e ndo em uma computacdo abstrata de distancia,
intimidade e imposicao.

5.3 O pedido de desculpas e a polidez

A carta-resposta, que, de modo geral, trata de um pedido de desculpas no sentido amplo,
visa a manter ou a dar apoio tanto a face do cliente que é o ofendido na interagdo quanto a face da
empresa pela ameaca a sua face positiva que o pedido de desculpas implica. Esse pedido de
desculpas realiza-se, nas cartas, por meio de diferentes atos de fala, conforme seja a estratégia
usada pela empresa para preservar a propria face e a do cliente.

Os passos tomados pela empresa tém a fungdo de remediar uma ofensa causada ao cliente
pela qual ela assume responsabilidade. Para quacagetontinue a existir, € fundamental para a
empresa recuperar sua imagem que foi danificada pela reclamacéo do cliente. Para que a relacao
continue sendo harmoniosa, ela procura, portanto, salvar a prépria face e resgatar a face do
cliente, apresentando explicacbes com relacdo a reclamacdo e a propria empresa. Devido ao
duplo propésito em relagdo as faces, a empresa as vezes realizanarextord, sem uma agao
paralela; outras vezes, o ato vem acompanhado de uma acgéo paralela com polidez positiva ou

polidez negativa.

De acordo com Brown e Levinson, o pedido de desculpas consiste em recursos de polidez
gue expressam a atengcdo em relacdo aos desejos do ouvinte. Eles acrescentam que o pedido de
desculpas por si s6 prejudica a face do falante. Em assim sendo, considera-se aqui que as escolhas
feitas na interacdo devem prestar atencdo aos desejos também do falante. Logo, esse tipo de
interacdo envolve um entrelacamento de estratégias que visam a manutencdo de ambas as faces.

Portanto, além de mostrar o que a empresa faz para reconstruir sua imagem, este trabalho também



aponta o que é feito para preservar a face do cliente porque ele espera uma posicdo da empresa

gue de alguma forma repare o que ele sentiu.

A carta-resposta representa um momento de tensdo devido a dois objetivos da empresa
que parecem ser confltantes: o desejo de satisfazer o cliente e o desejo de reconstruir sua
imagem. Esses objetivos sdo considerados conflitantes porque pressupdem que, para serem
alcancados, a empresa deva usar diferentes tipos de estratégias, em diferentes momentos. A
tensdo que ocorre, nessa interagdo, € o mesmo tipo de tensdo a qual se referem Thompson and
Collins (1994) com relacao a apresentacdes orais. Dizem as autoras que o apresentador tem que
decidir entre a tentativa de impressionar a audiéncia, mostrando a for¢ca de seus argumentos, e a

tentativa de minimizar o ato ameacador a face da audiéncia (p. 3).

Existem trabalhos na literatura sobre polidez que tratam especificamente sobre o pedido
de desculpas, conforme entendido neste trabalho. Vale, portanto, fazer um breve resumo sobre
como o assunto tem sido abordado por diferentes autores.

Holmes (1990) define desculpas de maneira ampla levando em consideragdo a funcao

como critério fundamental:

“an apology is a speech act addressed to B's face-needs and intended to remedy
an offense for which A takes responsibility, and thus to restore equilibrium
between A and B (where A is the apologizer, and B is the person offended).” (p.
159)

A posicdo que a empresa toma em sua carta com o proposito de sanar o problema e
restabelecer o edjbrio na rehcdo com o cliente Meier (1995) denomina de Trabalho de
ReparagcaoRepair Worl que

“functions to remedy any damage caused to an actor's image upon the
establishment of a responsibility link between an actor and behavior which fell
below the standard expected relative to a particular reference group.” (p. 381)

Continua Meier dizendo que

“Repair Work is thus an attempt to show that the Speaker is a ‘good guy’(despite
having violated a social norm) and can be relied upon in the future to act



predictably in accordance with the social norms of a particular reference group
(i.e., to act appropriately).” (p. 389)

Diferentemente de Meier, no entanto, que considera o Trabalho de Reparacéo

“to be an image-saving device as regards the Speaker (not the hearer), making
S’s image the central figure.” (p. 388)

as cartas sdo aqui consideradas uma reparacao tanto da imagem da empresa como também do
cliente, conforme demonstram as estratégias usadas. Presume-se, assim, que a empresa faz uso de
estratégias que tém o objetivo de mostrar ao cliente que ela se preocupa com 0 que Ocorreu e que

guer agir para resolver o problema.

Conclui-se que, na andlise das cartas-resposta, as tentativas de preservacao de face devem
visar tanto ao cliente quanto a propria empresa, sendo, portanto, a polidez também considerada

uma via de duas maos nesse tipo de cartas.

5.4 A polidez na interagao cliente-empresa

Pelo exposto, verifica-se que, neste trabalho, pontos de vista de diferentes autores sao
utilizados, devido aos dois tipos de carta analisados. O trabalho de Brown e Levinson é tomado
como base tanto por seu pioneirismo e abrangéncia como pelas noc¢des de face positiva e negativa
gue mostram ser de grande utilidade para a analiseaddaetliente-empresa, em uma situacéo
de reclamacéo, conforme justifica a analise. De acordo com esses autores, em qualquer interacao
gue se deseje ser harmoniosa, mesmo quando atos ameacadores a face sdo proferidos, os

participantes usam de meios diversos no sentido de preservar a face ameacada.

Concordando com a critica de que néo s6 atos de fala isolados devam ser analisados, neste
trabalho é analisada a situacdo de reclamacdo como um todo. Verifica-se quais sdo os atos que,
conjuntamente, exercem as funcdes de reclamar e de pedir desculpas bem como as motivagbes e

intencdes dos participantes dessa interacdo ao proferirem esses atos.

Nas cartas do cliente e da empresa, verifica-se que as estratégias de polidez constituem-se,

geralmente, de uma via de duas maos, onde os participantes zelam pela face de seu interlocutor,



mas, a0 mesmo tempo, demonstram que a protecdo a prépria face é fator preponderante para

alcancar seus objetivos.

Em alguns momentos da analise, verifica-se que a polidez, segundo Lakoff (1973), esta
relacionada com o desejo dos participantes de manterem um afastamento ou lagos, dependendo
dos objetivos que queiram alcancar. Em outros momentos, ainda, a polidez pode ser manifesta
pelo desejo dos participantes de se mostrar categoricos ou hesitantes, dependendo da mensagem.

A teoria da polidez, segundo Fraser (1990), é também considerada por ver a interacao
como um contrato. Nela ha direitos e deveres que devem ser respeitados e seguidos.

A visdo de polidez relacionada com direitos e deveres pode ser complementada pelo
exposto em Kasper (1990). Tendo em vista a visdo de contrato de uma interacdo, as cartas de
reclamacdo dacorpus em andlise sdo classificadas como pertencentes ao terceiro grupo da
classificacdo de Kasper, isto €, o comportamento ndo-polido motivado. E de se esperar que, nessa
situacdo, o cliente assuma uma posi¢do de confronto, pois temitkgie para reclamar; é de se
esperar que exija seus direitos e cobre da empresa as obrigacdes.

Além de Brown e Levinson, com as modificac6es resumidas acima, considera-se também
o trabalho de Lakoff (1989) porque as cartas de reclamacéo tém objetivos que ndo correspondem
aos objetivos que a teoria de Brown e Levinson presume haver em uma interagdo; tém como

objetivo o confronto.

Do trabalho de Leech (1983), além das funcdes ilocucionarias “competitiva” e “feliz” que
ele diz estarem relacionadas a polidez, para os dados aqui analisados é necessario também que se
considere a fungdo “conflitiva” devido as caracteristicas das cartas de reclamacao.

Este trabalho concorda com a posicéo de Meier (1995) em que a polidez, se considerada
em relagdo a um determinado contexto, tendo a ver com as expectativas dos participantes de uma
interagdo e com o0 que é socialmente aceito, pode ser relacionada com adequagdo. Em assim
sendo, conforme defendido por ZimiOg1l), a polidez faz parte do significado da elocucéo, e

néo do significado da sentenca.



Considerando o pressuposto de, em uma interacao, haver tentativa de preservacao de face;
considerando ser essa preservacdo uma via de duas maos; considerando ser a adequacdo ao
contexto o fator determinante dessa preservacao; considerando, também, poder ser o confronto o
objetivo buscado pelo menos por um dos participantes, a analise aqui apresentada mostra o que as
escolhas feitas pelo cliente e pela empresa expressam quanto a atitude que assumem frente um ao
outro e frente ao problema tendo em vista a relagdo que mantém dentro do contexto situacional
no qual essa interacdo ocorre. Pretende, assim, apontar o que as escolhas feitas pelos participantes

significam no que concerne a seus objetivos e ao principio de preservagéo de faces.

ApOs essa apresentacdo de trabalhos que estdo relacionadosaposaqui analisado;
apos a definicdo do que é considerado ‘polidez’ no ambito deste trabalho, no proximo capitulo, é
feita uma andlise e discussdo das escolhas dos participantes desta interacdo no que concerne a
nocao de face e ao principio de polidez.

Presume-se que as escolhas linglisticas feitas pelos participantes devam refletir os
objetivos perseguidos por ambos, em se tratando da necessidade que sentem de proteger a face
que esta ameacada. Deve ser interessante, portanto, verificar como as posi¢cdes da empresa e do
cliente estdo representadas nas cartas analisando as diferentes estratégias que o0s participantes

utilizam para atingir seus objetivos.

N&o € o propdsito aqui apontar as escolhas mais ou menos polidas, mas sim apontar as
escolhas léxico-gramaticais feitas pelos participantes relacionando-as as escolhas que tém a ver

com o principio de polidez e as fun¢des que exercem no contexto.



CAPITULO VI

UMA ANALISE SEMANTICO-PRAGMATICA

6.0 Introducéao

Nos capitulos 3 e 4, foram levantadas as escolhas quanto a ‘o que’ é feito pelos
participantes ao realizarem os atos de fala de reclamar e de pedir desculpas e quanto ao
‘instrumento’, ou seja, as escolhas Iéxico-gramaticais por eles utilizadas na realizacdo desses
atos. Esta parte do trabalho tem como objetivo verificar o impacto que essas duas escolhas
exercem na interacdo e 0 que esse impacto significa no que se refere a nocdo de face e ao
principio de polidez, conforme entendido para os propdésitos deste trabalho e explanado no

capitulo 5.

Brown e Levinson (1987) argumentam que a forgca das motivacdes para 0 uso de
estratégias de polidez faz com que essas estratégias passem para a estrutura da lingua (p. 94).
Thompson e Collins1094) dizem que o exame de escolhas léxico-gramaticais motivadas é
possivel, se considerarmos uma descricdo de lingua de base funcional, como a de Halliday, que
pode dizer como 0s processos de representacdo sdo realizados por escolhas linguisticas (p. 13).
Portanto, pretende-se, nesta parte do trabalho, mostrar a relacdo entre, de um lado, as escolhas
linguisticas feitas pelo cliente e pela empresa e, de outro lado, a no¢édo de face e o principio de

polidez que se presume estarem presentes em qualquer interacao.

6.1 O modo e a modalidade nas cartas

Pelo exposto nas partes metodoldgica e tedrica, e na parte referente a polidez nas cartas,
foi discutido o conceito de polidez como é tradicionalmente conhecido. Foram apresentadas
também algumas modificacbes ao conceito sugeridas por alguns estudiosos. Dentro do novo
guadro e com base nos objetivos a serem alcancados pelos participantes da interacdo, foi entao
decidido sobre um outro conceito de polidez para suprir algumas lacunas no que diz respeito a



face e ao que é considerado ser comportamento polido. Pelas especificidanepudga
referidas, a discussdo que se segue é feita em cima desse novo conceito que € bem mais

abrangente.

6.2 O modo e a polidez na carta do cliente

Conforme discutido anteriormente, a situagdo na qual as cartas do cliente sdo produzidas
€ caracterizada pelo conflito, pela agresséo, pela ndo preocupag¢do com a face do outro. Essas
cartas sdo, na verdade, uma resposta a agressao ja sofrida pelo cliente, a qual ele relata em
detalhes, e que ocorreu no primeiro turno da interacdo. E de se esperar, portanto, que o segundo
turno, a carta de reclamacgao, tenha o objetivo de recuperar a face perdida do cliente que, nesse
caso, conforme prevé a maxima ‘a melhor defesa é o ataque’, ocorre com agressdes dirigidas a

empresa.

Pode-se dizer, entdo, que nessa parte da interagcdo, conforme Brown e Levinson (1987),
existe uma ameaca a face positiva da empresa pelas acusacfes e manifestacdes de desaprovacao
(p. 66), e também a sua face negativa pelos pedidos e ordens (p. 66) que sdo proferidos pelo

cliente.

Por outro lado, pode-se dizer, também, que ha uma ameaca a face positiva do cliente
pelas confissbes que faz das humilhacbes sofridas (p. 68)eacara sua face negativa nos
poucos momentos em que agradece a empresa ou justifica o envio de sua carta (p. 67). Verifica-
se, portanto, que a ameaga a face é dirigida tanto para o ouvinte como para o falante, conforme
defendido por Tracy (1990). Verifica-se, também, que as estratégias de polidez positiva e
negativa sdo orientadas mais para o cliente em virtude do propdsito comunicativo das cartas de

reclamacao.

Nota-se, assim, que o cliente faz criticas a empresa sem subterfugios, de maneira direta,
sem esfor¢o interacional, isto €, o cliente ndo tem a preocupacdo de ser cortés para manter a
interacdo. Proferir o ato diretamente é consequéncia da relacdo existente entre os participantes. O
papel da empresa € oferecer bons servicos/produtos e o papel do cliente € pagar por esse
servigo/produto e, quando achar necessario, reclamar por seus direitos ( Lakoff, 1973 e Fraser,
1990).



Nas reclamacdes, h4, portanto, muitos atos de fala do tipo assertivo, quanto ao que
aconteceu, em uma forma narrativa, e como o cliente se sente quanto ao problema, de modo
geral, e quanto a empresa, em particular. H4 também o uso de diretivas sempre que o cliente
pede que haja uma solucdo. Esses atos de fala correspondem a categorizacao das cartas do cliente
apresentada no capitulo 3, na andlise a nivel macro, e que ja representa uma ameaca a face dos

participantes pelo contetdo nelas veiculado, conforme visto a seguir.

Na categoria ‘relato’, ocorre a exposi¢do do problema sofrido pelo cliente e ocasionado
pela empresa, o contar da estdria com todos os detalhes, permeados de elementos avaliativos.
Nessa parte da carta, considera-se estar sobre ameaca a face positiva da empresa porque estd em
jogo seu desejo de ser admirada. Por outro lado, ha também uma ameaca a face positiva do

cliente, ao relembrar e expor seus sentimentos e seu descontentamento.

347. Paguei minha divida referente a uso do cartdo Tal em 31 de janeiro do ano
em curso, conforme consta no recibo anexo, na mesma loja na qual adquiri a
mercadoria, situada no Amazonas Shopping de Manaus. Entretanto recebi
ontem, 13 de fevereiro, carta de vocés "lembrando" meu débito e ainda

telefonema da loja de Manaus "solicitando" que eu passasse por la para fazer o
pagamento.

348. Por necessidade de comprar passes comuns para passagem de Onibus,
dirigi-me ao guiché do metro da estacao Paraiso, e grande foi minha surpresa ao
constatar duas filas enormes, que eu deveria engrossar e esperar de 1 hora e meia
a 2 horas para comprar os passes que beneficiam o metrd no atendimento dos
usudarios.

Na parte referente a ‘avaliacdo’ propriamente dita, o cliente expressa sua opinido, na
maioria das vezes negativa, a respeito do servico ou produto e da empresa. Nesse momento, em
qgue o cliente exterioriza seu desagrado, h4 novamente uma ameaca a face positiva da empresa.
Essa categoria pode também ser considerada uma estratégia de polidez positiva usada pelo

cliente para reparar a propria face que ele vé perdida, em decorréncia da situacdo que viveu.

349. Ja fiz compras natlidis de Sao Paulo e Campinas e nunca fui tratado com
tanta displicéncia, desconsideracdo e desrespeito.

350. O telefone, atendimento a cliente, vive ocupado. Os precos dos
eletrodomésticos sdo mais altos do que a concorréncia, comprei geladeira, fogao
e ar condicionado na (outra loja).

351. Haja incompeténcid ... E lamentavel!! ... Haja descaso.



Na categoria ‘pedido e/ou ordem’, pela prépria natureza do ato de fala, isto €, um ato
ameacador, conforme Brown e Levinson, hd uma ameaca a face negativa da empresa pela
invasao de territério que a imposicao representa. Quanto ao cliente, o ato representa uma ameacga
a sua face positiva porque seu pedido/ordem pode ndo ser cumprido pela empresa, isto é, seus

desejos podem nao ser os desejos da empresa.

Pedido:
352. Gostaria de ter um pronunciamento a respeito.
353. Eu, Fulano de Tal, portador do RG n. tal, maior e residente nesta cidade de
Aragatuba, a rua tal n. tal no Bairro Umuarama, venho, por meio desta solicitar
do departamento de crédito desta empresa, um esclarecimento

Ordem:

354. Respeitem os direitos do consumidor!
355. e estou anerdo meu cartdo para cancelamento.

356. Ora pagamés Somos consumidores e exigimos o devido respeito!!!

A categoria ‘alerta e/ou ameaca’, como a categoria anterior, também é uma ameaca a face
negativa da empresa por ser uma intromissao do cliente nas atividades da empresa. Ao dar um
alerta ou fazer uma ameaca, o cliente pretende ocasionar uma determinada acdo por parte da
empresa, fazé-la agir conforme deseja. Essa categoria representa, também, uma ameaca a face
positiva da empresa porque implica uma desaprovacéo pelo cliente de algum aspecto ou acdo da
empresa. Como o cliente pretende fazer a empresa agir conforme deseja, essa categoria pode

também significar uma ameaca a sua face positiva.

Alerta:
357. Na verdade, este bombom, por ser branco, ndo é a preferéncia de ninguém
da minha casa. Mesmo que fosse, ndo escrevi para reclamar, mas sim para
alerta-los de que podera ter outros consumidores que se chateiem com este tipo
de acontecimento.

Ameaca:

358. pois 0 que estdo fam® com os clientes € motivo pgrablicacdo em
jornais (o que ndo é meu objetivo).



A seguir, serdo investigadas as marcas de polidez expressas por modalidade, como dito
anteriormente, conforme exposto em Halliday. E feita referéncia, também, ao trabalho de House
e Kasper (1981) porque algumas das categorias por elas levantadas também ocorrem nas cartas
do cliente. Vale lembrar, conforme dito na parte tedrica referente a modalidade, que o objetivo
de diminuir ou de aumentar o impacto do que € dito, nas cartas do cliente implicam um reforco

da ameaca a face da empresa.

6.3 A modalidade e a polidez na carta do cliente

Os operadores modais ‘ter de’ e ‘dever’ sdo usados pelo cliente, com valor modal alto
para transmitir significados relativos & imposicdo que sofreu. Essa escolha demonstra o desejo do
cliente de mostrar que teve sua face negativa perdida em fungdo da imposicdo sofrida. Essa
escolha deve-se ao fato de a ameaca a face do cliente consistir em uma ameaca a face da empresa
gue quer manter boas relagcbes com seu cliente e, por isso, ndo quer que sua atitude seja vista
como impositiva. Desse modo, o cliente também recupera sua face perdida pela situacédo de
imposicao. Ressalte-se que, nesses casos, esses operadores modais ocorrem no discurso relatado

quando o cliente narra os fatos referentes a reclamacéao.

359.... a funcionaria falou que assim que recebdsseriacancelar

360. Entreguei as pecas ao caixa e fui infformado de que, para consumar a
compra (eujeria deobter “autorizacdo” porque meu cartdo “era de fora”.

Em outras ocasifes, esses mesmos modais sdo usados como modalidade de valor alto
quando o cliente faz uma avaliacdo da atitude da empresa para coloca-la em xeque frente ao
publico em geral. Com essa escolha, que fere a face positiva da empresa pela alegacdo de estar
indo contra o que seja socialmente aceito, o cliente visa a conseguir uma solugdo rapida para
seus protestos. Ao mesmo tempo, ao colocar o problema por ele sofrido como um problema de
toda a comunidade, a face do cliente, que foi ferida pela situacdo vexatoria, sofre um reparo.

361. Ora, um cliente que ha oito anos faz compras nas lojas da eteprada
se sujeitar a esse tipo de constrangimento?

362. ... e grande foi minha surpresa ao constatar duas filas enormes que eu
deveriaengrossar e esperar de 1 hora e meia a 2 horas



Ao relatar uma falta de cumprimento dos deveres da empresa e também sua falta de
potencialidade, o cliente ameaca a face positiva da empresa por considerd-la incapaz de

satisfazer seus anseios.

363. Eu estava ausenteveriamter tentado me localizar, mas nao o fizeram
eficazmente.

364.... na bomboniere os funcionarios disseramrificepodiantrocar

O modal ‘ter que’ é também usado para expressar uma necessidade do cliente imposta

pela empresa, mas que, implicitamente, € uma ameaca a face positiva da empresa.

365. Seré que desta veztetei queapelar para o governado?

366. Se continuar desse je#ou ter quecancelar as assinaturas e nao irei
renovar as outras.

As vezes, nas cartas quanto a produtos, o cliente faz a reclamagdo de uma maneira menos
ameacadora. A face da empresa continua sob ameacga, mas essa reclamagcdo mais parece um
alerta feito pelo cliente. Pode-se dizer que, com essa escolha, o cliente salva a propria face diante
da reclamagéo por estar, de certa forma, aconselhando a empresa a proceder de determinada
maneira. Com relagdo a empresa, o alerta ou conselho dado pelo cliente constitui-se de uma
ameaca a sua face negativa, pelo fato de o cliente estar se posicionando a respeito de problemas

que a empresa deve resolver.

367.... para alerta-los de qpederater outros consumidores ...

368.... um pedaco de papel gpederiavir a atrapalhar o excelente desempenho
de seus produtos, podendo causar assaduras no nené

Quando o cliente expressa sua opinido, na categoria ‘avaliacéo’, ele o faz usando os trés
tipos de operadores modais aqui analisados. Como a opinido por ele expressa é sempre negativa,
a ameaca a face positiva da empresa esta sempre presente.

369. Lembrem-se: Para triunfar na luta pela imagem, a engeester ou uma
grande inteligéncia ou maturidade de equipe

370.... esta atitudado podeem hip6tese nenhuma ocorrer



Finalmente, na categoria ‘pedido/ordem’, onde ja ocorre uma ameaca a face negativa da
empresa, conforme discutido anteriormente, o uso de diferentes operadores modais implica
também diferentes graus de ameaca: ‘poder’ um baixo grau de ameaca; ‘ter de’ e ‘dever’ um

meédio grau de ameacga; e ‘auséncia de modal' um alto grau de ameaca.

371. Agradecemos seiderementrar em contato conosco
372. esta ldiem deser cumprida

373. Proibo repeticao.

Os adjuntos modais também sdo usados pelo cliente como forma de ataque a empresa.
Um desses adjuntos é o de tempo representado por ‘j&’, ‘novamente’ e ‘ainda’ que ocorrem em
sua maioria na categoria ‘relato’. Com esses adjuntos, o cliente demonstra seu descontentamento

com 0s acontecimentos e sua impaciéncia quanto a reincidéncia dos fatos. Portanto, esses

adjuntos sdo usados como refor¢co da ameaca a face da empresa.

374. Eu particularmenié fui assaltada (04) quatro vezes
375.... descumpridonovamenta® compromisso por ela assumido

376. Ainda em tempo gostaria de esclarecer que 0 meu aquegederesta
com problemas

Dos adjuntos de modo, os que expressam intensidade sdo 0s mais numerosos. Desses
adjuntos, os que expressam intensidade negativa, isto €, diminuicdo, sdo os mais frequentes. Em
sua maioria, esses adjuntos ocorrem mais no ‘relato’, quando o cliente faz referéncia a um fato
com caracteristicas aquém das desejadas. Representa, portanto, um reforco da ameaca a face da

empresa cuja proposta é satisfazer o cliente.

377. ...bombom tal, quad continha embalagem cheia de ar! Estou mandando
para vocés,

O cliente faz uso de adjuntos modais de grau, com a intencdo de dar mais forca ao que
diz. Esta é uma das categorias a qual House and Kasper (1981) denomioaensiatet, e que
consiste em aumentar aspectos da realidade pelo uso do que elas chamam de ‘modificador
adverbial. Os aspectos da realidade aumentados na carta do cliente referem-se ao estado
psicolégico do cliente diante do problema ou a descricdo do problema em si. Em conseqiiéncia,

essas escolhas intensificam a ameaca a face da empresa.



378. No ultimo dia 04 de janeiro, comprei um par de ténis tal e fiquei
completamentdecepcionada

379. sujeitei-me ao preenchimento m®vo cadastro — embora ilogico, ja que
havia feito isso em Cruz Alta — e preenché-lo em 1@®Bamente era
completamentabsurdo.

380. ficou o pisdotalmenteenlameado pelas sapatorras

381. ao abrir um pacote das mesmas caracteristicas, encontrei trés fraldas
completamentsujas

Outros adjuntos sé&o usados para dar mais forca a certos elementos da proposicao. Esses
adjuntos correspondem ao que House e Kasper denominam de ‘intensificadores’ e, a exemplo

das ocorréncias acima, tornam a ameaca a face da empresa mais forte.

382. Mas o fato quezalmenteme revoltou, me indignou e me humilhou diante
dos meus chefes onde trabalho, foi o telefonema grosseiro, sem ética, sem
respeito e constrangedor

383. O fato mostra que esta fall@ organizacdo ao Grupo o que arranha e
muito, a confiabilidade do consumidor

384. Gostaria de deixar bem claro quenfwiito mal atendido
385. Emuitodesrespeito e grosseria

386. Esperorealmente uma resposta sincera franca de uma solucdo nédo
complicacdo

Sao muitas as expressdes modais usadas pelo cliente, em sua carta. Alguma delas tém o
significado de ‘tentativa’ mal sucedida, do cliente e da empresa, a que o cliente se refere quando
relata os fatos que ocasionaram sua reclamacao. Essas expressfes sdo bastante prejudiciais a face
da empresa porque péem em xeque sua capacidade de satisfazer o cliente e de solucionar o
problema.

387. Faz um ano ou mais que fiz ficha na loja Tal e nunca havia recebido cartdo.
Em abril/96 fuitentar comprarno crediario, mas os funcionarios daquele setor,
ndo conseguiam encontraninha ficha. Acabei fazendo no cartdo de crédito
(nome do cartdo). Hoje recebi, 3 (trés) cartdes,

388. Tentei varias vezes reclamar pelo 197 mas este se encontrava sempre
ocupado.



Outras expressdes referem-se ao grau de engajamento do locutor com relacdo a
proposicdo. Essa é também uma categoria levantada por House e Kasper a qual elas denominam
‘committer. Em seu trabalho, as autoras dividem essa categoria em doisplipesommitter,

gue reforca o impacto‘minus committerque diminui o impacto.

A categoria’plus committer representa a total responsabilidade do cliente, um alto grau
de comprometimento com o que diz, ou seja, a proposicdo ndo pode ser contestada. Em alguns
casos, funciona como expressao de opinido pessoal sobre como a empresa deveria ter procedido,
e, a0 mesmo tempo, como expressdo de certeza sobre o que seja socialmente aceitavel. E,
portanto, um elemento que carrega uma alta avaliagdo negativa, logo, bastante prejudicial a face
da empresa.

Essas ocorréncias, que trazem um alto grau de comprometimento do cliente com o uso de
expressdes de certeza, além da fungcdo de avaliacdo que as proposicfes carregam, sdo também
momentos de persuasdo. Devido ao conteudo incontestavel da proposi¢cdo, a empresa assume 0
papel de ter que cumprir o que o cliente afirma. E avaliagdo que n&o pode ser contestada e que,
portanto, pede ag&o por parte da empresa.

389.Estou certade que esta atitude ndo pode em hipétese nenhuma ocorrer

390. estou certade que o seu CONTROLE DE QUALIDADE tera uma
explicagédo convincente para essa mudanca.

391.Certode que posso contar com 0 esclarecimento deste departamento
392.Na certezade, “DESTA VEZ” sermos atendidos

393. no sentido de sanar minhas dulvidas quanto ao rigoroso controle de
gualidade queom certeza produto é passado

394.Certosde estar contribuindo para melhorar sua loja em atendimento

Outras expressfes exprimem o estado psicolégico do cliente frente ao problema ocorrido
e ameagam a face negativa da empresa porque, geralmente, precedem um pedido de tomada de
posicao e decisdo para chegar a uma solucao.

395. Sera que desta feita eu terei que apelar pgovesnador Mario Covas?
Sinceramentespero que nao

396.Na esperancae ndo ter que percorrer a mesma via crucis de outrora



397. eespero quedessa vez a Comgas possa honrar o seu compromisso
mostrando seriedade e eficiéncia

398. eesperando qusejam tomadas suas providéncias
399.Espero quevossas senhorias tomem alguma atitude

400. Espero quealguma providéncia seja tomada ja que estamos sempre
ansiosos aguardando as noticias do brasil

401. Espero queessas informacdes sejam importantes e que contribuam para a
melhoria dos produtos da Tal

402.espero que&/océs possam me dar uma resposta porque adoro chocolates

403. Meus agradecimentossperando qué/. Sas. me enviem as figurinhas
acima citadas.

Exercendo a mesma funcédo de pressédo sobre a empresa para que alguma coisa seja feita
no sentido de resolver o problema, o cliente também usa uma forma mais direta de pedir,

demonstrando que néo se importa com a face do outro.

404. Olha, ewquerouma satisfacdo

Nos momentos em que ocorre 0 que House e Kasper (1981) denomirammuie
commiter, h4 um menor comprometimento do cliente. Nesses casos, 0 menor comprometimento
se da pelo uso de uma metafora modal, ou conforme Koch (1993:138), dérag&o
modalizadora, que introduz a proposicdo propriamente dita. No passado, implica uma situacao
contréria aos verdadeiros fatos (405). Nos exemplos (406-407) de cartas sobre produtos, o uso
desse tipo de oracdo demonstra incerteza quanto ao conteudo proposicional do que vem a seguir.
Nos exemplos seguintes (408-414), no entanto, essa oracao introduz uma avaliacao feita pelo
cliente e nédo falta de certeza. Na verdade, o cliente quer expressar que tem certeza do que diz e
guer enfatizar seu ponto de vista, mostrar seu envolvimento, por meio de um marcador de
opinido (Rosa, 1992). Desse modo, o cliente é enfatico sobre sua opinido negativa a respeito da

empresa e ameaca sua face positiva, seu desejo de ser admirada.

405.Achavamos questava tudo resolvido. ENGANO NOSSO.

406. vem apresemdo certas manchas qaereditoser do produto referido, pois
Nao uso outro tipo de sabéo

407. Acredito queo meu exemplar tenha se extraviado, pois sei que a
pontualidade na entrega é norma dessa téo festejada Editora



408. Acredito queo bom senso do pessoal da loja e a vasta documentacéo que
possuia naquele momento deveriam ser suficientes para ter o crédito autorizado

409. Eu acredito quese raciocinarmos corretamente, vamos chegar a solucéao
que tal resolucao é capciosa

410. Acreditondo ser possivel pesquisar nova férmula, em favor de produtores e
consumidores

411.lmagino quendo seja essa a politica da empresa

412. Imagino queV S. pode avaliar o quanto é desagradavel e anti-ético,
constando até no cddigo de Defesa do Consumidor

413. Acho quea loja Tal ndo esta com toda essa bola, para usar um tratamento
de choque com seus clientes

414. Creio quepaciéncia e educagdo sao os principios fundamentais de qualquer
atividade ou empresa

O cliente também faz uso de outros recursos linguisticos de descomprometimento, em
relacdo ao que diz. SAo expressdes que denotam impessoalidade que, conforme Coracini
(1991:124), sédo geralmente usadas quando o que estiver sendo afirmado néo tiver sido observado

nem concluido.

Segundo Galembeck (1997:137), a expressdo de impessoalidade ocorre quando o falante
nao deseja manifestar sua opinido de maneira direta evitando assim criticas e opinides contrarias.
No entanto, nas cartas de reclamacéo, verifica-se que essas expressfes, na verdade, tém um
proposito diferente do exposto por Coracini e Galembeck. O julgamento implicito do cliente é
feito em relacdo a um fato por ele ja observado e, com 0 uso dessas expressdes, ndo é intencao
do cliente se preservar contra criticas. As expressfes de impessoalidade sdo um instrumento

utilizado pelo cliente para derrubar a face da empresa.

415.Parecepiada mas infelizmente € a pura verdade
416.Parece queem nada alterou a rotina da editora

417. Eao que parecedando como exemplo minha vizinha, ndo sou o Unico a
passar por tudo isso.



6.4 O modo e a polidez na carta da empresa

No capitulo 3, foi feita a categoriza¢do da carta da empresa, tendo por base trabalhos que
investigaram o pedido de desculpas especificamente. As categorias a que se chegou sao
decorrentes desses trabalhos e de uma andlise das préprias cartas quando entdo foram

examinadas as acg0es que as cartas realizam.

Vale aqui considerar, também, um estudo em retérica que chega a resultados muito
semelhantes dos aqui relatados porque também busca um objetivo semelhante: a restauracéo de
imagem. Nesse trabalho, Benoit (1995) lista algumas estratégias retéricas para restauracdo de

imagem a partir de dois pressupostos acerca da comunica¢do que ele argumenta serem basicos:

“First, communication is best conceptualized as a goal-directed activity. Second,
maintaining a positive reputation is one of the central goals of communication.”

(p. 63)

Partindo dos trabalhos desenvolvidos por outros autores da literatura retérica, Benoit

desenvolve uma tipologia de estratégias de restauracdo de imagem (p. 95).

Negacao do ato

- Negacao simples

- Deslocamento da culpa
Fuga a responsabilidade

- Provocacéo

- Impossibilidade dacao
- Acidente

- Boas intencbes
Reducao da ofensa causada pelo ato
- Auto-avaliagao positiva
Minimizacao
Diferenciacéo
Transcendéncia
Atague ao acusador

- Compensacéo

Acgéao corretiva
Mortificag&o



Das estratégias levantadas por Benoit, as mais utilizadas para a restauragdo da imagem
danificada da empresa sdo a mortificacdo; a reducdo da ofensa por meio da avaliacédo e, em
menor numero, por meio da transcendéncia; a negacdo do ato por meio da negacédo simples e do
deslocamento da culpa; e, primordialmente, a empresa procura a reconstrucdo de sua imagem

pela agcéo corretiva.

Retomando as categorias das quais as cartas sdo compostas levantadas no capitulo 3,
verifica-se que, a exemplo das cartas de reclamagéo, elas correspondem aos diferentes atos de
fala dos quais a empresa se utiliza para restaurar sua imagem e também a do cliente que se sentiu
ofendido pelo problema. Portanto, essas categorias, como também algumas das estratégias
levantadas por Benoit, sdo aqui consideradas tendo em vista 0 que elas representam em termos

de face e de polidez.

A parte relativa ao ‘relato’ € uma breve retomada do problema descrito pelo cliente e que
tem a func&o de comunicar o recebimento da carta. Considera-se haver, nesta parte da carta, uma
exposicdo da face positiva da empresa devido a algumas escolhas lexicais que descrevem o
ocorrido. Ao mesmo tempo, o fato de estar, de certo modo, reconhecendo que houve um

problema ja funciona como estratégia para salvar a face do cliente que se sentiu ultrajado.

Duas outras categorias, o ‘reconhecimento’ e o ‘pedido de desculpas’, sdo estratégias
consideradas por Benoit do tipo mortificacdo e que nas cartas ocorrem mais ou menos na mesma

guantidade e muitas vezes conjuntamente.

Ao proferir o ato de reconhecer a razdo do cliente em fazer uma reclamagéo, a empresa
realiza um ato ofensivo a sua face positiva. Apesar do reconhecimento de uma falha ameacar a
face da empresa, h& necessidade da realizacdo desse ato porque ele se constitui também de uma
maneira da empresa preservar a face positiva do cliente que espera ter sua razdo reconhecida,
implicando sua néo realizagdo uma falta de polidez. O reconhecimento da falha também
funciona como estratégia de polidez positiva para salvar a prépria face; é geralmente bem

recebido aquele que erra e reconhece que errou.

O pedido de desculpas direto, caso considerado isoladamente, é a parte mais ameacadora
a face da empresa, por se constituir do mais alto grau de comprometimento de sua falha. Ao

desculpar-se por algum ato anterior, a empresa danifica sua face positiva ao mesmo tempo em



que salva a face do cliente. Juntamente com o reconhecimento, essa estratégia, conforme Meier
(1995), consiste em ver as coisas sob o ponto de vista do ouvint&jirekprapre@cao por
seus sentimentos (p. 389).

Utilizando essas estratégias de mortificacdo, a empresa deixa a mostra dois aspectos
fundamentais na interagcdo: compreensao quanto ao problema pelo qual o cliente passe ou tenha
passado e preocupacdo com o bem estar do cliente. Desse modo, a empresa pretende ser vista
como consciente e solidaria, e consequentemente, ter sua boa imagem restabelecida. Portanto,
apesar de ser a mortificacdo uma estratégia retorica que, a primeira vista, ameacga a face da
empresa, ela na verdade confere a empresa uma imagem de respeitabilidade e confianga,
principalmente por vir geralmente acompanhada de outras estratégias que tém a funcdo de

recuperar sua imagem.

A acdo corretiva de Benoit, que corresponde a categoria ‘solucdo’ levantada no capitulo
3, constitui-se de algum tipo de reparo ao dano ou reposi¢cdo quando a reclamacédo é relativa a
problemas com produtos, e de algum tipo de tomada de providéncia quando o problema é sobre
servico. Essa estratégia € a de maior frequéncia nas cartas porque com ela a empresa demonstra

sua capacidade e vontade de resolver o problema para satisfazer o cliente.

Em algumas cartas, a solucdo vem atrelada a uma promessa de nao reincidéncia. Por ser
esta parte da carta 0 momento no qual a empresa apresenta uma solucdo, pode-se considera-la

como uma estratégia de valorizacdo da face de ambos os participantes.

A estratégia de ‘avaliacdo’ de Benoit, que também é uma das categorias constitutivas das
cartas, consiste em um posicionamento da empresa frente ao seu produto/servigco, ou frente a sua

relacdo com o cliente.

A freqUéncia da avaliacdo é explicada pela necessidade que a empresa tem de salientar
para o cliente as caracteristicas positivas que ela possui, dentre as quais esta sua preocupac¢ao em
satisfazé-lo. A avaliacdo, geralmente, refere-se ao servico ou produto oferecido, ao atendimento
prestado e também a importancia do cliente para o sucesso da empresa. A empresa faz uma boa
avaliacdo de seu servico, mostrando que atendimento agil, seguro e cortés é uma de suas
caracteristicas. Desse modo, a empresa pretende recuperar sua face positiva, causando boa

impressao no cliente.



bY

Dentre as estratégias levantadas por Benoit, ndo existe uma equivalente a categoria
‘explicagdo’. No entanto, nas cartas da empresa, essa categoria € fundamental para a interacéo,
mais especificamente para os reparos a face de ambos os participantes. E interessante notar que o
ato de fala ‘explicar’, por si s6, significa uma ameaca a face negativa da empresa porque implica
uma invasdo de seu territorio. Pode-se dizer que hd uma ameaca também a sua face positiva

porque o ato de explicar €, de certa forma, assumir a responsabilidade pelo ato.

No plano discursivo, nesse tipo de interacdo, a explicacdo pode ser considerada também
uma estratégia de polidez orientada a face positiva da empresa porque ela demonstra ao cliente
que é confidvel. Com a explicacdo, a empresa apresenta as razdes que ocasionaram 0 problema
com o qual o cliente se depara. Conforme Meier (1995:389-390), é um dos tipos de Trabalho de
Reparacdo que pretende fazer o ouvinte ver coisas do ponto de vista do falante; € um apelo a
compreensdo do ouvinte; logo, essa categoria constitui-se também de uma valorizacdo da face

positiva do cliente.

Outra categoria listada no capitulo 3 é o ‘agradecimento’, mas tampouco considerada
uma estratégia retérica por Benoit. Conforme Brown e Levinson (1987), esse ato constitui-se de
uma ameaca a face negativa da empresa pelo conteido que ele veicula, por tratar-se de uma

divida do emissor para com o receptor (p. 67).

No plano discursivo das cartas, 0 ‘agradecimento’ mostra ser uma escolha da empresa
gue tem o intuito de trazer a relacdo com o cliente a bom termo, apesar da reclamacao. Pelo
agradecimento, a empresa pretende transformar a carta de reclamacdo, que a principio € vista
como maléfica a sua imagem, em um instrumento reparador, por considera-la importante para a
melhoria e, consequentemente, sucesso da empresa. Nesse sentido, ao colocar o cliente no papel
de parceiro, a empresa provoca uma valorizacdo da face positiva de ambos e tralibtion &qu

interacao.

Conforme visto no levantamento das categorias constitutivas das cartas apresentado no
capitulo 3, o pedido de desculpas e o reconhecimento sdo as categorias que apresentam
ocorréncias inferiores a 50%. Esse baixo percentual de ocorréncia é explicado pelo fato de

consistirem de uma ameaca a face da empresa.



A seguir, as escolhas relativas a modalidade que tenham conseqiéncia na polidez sédo
apontadas. As marcas modais sé&o levantadas a partir de Halliday, mas considera¢gbes de outros
autores sobre o impacto da polidez no nivel interpessoal sdo também consideradas.

6.5 A modalidade e a polidez na carta da empresa

Verificou-se que na carta do cliente, ha uma grande incidéncia do operador modal ‘ter
gue’ quando ele alega que houve uma imposi¢édo da empresa. Ao explicar ao cliente o motivo do
problema por ele relatado, a empresa utiliza 0 mesmo operador modal para mostrar que também
teve a necessidade de agir de determinada forma. Em (418), abaixo, a necessidade é decorrente
de circunstancias externas, algo que esté fora do controle da empresa e significa um prejuizo,
também, a suas atividades. Desse modo, a empresa busca a compreensédo do cliente tendo em
vista ele ndo ter sido o Unico prejudicado pela situacdo. Verifica-se, portanto, o uso do operador
‘ter que’ com um valor modal alto; essa pode ser considerada uma estratégia da empresa para
salvar sua face ao dar uma explicacdo. Na ocorréncia, nota-se também o uso do item lexical

‘manualmente’ que serve para reforgar a idéia de prejuizo da empresa.

418.tivemos queecompor toda essa movimentagdo manualmente

Em um outro momento, a necessidade expressa pela empresa tem uma funcéo diferente
da exposta no exemplo acima: € uma maneira de dizer ao cliente o quanto ele € importante para
seu sucesso. Considerando a face positiva do cliente, a empresa busca neutralizar a insatisfacao
do cliente com a situag&o e procura ganhar territorio na negociacdo. Pela funcdo que exerce no

contexto, esse operador modal é considerado de valor alto.

419. Tudo isto, porque vocé é importarb®vemosté-la em nosso banco de
dados para futuro envio de mala direta com nossos lancamentos

Ao explicar ao cliente o que gerou o problema relatado, a empresa utiliza o operador
modal ‘poder’. Com esse operador, a empresa faz uma relacdo entre a ildpdssiieacéo
concernente ao que foi demandado pelo cliente e a falta de algum elemento essencial na
transacdo: o arquivo do cliente, o cartdo de crédito, o fechamento déalrda Empresa. A
empresa procura, assim, diminuir o desagrado do cliente, mostrando-lhe que fatores operacionais
foram a causa da impossibilidade de satisfazé-lo. Acrescente-se, aindaagiatitio adjunto de
comentario ‘infelizmente’, no exemplo (420), para demonstracdo dos sentimentos da empresa



frente ao problema do cliente. Verifica-se, portanto, a tentativa da empresa de preservar a face de
ambos os participantes.

420. Infelizmente ndo temos em nosso poder cadastro de V. Sa. em nossos
arquivos para queudéssemossclarecé-lo

421.... sem o cartao de crédito em maos a compra que estalceesetuadado
poderiaser debitada em sua conta

422. Somente nossiidl de Santa Cruz que possuia o cadastro de V. Sa. E que
poderia fornecer o referido codigo de autorizacdo, em 02.01.96 teve suas
atividades encerradas e o0s cadastros nele existentes transferidos. Como néo
havia quenpudessdornecer o referido codigo de autorizacao

‘Poder’ também é utilizado quando a empresa refere-se a uma acdo que pretende seja
vista pelo cliente como certa de acontecer, carregando, portanto, um valor modal alto. E alta
inclinacéo porque a empresa quer mostrar determinagéo em fazer algo no futuro que proporcione
0 bem estar e a satisfacdo da comunidade, inclusive do cliente. No entanto, para alcancar seu
objetivo, a empresa precisa da compreensédo do cliente e da informacdo que ele pode prestar com
sua carta. Desse modo, a empresa transforma a carta de reclamacao, que a principio € prejudicial

a sua imagem, em um elemento benéfico na relagdo com o cliente.

423. Para qu@ossamoggarantir a seguranca de todo o imével, de todos os
moradores do edificio

424. sado que através de sua ligaggoderemosletectar eventuais falhas, seja
em nossos produtos ou no sistema de atendimento dedicado a vocé

425. foram providenciadas medidas urgentes para averiguacdo dos fatos
mencionados, a fim de que nossos consumidmresanser atendidos no menor
prazo possivel

‘Poder’ e, em uma ocasiao, ‘dever sdo usados para a empresa mostrar incerteza quanto a
uma acao pela qual ndo pode ser respduasala ou quanto a um evento sobre o qual ndo pode
dar garantias. Nessas ocorréncias, a empresa relata o que pode acontecer devido a fatores
acidentais, que fogem a seu controle. Eximindo-se de culpa, a empresa procura restaoer sua f
perdida pela reclamacéo.

426. Entretanto, existem alguns fatores, fora de nosso controle, como por
exemplo, exposi¢do dos produtos a extremos de calor ou friggogieenvir a
prejudicar a estabilidade dos mesmos



427. estamos envido um novo exemplar, qukeveraestar em seu poder dentro
dos proximos dias

As vezes, a empresa diz ao cliente o que fazer usando ‘poder’ em declarativas moduladas.
Essas ordens mais parecem uma sugestdo sobre como agir para que o problema seja solucionado.
Ao cliente é dada a opcéo de fazer ou ndo o que lhe foi dito. O uso de modalidade é explicado

pelo fato de haver ameaca a face negativa do cliente porque Ilhe é requerido um ato futuro.

428. estamos envido uma proposta de abertura de crédito no qual V. Sa.
poderapreencher os dados solicitados

429. os bilhetes e passes escolares tarpoéeraoser adquiridos

Em algumas ocorréncias, a empresa faz uso de modalidade de valor baixo quando atribui
a causa do problema a terceiros (430), ndo podendo, portanto, fazer uma afirmacéo categorica.

Dessa forma, a empresa restaura sua face perdida.
430. entretantajeveter ocorrido novo extravio.

A ocorréncia (431) € um exemplo de estratégia de polidez positiva usada pela empresa
para salvar a propria face e a do cliente ao negar-lhe um pedido. A falta de potencialidade da

empresa € alegada a uma norma interna da empresa que ndo pode ser infringida.

431. Informamos, porém, que ndodemoscompensar o valor que vocé pagou a
mais, prolongando o periodo de sua assinatura, porque isto ndo faz parte de
NOSSOS Servicos.

Além dos operadores modais, a empresa utiliza também os adjuntos modais e de
comentario ao demonstrar preocupacao pela face do cliente e pela propria face. O adjunto modal
€ 0 elemento modal mais recorrente no momento em que a empresa reconhece a razao do cliente.
A escolha em (432) demonstra que a empresa tem controle da situacédo e que tem consciéncia do
problema enfrentado pelo cliente. Em outros momentos do reconhecimento, algum tipo de
adjunto de comentario demonstra o convencimento da empresa da razédo do cliente (433) e sua
posicdo com relacdo ao fato ocorrido (434). Em (433), verifica-se que o adjunto intensifica a
razao que a empresa da ao cliente. No contexto das cartas, esses elementos modais funcionam

também como estratégia de polidez positiva orientada aos dois participantes porque, com seu



uso, a empresa recupera tanto a face do cliente como a prépria face ao dar-lhe razdo de maneira

enfatica.

432. Entendemagserfeitament® seu desagrado.
433.Realmentd/. Sa. tinha motivos para tal.

434, e,infelizmenteo senhor foi abordado indevidamente.

Nos exemplos (435) e (436), a empresa intensifica o reconhecimento do erro fazendo uso
de itens lexicais que valorizam a face do cliente, e, consequentemente, melhoram a relacéo

social.

435. Vocé tentodaa razao de reclamar.

436. Voceé temabsolutarazao de estar decepcionado...

Com os adjuntos modais que expressam grau, a empresa da mais énfase ao que diz. Esses
adjuntos equivalem ao modificador de sentenca denomimacostater por House e Kasper
(1981), um tipo de marca modal que serve paraimmeesr O impacto da proposicdo. Nas
ocorréncias abaixo, por exemplo, os dois primeiros casos reforcam a explicagdo dada pela
empresa. Nos dois outros exemplos, ha reforco de uma auto avaliagdo. Ambos 0s casos sao,
portanto, uma estratégia de polidez positiva porque a empresa pretende reconquistar a admiracao
do cliente.

437. comprovaram sextremamentbaixo o niimero de pessoas

438. como transporte de massa profundamente ligado a cidade, estara algum dia
totalmentamune a elas

439. uma vez quedto processo de fabricacdo de fraldagstéemamenteeloz

440. Gostariamos de registrar que o nosso Controle de Qualidade é
extremamenteigoroso

Outras escolhas muito freqlientes séo os adjuntos modais indicadores de temporalidade e
de frequéncia, na categoria ‘solucdo’. O adjunto ‘j@ funciona como reforco da atuacdo da
empresa para solucionar o caso relatado pelo cliente. O adjunto ‘sempre’ aparece atrelado a
expressdes que indicam a competéncia e a responsabilidade da empresa. Essas escolhas estao
voltadas para a transmissdo de uma imagem da empresa que seja considerada irrefutavel pelo

cliente; portanto, representam uma tentativa de restauragéo de face.



441. porque tivemos um problema operacionaljgueatamos de solucionar.
442.onde estaremasempreatentos para melhor servi-lo.

443. ndo tenha abalado a sua criédédzle em nossos servicos, pelo gsednpre
primamos.

Foi visto que, quanto a categoria de adjuntos de modo, os mais freqlientes sdo os de
intensidade, sendo que, na carta da empresa, 0S mais numerosos sdo os adjuntos de aumento.
Verifica-se que esses adjuntos ocorrem justamente na categoria avaliacdo e servem para
intensificar os sentimentos favoraveis da empresa a respeito de sua relacdo com o cliente.Com
essas escolhas, a empresa consegue restaurar sua face ao fazer referéncia a preferéncia do cliente
guanto a seu produto. Sdo também exemplos de polidez positiva dirigida ao cliente pela

importancia que a empresa confere ao cliente na relacao.

444, ... e ficariamosmuito honrados em continuar contando com a sua
preferéncia com a qual temos sido distinguidos.

445. ... pois a sua opinido @uito importante para aprimorarmos ainda mais
Nossos produtos e servigcos

Outro elemento modal nas cartas da empresa é a metafora que é usada em diferentes
momentos. Na ‘explicacdo’, a empresa faz seu julgamento fazendo uso de modalidade subjetiva
explicita de valor baixo para expressar o que possivelmente aconteceu. A empresa faz uso desse
tipo de construcao porque prefere ndo fazer uma afirmacao categorica a respeito de atividades de
terceiros, prefere mostrar incerteza (446-447). Em outro momento, a empresa fornecedora de
produto opta pelo uso desse tipo de metéfora para ndo fazer uma assercéo categorica sobre uma
falha (448). Esse tipo de metafora, que mostra um menor comprometimento da empresa,

corresponde & marca de polidez que House e Kasper chamaminds committér Desse

modo, a empresa consegue restaurar sua face sem ameacar a face de terceiros.

446. Porém diante de snava reclamacga@creditamos quéouve extravio
447.Acreditamosportanto, num provavel extravio do nimero 47

448. Acreditamos qudenha havido uma falha de alimentagdo na maquina de
embalagem



Outra escolha, pertencente a categophus’ committer de House e Kasper, é a
modalidade subjetiva explicita de valor alto. Ela expressa um alto engajamento da empresa e é
encontrada na ‘avaliagdo’ quando a empresa comenta sobre o atendimento dado ao cliente. Desse

modo, a empresa consegue restaurar sua face ao demonstrar presteza.

449.Tenho certeza queocé sera atendida com muita rapidez

Outro exemplo de alto engajamento da empresa ocorre quando a empresa pede um
determinado comportamento do cliente, no caso, compreensdo. A outorga ao cliente dessa
capacidade pode ser considerada uma ameaca a face negativa do cliente porque um pedido |lhe
esta sendo feito. Pode também ser considerada uma estratégia de polidez positiva pelo fato de a
coisa que esta sendo pedida ser “compreensao”.

450.Certosde sua compreensao

Em outros momento, o pedido de compreensao é feito de forma menos comprometida
com o uso de expressdes que exprimem o estado psicolégico da empresa. E novamente um
pedido de compreensdo, mas de maneira mais incerta sobre sua ocorréncia. Diferentemente do

exemplo anterior, a empresa expressa maior preocupacao pela face negativa do cliente.

451.Esperamogontar com sua compreensao

452.Esperandacontar com sua compreensao

Durante a explicacdo, a empresa expressa significados de necessidade para mostrar ao
cliente que o motivo que ocasionou seu descontentamento ndo era possivel ser evitado. Em sua
maioria, a empresa expressa esse significado, com afastamento, de maneira impessoal,

procurando assim restaurar sua face.

453. ... é funcdo dos agentes abordar os usuarios em nossos trens e estacoes,
sempre queecessaria manutencao da ordem

454. Esta medidfaz-se necessarigara que nao haja riscos de vazamento

7

O significado de inclinacdo € expresso com valor modal médio, em sua maior parte,
durante a categoria ‘avaliacdo’, quando a empresa demonstra acdo em direcdo a melhoria (455-
456); é expresso com valor modal baixo, na categoria ‘solucdo’ quando a empresa relata o que



foi feito, sem sucesso, para resolver o problema (447-458). Apesar de serem modalidade de
valores médio e baixo, os dois casos representam tentativa de restauracdo da face da empresa

pelas categorias as quais pertencem e por serem também tentativas para satisfazer o cliente.

455. ... queremos informéa-lo querocuramosestar sempre na vanguarda dos
acontecimentos

456. Estamos atentogpeocurandoaprimorar nosso sistema

457. esclarecemos que tamd recebemotentamosentrar em contato com V.
Sa.

458. ... um técnico da Comgas visitou-a no Ultimo dia 2 de outubro com o
objetivo detentarregularizar a situacdo de vazamento

6.6 Algumas conclusoes

Nesta parte da andlise, as escolhas dos participantes realizadas no nivel Iéxico-gramatical,
investigadas nos capitulos 3 e 4, foram retomadas e analisadas a luz da teoria da polidez,
conforme discutida no capitulo 5. Desse modo, foi possivel ver os efeitos que essas escolhas
visam a causar, na interagdo. Alguns desses efeitos sao apresentados abaixo, de forma resumida,

para que tenhamos uma idéia geral do quadro interacional construido.

No primeiro nivel de analise, as escolhas quanto as categorias ja demonstram as
intencdes dos participantes, na interacdo, o que eles fazem, como o fazem e qual o objetivo que
visam a alcancar. Como ja discutido anteriormente, as escolhas estratégicas feitas nesse nivel,
geralmente, percorrem uma via de duas maos; as consequéncias séo percebidas nos dois lados da

interacao.

Na carta do cliente, nota-se preponderantemente, a ocorréncia de ameaca a face positiva
da empresa, pelas implicacdes dos atos proferidos. Vimos que esses atos, também, ameacam a
face do cliente; no entanto, nesta interacdo, a ameaca a propria face funciona como reforco a
ameaca a face da empresa. Isso advém do pré-estabelecimento claro dos papéis sociais
destinados a cada participante, nesta relacdo: ao cliente cabe pagar pelos servigcos/produtos e a
empresa cabe presta-los/fornecé-los a contento. Quando isso ndo ocorre, € com seu relato que o

cliente busca reparo ao dano a ele causado.



A carta da empresa mostra, também, o duplo jogo que ocorre em se tratando de questdes
relativas a face. Sua carta € toda permeada de atos que ameacam sua face, ao mesmo tempo que
representam, também, estratégias de polidez a ela dirigidas; ao lado do ataque, vem sempre uma
defesa para ameniza-lo. Quanto ao cliente, € preocupagdo da empresa buscar solidariedade por
meio de estratégias dirigidas a face positiva do cliente. Essas estratégias visam a reparar o dano

gue a situagao de reclamacgéao representa.
As estratégias utilizadas em um nivel macro sdo abaixo apresentadas em um quadro que
resume o0 relacionamento que ha entre as categorias constitutivas das cartas e o principio da

polidez e a nogao de face, em ambas as cartas.

CARTA DO CLIENTE

CATEGORIAS IMPLICACOES SOBRE A FACE

Relato Ameaca a prépria face positiva; ameaca a face positiva da empresa

Avaliagdo Polidez positiva dirigida a prépria face; ameaca a face positiva da empresa
Pedido Ameaca a proépria face positiva; ameaca a face negativa da empresa

Ordem Ameaca a prépria face positiva; ameaca a face negativa da empresa

Alerta Ameaca a prépria face positiva; ameaca a face positiva e negativa da empresa
Ameaca Ameaca 4 proépria face positiva; ameacga a face positiva e negativa da empresa

Quadro 5: categorias pragmaéticas e as implicagfes sobre a face na carta do cliente

CARTA DA EMPRESA

CATEGORIAS IMPLICACOES SOBRE A FACE

Relato Ameaca a proépria face positiva; polidez positiva dirigida ao cliente

Reconhecimento Ameaca a propria face positiva e polidez positiva dirigida a prépria face; polidez positiv
dirigida ao cliente

P. de desculpas Ameaca a proépria face positiva; polidez positiva dirigida ao cliente

Solugéo Polidez positiva dirigida a prépria face e a face do cliente

Avaliagdo Polidez positiva dirigida a prépria face

Explicacéo Ameaca a propria face negativa e positiva e polidez positiva dirigida & prépria face
polidez positiva dirigida ao cliente

Agradecimento Ameaca a propria face negativa e polidez positiva dirigida a propria face; polidgz positiv

dirigida ao cliente

Quadro 6: categorias pragmaéticas e as implica¢gfes sobre a face na carta da empresa

Na analise das escolhas Iéxico-gramaticais, verifica-se que o cliente ameaca a face da
empresa ao fazer uso de modalidade de valor alto quando se refere as obrigacbes e deveres por
ela ndo cumpridos e as obrigacbes a ele impostas. A face da empresa € também ameacada
guando o cliente da ordens e faz ameacas sem usar modalidade.



As escolhas modais sdo uma tentativa do cliente de mostrar a empresa que esta ciente dos
papéis que ambos devem desempenhar na relacdo e qual € sua avaliacdo com relacdo ao
desempenho da empresa. Elas demonstram também uma tentativa de convencimento de suas

razoes.

A empresa faz uso de modalidade de valor alto, nas orac6es em que ela € o agente que
pode solucionar o problema do cliente. Essa escolha demonstra ser uma estratégia por ela usada
para salvar sua face que estda ameacgada, nesta situacdo de reclamacdo. Por outro lado, pela
necessidade de preservacéo da face do cliente, a empresa faz uso de modalidade de baixo valor
guando dele é demandado algum tipo de servico.

Os quadros abaixo mostram um resumo da relacao existente entre a escolha de uma marca

modal, o operador modal, e o principio de polidez:

OPERADORES  MODAIS  NA CONSEQUENCIAS A FACE
RECLAMACAO

Alegacédo de imposi¢cdo da empresa
(dever e ter de)

Ameaca a face positiva da empresa
Estratégia de polidez positiva orientada ao
cliente

Relato de obrigacéo da empresa nao
cumprida (dever)

Ameaca a face positiva da empresa

Relato de uma potencialidade
negativa da empresa (poder)

Ameaca a face positiva da empresa

Expresséo de necessidade (ter de)

Ameaca a face positiva da empresa

Relato/Expresséo de probabilidade
(poder)

Ameaca a face negativa da empresa
Estratégia de polidez orientada ao cliente

Expresséo de uma opinido (dever,
poder, ter de)

Ameaca a face positiva da empresa

Expresséo de uma ordem/pedido
(poder, dever, ter del@)

Ameaca a face negativa da empresa

Quadro 7: modalidade e consequiéncias com relagéo a face

OPERADORES MODAIS NA
RESPOSTA

CONSEQUENCIAS A FACE

Expresséo de necessidade (dever
e ter de)

Estratégia de polidez positiva orientada a face de
ambos

Expresséo de potencialidade
negativa no passado (poder)

Estratégia de polidez positiva orientada a face de
ambos

Expresséo de potencialidade no
futuro (poder)

Estratégia de polidez positiva orientada a face de
ambos

Expresséo de possibilidade (poder
e dever)

Estratégia orientada a face positiva da empresa

Expresséo de um pedido/ordem
(poder)

Estratégia orientada a face negativa do cliente

Expresséo de potencialidade
negativa (poder)

Estratégia de polidez positiva orientada a face de
ambos

Quadro 8: modalidade e consequiéncias com relagéo a face




As marcas de modalidade examinadas sdo estratégias usadas pela empresa como forma
de convencimento e envolvimento do cliente. Verificou-se, ainda, que a necessidade de
preservagdo da face dos participantes da interacdo € fator decisivo para o uso de modalidade.
Nesse sentido, as escolhas modais funcionam como elemento temporizador do

julgamento/atitude do falante quanto a mensagem e quanto a seu interlocutor.

CONSIDERACOES FINAIS

Nesta parte final do trabalho, primeiramente, sdo retomados 0s objetivos que orientaram
este estudo, as caracteristicas da interacdo analisada e os pontos tedricos e metodologicos que
guiaram a pesquisa. Este primeiro momento representa, portanto, uma visdo compacta de todo o
trabalho, visando a apresentacdo, em seguida, das conclusbes a que se chegou. Apds a
apresentacao das descobertas, serdo discutidas as contribuices que o trabalho traz para pesquisas
em analise do discurso empresarial, para estudos da gramatica funcional aplicada ao portugués e
para estudos no ambito da pragmatica. Em seguida, serdo apresentadas algumas propostas de
aplicacao dos resultados e serdo sugeridos estudos futuros que podem ser feitos a partir deste.

Resumo do estudo

Este trabalho teve como objetivo realizar o levantamento das escolhas léxico-gramaticais
feitas pelos participantes da interacdo analisada, no ambito da metafuncédo interpessoal da
gramatica funcional de Halliday, e relacionar essas escolhas as estratégias de preservacdo (ou

ndo) de face. Foi feito, assim, o mapeamento gramatical do componente pragmatico da interacao.

Como material para ser investigado foram escolhidas 48 cartas de reclamacéo e as 48
respectivas respostas. A opcdo poramrpusde cartas constituido por pares permitiu que cada
carta fosse considerada um ‘turno estendido’, isto é, incorporador de varios movimentos, na
cadeia da comunicacdo (Ghadessy, 1993:153). Desse modo, foi possivel examinar cada carta a
partir das intengcfes dos participantes durante a escritura. Verificou-se que essas intengdes
realizam-se linglisticamente pelas escolhas estratégicas, conscientes ou nao, que sao feitas e que

sao examinadas e discutidas detalhadamente durante a analise dos dados.



Como as cartas coletadas s&o de dois tipos, referentes a servicos e a produtos, nota-se que
ha uma diferenga entre as escolhas nelas feitas tanto na carta do cliente quanto na carta da
empresa. Essas diferencas sdo decorrentes do tipo de servico ou produto ofertado. Os servigos
sd0, em sua maioria, publicos, de natureza essencial para a comunidade e sdo monopolizados.
Portanto, o cliente/consumidor, que recolhe impostos para a manutencdo desses servigos, que
deles ndo pode fugir e que ndo tem outra opg¢do para o mesmo tipo de servico, € muito mais

contundente em suas escolhas, ocasionando um tom mais agressivo a sua carta.

As reclamacgbes quanto a produtos sdo, de modo geral, mais amenas porque,
diferentemente dos servi¢os, 0s produtos sdo opcionais, s representam um custo ao consumidor
se ele assim o quiser, e a opcao feita pelo produto ja significa uma preferéncia. Essas diferencas
séo linguisticamente realizadas e essas realizacbes serdo mostradas quando os resultados forem

apresentados.

Para alcancar os objetivos propostos, o arcabouco tedrico no qual o trabalho se apoiou foi
composto, primeiramente, pela teoria dos atos de fala que propiciou uma visao preliminar e geral
das acdes que séo realizadas por meio de palavras em uma interagdo do tipo da que foi analisada.
Com essa visdo, chegou-se a macro-estrutura de cartas de reclamacdo e de cartas de pedido de
desculpas, em uma perspectiva interativa. Essa macro-estrutura é formada por atos de fala que

demonstram as inten¢des dos missivistas dentro desse contexto situacional.

Em segundo lugar, optou-se pelo uso de uma gramatica que pudesse dar o suporte tedrico
e analitico a uma investigacdo em um nivel mais localizado na interagdo. A escolha recaiu sobre a
gramatica sistémico funcional que forneceu as ferramentas necesséarias para o alcance dos

objetivos buscados.

Com o apoio dessa graméatica, foi possivel levantar os elementos componentes dos
sistemas de modo e de modalidade. Com o primeiro grupo de componentes, o0 modo, verificou-se
quais sdo os papéis desempenhados pelos participantes na interacdo a partir das funcdes de fala

que realizam, isto €, quem da e/ou fornece informagédo e quem da e/ou fornece bens-e-servicos.

Com o segundo grupo de componentes, a modalidade, foi possivel verificar como o0s
participantes se colocam frente um ao outro e frente a mensagem ao fazerem uso de operadores

modais, de adjuntos modais e de expressdes modais.



Buscou-se um terceiro apoio tedrico na teoria da polidez que funcionou como ponte entre
a andlise feita quanto aos atos de fala proferidos e a analise quanto as escolhas Iéxico-gramaticais
utilizadas para o proferimento desses atos. Essa ponte mostrou haver, nos dois niveis de analise,
uma preocupacdo dos participantes no que se refere a face que estd em jogo na interagdo, em

diferentes momentos.

A abordagem metodoldgica, seguindo os passos da teoria, foi dividida em trés partes. Na
primeira, foram levantados e discutidos os micro atos de fala que comp&em os macro atos de fala
de ‘reclamar’ e de ‘pedir desculpas’. Com esse levantamento, ficou-se sabendo ‘0 que’ 0s
participantes optam por fazer para chegarem a seus objetivos. Os elementos componentes da

macro estrutura e sua freqiiéncia deram as primeiras pistas sobre as intencdes dos participantes.

Na segunda parte, foi feita uma analise de cada micro ato de fala, buscando-se saber
‘como’ cada um é formalmente realizado tendo em vista o0s objetivos buscados pelos
participantes. Foi feita assim uma analise das escolhas quanto ao modo e a modalidade que foram
as outras pistas necessarias para a analise feita na terceira parte da analise de dados.

Finalmente, a partir dos objetivos dos participantes e utilizando-se os achados da primeira
e da segunda partes analiticas, mostrou-se o0 ‘propdsito’ das escolhas feitas. Nesse momento,
portanto, foi feita a relacéo entre as escolhas macro e micro e a teoria da polidez.

Conclusoes

As conclusdes a que se chegou com a analise das cartas serdo agora apresentadas na
ordem em que a investigacao foi realizada. Essas conclusdes ndo pretendem ser a Ultima palavra
sobre a interagdo que foi analisada. Pelo contrario, espera-se que elas suscitem discussées que,
por certo, serdo valiosas para a complementacdo deste trabalho e para o desenvolvimento de
pesquisas futuras.

No que se refere as categorias constitutivas, a carta de reclamagéo apresenta uma presenca
preponderante do ‘relato’ e da ‘avaliacdo’. Essas duas categorias sdo os elementos caracteristicos
de uma carta desse tipo. O ‘relato’ ocorre em todas elas por se tratar do contar dos fatos

ocorridos. A ‘avaliagdo’ ocorre em menor niamero, enquanto uma categoria distinta. No entanto,



conforme foi discutido durante a apresentacdo das categorias, a ‘avaliacdo’ € um elemento que
permeia todas as demais categorias. Considera-se, portanto, ser elemento sempre presente em

uma carta de reclamacao.

A categoria ‘pedido’ ocorre com frequéncia menor do que as duas anteriores, mas é
também constitutiva desse tipo de carta quando procede-se a uma analise das categorias por tipo
de empresa. Nesse caso, verifica-se que as trés categorias referidas acima estéao
significativamente representadas nos dois tipos de carta, enquanto as demais categorias, ‘ordem’,
‘alerta’ e ‘ameaca’, mostram uma baixa representatividade. Essas trés ultimas categorias podem

ser consideradas como elementos secundarios nas cartas.

Nas cartas de pedido de desculpas, quando consideramos as cartas como um todo, a
ocorréncia das diferentes categorias € mais equilibradas do que a ocorréncia das categorias das
cartas de reclamacédo. As figuras 1 e 3 mostram como a distribuicdo ocorre nos dois tipos de
carta. Elas indicam uma distribuicdo mais regular nas cartas da empresa. Devido ao equilibrio,
pode-se pensar que as categorias das cartas da empresa sejam mais representativas do género do
gue as cartas de reclamacéo.

Quando o gréafico 4, que traz a distribuicdo das categorias por tipo de empresa, €
examinado, verifica-se que o quadro anterior muda consideravelmente. As categorias ‘solugéo’,
‘avaliacdo’, ‘explicagdo’ e ‘reconhecimento’ tém ocorrénciailibgada, nos dois tipos de
empresa. No entanto, as categorias ‘relato’, ‘agradecimento’ e ‘pedido de desculpas’ apresentam
diferencas gritantes no que concerne a suas ocorréncias. E interessante ressaltar que as categorias
‘relato’ e ‘agradecimento’ tém uma ocorréncia proporcionalmente inversa nos dois tipos de
empresa: acontece mais ‘relato’ nas empresas de servico e mais ‘agradecimento’ nas empresas de

produtos.

A diferengca quanto a categoria ‘agradecimento’ pode ser explicada a partir das
consideracfes que foram feitas anteriormente quanto a relagdo do cliente com os dois tipos de
empresa. A carta do cliente para a empresa prestadora de servico € mais contundente do que a
carta dirigida a empresa fornecedora de produto. A diferenca nas cartas de reclamacao reflete-se
na carta resposta. Como houve mais ‘pedido’ do que ‘ordem’ e mais ‘alerta’ do que ‘ameaca’, na
carta do cliente enviada a empresa de produto, a carta resposta dessa empresa apresenta um maior

namero de ‘agradecimentos’.



A categoria ‘relato’ significa uma retomada dos fatos narrados pelo cliente. A principio,
essa categoria parece ser somente um elo que faz a ligagdo da resposta com a carta de
reclamacéo, para formar a cadeia de comunicacdo (Ghadessy, 1993). No entanto, ha uma grande
diferenca da ocorréncia dessa categoria, nos dois tipos de empresa. Como no ‘relato’ ha escolhas
lexicais que ameagcam a face da empresa, a menor incidéncia dessa categoria na empresa de
produto demonstra haver uma preocupagdo maior com a preservacao de face, nesse tipo de
empresa. O mesmo é verdadeiro quanto a categoria ‘pedido de desculpas’, que é muito mais
frequente em cartas de empresas prestadoras de servigos.

A partir dos atos de fala que sao realizados nas cartas, chegou-se a um quadro das fungbes
de fala que sdo desempenhadas pelos participantes. Com esse quadro, € possivel ver a
distribuicdo dos diferentes papéis na interacdo: quem pede bem e servico e quem oferece
informacdo e/ou bem e servico. O quadro 3 € novamente exposto abaixo, ifidadefatde

referéncia.
FUNCAO DE FALA CLIENTE EMPRESA
Oferecer informacéo fReto Relato
Avaliagdo Avaliagdo
Reconhecimento
Oferecer bem e servico Explicacéo
Agradecimento
Solugéo
Pedir bem se servico Pedido e/ou ordem Pedido de desculpas
Alerta e/ou ameaca

Quadro 3: funcdes de fala e atos de fala

Pela relacdo que é estabelecida entre as fungbes de fala e os atos de fala, verifica-se que as
funcdes de fala de Halliday deixam a desejar no que se refereagaoteue se instala por meio
das cartas. Deixa a desejar quanto ao posicionamento do individuo no momento da realizacdo de
cada funcdo. A coluna que traz as funcdes desempenhadas mostra somente um primeiro
momento, ou passo, temporalmente localizado. Hierarquicamente, no entanto, ao realizarem essas
funcdes, os participantes estdo indo mais além: estdo se colocando para o outro, estdo agindo
sobre o outro. Vemos, assim, como uma analise que tem como base a gramatica de Halliday pode

ser enriquecida, ao recorrer a uma teoria pragméatica.



A andlise da modalidade nas cartas considerou os operadores modais, 0os adjuntos modais
e as expressdes modais. Com o instrumento computacional WordSmith Tools (Scott, 1996),
conforme explicado no capitulo referente a metodologia, as ocorréncias de modalidade foram
levantadas, nas cartas como um todo e em cada uma das categorias. Em seguida, foi feita uma

discussao de cada uma das marcas modais, 0 que resultou em algumas revelagdes interessantes.

Vale ressaltar, primeiramente, que a divisdo das cartas por tipo de empresa — prestadora
de servico ou fornecedora de produto — apontou diferengcas importantes no uso e distribuicdo
guanto ao tipo de modalidade. De um modo geral, verificou-se que, nas reclamacdes, a
distribuicdo por tipo de modalidade € equilibrada, enquanto nas respostas ha maiagaodali
Quanto ao tipo de empresa, nas reclamagfes ha mais modulagdo em cartas relativas a servico. Na
resposta, a modalizacdo € mais freqiiente em cartas sobre produto. Essas escolhas parecem dar

maior contundéncia e tom mais agressivo as cartas relativas a servico.

Os trés tipos de marca modal examinados — operadores modais, adjuntos modais e
expressdes modais — exercem papel importante na construgdo da mensagem e nos efeitos que os
participantes querem causar no interlocutor. Essa importancia tornou-se mais transparente quando
olhamos para essas escolhas sob a Otica da pragmatica e examinamos 0 que elas significam na
esfera do principio da polidez e da nocédo de face. Antes de fazer uma retomada de algumas
descobertas, no ambito da andlise semantico-pragmatica, vale relembrar os pontos tedricos que

foram considerados para uma definicdo de polidez, na interacdo que foi analisada.

Primeiramente, foi adotada uma visdo de polidez bem mais ampla do que aquela que é
defendida pelos principais tedricos. Tendo em vista ser a polidez uma adequacdo ao contexto,
aqui considera-se também a interacdo que é conflito, que visa ao ataque. Desta feita, tanto o
ataque na carta do cliente, quanto a defesa na carta da empresa, estédo repletos de escolhas que
indicam a preocupacao desses dois participantes em preservar principalmente a propria face além
da face do interlocutor.

Na analise dos atos que sdo ameacadores a face, foram considerados os atos de fala em
uma perspectiva macro. Nessa perspectiva, cada ato ajuda na construgdo e compreensao de um

macro ato, justificando, explicando e sustentando a ocorréncia de outro(s) micro ato(s). As



escolhas do ato a ser proferido e do tipo de modalidade a ser usada séo estratégias que cliente e

empresa utilizam visando as faces que estdo em jogo.

As escolhas na carta do cliente estdo principalmente dirigidas a ameaca a face
positiva da empresa. A essa ameaca a empresa responde com estratégias de polidez
positiva dirigidas ao cliente, que visam a restauracdo da face do cliente e da prépria
face. Essas escolhas sado feitas tanto no que concerne as categorias constitutivas das
cartas quanto as escolhas modais dentro das categorias.

Verificou-se que, apesar de nao ser um habito do brasileiro formalizar
reclamacoes, ele esta ciente de seus direitos, principalmente em se tratando de servigos
essenciais oferecidos a comunidade. H& necessidade, no entanto, de se reforgar no
consumidor seu direito de reclamar e, também, de mostrar-lhe que vale a pena
despender alguns momentos formalizando sua insatisfagdo. Quanto a empresa, 0
tratamento dado ao cliente/consumidor poderia ser mais personalizado. Algumas cartas
analisadas parecem ser dirigidas a qualquer cliente/consumidor que expresse

insatisfacdo. Se elas fossem mais dirigidas, talvez surtissem um melhor efeito.

O levantamento das categorias em uma perspectiva pragmatica, que considera as
acOes que sao desempenhadas no outro, mostrou que existe um certo padrao nesses tipos
de cartas. Ndo ha elementos obrigatorios, a excecdo do ‘relato’, que acontece em 100%
das cartas do cliente; no entanto, ha uma ocorréncia concomitante freqiente de alguns
elementos, como também uma sequéncia, que justificam falar da existéncia de um

padrdo de tendéncia.

Contribuicdes

Apesar do trabalho apresentar conclusbes baseadas em uma pequena amostra de dados
coletados em um Unico tipo de evento comunicativo, uma situagdo de reclamagédo, ele traz
algumas importantes contribuicdes para as areas de pesquisa que com ele tém afinidade. Ele
preenche algumas lacunas em pesquisas no ambito da andlise do discurso, do discurso
empresarial em particular e de estudos em pragmatica, tanto do ponto de vista tedrico quanto do
ponto de vista analitico.



Uma primeira contribuicdo refere-se a unido da pragmatica com a graméatica funcional,
discutida amplamente no capitulo da fundamentacao tedrica. Naquele momento, foram mostrados
0s pontos que as duas teorias tém em comum e 0s pontos que podem ser fortalecidos em ambas

€caso ocorra a uniao.

Outra contribuicdo tedrica foi a discussédo sobre polidez, apresentada no quinto capitulo. A
partir dos conceitos de polidez dos quatro principais autores resenhados na fundamentagao
tedrica, foi feita uma discussdo de algumas mudancas que precisam ser feitas na teoria, a luz de
alguns trabalhos empiricos. Com base nessa discusséo, foi apresentado um conceito de polidez
gue melhor respondeu as especificidades do contexto da interacdo. Ficou claro, portanto, que a
polidez € um conceito relativo e deve ser considerado sempre a luz da situacdo que € analisada

tendo em vista 0s objetivos que os participantes querem alcancar.

Da opcao tedrica de unir a semantica e a pragmatica resultou a contribuicdo analitica
apresentada no sexto capitulo. Nele foi feita uma andlise de base semantico-pragmatica cujos
resultados ratificaram as vantagens do casamento entre as duas teorias. Verificou-se que, a partir
de escolhas gramaticais apontadas na materialidade do texto, é possivel ao analista fazer
inferéncias a respeito das pretensdes do falante.

Outra contribuicdo estd ligada a nocdo de género, de modo geral, e no contexto
empresarial mais especificamente. Foi apresentada uma proposta de abordagem genérica que
procura mostrar a acdo e a interagdo que ocaepela linguagem. E uma proposta distinta
daquelas que mostram 0s estagios ou movimentos de um texto de maneira unilateral, sem mostrar

as intengc6es comunicativas que subjazem as escolhas genéricas.

Foi feito um estudo sobre a linguagem escrita, mas ndo houve a preocupacdo de
confrontar as caracteristicas dessa modalidade com as da modalidade oral, como tém feito a
maioria dos trabalhos que lidam com o discurso escrito. Neste trabalho, mostrou-se que pela
escrita ocorre a interagdo e que na escrita estdo presentes as marcas que indicam como essa

interacdo ocorre.



Propostas de aplicacao dos resultados

Os resultados da pesquisa podem ser usados para diferentes propositos e em diferentes
contextos. Um dos contextos € o empresarial no qual podem ser ofertados cursos que visem a
melhorar a interacdo feita por cartas entre pessoas dentro da empresa e entre a empresa € 0
publico externo. Com a atual preocupagdo da empresa com o cliente/consumidor, esse parece ser

um importante caminho a ser tomado.

No contexto fora da empresa, também existe uma necessidade crescente de melhoria da
interacdo escrita. E necessario considerar-se o desenvolvimento de trabalhos de cunho didatico
que visem a implementacdo de cursos de lingua portuguesa e de linguas estrangeiras, em uma
perspectiva funcional. Nesses cursos procurar-se-ia mostrar ao aluno a importancia de se fazer

escolhas conscientes para a producéo dos efeitos que se pretende.

Outro trabalho também de cunho didatico é a implementacdo de cursos voltados a
comunidade, de modo geral, que visem ao despertar da consciéncia do cliente/consumidor
reclamante. Esse despertar ocorre quando se mostra o poder que a palavra tem, como ela é usada
como forma de manipulacdo e como uséa-la para provocar os efeitos que se deseja.

No ambito da metafungéo interpessoal, um caminho é mostrar como selecionar os
elementos componentes da estrutura de uma carta; como demonstrar maior ou menor
aproximacéo com o interlocutor dependendo dos objetivos que se queira alcancar; enfim, mostrar

a importancia de se ter consciéncia da escolha para criar certos efeitos.

Futuros estudos

Este trabalho limitou-se a investigar os dados no ambito da metafungéao interpessoal.
Achados interessantes seriam conseguidos e viriam complementar os resultados apresentados

neste trabalho, se se procedesse a uma andlise no &mbito das demais metafungdes.

Com o levantamento dos processos, participantes e circunstancias, propiciado por uma

andlise no ambito da metafuncéo ideacional, seria possivel verificar como se da a representacao



do mundo pelo cliente e pela empresa em suas cartas. Pela nomeacdo e pelas escolhas de
transitividade poderiam ser verificados os papéis projetados na interacéo.

No ambito da metafungéo textual, seria interessante verificar a relagdo entre os objetivos
dos participantes e as escolhas que eles fazem quanto a distribuicdo da informag&o, no nivel do
texto e no nivel da oracdo. Em que momentos, eles optam por considerar determinada informacao

como nova ou conhecida. Que tipo de informacéo serve como ponto de partida da mensagem.

Outro trabalho importante a ser feito refere-se as relacdes de poder na interacdo. Por ser
uma situacdo na qual essas relagfes ndo estédo claramente distribuidas, seria interessante analisar
essa distribuicdo a partir das escolhas léxico-gramaticais feitas pelos participantes. O presente
trabalho representa, portanto, uma contribuicdo nesse sentido. A partir das escolhas de modo e de
modalidade seria possivel examinar as relacdes e interrelagbes dos papéis social e interacional, a
exemplo do que foi feito por Delu (1991), no chinés.

Esses sdo apenas alguns dos pontos que ainda podem ser desenvolvidos em futuras
pesquisas. Muitos ainda poderiam ser mencionados em se considerando ser a interagdo, por meio
da linguagem oral e/ou escrita, repleta de mistérios que, quando desvendados, possibilitam um

melhor entendimento das relagdes humanas.
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