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RESUMO: A pesquisa concentra-se na analise de cartas de reclamagao de proprietdrios de iméveis residenciais a uma empresa de
construgao civil com o objetivo de interpretar a interagao em termos do uso da polidez em situagoes de conflito potencial, pois a
reclamagao envolve sentimentos negativos mais brandos como a insatisfagao até os mais fortes como a hostilidade. O recorte tedrico
baseia-se nos estudos da polidez, especialmente nas contribuicoes de Goffman (1980) e Brown; Levinson (1987) para a
compreensdo dos processos de elaboragao de face. Porém, a reclamagao, em contexto em que um bem material e simbélico (a casa)
¢ o foco, numa cultura dual como a brasileira que convive de modo ambivalente e contraditério com as normas e as leis (DA
MATTA, 1979), reacende o “mito da cordialidade”, nos termos postos por Holanda (1995), mas que ainda se revela funcional e
frutifero no comportamento do homem cordial brasileiro, segundo Rocha (1998).

PALAVRAS-CHAVE: Reclamagio. Polidez. Cordialidade.

RESUMEN: Esta investigacion se concentra en el analisis de cartas de reclamacion de propietarios de viviendas a una empresa de
construccion civil con el objetivo de interpretar la interaccion en cuanto al uso de la cortesia en situaciones de conflicto potencial,
pues la queja involucra sentimientos negativos mas suaves, como la insatisfaccién y aquellos mds fuertes, como la hostilidad. El
recorte tedrico esta basado en los estudios de cortesia, especialmente en las contribuciones de Goffman (1980) y Brown&Levinson
(1987) para la comprension de los procesos de elaboracion de la imagen social (“face”). Sin embargo, la reclamacién en un contexto
en el que un bien material y simbdlico (la casa) es el foco, en una cultura dual como la brasilena que convive de manera ambivalente
y contradictoria con las normasy leyes (DA MATTA, 1979), reaviva el “mito de la cordialidad” en los términos puestos por Holanda
(1995), aunque resulta funcional y fructifero en el comportamiento del hombre cordial brasileno, segtiin Rocha (1998).
PALABRAS CLAVE: Reclamacion. Cortesia. Cordialidad.

ABSTRACT: The research focuses on the analysis of complaint letters from residential property owners to a construction company
with the purpose of interpreting the interaction in terms of the use of politeness in potential conflict situations, since the complaint
ranges from milder negative feelings such as dissatisfaction to the strongest ones such as hostility. The theoretical framework is based

on studies of politeness, especially on the contributions of Goffman (1980) and Brown & Levinson (1987) to the understanding of
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the face elaboration processes. However, the complaint, inserted in a context whose focus is a material and symbolic good - the
home -, and in a dual culture, like the Brazilian, which coexists in an ambivalent and contradictory way with norms and laws (DA
MATTA, 1979), re-ignites the “myth of cordiality”, as put by Holland (1995), but still reveals itself as functional and fruitful in the
behavior of the Brazilian friendly man, according to Rocha (1998).

KEYWORDS: Complaints. Politeness. Cordiality.

1 INTRODUCAO

Desde Gilberto Freyre e Sérgio Buarque de Holanda, a cordialidade é tema de reflexdo tedrica a respeito da formagao social brasileira.
Para defini-la’, optamos pela vertente apresentada em “Raizes do Brasil”, depois revisitada por outros estudiosos, historiadores e
antropdlogos a que faremos mengao neste trabalho. Os eixos em que a cordialidade se assenta estabelecem-se em duas esferas: a
publica e a privada, que representariam os dois espagos antagonicos e contraditdrios de nossa formagao, como bem pontua Roberto
da Matta. A primeira esfera corresponde a formagao social urbana, ao estado, com suas leis e codigos impessoais, donde emerge a
categoria de individuo e, posteriormente, cidadao; a segunda, a esfera privada, tem raizes na vida rural, calcada nos valores da familia
patriarcal, portanto, assentada nas relagdes intimas, domésticas, de que decorre a exaltagiao da pessoa frente ao individuo, do
predominio das relagdes pessoais sobre as coletivas, em que a “rua” torna-se uma extensio da “casa”. E nesse contexto particular que
0 homem cordial dara vazao aos seus impulsos afetivos e que Sérgio Buarque compreende a cordialidade como a manifestacao de
“[...] um fundo emotivo extremamente rico e transbordante [...] nossa forma ordindria de convivio social, justamente o contrario da
polidez [...]". Esta aparece como disfarce, defesa diante da sociedade, “[...] peca de resisténcia para manter intactas a sensibilidade e
as emogoes [...]” (HOLANDA, 1995, p.147).

Integradas cada uma a dominios distintos, a polidez, ao dominio publico, e a cordialidade ao privado, diferenciam-se em termos de
comportamento social: a polidez, como a constru¢ao da autoimagem publica, racional e formulaica, conforme Brown e Levinson
(1987), ou dissimulagao, conforme Oliveira (1992); e a cordialidade, como légica afetiva ou disciplina da simpatia ou concordia, em
que estdo situadas as relagoes de parentesco, vizinhanga e amizade e de onde néo se exclui o trago da discordia e da inimizade,
conforme bem destaca Sérgio Buarque, em nota da segunda edigao de Raizes do Brasil, em resposta a um mal-entendido a respeito
do sentido que o termo cordialidade assumiu. Na verdade, diz o autor, “[...] a inimizade pode ser tao cordial quanto a amizade, visto
que uma e outra nascem do coragao |...]”, indiferentes ou mesmo avessas a “ [...] todo formalismo e convencionalismo social [...]”
(HOLANDA, p. 205). Como bem observamos, o termo comporta sentimentos contrastantes, compreendendo tanto os sentimentos
considerados positivos como os negativos. Essa dualidade, porém, supostamente polarizada e contraditoria, manifesta-se, explicita
ou implicitamente, revelando tragos ora afetivamente positivos ora negativos, ou, ainda, na integracao de ambos. A questao que se
coloca (cuja resposta parece encaminhar para a confirmagao, considerando os nossos dados e a nossa experiéncia na condigao de
cidadaos brasileiros, em nossa vivéncia didria) ¢ a seguinte: existird ainda uma légica afetiva do homem cordial? E, caso exista, como
se configura? Segundo Rocha (1998, p. 27-9), em estudos sobre o conceito de homem cordial, no Brasil, “[...] a cordialidade ainda é
um elemento importante na defini¢do dos nossos padroes de convivio [...]”, e a reflexao a seu respeito deve estar orientada para o

exame da “ [...] funcionalidade do comportamento do homem cordial” em seus rituais de interagio.

A pesquisa’, de natureza qualitativa, discute temas relacionados as interacdes cliente-empresa no contexto da cultura (relacional)
brasileira, com o propésito de analisar cartas de reclamagao 4 luz dos fenomenos da polidez e da cordialidade, refletindo sobre os
rituais de interagao que se estabelecem em circunstancias nas quais as pessoas precisam solucionar problemas e reivindicar direitos

na condigio de consumidores (clientes e reclamantes) em suas negociagoes com a empresa.

! Sergio Buarque de Holanda, ao final de sua obra, faz men¢io ao uso do termo “cordialidade”, cunhado por Ribeiro Couto. Segundo Elvia Bezerra (2005), Ribeiro
Couto inventou a teoria do ‘homem cordial’, e a cordialidade seria a “contribuigao brasileira 4 obra da civilizagao”, segundo a autora. Mas foi Sérgio Buarque de
Holanda quem difundiu o termo e quem lhe deu “fundamento socioldgico”, complementa ela.

? Este trabalho ¢é fruto de tese de doutorado. Recortes desta pesquisa ja foram anteriormente publicados em anais e revistas. No entanto, esta versio, atualizada e
ampliada, de uma versao anterior em inglés (WILSON, 2014), desenvolve e discute mais profundamente as relagoes entre polidez cordialidade e o jeitinho brasileiro.
Desse modo, pretendemos ainda contribuir para uma reflexao sobre o “comportamento do homem cordial”, reflexao tao pertinente e contemporanea, se tomarmos
como base o Brasil do século XXI, cujas bases politicas e sociais reproduzem e/ou revitalizam vigorosamente as raizes da cordialidade.
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2 AS CARTAS DE RECLAMACAO NO (MICRO)CONTEXTO DA CULTURA BRASILEIRA

As cartas de reclamagdo constituem o material de analise deste estudo’ e foram gentilmente cedidas para a pesquisa pela empresa.
Redigidas por proprietdrios de iméveis residenciais a uma empresa do ramo da construgio civil, de onde adquiriram seus iméveis,

as cartas caracterizam-se pela solicitagao de reparos de danos ocorridos nos imoveis.

A empresa, de grande porte, atua em 4mbito nacional, especialmente, e também internacional, atendendo aos grandes centros
urbanos com énfase em imoveis residenciais voltados para clientes pertencentes as classes média e média alta. Desde a implantacao
do Codigo de Defesa do Consumidor em 1991* instituido pela lei n* 8.078 de 11 de setembro de 1990 a partir do disposto na
Constituigao de 1988, artigo 5°. , inciso XXXII, a empresa conta com um setor exclusivo de atendimento ao cliente (raridade na
época) com funciondrios contratados exclusivamente para esse fim: de atendentes, recepcionistas, arquivistas, técnicos, em geral,
até engenheiros especializados e designados para esse fim, ou seja, trabalhadores especializados para atender as demandas
reclamadas por proprietérios dos imoveis.

A consulta ao material que compde 0 nosso corpus e o contato com os funcionarios foram realizados no Setor de Reclamagao da
empresa, local onde as cartas eram recebidas, identificadas pelos respectivos iméveis, arquivadas depois de lidas e agendadas
segundo o cronograma planejado pelo engenheiro responsavel pelo setor. Neste local, funcionava um grande escritério, dividido
em vdrias salas, cada uma voltada para um determinado fim. A sala do engenheiro responsavel pelo setor ficava ao lado da sala dos
arquivos onde funcionarios especializados selecionavam os pedidos por ordem de chegada. Os pedidos eram atendidos de acordo
com algumas normas e, depois de selecionados, eram identificados num grande mural na parede desta sala de acordo com o tipo de
problema e com a sequéncia da execugio dos reparos, segundo o agendamento estabelecido. No pétio, ficavam operérios de plantao
e maquinas da empresa.

O setor de reclamagao determinanva os procedimentos para gerir as reclamagdes com base em planejamentos definidos pelas
normas internas da empresa e pelas relagdes contratuais com os proprietarios. Os pedidos eram atendidos em fun¢ao dos graus de
prioridade e gravidade dos problemas relatados nas cartas. De acordo com tais procedimentos, somente eram atendidas as
reclamagoes enviadas por escrito e que estivessem dentro dos critérios previamente estabelecidos, a saber: (a) dentro do prazo
determinado apds a entrega das chaves; (b) se o dano se enquadrasse na nomenclatura “erros construtivos”, ou seja, aqueles erros
considerados de responsabilidade da empresa. Se as reclamagoes nao se enquadravam nos itens (a) e (b), eram avaliadas como nao-

pertinentes, e a empresa nao se responsabilizava pelos danos ocorridos e, consequentemente, os proprietarios nao seriam atendidos.

Como se pode notar, estamos diante de condutas e procedimentos pautados em codigos impessoais e leis contratuais, a que o cliente
tem acesso no ato de compra do referido imével. As excegoes a esse cddigo impessoal, porém, estavam previstas, mas nao
explicitadas formal e oficialmente pela empresa, e funcionavam como parte do esquema de marketing empresarial, quando, por
exemplo, a empresa prestava servico aos chamados clientes preferenciais, sujeitos, nesse caso, a outros cddigos, mais personalizados
evidentemente. Em geral, tratava-se de clientes antigos na empresa ou clientes com alto poder aquisitivo; ou, ainda, clientes
considerados “inconvenientes”, “chatos”, devido a insisténcia com que procuravam a empresa para reclamar ou apenas para manter
algum tipo de contato com alguém, pois alguns moravam sozinhos. No entanto, as regras apresentadas tém um cunho contratual e
valem para todos igualmente.

Para este trabalho, selecionamos exemplos de cartas na integra, combinados com excertos de outras cartas, dependendo da situagao.
Todas as identidades dos reclamantes foram resguardadas e as cartas aqui exemplificadas mantém a estrutura e a grafia originais da
maneira como foram por eles escritas. Nao consideramos as respostas dadas pela empresa. No entanto, pelo modo como os clientes
fazem suas reclamagoes, infere-se o tipo de interagao estabelecido entre eles e o engenheiro e a equipe responsavel pelo setor de

reclamacio, representantes da empresa como um todo.

? Sobre 0 material da pesquisa: trata-se de cartas de proprietdrios de imoveis cedidas pela empresa construtora, cujas respectivas identificagdes estio omitidas. As
cartas estao escritas conforme foram redigidas pelos proprietdrios e sio numeradas, neste trabalho, na sequéncia com que aparecem, nos exemplos citados, quando
na integra. Em caso de exemplos com excertos, estes obdecerao nova sequéncia a partir do nimero 1.

Férum linguistic., Florian6polis, v.14, n.3, p.2214-2232, jul./ set.2017.
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Como a reclamagao ¢ um um ato de fala expressivo, porque sé reclama quem estd insatisfeito com alguma coisa, o contexto da
reclamagao é, em geral, propicio a conflitos na interagao. Ao se dirigirem a empresa, os proprietarios falam de danos ocorridos em
seus imdveis, danos que variam desde vazamentos, infiltragdo, rachaduras, até um desnivel de parede ou chao ou descolamento de
pastilhas e pedras marmore ou de granito, enfim, prejuizos materiais e simbdlicos que demandam um custo (material, financeiro e

afetivo), seja para quem precisa fazer a reclamagio, seja para quem a recebe.

A relagao custo-beneficio nas trocas interacionais foi bem explorada por Leech (1983) ao elaborar as suas maximas, tais como: a
mdxima do tato, da generosidade, da aprovagao, da modéstia, da concordancia e da simpatia. Em todas elas, o autor sugere um custo
maior para si mesmo em relagdo ao outro. Nossos exemplos fogem um pouco & regra, uma vez que os clientes sentem-se
prejudicados pelos danos e pela qualidade (ethos interacional) do atendimento, gerando um desconforto na relagao cliente-empresa.
Muitos fatores justificam esse tipo de conduta, como veremos adiante na analise das cartas. Mas, considerando as palavras de Michel
de Certeau (2001) sobre a casa, contexto de onde se originam as reclamagdes, podemos compreender como a relagao custo-beneficio
pode ser alterada, contrariando as regras de polidez, de modo a demonstrar como a polidez é contextual e culturalmente situada,
apesar do traco universal que também a caracteriza (BROWN; LEVINSON, 1987).

Afirma Certeau (2001) que a casa é para nos o abrigo fechado: “Morar a parte, fora dos lugares coletivos, ¢ dispor de um lugar
protegido, onde a pressao do corpo social sobre o corpo individual ¢ descartada, onde o plural dos estimulos é filtrado ou, em todo
caso, deveria sé-lo teoricamente” (CERTEAU, 2001, p.205). Portanto, o que estd em jogo nessas situagdes nao se esgota na
reclamagio de um bem material, a casa, mas, sim, o que a casa representa em termos simbdlicos e afetivos: o lar, 0 abrigo, a prote¢ao
que nao poderia ou nao deveria ser violada. Os reclamantes de nossas cartas nao sé falam do desgaste constante que sofrem com os
problemas ocorridos em seus apartamentos, mas também apontam para o incomodo de terem de lidar diariamente com a presenca
de “elementos estranhos” circulando pela casa, invadindo sua privacidade, causando perturbagio ao ambiente, alterando o

cotidiano, conforme expoe um dos proprietdrios em sua reclamagao a empresa, no trecho da carta abaixo:

Aliado ao fato alertamos que a constante presenca de elementos desconhecidos no interior do meu apartamento
ocasionam riscos de total responsabilidade da (nome da construtora) e o desconforto e a sujeira inerentes a obra.
Entendemos haver sido bastante tolerantes até o presente momento e informamos que caso providéncias
imediatas nao sejam tomadas por V.Sas., irei procurar os orgaos competentes para defesa do consumidor,

imprensa e os meios judiciais cabiveis. (Carta 1)

Os proprietarios ficam e se sentem expostos em sua intimidade, sujeitos aos “olhares indiscretos”, conforme expressao usada por
Certeau, pois “[...] cada um sabe que o minimo apartamento ou moradia revela a personalidade de seu ocupante [...]" (CERTEAU,
2001, p. 204).

Portanto, jd podemos adiantar que nas interagoes estabelecidas entre os clientes e a empresa observaremos a oscilagao de condutas
pautadas em normas impessoais até aquelas que as transgridem, em dire¢do a préticas pessoais em que se explicitam ou se exacerbam

os sentimentos negativos: onde os limites entre polidez e cordialidade se confundem.

Na proxima segdo, trataremos da reclamagdo no contexto em que se manifesta, considerando a problematica e a funcionalidade do
conceito do “homem cordial”. Também identificaremos as cartas (e os excertos) em fun¢ao do tipo de manifestacao de afeto, dos
mais brandos como a insatisfagiao — seu ocultamento e dissimulagdo ou ambivaléncia -, até os sentimentos mais fortes como a

hostilidade explicita.
2.1 ARECLAMACAO E A LOGICA DA CORDIALIDADE

Conforme o antropologo Roberto Da Matta (1979), a sociedade brasileira equilibra uma ética de cardter relacional com uma de
cardter universalizante. No sistema de pessoas, estabelece-se um codigo ligado a moral pessoal, ao passo que, no sistema social que
privilegia o individuo e se exclui a pessoa, fica-se sujeito as leis coletivas, isto ¢, igualitrias e universalizantes. Para Da Matta (1979,

p. 191), “[...] no Brasil, temos os dois sistemas operando numa relagao de reflexividade de um em relagdo ao outro, de modo que

Wilson | Cartas de reclamacdo de cliente: polidez ou cordialidade?
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sempre confundimos mudar com oscilar de um lado para o outro [...]”. E assim permanecemos até hoje, convivendo (veja-se a
politica nacional e o jeitinho brasileiro em funcionamento) com a proficua ambiguidade de codigos e esferas (intima e publica),

ambiguidade essa que molda o carater/jeitinho do povo brasileiro.

Portanto, uma das hipdteses deste estudo reside no fato de que a reclamacao, nas reivindicagoes feitas pelos proprietdrios de iméveis,
tanto pode revelar formas mais impessoais e “racionais”, atendendo as regras da polidez, como também préticas pessoais, oriundas
do contexto da familia, da intimidade, do lar, mesmo em relagdes organizacionais, caracterizando, entio, uma gramdtica baseada na

cordialidade.

A questao reside em saber como funciona a légica da cordialidade em espagos urbanos, institucionais e privados, em situagoes que
demandam negociagao e gerenciamento de face, porque envolvem pedidos e reclamagoes, isto é, atos de fala que expressam desde
sentimentos® mais brandos como a insatisfagio até os mais agudos como a hostilidade, ou seja, sentimentos que geram algum tipo
de desconforto e que influenciam a interagdo entre as partes envolvidas. De natureza expressiva, segundo Trosborg (1995) e Wilson
(2000), a reclamacao, um ato de fala atravessado por um fluxo de emogoes, pode gerar situagoes de confronto. Numa sociedade
cordial, como ¢ considerada a brasileira, o principio que a regula fundamenta-se na neutralizagao do confronto (ou nos meios de
evitd-lo), por isso a reclamagao ¢, em geral, compreendida, na cultura brasileira, como comportamento indesejavel, inadequado, que

causa algum tipo de constrangimento.

Em nosso trabalho (cf. CERBINO, atual WILSON, 2000 e WILSON, 2010), as emogdes que aparecem nas cartas, seja de modo
velado, seja de modo ambiguo ou explicito, expressam diferentes graus de insatisfagdo até expressdes mais ostensivas. Algumas
cartas, apds a descri¢ao dos danos dos iméveis, sao organizadas por meio de narrativas de fundo emocional, mostrando como as
questoes pessoais, emocionais pesam quando se trata de fazer uma reclamagio. Hd situagoes em que o morador se coloca como
vitima, responsabilizando ostensivamente a empresa, por exemplo, o que indica o quanto o afeto atravessa as experiéncias pessoais,

locais e imediatas, até as relagoes fora da esfera privada, indicio de que o afeto nao estd restrito apenas a intimidade.

Em suas narrativas e descrigoes dos problemas, os reclamantes, entdo, conjugam estratégias de polidez, baseadas nas condutas
l6gicas, racionais, que caracterizam as relagoes externas, fora da casa, ou prototipicas do mundo organizacional, a condutas cordiais,
tipicas do mundo interior, conforme argumenta Holanda (1995), reproduzindo, por sua vez, consciente ou inconscientemente, a

l6gica dual de acordo com da Matta (1979), em que as emogoes atravessam a “rua” e alcangam o espago publico e institucional.

Por essa razao faz-se pertinente a afirmagao segundo a qual a cordialidade relaciona-se a pessoa, enquanto a polidez implica “...]
uma presenga continua e soberana do individuo [...]” (HOLANDA, 1995, p. 47). Para o historiador, a polidez reveste-se do cardter
racional e impessoal e a atitude polida, segundo ele, equivale a: “[...] um disfarce que permitird a cada qual preservar inatas sua sensibilidade
e suas emogoes [...] consiste precisamente em uma espécie de mimica deliberada de manifestagoes que sdo espontaneas no homem cordial: ¢ a

forma natural e viva que se converteu em formula”.

No preficio de 1967, reeditado em 1998 [1995], de Raizes do Brasil, Antonio Candido assim interpreta o fendmeno:

O “homem cordial” nao pressupoe bondade, mas somente o predominio dos comportamentos de aparéncia
afetiva, inclusive suas manifestagoes externas, nao necessariamente sinceras nem profundas, que se opdem aos
ritualismos da polidez. O “homem cordial” ¢ visceralmente inadequado as relagoes impessoais que decorrem
da posicao e da fungio do individuo, e ndo da sua marca pessoal e familiar, das afinidades nascidas na intimidade

dos grupos primérios (CANDIDO, 1995, p. 17, grifos nossos).

Num universo como o brasileiro, fundado em bases familiares e afetivas que se prolongam na esfera publica, a atitude polida,
curiosamente, pode, muitas vezes, soar como sinénimo de hostilidade, por marcar certo grau de distanciamento e formalidade,
enfraquecendo os lacos de amizade e intimidade, tao necessarios a nossa convivéncia e as nossas relacdes com o outro. No interior

dessa experiéncia intima e cordial, cada desacordo, cada confronto, “ [...] em lugar de serem enfrentados como uma diferenga de

* Em nosso trabalho, empregamos indistintamente os termos emogao, afeto, sentimento.
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pressupostos, sio compreendidos como um ataque pessoal [...]” (ROCHA, 1998, p.57). Para o autor, cada polémica acaba
terminando no “deixa-disso”, numa conciliagao que “[...] procura preservar os cédigos definidores da estrutura social cujas rupturas
devem ser evitadas [...]” (ROCHA, 1998, p. 58).

Ealogica da cordialidade que abre a brecha para préticas sociais tdo presentes e comuns na nossa organizagio social como as préticas
ligadas ao favor e ao jeitinho. Ambas sao fruto daqueles rituais de interagio baseados no cddigo centrado na pessoa, e nao no
individuo, segundo Roberto da Matta (1979) e afetam todas as classes sociais em praticamente todos os niveis e setores dos espagos
publicos. Em geral, a lei aplica-se aos individuos quando estes sao negros, mesticos, brancos pobres; mas nao se aplica a individuos
que estao amparados pelas relagoes pessoais, como, em geral, ricos (brancos em sua maioria) e as figuras politicas de mais
envergadura ou proje¢ao (salvo as tdltimas ocorréncias na conjuntura politica brasileira que parecem indicar movimentos

embriondrios de mudanga de comportamento).

E nesse cendrio assim que o filho do fazendeiro, o sobrinho do juiz, 0 primo do empresario, 0 amigo do politico, isto é, os “afilhados”,
independentemente de sua classe social, sao apadrinhados pelas autoridades e por instancias publicas, seja por e para troca de
favores, seja para a realizacao de transagoes escusas e jogadas politicas, praticas que, infelizmente, vém se acentuando, na vida politica
nacional, com e como os ja famosos esquemas de corrupgao. Quanto ao jeitinho, os fatores mais decisivos para a sua pratica e
obten¢ao sio exclusivamente individuais e, de acordo com estudos da antropologa Livia Barbosa, nao dependem, pelo menos
diretamente, dos elementos que formam a identidade social das pessoas nem da posi¢ao privilegiada que ocupam, desde que estas
saibam pedir, ser simpdticas etc. (BARBOSA, 1992, p. 41). O jeitinho surge e ¢ utilizado a partir da situagao, “[...] criando espagos
pessoais em dominios impessoais [...]”. Em sintese, trata-se, ainda, de acordo com a autora, de um expediente ambiguo: “Situa-se
entre o favor considerado honesto e positivamente caracterizado e a corrupgao desonesta, percebida de forma negativa [...]"”
(BARBOSA, 1992, p. 45).

E essa dualidade complementar que, segundo Roberto da Matta (1997, p.89), acaba por gerar “[...]vdrias fontes de cidadania, cada
qual sendo basica e todas operando de modo a permitir uma série de compensagoes sociais.” Nao ha davida de que temos

cordialidade, afirma o autor,

[...] mas também ndo parece haver duvidas [...] de que essa cordialidade esta dialeticamente relacionada a logica
brutal das identidades sociais, seus desvendamentos e o fato de que o sistema oscila entre cumprir a lei ou
respeitar a pessoa. Cria-se, assim, uma zona fronteiri¢a e ambigua, confundindo os dominios pessoal e
impessoal, as esferas publica e privada, colocando em xeque os valores morais e as nogoes mais basicas de direito,
pois fundidas aos esquemas do favor e do privilégio (DA MATTA, 1979, p.167).

Ao lado, portanto, das leis globais e universalizantes (impessoais) convivem leis “particularizantes”. Portanto, nossa identidade estd
sedimentada nessa contradigio inerente e fundante, conforme demonstram Madeira e Veloso (1999). Ao mesmo tempo em que
impulsionada por novas formas de participagao politica na sociedade, quer pela atuagdo da midia, quer pelo fortalecimento de
grupos sociais que lutam pela reivindicagao de direitos, ainda € sustentada por esquemas de raiz particularizante, devido ao processo
de colonizagao exploratéria e extrativista dos portugueses, cujas raizes aqui se mantiveram dissociadas de uma tradigao cultural e

distanciadas de um modelo econdmico mais estavel.

A heterogeneidade de valores, o conflito de interesses e as laminagoes do tecido social constituem para as referidas autoras a base da
formagao da sociedade brasileira (MADEIRA; VELOSO, 1999, p.76). A ideologia do “homem cordial”, afirmam elas, esta assentada
na prépria ambivaléncia que a constitui e que oculta até certo ponto a violéncia contida nos processos colonizadores espanhol e
portugués, por meio do comportamento personalista (MADEIRA; VELOSO, 1999, p.169). A cultura desleixada e predatéria fez
gerar o aspecto contraditorio e ambivalente do self cordial do brasileiro: ao lado da suavidade convive a violéncia; ao lado da moral,
o banditismo. Essa realidade, heranca de nossa formagao colonial, rural e patriarcal, é responsével pela formagao de padroes de
relacionamento social, que criaram uma aguda ambiguidade entre os dominios do publico e do privado e permitiram uma

aproximagao muito estreita entre as nogoes de direito e privilégio nas palavras das autoras.
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O processo histdrico e social brasileiro incorporou esse padrao de comportamento, levando as relagoes familiares (script cultural) —
da casa — como a cordialidade, a simpatia, o privilégio, a hospitalidade — para as relagdes sociais mais amplas — da rua —, onde impera
uma légica menos pessoal, por isso mais individualista e universalista. Como jd dissemos, o individuo fica & mercé das leis gerais,
globais e impessoais ao passo que a pessoa, segundo Da Matta (1979, p.169), merece solidariedade e tratamento diferencial. No
mundo social brasileiro, declara o autor em outra obra: “[...] 0 que sempre se espera em qualquer situagio de conflito ou disputa é o
ritual do reconhecimento, que humaniza e personaliza as situagoes formais, ajudando todos a hierarquizar as pessoas implicadas na
situacao” (DA MATTA, 1997, p.80).

No bojo desse conhecido dilema brasileiro, e, em consequéncia do mesmo, algumas questoes se impoem; a saber: que tipo de
interagao é previsto em contextos como os da reclamagao? Ou melhor, que tipo de sociabilidade é adequada em contextos nos quais
emogoes negativas sdo previsiveis e devem ser evitadas? Como os reclamantes, na condigio de cidadaos, individuos e nao pessoas,
lidam com suas emogdes no espago publico e constroem seu discurso num pais em que “adquirir direito a voz em sociedade

caracterizada pela instabilidade do espago publico recorda a atmosfera de verdadeiras batalhas?” (ROCHA, 1998, p.41)

Com base nessa perspectiva, as cartas de reclamacao selecionadas serao analisadas em sua fungao discursiva e interacional, em suas
dimensoes performativa e pragmética, isto é, observando as expressoes linguisticas como atos de linguagem, ou seja, agdes que as
pessoas fazem com e sobre a linguagem em suas interagoes. Estamos partindo do principio, segundo Kerbrat-Orecchionni (2005, p.
33), de que “[...] todos os enunciados possuem intrinsecamente um valor de ato, até mesmo as asser¢des [...].” E a esta dimensao
performativa que estamos nos referindo, ampliando a concepgao inicial de Austin (1970), no sentido de que “[...] todos os
enunciados sao dotados de uma carga pragmitica [...]” (KERBRAT-ORECCHIONNTI, 2005, p. 33), cujo valor ilocucional varia de
acordo com a situagdo. Austin (1970) estabelece a distingao entre trés tipos de atos: locutério, ilocutério e perlocutorio. O ato
locutério corresponde ao contetido linguistico usado para se dizer algo; o ilocutério estd associado a forga performativa, e serd
central em nossos estudos, pois corresponde ao ato que ¢ efetuado quando se diz algo cuja forca varia em fungao da natureza das
interagoes e dos propdsitos dos interactantes; e o perlocutério equivale a indicagio dos efeitos causados sobre o outro pelo fato de
se dizer algo (cf. WILSON, 2008).

Interessa-nos interpretar as expressoes linguistico-discursivas empregadas pelos reclamantes nas préticas sociais, analisando as
diferentes forcas ilocucionais que os reclamantes imprimem em seus escritos: se se ajustam ou ndo as regras de polidez e face e / ou
atualizam a ldgica da cordialidade e como o fazem, a fim de alcancarem os objetivos desejados de serem bem atendidos em suas

reivindicagoes, o que significa terem seus problemas solucionados em relagao aos danos ocorridos em seus iméveis.

Por essa razao, a modaliza¢ao do discurso torna-se elemento importante na analise, uma vez que interfere no grau da for¢a
ilocuciondria da reclamagao, acentuando-a ou tornando-a mais leve ou sutil, ou mesmo, dissimulando-a. Por modalizagio ou
modalidade, tomamos, neste trabalho, a concepgio de Neves (2002) que a vincula, com base em outros autores, a forga ilocuciondria
dos atos de fala (cENEVES, 2002, p. 179), o que ¢é bastante pertinente ¢ produtivo para a compreensao do tipo (ou qualidade) de
afeto e polidez que se manifesta, uma vez que, dependendo da forca ilocuciondria, a reclamagio oscila em seus tragos afetivos,
redefinindo o mito da cordialidade e reconstruindo “novas” regras comportamento, em fungao das expectativas geradas e das
particularidades da cultura brasileira. Neves (2002), baseando-se em Coquet (1976), afirma que: “[...] a lingua nao é um espago
fechado e abstrato, mas, sim, um universo discursivo, um espago polémico no qual as significagoes se colocam em oposi¢io e em
interacdo [...]" (NEVES, 2002, p. 179).

Dessa forma, agrupamos as cartas em trés categorias em fungio do afeto que expressam na reclamagao, baseando-nos no modelo
de afeto de Shimanoft (1987). No primeiro grupo, apresentaremos um tnico exemplo de carta, ja que se trata de um exemplo
recorrente dentro da categoria definida como “ pseudo-neutralidade”, aqui designada como “afetividade velada”; no segundo,
optamos por mais de um exemplo para identificar a “ambivaléncia afetiva” encontrada num pequeno conjunto de cartas; ja no
ultimo grupo, designado por “expressao aberta de emogoes”, optamos por trazer excertos de diferentes cartas para mostrar condutas
variadas relativas as maneiras de lidar com as emogoes e a face, que se manifestam de modo mais explicito do que nos grupos

anteriores.

Férum linguistic., Florian6polis, v.14, n.3, p.2214-2232, jul./ set.2017.



2221

3 POLIDEZ E CORDIALIDADE: ANALISE DAS CARTAS DE RECLAMACAO

Na andlise das cartas, observamos que os proprietdrios dos iméveis, no ato de reclamar, expressam suas emogoes de forma distinta
de acordo com: (i) a dimensao do dano; (ii) a qualidade da interagao estabelecida entre as partes envolvidas; (iii) a recorréncia das

reclamagoes feitas & empresa.

Destacamos predominancia de alguns modos de se proceder a reclamagio entre as cartas analisadas, a saber: reclamagoes
protocolares na forma de solicitagdes formulaicas em que as emogoes eram veladas e o afeto se apresentava como se fosse “neutro”,
de modo que as faces dos envolvidos ficassem preservadas; reclamagdes ambivalentes, oscilando entre expressoes estereotipadas de
polidez a manifestagio de sentimentos negativos, explicitando a vulnerabilidade das faces; bem como reclamagoes com
manifestagdo clara da contrariedade em situagoes tais em que o cliente nada mais tinha a perder, em um contexto no qual a

insatisfacao era levada as ultimas consequéncias, sem receio da perda de faces.

Segundo a teoria da polidez e o principio da cooperagio, as pessoas tendem a evitar confrontagao, o que as leva a usarem a polidez
como recurso e mecanismo de protegao das faces. Ser agraddvel, conforme Lakoft (1973), é uma regra bem produtiva em situagoes
delicadas e constrangedoras, e como a reclamagio envolve muitos riscos de perda de face, é preciso manter uma imagem do self
delineada em termos de atributos sociais aprovados (cf. GOFFMAN, 1980, p.72). Desse conceito de self, Goffman (1980) define
dois tipos de face: uma face defensiva, marcada pelo acanhamento, compostura, modéstia depreciativa e orientada pelo salvamento

da propria face; e outra protetora, voltada para a face do outro e pautada pelo respeito, polidez, cortesia.

Brown e Levinson (1987) retomam e desenvolvem esse modelo dual de face, propondo: uma face positiva (que corresponde a face
protetora de Goffman; ligada & autoimagem positiva) e uma negativa (equivalente a face defensiva, caracterizada pelo desejo de nio-
imposicao e pela preservagao pessoal). Portanto, diante de situagoes de ameaga potencial a face, o falante pode proceder segundo
trés desejos: 0 de comunicar o contetido do ato; o de ser eficiente; e o de manter a face do outro a qualquer prego. Por outro lado, se
arelagao custo-beneficio nao se mantiver em equilibrio, se nao houver temor em perda das faces, aimpolidez ¢ um mecanismo que

se ativa na interagao.

As cartas deslizam entre esses eixos: atengdo mutua as faces por meio de estratégias de atenuagao dos atos de fala mais ofensivos;
preferéncia pelo esfriamento total da prote¢ao reciproca da face, no reforgo de sentimentos negativos; até recursos nao-polidos ou

impolidos.

As estratégias de polidez serdo consideradas em termos da multifuncionalidade discursiva que resulta na combinagao diversificada
de estratégias utilizadas pelos reclamantes, em termos de l6gicas que nem sempre se aplicam ao principio de cooperagio, porque se
estabelecem dentro de pardmetros muito particulares, consequentemente, na producdo de outras logicas. Assim, se o
comportamento polido pode ser tomado como disfarce, dissimulagao, mas esperado (e eficaz) na esfera publica para a obtengao das
solugoes desejadas; o nao-polido pode ser considerado rude, grosseiro, devendo ser evitado na esfera publica para a manuten¢ao
das regras de boa convivéncia entre os individuos. No entanto, em situagdes de confronto, ainda que seja para a obten¢io de
resultados satisfatérios, pode haver um rompimento das regras de “boa conduta”, estimulado por diversos fatores, conforme

pretendemos demonstrar a seguir.
3.1 0 CONTROLE DAS EMOCOES: A AFETIVIDADE VELADA

Segundo Oliveira (1992), em anélise de contexto empresarial, toda agao pedida que envolve um custo e/ou um bem do interlocutor,
seja uma informagao, um documento, um material, pode ter sua chance de sucesso aumentada em fungio de uma atitude de
negociagao do ato de imposi¢ao (um pedido é um ato de imposigao, por exemplo). Isso se aplica a0 nosso contexto, uma vez que a
reclamacdo (que envolve a reparacio de danos materiais decorrentes de uma falha de construgdo) é um ato de fala altamente
impositivo que requer de ambas as partes envolvidas o agenciamento de uma série de operagdes discursivas e sociais em prol da

manutencao do controle de emogoes desagraddveis e de conflitos potenciais.
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O primeiro grupo de cartas representa um conjunto de procedimentos que obedeceram a um mesmo script ou ritual de fazer a
reclamagdo 4 empresa. Todas as cartas eram encaminhadas de forma protocolar, com baixa densidade informacional, contendo
apenas descrigoes basicas: o enderecamento, as saudagoes incial e final, a identidade do proprietrio e a identificagio do

apartamento, a descrigao objetiva do dano e a assinatura.

Devido as regularidades observadas no modo de encaminhamento das reclamagoes, agrupamos essas cartas em termos do
apagamento das marcas afetivas em funcao do alto controle das emogoes. Ha inimeros casos de cartas que se enquadram nessa
categoria e correspondem ao primeiro contato dos reclamantes com a empresa construtora, o que significa ser a primeira vez em

que estes se dirigiam a empresa formalmente. Vejamos um modelo de carta que corresponde a esse grupo.

Eu, (nome), proprietaria do apartamento 901, situado a (enderego), venho através da presente solicitar a V. S.
que vistorie e conserte POSSIVEL INFILTRACAO EM TETO DE ‘RECUO EXTERNO’ DE AREA DE
SERVICO.Certo de vossas aten¢oes, subscrevo-me.(Carta 2)

Podemos verificar que o ato de reclamar manifesta-se, por meio de uma solicitagao/pedido: “venho através da presente solicitar”.
Em cartas que reproduzem esse modelo, os clientes limitam-se a introduzir diretamente a solicitagao ao reclamado, informando-
lhe tao-somente, por meio de descrigoes econdémicas, os danos ocorridos no imével, sem fazer nenhuma referéncia explicita a
expressao de insatisfagao por terem um problema em seu imével. Como a meta a ser atingida pelo cliente implica a solugao e
reparagao do dano, tudo indica que o controle das emogdes foi o primeiro recurso encontrado como “estratégia de polidez” em prol

do éxito da meta em pauta.

Assim, a solicitagao, empregada como ou no lugar da reclamagao, compreende, de um lado, a atenuagao do teor de imposi¢ao
intrinseco ao ato de reclamar e, de outro, dissimula a expressao de insatisfagao do cliente. Podemos observar que a solicitagio vem
acompanhada de duas agoes que complementam a solicitagao: “vistoriar e consertar”. Nao ha nessas sequéncias de atos de fala
qualquer evidéncia de criagdo de um vinculo de natureza mais pessoal (e afetiva) do cliente com a empresa, a nao ser a énfase da
descri¢do do dano em caixa alta. Essa carta sugere que o reclamante se baseia “[...] na certeza de que a agio desejada sera realizada,
ou, pelo menos, tem condigoes de sé-lo.” (cf. OLIVEIRA,1992, p. 233).

No entanto, a reclamagao, elaborada como pedido de agao reparadora, sem a expressao explicita de sentimentos negativos, nao deixa
de ser uma forma velada de se fazer uma declaragao de expectativas nio satisfeitas, pois a existéncia de um dano material implica
um custo para o cliente, um custo para a empresa (pois evidencia falha na constru¢ao) e torna-se motivagao suficiente para um
pedido de corregio (¢ assim que os pedidos sdo vistos/sentidos pelo engenheiro responsavel pelo setor, conforme o registro dos
nossos dados). O dano ocorrido e a falha constatada sio atos que ameagam a face positiva da empresa e que podem gerar, no minimo,
um constrangimento na relagao cliente-empresa. Sob a perspectiva do cliente, o atendimento a suas reclamagoes, embora previsto,
pode ndo ser compativel com as expectativas da empresa, criando-se, a partir dai, situagoes que podem abalar a estabilidade da

interagao.

Num contexto de confrontagao potencial e de formalidade como este, em que as expectativas dos reclamantes podem vir a ser
frustradas, a preferéncia por performativos do tipo “pedir” / “solicitar”, por um lado, parece indicar uma estratégia de polidez e um
grau menor de imposi¢ao, contribuindo para a énfase no teor de expressividade quase nulo na tentativa de se evitar ou dissimular o
teor desagradavel ou o potencial ofensivo que possa vir a se manifestar em decorréncia de um nao atendimento, por exemplo. Por
outro lado, esse tipo de reclamagdo, centrado apenas no contetido proposicional, ou seja, apenas na informagio, corresponde ao que
Brown e Levinson (1987) denominam de um ato de ameaga a face on record, em que nao ha qualquer tipo de agao reparadora por
parte do cliente.

A “despersonalizacao” afetiva, associada & formalidade, 4 economia da negociacdo, ao distanciamento entre as partes, se implica
simbolicamente a intengdo da nao-confrontagao, logo, um desejo de atender a clareza e 4 nao- imposi¢ao, nos termos propostos por

Lakoft, (1989), o que parece, em nossa cultura, criar um efeito paradoxal. Para Lakoff (1989, p. 122):
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A politeness style then has several levels of meaning, and depending on the context in which it occurs, it might
be understood in terms of one or more of them. At base, each style signifies a reality: coolness and separateness
for distance, warmth and closeness for intimacy. Secondarly, within the politeness-interactive system in OC
(ordinary conversation), each represents a societally-preferred conventional mode of presentation of self:

distance comes to symbolically convey non-confrontation; camaraderie to convey safe confrontation.®

Numa cultura relacional como a brasileira, porém, a ndo-confrontagao, embalada como um FTA (ato de ameaca a face) do tipo
direto e com minima agdo reparadora, pode ser tomada como “afronta”, orgulho ou deselegancia, e até mesmo como falta de
cordialidade, devido ao distanciamento afetivo. Esse tipo de “solicitagao”/ “negociagao” pode ser interpretado como uma atitude

ndo empitica, porém ¢ a esperada em contextos publicos, de carater impessoal.

A opgao pelo discurso “neutro”, distante, formal e impessoal tende, assim, a se ajustar as convencdes sociais e contratuais. Em
contextos de conflito iminente, as pessoas procuram pesar o custo e se certificarem se as recompensas podem trazer resultados
satisfatorios sem que seja preciso expressar emogoes negativas abertamente. Por essa razao, o pedido, como macroato, converte-se
em formula ritualizada e cristalizada de se fazer uma reclamacio, em que o cliente adere ao script organizacional, prototipicamente
inibidor da exteriorizagdao de sentimentos. Ou seja: em contextos em que a expressao de afeto nio ¢é aceitdvel ou recomendavel
(embora prevista em alguns casos), optar pelo discurso “neutro” em termos expressivos indica optar pela polidez como forma

racional e dissimulada de controle de emogoes desagraddveis ou indesejadas.

A andlise aponta para fatores de ordem subjetiva envolvidos na realizagao da reclamagio, tais como: (i) os proprietdrios dos iméveis
representados por esse grupo nao querem confrontar-se coma empresa e usam o pedido como o recurso mais natural para se dirigir
a empresa; (ii) consideram que as falhas ocorridas sao decorrentes de erros construtivos e estao dentro do prazo estabelecido pela
empresa; (iii) temem expor sentimentos negativos e, por isso, nao serem atendidos. Outros fatores, de ordem contextual e
pragmdtica, também se observam: (i) a empresa pode ndo receber bem reclamagoes que demonstrem afeto negativo; (ii) e, por essa
razdo, pedidos marcados pela despersonalizacao teriam melhor aceitagao e prioridade no atendimento; (iii) textos mais claros e

objetivos sao mais eficazes, o que implicaria maior receptividade e agilidade no atendimento.

E na atitude adotada pelos proprietdrios que se instaura um lugar de enunciagdo, a origem de uma identidade. Na proposicao de
uma conduta e de um c6digo convencional, pode-se compreender a necessidade de se instituir um papel social: os proprietdrios
estabelecem uma dentre vdrias instancias de sociabilidade e escolhem uma que os defina numa relagdo impessoal e universalizante,
sujeita a codigos e regras de polidez e manutengao das faces; em que prevaleca um ethos interacional baseado nos deveres e direitos,
na obrigacio e nao no “jeitinho”, nas leis da cidadania fundadas na relagao (cliente) consumidor versus empresa e, nio, na relagao

pessoa versus pessoa.

Passemos, entao, ao segundo grupo de cartas.

3.2 A AMBIVALENCIA DAS EMOGCOES OU A VULNERABILIDADE DAS FACES

O que distingue o grupo de cartas desta se¢io em relagio ao grupo anterior diz respeito a exposicao mais clara de expressoes
indicadoras de afeto, que variam entre emogoes de cunho positivo e negativo. A reclamagio nesses casos distingue-se pela
“ambivaléncia afetiva” no tratamento dispensado & empresa pelo reclamante. As reivindicagoes vém rotuladas por outros

performativos, além dos pedidos, seja descrevendo, seja denunciando a gravidade dos problemas descritos.

% Tradugao nossa: O estilo polido apresenta varios niveis de significado e dependendo do contexto em que ocorre pode ser compreen dido em termos de um ou mais
de um estilo. Em sua esséncia, cada estilo significa uma realidade: frieza e separagao através do distanciamento e “calor humano” e aproximagao pela intimidade. Em
segundo lugar, cabe notar que no cerne do sistema interativo de polidez em OC (conversagoes ordindrias), cada sistema apresenta um modo convencional do self
socialmente preferido no qual a distancia remete [pode remeter] simbolicamente a nao-confrontagao ao passo que a camaradagem remete [pode remeter| a
confrontagio.
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O agravamento da for¢a ilocuciondria da reclamagdo ¢ tal que as cartas sdo introduzidas ou concluidas por pedidos de desculpas,
elogios ou expressoes modalizadoras de cardter subjetivo, potencializando os principios de cooperagao e polidez. Dai a razao de os
reclamantes buscarem nas estratégias de elaboragao de face e polidez meios para desarmar o potencial agressivo. Segundo Trosborg
(1995), atos que responsabilizam o outro, em geral, sdo preparados de modo que ndo se tornem tao ameagadores a face positiva e
negativa do reclamado; por isso, expressoes que sugerem descontentamento coocorrem com estratégias menos diretas, apontando
para uma cooperagio: reclamar ¢, pois, um ato que constrange e ameaga a face de modo tao direto que reclamantes sentem a

necessidade de se desculparem perante o outro antes mesmo de fazerem um pedido ou uma reclamagio.

Ha varios exemplos em nosso corpus que demonstram essa atitude ambigua em que o reclamante mostra sua satisfagao pelo
atendimento recebido (polidez ou cordialidade?), como forma de salvar a sua prépria face e honrar a face da empresa, ocorrendo ao

lado de indices ilocucionais fortes que transgridem as regras do bom relacionamento e da polidez.

Por exemplo, na primeira carta abaixo, convivem situagoes do tipo: pedido de desculpas pela reclamagao marcada no emprego de
infelizmente (um uso ambiguo deste modalizador), ao lado de expressoes verbais fortes como desejo denunciar problemas,
acompanhado da expressao adverbial temporal mais uma vez, que agrava a forca ilocuciondria da reclamagao. No final, o
proprietario se esmera em elogios para: mostrar minha satisfacio com a gentileza e seriedade com que meus apelos e reclamagées sao

recebidos por Dr. X e, sobretudo, pelo simpdtico Sr. Z. Vejamos a carta na integra:

Infelizmente, mais umavez desejo denunciar problemas que afetam o meu imével e que pode, num breve espago
de tempo provocar prejuizos maiores e mais importunos para a minha privacidade. Desta vez, trata-se de um
vazamento no apartamento 302, no banheiro da suite master; de onde uma dgua escorre direto sobre a superficie
do meu espelho e, ainda, infiltra em um suporte de madeira, que guarda lumindrias.

Seria prudente mandar verificar com urgéncia, pois so estaremos em casa até a préxima quinta-feira. A demora
na avaliagao dos problemas por parte dos senhores certamente acarretard prejuizos maiores para sua empresa.
Desejo, na oportunidade, mostrar minha satisfagio com a gentileza e seriedade com que meus apelos e
reclamagoes sao recebidos por Dr. X e, sobretudo, pelo simpatico Sr. Z.

Aguardo providéncias.

Atenciosamente,

(Carta3)

Nesta carta, encontramos uma mescla de modalizadores que ora atenuam o grau da for¢a ilocuciondria da reclamagao, ora o
acentuam com expressoes mais fortes: ha verbos como constatar para se referir aos danos encontrados em que a reclamagao ¢é feita
sob o rotulo da solicitagio (solicitamos que seja feita); porém, a solicitagiao aponta para a explicitagdo do desejo de ser encontrada a
“devida” solugao: encontrada a devida solugio que a situagio exige. Nao é o caso de uma ameaga ainda, mas hd uma intensificacao

do grau de imposi¢ao no pedido feito, o que faz toda a diferenga com a opgao pelo adjetivo “devida”™ nessa reclamacao.

O grau de imposi¢ao do ato de reclamar se agrava em outras passagens: “Seria prudente mandar verificar com urgéncia, pois so
estaremos em casa até a préxima quinta-feira. A demora na avaliagao dos problemas por parte dos senhores certamente acarretard
prejuizos maiores para sua empresa.” Entre o enfraquecimento do futuro do pretérito como modalizador em “seria prudente”,
segue-se o sintagma “mandar verificar com urgéncia” em que os trés elementos lexicias combinados ja denotam o tom de imposi¢ao
e ameaga do reclamante que culmina com a ameaga explicita: “A demora na avaliagdo dos problemas por parte dos senhores
certamente acarretard prejuizos maiores para sua empresa.” Ou seja, toda a reclamagao, afinal, nesta carta, estd condicionando a
empresa a reparar os danos, caso contrdrio a empresa serd “certamente” (mais um modalizador para marcar a posicio de

superioridade do cliente) prejudicada.

No entanto, a ambivaléncia se manifesta, quando lemos no final da carta o exagero no tom cordial (ou protocolar?) com que o
proprietario se dirige a empresa: “Desejo, na oportunidade, mostrar minha satisfagdo com a gentileza e seriedade com que meus
apelos e reclamagoes sao recebidos por Dr. X e, sobretudo, pelo simpdtico Sr. Z.”

Tomemos outro exemplo:
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Desculpe-me por mais uma vez solicitar seus préstimos para que seja feito em meu apto., sito a (enderego) uma
vistoria onde os ladrilhos e revestimentos da varanda e das janelas (Fachada) do prédio estao soltando. Sao nas
cores verde e bege.

Mais uma vez agradeco e aguardo pelo solicitado. (Carta 4)

A diferenca desta carta para aquelas do primeiro grupo reside na presen¢a de um pedido de desculpas e de favor (“préstimos™) no
ato da reclamacao em razao de ser um pedido de reiteragao: “mais uma vez solicitar seus préstimos”. A alternancia de diferentes
forcas ilocuciondrias com diferentes propésitos gera ambiguidade discursiva e indeterminagao semantica no plano afetivo-
interacional, modificando os efeitos que possam gerar algum tipo de constrangimento na negociagao entre o cliente e a empresa. De
acordo com Goftman (1980, p.105), “ [...] uma relagao social pode ser vista como um modo pelo qual a pessoa ¢ forcada a confiar

sua autoimagem e sua face ao tato e a boa conduta de outros.”

A vulnerabilidade dos sentimentos que se evidencia sugere a fragilidade com que sdo pautadas as relagoes interpessoais e,
consequentemente, as que se estendem para as relagdes pessoais e institucionais. Ainda, segundo Goffman (1980, p.93), “[...] sempre
que hd uma ameaca a face uma elaboragao deve ser feita.” Quanto a esses tipos de atos, Brown e Levinson (1987), Lakoff (1989) e
Leech (1983) argumentam que os falantes podem atenud-los por meio de estratégias de reparagao, o que é evidenciado pelo ato de
desculpar-se e de pedir um favor, como se nao fosse dever da empresa atender as solicitagoes feitas. Nessas circunstancias, tudo
parece indicar que o reclamante percebe o ato de ameaga envolvido (antecipando os efeitos perlocuciondrios que a reclamagao

envolve) e leva em conta a relagao custo-beneficio quando se dirige a empresa.

Para Holmes (1984) e Culpeper (1996), a expressao de sentimentos positivos aumenta o grau de solidariedade entre os envolvidos
na interagao, reduzindo os efeitos negativos em situagoes de conflito potencial. A vulnerabilidade das faces torna-se uma saida para

a minimizagao do custo (social e afetivo), atuando como estratégia de alinhamento - solidariedade e simpatia.

No trecho da primeira carta destacada deste grupo, a recorréncia a esse tipo de jogo social e afetivo minimiza o impacto da
reclamagio: o reclamante se vitimiza e procura negociar em termos mais personalizados, compartilhando os sentimentos vividos
quando se refere a reclamagio como apelo e explicita a identidade dos funcionarios envolvidos, apelando (“meus apelos™) para a
cordialidade positiva pelo emprego de nomes qualificativos positivos para se referir aos funciondrios: “Desejo, na oportunidade,
mostrar minha satisfagdo com a gentileza e seriedade com que meus apelos e reclamagoes sao recebidos por Dr. X e, sobretudo, pelo

simpdtico Sr. Z.” Ja o segundo exemplo “apela” para as desculpas e o favor como meio de alinhamento e solidariedade.

A tentativa, em ambos os casos, parece ser a de evitar o desequilibrio ritual por meio de procedimentos neutralizadores ou
restauradores das faces: um tipo de manobra defensiva, utilizada por meio do pedido de desculpas e pela solicitagao do apelo
corresponde a uma fachada de acanhamento ou compostura. Estratégias dessa natureza tendem a criar uma obrigagao reciproca
entre as trocas mutuas de desejos de face. Em situagoes de reclamagdo, estio em jogo e em exposicao as faces do cliente e as da
empresa em que a autoimagem precisa ser preservada para a satisfacao de ambas as partes envolvidas, pela solugao dos problemas e

cumprimento das responsabilidades devidas.

A ambivaléncia dos sentimentos parece operar de modo a que o reclamante se ajuste ao enquadre organizacional ao mesmo tempo
em que lhe permite modificd-lo, lancando mao de expressoes afetivas: pedir com jeito/jeitinho; ser simpdtico na maneira de falar,
na cultura brasileira, constituem ingredientes importantes para que se alcancem os objetivos esperados. A alternancia de diferentes
forgas ilocuciondrias modifica os efeitos que possam se tornar desagraddveis, ampliando a opgao da empresa de modo que esta possa
atender satisfatoriamente as reivindicagoes do proprietario. O uso de préticas mais conciliadoras desfaz ou poe em suspensio a

desigualdade das relagoes sociais para manifestar familiaridade e intimidade. Barbosa assinala:

Mais do que o sexo ou qualquer outro fator, a maneira de falar, de ‘pedir o jeito’, é o elemento fundamental para
a sua concessao. Tem que ser simpatica, cordial, mostrar necessidade ou até mesmo humildade, mas jamais
arrogancia ou autoritarismo. Tudo pode ser posto a perder se a maneira de falar se mostra impositiva ou
grosseira. “Eu até faria se ele(a) tivesse pedido de outra maneira”¢é uma forma comum de justificativa para se negar

um jeitinho a alguém. Nao ¢ de surpreender que para se obter o jeito, ¢ necessdrio antes de mais nada um “bom

Wilson | Cartas de reclamacdo de cliente: polidez ou cordialidade?



2226

papo” e saber pedir. Portanto, ter dinheiro ou status pode ajudar mas nunca serd suficiente. Por outro lado, bons
argumentos podem levar alguém a abandonar determinado curso da agao e a adotar outro (BARBOSA, 1992,
p-38).

Se, no primeiro grupo de cartas, a clareza e a objetividade das informagdes compreendiam um tinico ato, como o pedido para fazer
a reclamagdo, e as emogoes ficavam sob controle, nesse grupo, a op¢ao por vrios atos ilocucionais, associados a pedidos e a
sentimentos ora agraddveis ora hostis e ameacadores, representa uma tatica de reforco e justificativa para a reclamagao. Por essa
razao, o ato de reclamar apresenta uma natureza multipla e vem rotulado por outros atos de linguagem dependendo do tipo de
afeto envolvido e da natureza da interagdo. Para alcangar os objetivos desejados e evitar os indesejaveis, a estratégia ¢ sempre
envolver emocionalmente no ‘seu problema’ a pessoa de quem se depende naquele momento. Para isso, procura-se ‘apelar para os

bons sentimentos’, ‘boa vontade’ e ‘compreensao’.

Nesse jogo interativo, aambivaléncia afetiva mantém e reproduz as praticas sociais e interacionais prototipicas do brasileiro. E nesse
dominio “mole” de nossa sociedade que a polidez se confunde com o jeitinho e a cordialidade como forma de garantir determinados
ganhos ou evitar ou suportar os efeitos negativos diante das ameagas realizadas, ainda que tais ameagas sejam as reivindicagoes legais
e de direito. Para Calligaris (2005, p. 47), “[...] a cordialidade significa uma maneira de se relacionar que se opoe e eventualmente
desmente as relagoes abstratas proprias ao mundo moderno [...]"”. Por isso, muitas vezes, confundimos, segundo o autor, “[...]
subordinagao com submissao e, contra qualquer sistema abstrato de trocas e obrigagoes, preferimos a concretude complexa dos

favores [...]” (id., p.47), dai ndo sabermos propriamente reclamar, confundindo reivindicagoes com stplicas ou apelos.

3.3 A EXPRESSAO ABERTA DAS EMOCOES: DA INSATISFACAO A INDIGNACAO

Nesta secao, apresentamos alguns exemplos de situagoes que correspondem ao grupo de cartas que se caracteriza pela expressao
aberta de sentimentos negativos e em atos de desaprovagio a empresa na condugao dos servicos prestados. As cartas tém, portanto,
um foco explicito e duplamente orientado e, em sua maioria, sdo cartas de reiteragao de pedidos, ou seja, pedidos que foram feitos
anteriormente — que nao foram atendidos ou que foram atendidos de modo insatisfatério. Assim, encontramos na estrutura das
cartas: (i) reclamacao direta & empresa quanto a qualidade dos servigos prestados e quanto as falhas no imovel e descaso no
atendimento; (ii) manifestacao aberta de sentimentos negativos em relagao ao item (i). Trata-se de situagdes que expressam
diretamente uma desaprovagdo a4 empresa em resposta contratual & face que lhes foi proporcionada e uma reagiao de ordem

emocional que varia desde emogoes brandas, como a insatisfagio, até emogoes mais agudas, como a raiva e a indignagao.

Para Goffman (1996 [1985]), a expressdo de sentimentos desagradaveis ou hostis é a resposta potencial esperada em situagdes cuja
preocupacao com a face nao foi reciproca. Além disso, cartas de reiteracao nao sé constituem um ato de refor¢o de imposigao, como
também implicam um ato de desaprovagdo. A expressao de emogoes fortes e negativas corresponde, em termos de face, a uma
projecao do tratamento que estd sendo dispensado ja que as culturas se organizam segundo alguns principios morais em torno dos
quais as pessoas esperam ser valorizadas e tratadas adequadamente (GOFFMAN, 1996 [1985]). Para Burkitt (1997), as emogoes e
0s comportamentos, sejam agressivos ou ndo, sao resultantes das interagdes e s6 tém um impacto sobre a vida social porque sao

nela e por ela constituidas.

Em situagdes em que o conflito é claro e nas quais os objetivos entre as partes parecem incompativeis, as pessoas tendem a abrir mao
de alguns principios de cooperagio, e a nao-polidez ou impolidez, na forma de confronto e de ameaca aberta, parece ser uma das
condutas recorrentes, como mostram nossos exemplos. Abaixo, destacaremos partes de um anexo de uma das cartas
correspondentes a esse grupo e, em seguida, depois dos comentdrios, apresentaremos excertos de cartas para mostrar a modificagao
de conduta quando nao se respeitam mais as regras de polidez. No exemplo abaixo, podemos observar como o reclamante rompeu
com as regras de polidez depois de ter constatado o quanto a sua face jd fora negligenciada pela empresa e o quanto esse fato

provocou um sentimento de desgaste na interagao e nas emogoes em jogo. Vejamos:
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E extremamente desgastante a forma de interpretacdo dada pelos Srs. que representam a empresa de Engenharia,
ao classificar como problemas de desgaste devido ao uso, os fatos jd citados exaustivamente, em varias
correspondéncias e também pessoalmente durante estes ultimos dois anos. Desta foram, s podemos concluir
que compramos um apartamento descartavel.

E inteiramente insano submeter-nos aos transtornos de obras e descasos da construtora, com apenas dois anos
de uso, colocando em risco todos os objetos de decoragiao além dos méveis e aparelhos de Ar Refrigerado. [...]A
empresa vai ter que me ouvir, pois ja fiquei muito constrangido [...] na frente de todas as visitas que jd recebemos
[.-]-

Que fago, espero suas providéncias? (Alids é o que fago nos dois tltimos anos) Reclamo com quem, se nem os

donos da empresa se preocupam com ela? (negrito do proprietario) (CARTA 5)

Esse ¢ um dos exemplos dentre tantos outros do nosso corpus que vao reforcar experiéncias as mais desgastantes vividas pelos
proprietarios, que, afinal, nao vislumbram a possibilidade de terem seus direitos assegurados. Hd varios usos e expressoes
linguisticas no exemplo que transbordam insatisfagao: o uso de adjetivos como: “desgastante”; “descartdvel” para se referir ao modo
como a empresa parece “olhar” para o imével; “insano” para a referéncia ao desgaste de conviver com os “transtornos” de obras
recorrentes no apartamento; o constrangimento vivido pelo proprietdrio diante de outras pessoas: “fiquei muito constrangido™
Somam-se aos adjetivos, os advérbios, também estes modalizando a situagio, acentuando a forga ilocucional da reclamagio como
em: “extremamente” desgastante; “inteiramente” insano. Ao final, um ultimo recurso ao apelo moral, isto ¢, a responsabilidade da
empresa, impactando em sua imagem positiva no mercado imobilidrio: “Reclamo com quem, se nem os donos da empresa se

preocupam com ela?”

A insisténcia sistemadtica nas incontdveis reivindicagoes ¢ recorrente em grande niumero de cartas que correspondem a esse grupo.
A opgao por determinados recursos e procedimentos linguisticos poe em cena o grau de insatisfagao do cliente quanto ao descaso

sentido pelos proprietdrios.

Excertos de cartas distintas, em seguida, serdo apresentados com o intuito de demonstrar a regularidade de ocorréncias linguisticas
que expressam afeto negativo, tais como: (i) expressoes adverbiais (locugdes e oragoes), indicando tempo decorrido; (ii)
modalizadores na qualidade de intensificadores de tempo; (iii) verbos e locu¢des verbais aspectuais (énfase no aspecto durativo e
permansivo), entre outros recursos linguisticos que agravam a forca ilocuciondria da reclamagao. Vejamos alguns exemplos,

circunscritos apenas a parte introdutdria das cartas:

(1) Expressoes adverbiais (locugoes) e oragoes reduzidas de gerundio e participio como: “até hoje™; “ratificando”; “reiteradas

vezes”, sdo enunciados que polemizam a interagao:

Ratificando o que mostrei ao Engo. No dia (xx), exponho alguns dos problemas apresentados no imével e que até hoje, nenhum foi
solucionado [...] ; (Trecho carta 1)

Reiteradas vezes temos apresentado reclamagoes a essa empresa [...] ; (Trecho carta 2)

(ii) Modalizadores na qualidade de intensificadores da nogao de tempo: jd”; “em carta anterior”; “seguidamente”, no

primeiro caso; no segundo: “desde margo”; “pacientemente:”

Conforme ja coloquei em carta anterior e por contato telefonico, venho através desta, jd que fazem dias que telefono seguidamente

aempresa para contactd-lo, sem qualquer sucesso, reiterar uma vez mais medidas urgentes [...]; (Trecho carta 3)

Como ¢ do conhecimento de V. Sa. desde margo, que, pacientemente, estamos aguardando a solugao de [...].(Trecho carta 4)

Ainda que originariamente alguns desses advérbios nao possam ser identificados na categoria temporal, na fungao discursiva e
pragmdtica, adquirem um valor de tempo, de espera constante, de paciéncia e de tolerancia em relagdo aos servicoes prestados pela

empresa. Trata-se, portanto, de modalizadores que intensificam a forca ilocuciondria dos atos, caracterizando, refor¢cando a
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reclamagio. Portanto, os itens gramaticais modalizam o enunciado e apresentam outros sentidos em fungao do tipo de interagiao

estabelecido.

(iii) Verbos e locugoes verbais aspectuais (énfase no aspecto durativo e permansivo) como em: “renovar’; “oficializar”;
“coloquei’”; “fazem dias”; “reiterar”; “continuamos a esperar”, adquirem fungio expressiva e acentuam o grau de imposicao e de

ameaca a face da empresa no que concerne ao descaso com que trata os pedidos:

Como proprietdrio do apartamento (xxx), construido pela firma acima e situado a (x), venho, por intermédio deste documento,

renovar e oficializar meus insistentes pedidos de atendimento as seguintes deficiéncias de construgao [...] ; (Trecho carta 5)

Conforme ji coloquei em carta anterior e por contato telefonico, venho através desta, jd que fazem dias que telefono seguidamente

aempresa para contactd-lo, sem qualquer sucesso, reiterar uma vez mais medidas urgentes |...] ; (Trecho carta 6)

Apos comunicagio via carta e conversa pessoal, continuamos a esperar por uma pessoa que vistorie e solucione os diversos

problemas pendentes [...] ; (Trecho carta 7)

(iv) Nogoes aspectuais no que tange ao tempo novamente; expressoes claras referentes a falhas, ao desgaste material e
emocional: “continuamos a esperar’; “problemas pendentes”; “repetidas vezes™; “sucessivas reclamagdes”; “apds longo tempo’;

“constantes reclamagdes”. A nogao de aspecto desempenha forte papel funcional e pragmatico em situagdes de reclamagao:

Apos comunicagao via carta e conversa pessoal, continuamos a esperar por uma pessoa que vistorie e solucione os diversos

problemas pendentes [...] ; (Trecho carta 8)

Repetidas vezes, recebemos visitas do pessoal da empresa, em atendimento as nossas sucessivas reclamagoes, para verificagoes e/ou
reparos dos efeitos causados pelas inconformidades/falhas de construgio do nosso imével. Apds longo tempo e constantes

reclamagoes, finalmente a empresa reconheceu a necessidade de corrigir as causas dos problemas encontrados [...].(Trecho carta 9)

A mudanga da forga ilocuciondria é evidente nesses casos em que a ameaga a face positiva da empresa é clara. Reflete uma mudanga
de atitude do reclamante em que o ocultamento e a ambivaléncia afetiva cedem lugar a posturas mais explicitas para a expressao de
descontentamento generalizado. Ha casos, como o seguinte, em que a atitude impolida foi tomada como natural para a negociaao

com a empresa dado o desrespeito ja demonstrado pela mesma:

Acho um desrespeito para com o cliente a forma que V. Sas. estao tratando esse caso;
Todos os meus compromissos com os senhores foram cumpridos com inteira regularidade, nenhum pagamento
foi feito com atraso, e nenhum cheque meu apresentou problema de fundos. O que no minimo se esperava era

que o bem adquirido estivesse de acordo com o contratado. (Trecho carta 10)

Novamente, apontamos casos em que os proprietdrios apelam para a lisura da empresa, sem receio de lhe fazerem um julgamento

moral:

Nos, que confiamos na qualidade, lisura e boa tradigdo da V. empresa, temos a mais absoluta certeza que, ao
receber mais uma vez estas reivindicagoes V. S. hd de tomar as providéncias cabiveis, enérgicas e breves
[...].(Trecho carta 11)

E inconcebivel, no meu leigo entendimento de construgo civil, que uma empresa desse porte nao consiga
definitivamente consertar vazamentos, infiltragoes e declives as avessas, fruto, talvez, de impericia e auséncia de

controle de qualidade durante a construgao [...]. (Trecho carta 12)

Embora ndo sejam contempladas as respostas da empresa, infere-se, pelas cartas, 0 modo como a emrpesa parece agir com os

proprietarios que se mostram insatisfeitos, indignados e ofendidos com os atrasos, adiamentos, ineficiéncia e /ou recusa da empresa
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em atender satisfatoriamente aos pedidos de reparo solicitados. Ha ocasioes, argumenta Goffman (1996 [1985], p. 204-5), em que
os individuos se sentem impelidos a destruir uma interagao a fim de salvar a sua prépria honra e prestigio como no primeiro
exemplo: “A empresa vai ter que me ouvir, pois jd fiquei muito constrangido [...] na frente de todas as visitas que jd recebemos.”
Nesses casos, os proprietarios desejam tanto salvara face quanto o patrimonio, ja que a casa representa um bem material e simbélico

“muito caro”.

No exemplo abaixo, pode-se constatar como as negociagoes nefastas com a empresa causaram uma frustragao tao grande no

proprietario a ponto de ele apelar para uma radicalizacao, a de se desfazer do imaovel:

Conforme demonstra as inumeras cartas protocoladas que lhes enviamos, incontaveis foram os problemas
apresentados, dentro e fora de nossa unidade autonoma. Diante da triste experiéncia vivida com a compra de
nosso primeiro apartamento, decidimos coloci-lo a venda [...] Sendo assim, solicitamos a gentileza de V.Sa.
levar ao conhecimento da diretoria dessa empresa o nosso desejo de devolver o referido apartamento mediante
o ressarcimento de todas as despesas pagas até entao.

Queremos ainda colocar que esta é uma tentativa de negociagao amigavel, sendo que, nao havendo acordo entre

as partes, tentaremos uma solugao na esfera judicial. [grifo do proprietdrio] (Carta 18)

Em decorréncia do rompimento de equilibrio ritual provocado pela empresa, os clientes nao temem nem perder a sua prépria face,
nem destruir a face da empresa, portanto, nem a op¢ao por recursos que possam atenuar a forca negativa do ato de fala ou que
possam manter a interagao num nivel de cooperagao e cordialidade em seu sentido positivo sao considerados eficazes e produtivos.
Ainda que a expressao de sentimentos negativos possa ser considerada um ataque de natureza pessoal, os clientes afastam-se daquele
conceito de cultura cordial no sentido da concérdia e investem-se do papel de consumidores e cidadaos, apostando numa conduta

mais ostensiva e legal para o alcance de seus propésitos mais “caros’.

Do ponto de vista pragmdtico, a modificagao da forga ilocuciondria da reclamagao refor¢a a dimensao afetiva, expressando, por
meio das emogoes, a atitude do proprietario em relagdo & empresa. De acordo com o material de andlise, depreendemos que os
clientes optaram por recursos de intensificagao da forca ilocuciondria por meio de atos de ameaga a face positiva e negativa da
empresa; por estratégias de impolidez positiva e negativa e pela expressao aberta de hostilidade; logo, enfatizando negativamente o

afeto no processo de interagdo com a empresa.

4 CONSIDERACOES FINAIS

Numa cultura relacional como a brasileira, com raizes na cordialidade, os sujeitos, na condi¢ao de reclamantes, procederam de
modo a se ajustar a um modelo pautado em leis institucionais e universais. O script institucional / empresarial influencia o
comportamento dos participantes em dire¢ao ao controle de suas emogoes, 0 que ndo significa que em tais contextos as emogoes
ndo se manifestem. Ao contrdrio, o afeto nao estd confinado & esfera intima e particular e, quando ganha o espago publico, adquire

contornos diferenciados.

Como o contexto da reclamagao lida com emogoes, a sociabilidade das relagoes fica sempre ameagada, um estado de equilibrio em
permanente tensao. Nao ¢ de se estranhar que a reclamagao seja tema de varios estudos e trabalhos na drea empresarial em todo o
mundo com vistas a garantir a fidelidade constante do cliente junto a(s) empresa(s). “Reclamagio de cliente ndao tem melhor
presente” é titulo de um livro nesta drea e aponta justamente para 0 modo como as empresas devem atender a seus clientes e lidar
com as emogoes desagradaveis. Mas em um pais cujas leis ou sdo morosas ou servem muitas vezes as pessoas e nio aos individuos,

favorecendo os primeiros em detrimento dos ultimos, reclamar pode tornar-se uma prética perigosa, além de estenuante.

Por essa razao, verificamos nas cartas a presenga de trés formas prototipicas de os clientes lidarem com suas emogoes, construindo
um discurso coerente com suas reivindicagoes (cf. WILSON, 2010). Algumas regularidades no que se refere a expressao de
sentimentos puderam ser detectadas, a saber: (i) a arena do conflito se estabelece quando o proprietdrio assume que nao tem mais

nada a perder; (ii) as clausulas do contrato de compra do imdvel nao sao necessariamente uma garantia no sentido de que as
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reclamagoes que possam surgir quando da ocupagio do imével serao atendidas; (iii) dado o contexto, o proprietdrio poderd (ou

preferird) fazer o jogo do “por favor, tenha pena de mim” ou “eu confio em vocé”, ou assumir a confrontagao direta e hostil.

A légica da cordialidade parece vir revestida do cardter autoritario que a originou, mostrando-se ainda funcional e definidora de
nosso padrao de conduta e dos modos de participagao na vida social. Embora a cultura brasileira ainda mantenha seu trago multiplo
e contraditério, outras formas de desempenho adequaram-se as novas demandas das préticas sociais. No entanto, modos de dizer
cordiais (leves ou violentos) associam-se a modelos de comportamento ajustados ao cédigo universal, inclusive com ameagas de

cardter judicial.

Seria interessante que, sobretudo em situagoes de confronto nas quais usos nao-polidos sao esperados, e, geralmente, tratados e
considerados como formas de comportamento de fundo espontaneo, caminhassemos para condutas que fossem equivalentes a
agoes de resisténcia “de quem nao suporta mais submeter-se a praticas culturais intolerantes ou injustas ou desiguais”, conforme

pontua com muita propriedade Oliveira (2004, p. 1).

A expressao de emogoes — em seu controle mdximo, em sua ambivaléncia ou em seu fluxo aberto de sentimentos desagraddveis e
hostis — revela como os cidadaos vivem o seu dia a dia e constroem suas relagoes sociais (publicas). Se ainda, em alguns casos,
mantém-se em vigor a logica da cordialidade, em outros, essa “gramética afetiva” estd mais afinada com os interesses do individuo

e ndo exatamente com os da pessoa.

Na cultura brasileira, o nivel pessoal (familiar) ainda permeia todos os outros niveis: “[...] as relagdes que se criam na vida doméstica
sempre forneceram o modelo obrigatério de qualquer composigao social entre nés [...]” (HOLANDA, 1995, p.146). Sob essa 6tica,
alguns reclamantes, mesmo aqueles que optaram pela confrontagio direta com a empresa, ainda oscilam entre: uma conduta
pautada nas reivindicagoes dos direitos, tendo em vista a relagdo consumidor versus empresa; e uma conduta em que a expressao
aberta de sentimentos explora e altera essa relagdo para um tipo de relagdo pessoa versus pessoa como parece indicar o exemplo a
seguir: “Em face do exposto solicitamos em nome do bom relacionamento que sempre mantivemos, como sindico e proprietario,

com a empresa / setor de reclamagio, a pronta solugao de todas nossas deficiéncias [...]”.

De um lado, encontra-se o sujeito normativo das instituigoes, como define Barbosa (1992, p. 87), subordinado ao sistema legal e
juridico (porque é assim que a empresa trata seus proprietdrios); de outro, o cidaddo vacilante que, ao reivindicar o que ¢ de direito,
ainda reproduz a ideologia do homem cordial, pois assentada em tragos mais personalizantes. Porém, o Brasil ja ndo suporta mais
esconder suas diferencas ou ostentd-las de forma mansa e pacifica, com resignacao e submissao a ordens hierarquizantes e baseadas
em privilégios. As formas de impolidez parecem indicar que ainda mantemos o nosso esquema “radical” em funcionamento, pois,
repetindo Roberto Da Matta, nossa cordialidade “[...] estd dialeticamente relacionada a logica brutal das identidades sociais [...]”
(1979, p. 167).

Revisitar o estudo, na atualidade, pode indicar, no caso brasileiro, a importancia e a pertinéncia de pensar ndo sé o comportamento
polido, mas também o nao-polido do modo como ainda propée Jair de Oliveira, ou seja, adaptando-se para o nosso caso
apresentado, como “[...] ferramentas para a legitimagdo de seus interesses [dos sujeitos] e em novas combinatérias linguisticas para
a reconstrucdo de suas identidades [...]” (OLIVEIRA, s/d, p.1). Assumir a cordialidade em sua face dual - e nao negd-la - ¢ um
caminho para também buscarmos tragos de nossa identidade e revesti-la do cardter universal, necessdrio para a construgio de uma

sociedade, se possivel, verdadeiramente justa.
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