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2 - PRESSUPOSTOS TEORICO-METODOLOGICOS:

Este capitulo est4 divido em trés partes. A primeira ¢ a respeito de estudos
dedicados aos trés temas que, relacionados, constituem o objeto de nossa
pesquisa. Essses estudos se referem, respectivamente, a narrativa, cultura e
“jeitinho” brasileiro e contexto de atendimento ao cliente. A segunda parte expoe
0 nosso instrumental tedrico de andlise fundado na Anélise da Conversa e na

Sociolingiiistica Interacional. A ultima parte trata da metodologia da pesquisa.

2.1 - Temas da pesquisa

2.1.1- As Narrativas

Esta secdo tem o objetivo de apresentar o que a pesquisa em torno das
narrativas tem entendido a respeito dessa no¢ao de narrativa e das circunstancias
de sua producdo. Nesse sentido, essa exposi¢do esta baseada em trabalhos de
Bastos (no prelo, 1996 e no prelo), Misheler (2002) e Moita Lopes (2002). No que
concerne particularmente a natureza ordindria e situada da narrativa e ao processo
de projecdo de identidades que ela realiza, tomamos como pressupostos os
comentarios de Goffman (2002). em seu artigo intitulado Footing. Quanto ao uso
da nocdo de macro-estrutura candnica da narrativa, nos apoiamos em Ventola

(1987).

A atividade narrativa acompanha uma grande parte das atividades rotineiras
das pessoas em seu dia a dia. As narrativas desempenham um papel central no
processo de construcdo psicossocial do sentido que as pessoas fazem de si
mesmas, dos outros e do mundo em que se inserem. Para a pesquisa cientifica, o
estudo da narrativa tem se tornado cada vez mais importante na medida em que
pode ajudar na compreensdo do desenvolvimento humano e do processo de

construcdo de conhecimento.

Num mundo que tem passado por grandes transformacdes sociais, politicas,
econdmicas e tecnoldgicas desde o Renascimento, ¢ sobretudo no campo das

ciéncias humanas e sociais que esse estudo, nas ultimas décadas, tem se
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intensificado e desenvolvido, pois € crescente o interesse dos pesquisadores dessas
areas por temas como a constituicdo do sujeito, a interacdo social, a formagdo e
manuten¢do de identidades, as relagdes identitarias, a politica de géneros e as

relacdes interétnicas.

O crescente interesse pelo estudo das narrativas coincide, no campo das
ciéncias humanas e sociais, com um momento de mudanca de paradigmas
cientificos positivistas para paradigmas de natureza mais subjetiva. Nesse novo
paradigma de pesquisa, se ressalta a complexidade dos fendomenos sociais, de
cuja natureza a formalidade, experimentalismo e quantificagdo da metodologia
positivista tradicional ndo sdo capazes de dar conta. Seria, pois, necessario uma
abordagem mais humanistica de como os individuos interagem socialmente. O
estudo das narrativas serviria, entdo, para introduzir, na pesquisa do
comportamento humano, um instrumental de andlise mais humanistico e adequado
aos fendmenos sociais e psicoldgicos Esse momento de mudanga de paradigma ¢

conhecido como a “virada narrativa”.

No inicio desse interesse recente pelas narrativas, os estudos se
concentravam no modo como elas se estruturam. Na pesquisa atual, a atengdo se
volta para a tentativa de compreensao do significado psicossocial dessa atividade
e das razdes pelas quais as narrativas sdo tdo presentes na rotina diaria das
pessoas. Desde entdo, as narrativas tém sido vistas como matrizes das formas

basicas de organizacdo social e organizagdo da experiéncia humana individual.

A analise estruturalista da narrativa ¢, contudo, uma heranca ainda do
paradigma cientifico positivista e foi introduzida em Sociolingiiistica por William
Labov e Joshua Waleztzky (conforme Ventola, 1987; Bastos, 1996 e no prelo;
Mishler, 2002)

As narrativas estudadas por esses autores dizem respeito a narrativas bem
formadas, mais ou menos de acordo com uma macro-estrutura candnica, € sao
definidas como um método de recapitular experiéncias passadas. Para que haja
narrativa, € necessaria a presenca de pelo menos duas oracdes narrativas ligadas
por uma relacdo temporal que corresponda a eventos sucessivos em relacao causal
que, supode-se, ocorreram de fato. Mas para que essa seqiiéncia minima de oragdes
seja uma narrativa ¢ ndo um relatério, ela deve se referir a um acontecimento

especifico, ser estruturada em seqiiéncia temporal, ter um ponto e ser contavel.
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Ter ponto significa ter uma razdo ou um motivo para conta-la. Ser contavel
significa se referir a algo extraordinério, mas crivel, ao invés de acontecimentos

banais e previsiveis.

A macro-estrutura da narrativa se caracteriza ainda por conter elementos
obrigatdrios e elementos optativos. Na verdade, o tnico elemento obrigatério € a
acdo complicadora que, por si sO, pode constituir a narrativa propriamente dita.
Ou seja, a acdo complicadora ¢ uma seqiiéncia de enunciados construidos
tipicamente com verbos no passado que remetem a eventos passados

temporalmente ordenados. Esses enunciados sdo as oragdes narrativas.

Dentre os elementos optativos, estdo os seguintes: i) resumo; ii) orientagao,
que se segue ao resumo e que contextualiza o evento a ser narrado na complicagao
ao indicar um ponto do tempo, lugar, pessoas, circunstancias; iii) avaliagdo, que
contém informagdo sobre a carga dramatica ou clima emocional da narrativa, que
indica o seu ponto ¢ que pode ser externa ou encaixada, a primeira resultando da
suspensao do fluxo narrativo para diretamente comentar ou avaliar a experiéncia
recapitulada, e a segunda funcionando por meio de outros mecanismos
discursivos, tais quais modalizadores e intensificadores lexicais, fonologia
expressiva, repeti¢des, etc; iv) resolucdo, que ¢ uma etapa de finalizacdo da série
de eventos narrados na ag¢ao complicadora; e v) coda, que marca o fim da
narrativa e pode ter cardter avaliativo, contendo comentdrios morais sobre as
conseqiiéncias dos eventos narrados ou sobre como os fatos do mundo sdo ou
deveriam ser.

Ainda que os estudos de Labov e Waletzky tenham sido pioneiros na
introducdo das narrativas como um foco de atengdo da pesquisa lingiiistica, eles
tém recebido inimeras criticas. Entre estas, estdo as de que a abordagem desses
autores trata as narrativas como estruturas autébnomas e de forma
descontextualizada e as de que nao ha, nessa abordagem, a problematizacao das
relacdes entre tempo, memoria, referéncia e evento passado.

No que se refere ao primeiro tipo de criticas, aponta-se para o fato de que as
narrativas estudadas por Labov foram produzidas e coletadas em ambiente de
entrevistas sociolingiiisticas e ndo em ambiente natural de interacdo face a face
em situagdes ordinarias do dia a dia. O surgimento das narrativas conforme uma

macro-estrutura canonica ¢ facilitado pelo estimulo que se oferece ao entrevistado
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para que ele conte a historia. Além disso, em ambiente de entrevista, a situagao de
narratividade ¢ artificial, com muito pouca interferéncia do entrevistador, como
seria 0 caso em ambiente de conversa, onde a troca interacional ¢ intensa, o
narrador tem que conquistar espago e a atengdo do(s) ouvinte(s), € a narragdo
recebe a interferéncia e a participagao freqiientes desse(s) mesmo(s) ouvinte(s), na
verdade participante(s) ativo(s) da narragdo, um processo que ¢ co-construido.

Essa dindmica da narragdo na interagdo como um processo de co-construcao
se inclui dentro dos objetos de estudo da Analise da Conversagdo. Conforme
Bastos (no prelo), ¢é necessario que se conquiste um turno de fala mais longo e a
atencdo dos participantes, sinalizando e negociando essa inten¢do com aqueles
participantes. Essa sinaliza¢do pode tomar a forma de um prefdcio do tipo “sabe o
que aconteceu?” ou “aconteceu algo maravilhoso!”. Os participantes podem fazer
intervengdes de varias ordens, o que pode ser desde o inteiro bloqueio da narrativa
até a insercao de turnos de participagao minima, do tipo “hum hum”, passando por
perguntas, expressdes corporais denotando interesse, periodos de siléncio,
corregoes inteiras, etc., tudo colaborativamente ou nao.

O segundo tipo de critica ao modelo laboviano de narrativa refere-se a
problematizacdo do tempo, a forma de sua representacdo e seu papel na
configuracdo do enredo. No modelo laboviano, a no¢do de tempo cronoldgico ¢é
fundamental para a distingdo do género do discurso narrativo de outros géneros
que ndo sejam narrativas. Essa correspondéncia entre a seqiiéncia discursiva e a
seqliéncia dos fatos relacionados causalmente na linha do tempo cronologico ¢
uma dimensao referencial da narrativa. Contudo, esse critério nao da conta da
distingdo, por exemplo, de uma seqiiéncia discursiva que seja uma narrativa de um
mero relato ou lista de eventos passados em ordem cronologica.

E necesséario algo mais para que um determinado discurso seja do género
narrativa. O modelo laboviano estabelece critérios expressos por nogdes como
“ponto da narrativa”, “avaliacdo”, “reportabilidade” e “extraordinario” para que se
possa definir se uma seqiiéncia ¢ ou ndo uma narrativa. Trata-se da dimensao
avaliativa das narrativas, uma qualidade da seqiiéncia discursiva que indica a
atitude e o motivo do narrador para contar a histoéria.

Ao lado da dimensdo referencial, a dimensdo avaliativa da narrativa é o que
pode explicar a conexdo das seqiiéncias discursivas como algo com proposito e

expressao narrativa. Contudo, a inclusdo da dimensao avaliativa como um critério
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de identificagdo do género narrativo ndo problematiza a relacdo entre memoria e
representacao do real.

Ainda que tenha introduzido a dimensdo avaliativa como critério de
distin¢do entre o que € ou nao narrativo, o modelo laboviano permanece preso ao
critério de tempo cronoldgico, que faz com que a representacdo discursiva dos
fatos reproduza a seqiiéncia desses mesmos fatos na ordem temporal da relacio
causal entre eles. Seqiiéncias discursivas que ndo satisfagam a ordem temporal das
relagdes causais ndo sdo consideradas seqiiéncias narrativas, pois o elemento
avaliativo que pode explicar se uma seqiliéncia € narracao esta condicionado ainda
pelo tempo cronolégico.

E necessario um outro modelo de analise que possa dar conta de seqiiéncias
narrativas que ndo se conformem a representacdo causal na ordem temporal
cronoldgica. Conforme Mishler (2002), Paul Ricoeur propde um modelo
alternativo de analise das narrativas que tem estado ausente nas pesquisas
sociolingiiisticas e outras ciéncias humanas interessadas nos contextos onde
surgem narrativas de experiéncia pessoal.

Trata-se da introdu¢do de um modelo de tempo criticado. Nao ha, pois, s
um modelo de representagdo de tempo, o cronoldgico. Esta representacdo ¢ valida
e encontra sua justificativa empiricamente. Ele pode ser aplicado ao mundo fisico,
mas ai o tempo ndo toma forma de uma consciéncia dos proprios objetos. No
mundo do comportamento humano, o modo de representar o tempo € uma forma
de tomada de consciéncia sobre ele. Existem nos seres dotados de memoria outras
formas de tomada de consciéncia do tempo. No ser humano, uma forma de tomar
essa consciéncia ¢ a representagdo cronoldgica, mas ela ndo ¢ a Unica, existem
outras formas de representacao.

Segundo Mishler, ao indicar a possibilidade de outras formas de
representacdo do tempo, Ricoeur estd propondo um modelo de andlise das
narrativas que enfatiza a significacdo do enredo na determinacdo do modo como
uma seqiiéncia de representacdo de eventos pode ser transformada em narrativa.
Enfatizar a significacdo do enredo € apontar para além da seqiiéncia temporal na
constituicdo de uma narrativa, como ¢ a introducao da dimensdo avaliativa da
narrativa no modelo laboviano, contudo numa outra dire¢ao, conforme Mishler.

Ha no modelo de Ricoeur, o reconhecimento do tempo cronoldgico nas

narrativas, o que ele chama de “dimensdo episddica”, que caracteriza a historia


DBD
PUC-Rio - Certificação Digital Nº 0014250/CA


PUC-RIo - Certificagdo Digital N° 0014250/CA

25

como sendo feita de eventos. Mas ha também a dimensao ndo-cronoldgica, que
ele nomeia de “dimensdo configurativa”, que ¢ a determinacao pela qual o enredo
constroi unidades significativas a partir de eventos dispersos, ou seja, € a
constru¢do de uma unidade entre esses eventos dispersos.

A configuracdo do enredo ¢ dada pelo que o autor chama de “sentido de
final”, ou seja, a lembranga da historia parte de seu final. E por onde a historia
termina que se pode comegar a lembrar dos eventos que conduziram a esse fim. O
enredo ndo ¢ a trajetoria do passado para o futuro, mas deste para o passado. A
leitura deve comegar ao contrario. Trata-se de recapitular lembrancas de tras para
frente sob o ponto de vista do final, que assim determina a unidade dos eventos ¢ a
forma de eles se configurarem em narrativa.

E uma proposta diferente da que apresenta o modelo laboviano, pois aqui a
configuracdo da seqiiéncia temporal como uma narrativa ¢ dada pela dimensao
avaliativa que, no entanto, ndo consegue fazer a critica de que a representacao das
acdes humanas ndo ¢ do dominio do tempo mas apenas do dominio do modo
como se o representa. A recapitulacdo dessas agdes ndo pertence, pois, as proprias
instancias do tempo, mas as instancias da memoria. No modelo de Ricoeur, ndo se
trata de ir e voltar no tempo em linha reta, sem percalcos, tudo numa s6 unidade,
com comec¢o, meio e fim garantidos, como ¢ no caso laboviano. No modelo
alternativo, trata-se s6 da volta, pois ¢ no inicio que estd o final, e neste ja esta o
inicio.

Quando se fala de formas de representagao do tempo, se estd falando do
modo como se organiza a sua percep¢do. As lembrancas sdo formas dessa
organiza¢do. Conforme experimentos psicologicos citados por Mishler, a
percepgao do tempo ¢é socialmente construida. Entre ouvir o “tic-tac” ou o “tac-
tic”, a diferenca esta em que, embora ambos possam representar puramente tempo
sucessivo, num o tempo aparece organizado, humanizado, € no outro a percepcao
¢ de uma sucessao desorganizada.

As historias bem formadas, com inicio, meio e fim bem definidos e
articulados em relagdo causal de acordo com a linha continua do tempo do
relogio, sdo, portanto, construgcdes sociais que seguem canones culturais de
percepgao e representacdo do tempo. O tempo entendido dessa forma ¢ pois uma
nog¢do consensual e estd por tras de paradigmas cientificos que tratam, de alguma

forma, com mudancas e desenvolvimentos historicos.
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Na Psicologia, por exemplo, a constituicdo do sujeito costuma ser
considerada como o resultado de um processo uno, linear, de desenvolvimento,
onde o passado ¢ sobredeterminado e independente da situacdo atual do sujeito,
embora esta tenha sua origem naquele. Contudo, as histérias de vida contadas em
entrevistas clinicas ou de pesquisa apontam para o fato de que o passado ¢ apenas
uma reconstrucdo e que a ag¢do do sujeito no presente e o futuro ndo esta
sobredeterminada irremediavelmente por ele, mas ¢ fruto de uma “escolha” do
modo de interpretar ou re-historid-lo.

E a situacdo atual do narrador que determina o passado e ndo propriamente
o inverso. SO depois que aconteceu algo € que nos encontramos em condigdes de
interpretar os fatos anteriores. Trata-se do que Misheler chama de “ponto de
virada”, que nos reposiciona diante de nossas proprias identidades e das pessoas
com que nos relacionamos. E comum vermos pessoas que passaram por situacdes
traumaticas ou de virada em suas vidas pessoais apresentarem visdes diferentes de
si e de outros para um mesmo determinado momento de tempo passado, como se
dissessem “antes do ocorrido, eu pensava que eu e fulano éramos assim e assado,
mas nao éramos; éramos outra coisa”.

Ocorrem também os casos em que os entrevistados clinicos ou de pesquisa
apresentem versodes diferentes para um mesmo fato ou periodo de suas vidas. Ou
ainda, ha casos em que o narrador interpreta os fatos de modo a servirem de
justificativa ou ligdes para acdes futuras, casos em que ele apaga fatos do meio da
histéria e aos quais jamais voltara, e, por fim, ha casos em que o curso dos eventos
¢ simplesmente caotico, ndo tendo o narrador uma posi¢do definida em relagdo ao
presente e muito menos em relagao ao futuro.

Ora, tais exemplos mostram que a narrativa ¢ uma retrospectiva que
depende do posicionamento do narrador no momento atual da narragdo. E desse
momento que se revelam as suas multiplas identidades, tanto as que sdo
consideradas passadas quanto as que se apresentam no presente. Nesse ponto, se
incluem os elementos contextuais que estdo sendo experenciados, inclusive a
esperiencia quanto aos ouvintes que estdo em presenca do narrador.

E, pois, do final da historia, o momento presente, que se pode fazer
avaliagdes e tomar posicionamentos. Nesse sentido, as explanagdes entram como
elementos narrativos, proje¢des que, se referindo ao passado ou ao presente,

permitem descri¢des e comentarios que refletem as avaliagcdes e posicionamentos
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do narrador. A histéria comega no final, e, como tal, as explanagdes pertencem a
narrativa porque pertencem ao final. E o presente, como final, que constitui o
enredo que, por sua vez, o constitui também.

Essa forma alternativa de conceber o tempo e a compreensdo de que a
narragdo em contexto interacional ¢ um processo dindmico que sofre a
interferéncia de ouvintes que participam do ato de narrar apontam para a natureza
situada das narrativas. Isso significa que o ato de narrar implica o “porqué” e
“como” narrar nesse momento, nesse lugar e diante de tais e tais pessoas. Nesse
sentido, narrar ¢ fazer proje¢des que dizem respeito ao posicionamento do
narrador em relacdo a si mesmo, aos personagens envolvidos e aos ouvintes
enderecados da narrativa (Goffman, 2002). Ou seja, a partir de sua natureza
situada, a narrativa revela uma rede especular complexa de identidades numa
dindmica muitas vezes fragmentada, contraditéria e em processo (Moita Lopes,
2002).

Finalizando, a compreensdo da natureza situada da narrativa e de que ela ¢
capaz de projetar especularmente uma rede de identidades tem levado muitos
estudiosos a se interessar por ela como um objeto de analise que pode nos ajudar a
entender a natureza socioconstrucional do discurso e a sua implicagdo na
formagdo de identidades e nas formas de a¢do e organizagdo social. Dentre os
mais variados temas, destaquemos apenas alguns: as narrativas como estratégias
de envolvimento interacional (Tannen, 1989; Bastos, no prelo), a influéncia
cultural nas narrativas de imigrantes portugueses, as narrativas como formas de
gerenciamento da auto-imagem, narrativas e expressdo de género (Bastos, no
prelo), a revelacao e construcdo de identidades em contexto institucional escolar e
sua fung@o no processo de ensino/aprendizagem (Moita Lopes, 2002), narrativas

de pacientes psiquiatricos (Ribeiro, Pinto e Dantas: 2002; Dantas: 2002), etc.

2.1.2 - Cultura e Jeitinho Brasileiro

O nosso objetivo na presente secdo € apresentar dois estudos acerca de
cultura brasileira. O primeiro refere-se a um trabalho de DaMatta (1997). O autor
busca estabelecer um quadro geral da sociedade brasileira a fim de lhe desvendar
seu sistema ideoldgico formal e, assim, tentar depreender sua identidade cultural

especifica. Diriamos, pois, que esse estudo ¢ uma base da vertente socio-
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antropoldgica que anima a nossa pesquisa. Tanto mais assim se revelou, que dois
conceitos teoricos fundamentais que sdo instrumentos de andlise nesse estudo
socioldgico, os conceitos de “drama” e “ritual”, coincidem com os conceitos
instrumentais de analise de uma outra vertente tedrica deste trabalho, a
Sociolingiiistica Interacional, principalmente no que concerne a um artigo classico
de Goffman (1998), intitulado footing. Assim, a ponte entre antropologia social e
sociolingiiistica da interacdo nos ajudou a conduzir a andlise e a caracterizacao
lingtiistica possivel do “jeitinho brasileiro”.

O segundo estudo se refere a um trabalho de Barbosa (1992). Trata-se de um
trabalho cujo foco tematico € a respeito de um drama social especifico da cultura
brasileira, “o jeitinho brasileiro”, que se presume ser um traco especifico de
identidade nacional. A sua leitura foi o ponto de partida para uma das abordagens
tematicas desta nossa pesquisa, ou seja, a possibilidade de caracterizagao
lingiiistica desse drama social. Sendo assim, um de nossos objetivos foi
aprofundar o aspecto lingiiistico que envolve o “jeitinho”, mencionado mas nao

desenvolvido lingtiisticamente por Barbosa.

2.2.1.2 - O sistema social brasileiro e os rituais de identidade

Um interesse central no trabalho de DaMatta (1997) ¢ estudar o eixo ou os
eixos ideoldgicos que atravessam o tecido social brasileiro a fim de entender o que
ele chama de “o dilema brasileiro”. Segundo ele, ndo se trata de um estudo
pautado pela historia linear do povo brasileiro, com comeg¢o, meio e fim, mas
antes pela abordagem do drama que anima a vida social desse povo. Nesse drama
inicio e fim se rebatem. E uma espécie de perspectiva sincronica de analise, pois
estudar o dilema brasileiro como um drama significa buscar as suas raizes no
proprio arranjo estrutural desse drama, ou seja, identificar os seus elementos e a
rede de relagdes ideoldgicas formais que os erguem e sustentam entre si. Assim,
com esse trabalho, o autor espera dar duas contribuigdes. Uma dirigida as teorias
das dramatizacdes e da ideologia, e outra dirigida a tal intento tomando como base
a sociedade brasileira.

O dilema para que se volta o estudo de DaMatta se refere a uma série de
paradoxos que habitam esse drama no encontro de papéis que ai atuam. Dentre

eles, ressaltemos logo, a convivéncia simultanea, no Brasil, da cordialidade com a
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violéncia, por exemplo, do antipatico drama social “vocé sabe com quem esta
falando?” No Brasil, se convive com o que se chama de “democracia relativa” e
“capitalismo a brasileira” em contraste com a exploracdo das massas que, por sua
vez, sdo carnavalescas no sentido dos paradoxos que essa expressao implica.

Os nossos herois sdo os nossos “renunciadores”, os nossos “messias”, que,
pelo exilio, sofrimento e sacrificios, prometem voltar redimidos e redentores da
patria nacional. No Brasil, Deus ¢ brasileiro e nasce da insatisfacdo que gera a
moralidade e une misticamente os que estdo no alto, nos dominios gloriosos do
poder, e o aflitos mortais que sofrem ca na terra. O povo brasileiro, tdo cordial, de
generosa sabedoria e, acima de tudo, na sua eterna esperanca, vive na ‘“chapa
quente” de um sistema social onde as relagdes pessoais sdo o nodulo desse
sistema, orientado que ¢ para os personalismos e sentimentalismos.

Sdo os elementos desses paradoxos que, conforme o autor, fazem da
sociedade brasileira uma sociedade unica, diferenciada, embora esteja, como
outros sistemas sociais, igualmente submetidas a determinados fatores comuns de
ordem social, politica e econdmica.

Procurando, entdo, entender o cendrio social do Brasil e o dilema que nele
habita, DaMatta busca desenhar o sistema formal e ideologico da sociedade
brasileira e, assim, compor um quadro da rede de relagcdes que o alimentam. Esse
sistema formal e ideologico se origina, ou se insere, no plano mesmo de
elaboracdo interna da cultura, ou seja, numa zona em que os estimulos do
ambiente, sejam os passados ou os presentes, sdo elaborados no interior da propria
cultura e, antes de se tornarem resposta, transformados em representacdes
culturais. Esse nucleo de elaboragdo cultural ¢ o que produz os modelos de agdo
social e os paradigmas a partir dos quais podemos orientar nosso comportamento
e destacar a identidade dos brasileiros.

Tais modelos e paradigmas sdo, portanto, os objetos de investigacdo que
permitirdo entender o sistema social brasileiro e, por exemplo, entender porque,
diferentemente dos Estados Unidos, podemos, no Brasil, sempre dizer “diferentes,
mas juntos”, porém nunca ‘“iguais, mas separados”, como ¢ o caso daquele pais.
Enquanto a ideologia econdmica fundada na nocdo de individuo ¢ central na
sociedade ocidental, e, em sistemas holisticos tradicionais, o individuo e o
econdmico estdo englobados por outros sistemas ideoldgicos, no Brasil, a

ideologia que engloba as demais ¢ de ordem politico-cultural. Portanto, para se
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conhecer em que bases se assenta essa ideologia cultural e politicamente
determinada, primeiramente ¢ necessario conhecer como o proprio sistema se
estrutura e cria categorias e por meio de que logica se articula internamente.

E por isso que DaMatta, a fim de atingir os objetivos delineados acima, vai
se utilizar de uma teoria do drama e da teoria da ideologia como instrumentais de
analise do sistema social. J& que a antropologia social ¢ uma ciéncia que tem o
foco na totalidade, diferentemente de outras ciéncias sociais que sdo histdricas, ele
estd interessado no estudo dos rituais e personagens brasileiros, como estruturas
dramaticas que sdo. Como os rituais sdo fendmenos sociais que sintetizam os
tragos de identidade de uma cultura, eles sao os meios pelos quais o autor pretende
penetrar na zona de elaboragdo interna da cultura brasileira.

O rito ¢ aquele momento extraordinario em que se faz a sintese da
sociedade onde se o encena. Ele é o instante privilegiado da cultura em que o
particular se universaliza, o regional se nacionaliza, o individual se coletiviza, e
vice-versa. Quando o universal se particulariza, por exemplo, esse ¢ um momento
em que se define um estilo. O rito marca as esferas de poder, pois ele ¢ o meio
pelo qual os individuos refor¢am seu lagos de identidade agregadora ao mesmo
tempo que marcam a distancia entre eles, ou seja, definem aliancgas e os limites
dessas aliancas.

O traco distintivo do ritual ¢ a dramatiza¢do, ¢ o mundo que ele encena ¢
totalmente relativo a vida ordinaria do dia a dia. Para que uma acdo ordinaria
ganhe o status de ritual basta que se crie uma dramatizacdo para essa agao, ou
seja, que se a destaque de seu ambiente natural e que se a coloque numa posicao
especial, ganhando assim relevancia e o sentido de algo extraordinario.

O ritual enquanto uma acao destacada de seu contexto ordinario possui uma
logica, a qual, por emio de uma combinatdria, rege os seus elementos estruturais
na constituicdo da dramatiza¢do que ele encena, ou seja, o ritual assume uma
gramatica propria. Essa gramatica surge no mesmo instante que a agao ordindria ¢
deslocada, pois deslocar nada mais ¢ do que marcar os elementos e sua rede de
relagdes sociais implicadas na agao ordinaria.

Como todo discurso simbdlico, o ritual destaca certos aspectos da realidade.
Sem esse fenomeno social, ndo hd como marcar ou fixar as identidades e as
diferengas, e, assim, ndo ha como atribuir um sentido para o mundo. O universo

ritual ¢, entdo, o lugar onde se operam juncgdes e disjuncdes, destacamentos e
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integragdes, relevancias e neutralizagdo de elementos. S3o esses processos de
simbolizagdo que constroem o sentido das coisas do mundo. Como os signos
lingtiisticos, os codigos que sustentam o ritual sdo essencialmente arbitrarios e da
ordem do puramente ideologico. Sendo arbitrarios, a sua inversdo e o seu
deslocamento sdo possiveis. Por isso, no carnaval, os homens podem se vestir de
mulheres, adultos de criancas, pobre de rico, e vice-versa.

Enquanto processos de deslocamentos que fazem a sintese do tecido social,
os rituais abrem um espago para que os varios dominios ideologicos e categorias
que informam o sistema social se entrecruzem ou se atravessam numa espécie de
didlogo entre eles. Esse entrecruzamento de dominios e categorias ¢ possivel a
partir de trés formas de deslocamentos que operam na ritualizacdo. A primeira
forma de deslocamento opera por mecanismos de disjun¢do, tais como a
separa¢do e o refor¢o; a segunda opera pelo mecanismo da inversdo, o que
permite a conjung¢do dos diferentes dominios e categorias; e a terceira forma de de
deslocamento opera pelo mecanismo da evitagdo ou neutralizagdo, ou seja, o
meio do caminho entre a conjungdo e a disjuncao.

Essas trés formas de deslocamento correspondem a trés processos de
significacdo. A disjuncao ¢ o tipo de deslocamento que mais se aproxima da
realidade diaria, pois ele refor¢a as diferengas que definem os dominios politicos,
ou seja, ela desloca as partes de um todo. Nesse sentido, a disjun¢do ¢ uma
operacdo metonimica. Ja a inversdo ¢ um processo radical na medida em que é um
deslocamento completo entre dominios que normalmente se excluem mutuamente.
Fazendo essa inversdo, na verdade, ela os sobrepde, operando desse modo a
conjuncdo. Assim a inversao ¢ um mecanismo que opera no campo da metafora.
Por fim, a neutralizagdo opera no campo do paradoxo, pois, estando entre a
disjuncao e a conjungdo, ela ndo permite que os agentes sociais se comuniquem
pelas vias materiais ou normais. Essa comunicacdo ¢ feita pelas vias misticas,
pois, a0 mesmo tempo que afasta o que ¢ do alto do que ¢ de baixo, ela junta pelo
que lhes sdo comum: a condi¢do mistica.

Dado o exposto acima, DaMatta, a fim de compreender o dilema brasileiro,
além dos instrumentais teéricos da teoria do drama e da ideologia, utiliza o
método comparativo para realizar esse objetivo. Assim, o seu objeto especifico de
estudo ¢ o ritual dramatizado pelo carnaval brasileiro, tomado em comparagdo

com outros dois tipos de rituais nacionais, a parada de Sete de Setembro e as
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procissdes, € com o que se conhece como o carnaval americano, cujo centro de
manifestagdo ocorre em Nova Orleans.

Segundo o autor, o carnaval, a parada militar de Sete de Setembro e as
procissoes sdo operados, respectivamente, por mecanismos de deslocamento ritual
tais quais a inversdo, o refor¢o € a neutralizagdo.

Ainda conforme ele, esses trés rituais guardam, em alguma medida, uma
relacdo com duas categorias basicas da sociedade brasileira, as quais se opdem
simetricamente: “a casa” e “a rua”. Essa oposi¢do se refere a teoria da ideologia
como o segundo instrumento de andlise utilizado por DaMatta para entender o
dilema brasileiro. Ideologicamente, a casa se aproximaria mais do lado holistico,
tradicional, da sociedade e estaria ligada a nog¢do de pessoa; por sua vez, a rua se
aproximaria mais da vertente mais moderna, ligada a sociedade moderna
ocidental, que ¢ fundada na no¢ao de individuo. Casa € rua, e pessoa ¢ individuo,
estdo, pois, direta e inversamente relacionadas e sdo, respectivamente, categorias
ideologicas.

A casa seria o lugar onde se tem um dominio, uma posse e, logo, um nome
responsavel. A casa é o lugar definido, onde cada coisa esta em seu lugar, e cada
lugar com sua propria coisa. O espago politico-social da casa ¢ segmentado
hierarquicamente, e nela as relagdes interpessoais sdo complementares. Ai sdo
nitidas as divisdes e as relagdes complementares entre pai € mae, mais velhos e
mais jovens, homem e mulher. Nesse espaco bem determinado e de relagdes
complementares, se encontra a seguranga, o conforto e a protecdo. Todos
pertencem e estdo em funcdo da familia que se sustenta sob um nome. Quem tem
casa, tem nome e enderego, ¢ uma pessoa de bem, distinta. Dai que a casa e todos
da familia tém que ser cuidados, limpos, bem aparentados, personalizados, para
que se distingam de outras casas e, principalmente, do mundo da rua.

Em oposicdo, a rua seria o espaco moderno do individuo, das leis rigidas,
do trabalho duro, das transagdes comerciais com sua logica ocidental moderna
individualista, burocratica, racional e impessoal. Apesar de ser um lugar de
legiferacdo, da burocracia de leis duras e inflexiveis, a rua ¢ um dominio sem
dominio, um lugar onde nada ¢ de ninguém, um lugar sem ordem e, sobretudo,
perigoso, indeterminado. E nesse lugar que se toma o 6nibus e o trem lotados,

num transito infernal, onde as massas exploradas se dirigem para a rotina dura do
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trabalho, expostos a violéncia. Nesse lugar, estdo os indigentes, os sujos, 0s que
sofrem, que ndo t€ém nome, os “fodidos”.

Essas divisdes, num pais como os Estados Unidos, existem mas ndo sio
marcadas. L4, os muros praticamente inexistem, o que separa a rua da casa nao
sdo as portas, mas as anteportas através das quais se pode ver o seu interior. Os
americanos, enquanto membros de uma cultura, ndo estdo irremediavelmente
agarrados as casas, fixados a elas. E comum familias morarem em casas moveis
que podem se pode deslocar para qualquer lugar e a qualquer momento. Os filhos
das familias costumam sair de casa, quando nao da cidade ou estado, ao chegarem
chegam a maioridade, se casarem ou irem para as universidades.

Como se v¢&, no Brasil, o espago ¢ marcadamente segmentado e cuja divisdo
ideologica principal se refere a oposicdo casa e rua. Contudo, ha canais de fuga
por onde esses espacos podem se comunicar. As casas possuem varandas e salas
de visita para receber os que ndo sdo de casa. A rua tem as pragas e as igrejas onde
as familias e todo o povo podem se encontrar. Assim, a divisdo ¢ marcada mas
encontra respiradouros por onde as diferencas podem transitar se encontrando
atravessadamente. E esse tipo de transito e relagdes entre casa e rua que se pode
encontrar naquelas trés formas nacionais de ritualizagdo, as paradas militares, as
procissdes e os desfiles carnavalescos.

As paradas militares de Sete de Setembro guardam relagdo com a casa e a
rua da seguinte forma. Primeiro, elas sdo realizadas na rua, mais especificamente
no centro das grandes cidades. Segundo, ha uma divisao clara: o espaco do desfile
protegido por corddes de isolamento e o espago da platéia, e esta por sua vez
também divida entre as autoridades e o povo. Terceiro, o desfile ¢ o espago das
instituicdes politico-juridicas, da hierarquia, da ordem, da seguranga, da honra, da
coragem, da nobiliarquia, do dominio, algo que reflete de alguma forma os valores
da casa. Quarto, no desfile, cada coisa estd em seu lugar, e cada lugar tem sua
coisa, ou seja, a parada militar refor¢a a separacdo, estabelece dominios. Quinto,
aquele € um espaco para o qual as pessoas vao e de onde vém como se fosse o
mesmo transito que elas fazem de casa para o trabalho e deste para casa, ou seja,
elas vao e vém no anonimato da individualidade, tendo as personalidades o seu
espaco reservado nos lugares especificamente determinados conforme a sua

autoridade. Por fim, o canal de mediacdo entre a casa e a rua ¢ refletido pelo
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olhar: existem aqueles que olham e aqueles que sdo olhados, numa relacao
complementar.

As procissdes também sdo uma espécie de desfile feito na rua, porém ndo no
centro comercial. Elas acontecem em torno das pracas ou nas ruas de um bairro.
Também tém espacos marcados, porém bem mais flexiveis do que os demarcados
nas paradas militares. Existe um centro onde, num andor, acima dos homens, esta
o santo ou santa homenageados, e em torno do qual estdo as autoridades
eclesiasticas e civis; na cauda, vai o resto do povo, que ndo esta impedido de
tomar contato com o santo ou santa. Existe, portanto, a possibilidade de um
contato geral entre povo, autoridades e ser divino.

Além disso, existe a complementaridade entre aqueles que sdo olhados e
aqueles que olham a procissdo de suas casas, podendo mesmo a procissdo levar o
santo/a ao interior da casa para que este/a a abengoe e seus membros possam com
ele/a se comunicar, ou seja, neste caso o cé€u vem a terra e esta vai ao céu.

Nas procissdes, hd extrema tolerdncia para com o povo, os sofridos, os
miseraveis e infortunados. Pelo sofrimento e sacrificio pela/o santa/o, todos se
irmanam e se unem no € pelo reino mistico. Aqui, pelo sofrimento e sacrificio da
carne, todos podem obter a cura da propria carne e do espirito, pois que o ser
divino a todos limpa nos reinos do céu.

Tomado em comparacdo com as formas rituais descritas acima em sua
relacdo com a oposic¢ao casa/rua, o carnaval € o ritual sobre o qual recai o foco de
atencdo de DaMatta. Enquanto a parada militar “separa” e a procissao
“neutraliza”, o carnaval, segundo o autor, reflete a “inversdo” de duas categorias
basicas da sociedade brasileira: a casa e a rua. Essa escolha pelo carnaval como
foco de estudo se deve ao fato de que, além de ser o menos institucionalizado,
fruto da expressao e da organizagdo espontdnea do povo, uma festa a0 mesmo
tempo de ninguém e de todo mundo, esse ritual ¢ o que parece mais claramente
revelar a dualidade do sistema ideoldgico brasileiro, na medida em que ¢ o lugar
onde as mascaras sdo trocadas. O carnaval, teoricamente, engloba nao s6 os
conflitos de classe, como também desnuda o que ha de politicamente carregado no
cotidiano brasileiro.

A relacdo casa e rua, invertidamente, se reflete no carnaval de varias
maneiras. Primeiro, a casa passa a habitar a rua. E muito comum vermos as

pessoas, juntas em familias, habitarem a rua levando cadeiras e fazendo suas
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rodinhas em pleno espaco publico nos locais onde os desfiles e festas estdo
acontecendo. Além disso, as pessoas ndo saem de casa com uma direcdo certa e
apressada como o fazem para o trabalho e a dura rotina da rua, elas saem sem
rumo certo, para o lazer, para o conforto de seus desejos, principalmente os
sexuais.

Segundo, as grandes comunidades carnavalescas sdo organizadas em geral
pelas comunidades socialmente marginalizadas para o deleite e inveja das classes
poderosas. Aqui, novamente aparece a complementaridade do olhar, uns que se
exibem e outros que fazem o voyeur. Terceiro, entre a exibicdo e o olhar, ha
gradagdes de contato. Nos grandes desfiles carnavalescos, platéias e integrantes
do desfile estdo francamente separados, mas, na medida em que se vai para o
carnaval de rua, a possibilidade de contato aumenta, podendo a platéia se inserir
no meio do grupo de desfile e com ele participar, cantando e dangando.

Quarto, os espagos que o carnaval cria também reflete a oposicao casa/rua
com seus respiradouros de passagem. Os clubes, por exemplo, sdo comunidades
fechadas que se abrem no carnaval para convidados e aqueles que “compram” o
“convite”. No interior dos saldes, 0 mesmo mecanismo se repete: camarotes,
mesas ¢ saldo com suas varias rodas em seu interior, sio fechados, mas com
possibilidades de passagens de um para outro, e inversamente.

De um certo modo, o mesmo ocorre nas grandes comunidades
carnavalescas. Como ja se disse, elas s3o organizadas por comunidades
marginalizadas mas nem por isso deixam de ser fechadas. Aqui, ha presidentes,
administradores, diretores e toda ordem de divisdo hierarquizante. Contudo, esses
espagos se abrem para personalidades, principalmente os de midia, e para o
pessoal geralmente branco e rico da zona sul. Além dessa abertura, a comunidade
fechada como uma familia, inversamente, permite a manifestacdo espontanea,
individualista, criativa. Nesse caso, existe um centro que reflete a hierarquia, mas
ha também a cauda, o espago para todos, individuos separados que podem exercer
ou fazer surgir a criatividade.

Por fim, um elemento central para o estudo da substancia ideoldgica
dualista da alma do povo brasileiro: a inversdo das identidades sociais que se
opera no carnaval. No universo carnavalesco, ¢ possivel homem virar mulher, e
mulher virar homem; jovem virar velho, ¢ velho crianga; pobre virar nobre, e

nobre virar pobre (notemos que nao se trata de virar rico, mas nobre); e todas as
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demais possibilidades de extravasdo de fantasias. E a hora de extravasar na rua o
que esta reprimido pela casa. O carnaval ¢ o espago extremo da individualidade
justamente por representar o que estd fechado em casa, a pessoa.

Do ponto de vista das teorias das dramatizac¢des e da ideologia, o carnaval
¢ um momento privilegiado para a manifestacio da mente brasileira e para o
estudo das ideologias que sustentam o Brasil. A inversdo de madscaras que se
opera no carnaval parece se assemelhar aquela inversdo de identidades operada
em dois dramas sociais bastante conhecidos pelo povo brasileiro, ou seja, os
processos de ritualizagdo do “vocé sabe com quem esta falando?” e do “jeitinho
brasileiro”.

DaMatta se concentra, sobretudo, na investigagdo do “vocé sabe com
quem estd falando?”. Apesar de ser repudiado pela maioria dos brasileiros,
paradoxalmente, esse ritual ocorre, freqiientemente, em varios dramas sociais do
dia a dia nacional. Embora seja considerado um comportamento antipatico, todos
o usam. Ele ocorre nas situagdes em que dois personagens se encontram, € um
deles fica impedido em suas acdes pelo outro que lhe quer fazer cumprir a lei que
justamente aquele pretende ignorar. Ou seja, ele ocorre justamente nas situagdes
onde o sistema legiferante esta operando, pondo a todos no anonimato da
individualidade.

Se o personagem que estd sendo barrado ocupa uma posi¢do ou cargo
superior ao daquele que estd barrando em nome da lei, ele, o primeiro, vai se
recusar a ser tratado como individuo, responsavel diante da lei, e vai exigir, e
mesmo ameacar, que o representante constituido dessa mesma lei se submeta e
passe a trata-lo de forma diferenciada, como alguém que tem dominios, pessoa de
bem, com nome e enderego, enfim, poder para coloca-lo no seu devido lugar, o de
“um ninguém” que “ndo tem onde cair morto” e quer trata-lo como um individuo
qualquer. Sai-se, portanto, da posi¢do de individuo para a de pessoa pela
“carteirada”, a apresentacdo da carteira de identidade, esse ritual que se
acompanha daquele outro, “o vocé sabe com quem esta falando?”.

Mesmo quando dois personagens ocupam a mesma posi¢ao social esses
rituais podem acontecer. Isso ocorre devido ao que DaMatta (1997: 190) chama de
identificagdo social vertical. Exemplificando, esse ¢ o caso quando um porteiro,
um motorista ou outra posicdo subalterna da uma carteirada ou usa o famoso

“voc€ sabe com quem esta falando?” para com alguém que ocupa a mesma
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posi¢ao que ele mas cujo chefe ¢ superior ao do outro. Assim, ele diria: “Vocé
sabe com quem estd falando?, o meu chefe ¢ o doutor ou deputado fulano de tal”.
E 0 caso também de uma mulher ou um filho que da a “carteirada” em funcéo da
posicao social de seu marido ou de seu pai.

Essa mudanga de identidade, de individuo para pessoa, e vice versa, €
possivel porque o personagem ritualiza sua identidade e porque as nog¢des de
pessoa e individuo ndo sdo categorias naturais, com se todos j& nascessem com
ela. Citando outros autores, DaMatta explica que, por exemplo, a categoria que a
nogdo de individuo implica possivelmente seja um construto social, cultural e
historicamente construido. Nao haveria em todas as épocas e em todas as culturas
um individuo que tem sentimentos e vontades proprias, com expressdo e liberdade
individuais. O que ¢ universal, e muito provavelmente exista em todas as culturas,
¢ a compreensao de um ser bioldgico, um corpo entre tantos outros corpos onde as
determinagdes sociais vem se alojar.

Haveria sociedades com maior ou menor compreensdo da nocdo de
individuo, de pessoa ou simplesmente de membro de um grupo. A nog¢do de
individuo, fundamental na formagdo do capitalismo ocidental moderno e tal como
a compreendemos hoje nas grandes sociedades capitalistas modernas, ¢ uma
construcao histérica que surgiu a partir da Reforma Protestante, a qual
impulsionou as formas de trabalho individual, a geragdo de lucros e a acumulacao
de capital (Velho, 1980)." A consciéncia de alguém sobre seu corpo e sobre sua
identidade ligada a esse corpo enquanto um membro de um grupo €, pois,
determinada pelo sistema ideologico desse grupo. As nocdes de individuo e
pessoa sdo, portanto, ideologicas.

O carnaval e o ritual expresso pelo “vocé sabe com quem estd falando?” sdo
dois momentos de dramatizacao social onde se percebe claramente a inversao e a
migracdo de campos ideologicos de acordo com a situagdo. E nos espago da rua e
do trabalho onde mais se verifica essa inversao de lugares e ideologias.

Ora, a rua ¢ realmente um lugar perigoso. A todo momento, estamos
expostos a violéncia que o ato do “vocé sabe com quem esta falando?”” encerra. A
todo momento, podemos encontrar um “figurdo” ou “medalhdo” que vai querer

nos submeter com tal violéncia. Por isso, ao sairmos de casa para a rua, devemos

! Ver também Castro e Aratjo: “Romeu e Julieta e a origem do Estado”, in: Arte e Sociedade.
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levar nossa carteira de identidade. Antes de sairmos para a rua, devemos tomar
banho, nos pentear, colocar uma boa roupa, apresentar uma boa aparéncia, de
pessoa de boa familia, para ndo sermos confundidos com a malandragem ou com
individuos “sem eira nem beira”. Devemos estar atentos com quem lidamos.
Devemos evitar a todo custo o conflito, pois alguém pode querer nos submeter.
Entfo, é preciso termos polidez, como os membros das boas familias. E necessario
sabermos nos comportar, ndo dar “mancada”, “vexame” ou ficar com “cara de
palhaco”.

Nas nossas relagdes interpessoais, ou com qualquer pessoa que nos
deparemos nas situagdes ordinarias do dia a dia, ¢ preciso que saibamos falar,
temos que ter formas sutis de lidar com outro. Dai que ¢ preciso “jeito”,
“simpatia”, “cordialidade”, “manha” e “malandragem” na relacdo com outras
pessoas. Ainda que ocorra freqlientemente, ¢ necessario que ndo usemos a
antipatia, como ¢ o caso do “vocé sabe com quem esta falando?”. Ao contrario,
devemos ser simpdticos, cordiais, legais, maneiros com as pessoas. Devemos
preferir o “jeitinho brasileiro”, tdo apreciado pelos estrangeiros que nos visitam e
motivo de orgulho do povo brasileiro.

Assim, segundo DaMatta (1997: 238), o jeitinho ¢ o inverso daquele
antipatico ritual. Contudo, eles guardam algumas semelhangas entre si. Primeiro,
ambos surgem em dramas sociais de conflitos ou impedimentos por for¢a da lei e
da burocracia. Segundo, os dois efetuam a passagem do individuo para a pessoa
na busca de se ultrapassar uma barreira. A diferenca esta que, enquanto num
ritual se passa de individuo a pessoa para submeter o outro, no ritual do jeitinho se
faz essa passagem para se submeter ao outro. Enquanto um ¢ a arrogancia e
antipatia, o outro ¢ a humildade e a simpatia. O “vocé sabe com quem esta
falando?” separa, o “dd um jeitinho pra mim?”’ aglutina. Sdo, pois, dois tipos de
inversdo ou deslocamento diferentes, um que aparta, e outro que junta. Num, o
processo ¢ metonimia; noutro, metafora. O “vocé sabe com quem esta falando?” ¢
“parada militar”, o “jeitinho” é carnaval.

Pensamos, contudo, como se verd em nosso ultimo capitulo de analise, que
o jeitinho também tem um elemento da procissdo, pois ele tenta neutralizar a
injustiga e a diferenca entre os poderes.. Segundo DaMatta, a parada militar ¢ fala,
a procissdo € reza e o carnaval é canto e danca. Para nds, o “jeitinho” ¢ canto e

danca, mas ¢ reza também, ladainha.
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2.1.2.2 - O Jeitinho Brasileiro

Segundo Livia Barbosa (1992), nos ultimos anos t€ém-se verificado inlimeras
tentativas de se identificar o nosso carater nacional. “Que pais é esse?” ¢ a
pergunta que mais freqlientemente surge em varios setores da sociedade brasileira.
A ela, ttm-se dado as mais variadas e surpreendentes respostas. Na busca dessa
definicdo, segundo a autora, duas respostas chamam a aten¢do pela insisténcia
com que aparecem € que se tornam paradigmaticas na boca dos brasileiros:
“Jeitinho brasileiro” e “pais do jeitinho”. O jeitinho seria entdo emblematico da
identidade nacional do brasileiro.

Mas o que ¢ o jeitinho? Pelo que se caracteriza o jeitinho? Essas sdo
perguntas a que Livia Barbosa tenta responder. Faremos aqui entdo um sumario
daquilo que mais nos interessa no estudo da autora.

Segundo a autora, a frase: “Por favor, o senhor ndo pode dar um jeitinho?”
¢ uma das expressdes mais populares no dmbito da sociedade urbana brasileira.
Entretanto, do ponto de vista do estudo sociolégico, pouco interesse tem
despertado em nossos estudiosos. Livia Barbosa fez um levantamento de estudos
sobre esse tema e achou apenas cinco. Ela cita os escritos de Guerreiro Ramos
(1966), Roberto Campos (1966), Oliveira Ramos (1973), Keith Rosen (1971) e
Clovis de Abreu et alli (1982). Conforme ela, embora diversos do ponto de vista
estilistico, esses trabalhos coincidem na apresentagdo de pontos importantes na
caracterizagdo do que € o jeitinho.

Livia Barbosa salienta alguns pontos importantes no estudo de Guerreiro
Ramos. O primeiro, recorrente nos outros autores acima citados, ¢ a idéia de que o
jeitinho ¢ um mecanismo de adaptacdo as situacdes perversas da sociedade
brasileira. Um segundo ponto ¢ o de que esse mecanismo ¢ reflexo de um estagio
de desenvolvimento econdmico e social. Nesse sentido, o jeitinho estaria ligado a
estruturas sociais arcaicas e que tenderia ao desaparecimento a medida que o
Brasil fosse se industrializando. Livia Barbosa rejeita tal interpretacdo na base de
dois argumentos. Primeiro, a realidade ndo aponta para o desaparecimento do
jeitinho. Apesar da industrializacdo, o que se vé ¢ esse sistema baseado na
burocratizagdo impessoal e na racionalidade ser vazado por valores de ordem
moral, pela irracionalidade e pelos lagcos de amizade. Segundo, numa sociedade

arcaica, baseada em clas e familias, ndo haveria necessidade do jeitinho, dado que
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as relagdes pessoais e hierarquicas seriam bastante determinadas e inequivocas.

Livia Barbosa faz comentérios a respeito de trés fatores evocados por
Roberto Campos. Deteremo-nos rapidamente apenas em relacdo ao primeiro de
seus comentarios. Ainda que sejam comuns nos paises latinos as tomadas de
decisdes baseadas em relacdes pessoais, isso ndo significa que haja o jeitinho
naqueles paises. Segundo ela, o jeitinho, além de estar ligado a situagdes
especificas, ¢ um elemento de identidade social, um estilo de lidar com aquelas
situagoes.

O que Livia Barbosa pinga de Oliveira Torres ¢ o que serve para definir o
que € o jeitinho. Segundo ela, para Oliveira Torres, o jeito € uma maneira de ser
peculiarmente brasileira, um tipo de filosofia de vida. Ele identifica dois tipos, o
pratico e o tedrico, sendo este ndo explorado pelo autor. O jeito pratico se
traduziria na capacidade de adaptagdo a situagdes inesperadas ou dificeis. Seria
definido como criatividade, improvisacdo e esperteza do brasileiro

Conforme Livia Barbosa, o estudo mais minucioso sobre o jeifo ¢ de Keith
S. Rosen. Em seu estudo, ele identifica cinco tipos diferentes de comportamento
que podem ser tomados como jeito. O que importa apreender aqui € a ligacao que
ele faz entre o jeito como pratica, a corrupgdo, o paternalismo e o formalismo de
nossas leis. Nao entraremos aqui em detalhes visto que esses temas voltardo a
aparecer no decorrer de nosso texto.

Com relagdo a Clovis de Abreu et alli, o que se destaca ¢ a ligacdo que ele
faz do jeitinho com as estruturas de poder da sociedade brasileira e com as
diferentes organizagdes burocraticas. Livia Barbosa resume as conclusdes do
autor em cinco aspectos ligados ao jeitinho: 1) o formalismo de nossa burocracia,
mecanismo pelo qual se controla o dar e o negar, o vetar e o consentir.; ii) fuga da
racionalidade econdmica, €tica ou legal; iii) ¢ manifestagdo que surge em qualquer
sistema baseado na prevaléncia da hierarquia e da estrutura de relagdes pessoais;
iv) € uma relacdo de poder nos moldes do “Vocé sabe com quem estd falando?”,
ou seja, aquilo que distingue entre os que podem e os que devem, os que t€m ¢ os
que nao tém, as pessoas ¢ os individuos; e v) ele ndo esta em extingao, apesar do
avanco da burocracia e sua logica racional e impessoal.

Segundo Livia Barbosa, esses estudos apresentam recorréncias bastante
marcantes que também s3o encontradas no senso comum. Ela sublinha como

recorréncias as explicacdes de fundo historico, tais como a educagdo jesuitica, o
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dogmatismo catélico, a cultura humanistica, a corrup¢do portuguesa, o
formalismo, etc. Outra recorréncia seria uma perspectiva evolucionista, sendo o
Jjeitinho uma sobrevivéncia de estagios de subdesenvolvimento que a modernidade
e o progresso tratardo de dissipar. Um terceiro ponto de recorréncia seria quanto a
seus aspectos meramente morfologicos e funcionais, sem referéncia a seu
significado no nivel das representacdes simbolicas. Por fim, todos os textos
discutem a brasilidade ou ndo do jeitinho.

Livia Barbosa se propde ir mais longe ao se perguntar por que o jeitinho
tem se transformado de elemento de drama social para elemento de identidade
social. Para ela deve-se sair do mero funcionalismo, mecanismo de adaptagdo a
situacdes dificeis, para se explorar o seu significado simbolico. Nessa nova
abordagem, Livia Barbosa distingue entre “dar um jeitinho” e ‘jeitinho
brasileiro”. O primeiro teria carater funcional, ligado a um drama social, e o outro
seria um elemento paradigmatico de nossa identidade social. A fim de resolver
essas diferencas, ela propde um levantamento etnografico em trés niveis: um
gramatical, ou seja, o conhecimento das situagdes, dos personagens e os dominios
em que se usa ou ndo o jeitinho; um discursivo, onde se analisam as suas
representacdes socias; € um terceiro, onde se faz a comparacdo com um outro
drama social: o “Vocé sabe com quem estd falando?”

Com relacdo a gramatica do jeitinho, ela distingue cinco aspectos: a
definicao do que ¢ o jeitinho; os dominios ou cenarios em que aparece; o idioma
do jeitinho; as técnicas argumentativas utilizadas para pedi-lo; e os personagens a
ele associados.

Na defini¢do do jeitinho, Livia Barbosa chama logo a atencdo para seu
carater “universal”. Segundo ela, todas as pessoas entrevistadas em sua pesquisa
conhecem, praticam ou fazem uso das expressoes jeitinho brasileiro ou dar um
jeitinho. Ainda que essas expressdes ndo sejam de imediato entendidas, hd uma
gama de sindnimos que logo as situa. Esses sinonimos sdo bastante expressivos:
quebra-galho, malandragem, jogo de cintura, etc. Nessa universalidade, se situam
aqueles das mais diversas camadas e identidades sociais: “do continuo ao
presidente”, do “faxineiro ao empresario”. Logicamente hd uma diferenca de
dimensdo entre os seus praticantes, mas qualquer pessoa pode dar ou receber o
Jeitinho, o importante € que se tenha “boa vontade”.

Por definicdo, segundo os entrevistados da pesquisa, o jeitinho ¢ sempre
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uma forma especial de se resolver algum problema ou situacao dificil ou proibida.
E uma forma criativa de se solucionar uma emergéncia, seja através do drible a
uma norma ou regra preestabelecida, seja por um acordo, esperteza ou habilidade.
Desse modo, para que haja o jeitinho, é necessario o acontecimento de algo
inesperado ou contrario aos objetivos de alguém.

Entretanto ndo ¢ facil uma defini¢do precisa do jeitinho, pois, conforme o
que se interpreta da percepc¢ao dos entrevistados, ele se confunde com o favor e a
corrupcdo. Caso o discurso seja positivo, o jeitinho tende a se aparentar com o
favor; caso contrario, ele se avizinha da corrup¢do. Segundo Livia Barbosa, o
melhor seria estabelecer um continuum entre o favor, o jeitinho e a corrupgao. O
contexto e o tipo de relacdo entre as pessoas sdo o que o definiriam. Pelo lado do
favor, as pessoas estariam ou se colocariam em situacdo de desigualdade; pelo
lado do jeitinho, em igualdade. O grau de conhecimento entre as pessoas também
seria uma forma de distingui-los. O favor, ndo se o pede geralmente a
desconhecidos, mas o jeitinho, qualquer pessoa pode dar ou recebé-lo. Uma outra
forma de distingdo diz respeito a transgressdo ou ndo de regras. Mas, segundo
Livia Barbosa, essa distingdo estd ligada ao discurso condenatorio do jeitinho.
Também se diz que favor ¢ mais formal, e o jeitinho informal, dado que o favor
requer um conhecimento mais longo entre as pessoas, o mesmo ndo sendo
necessario para o caso do jeito.

Com relagdo a corrupgao, as confusdes também existem de forma bastante
semelhante as que existem com relagdo ao favor. A maior das distingdes, refere-se
a possibilidade de ocorrer alguma vantagem material em fun¢do da situagdo. A
distincdo estaria, em hipdtese, ao montante envolvido entre o dar e receber o
Jjeitinho.

Segundo a autora, as distingdes se tornam mais claras a medida que o nivel
de escolaridade das pessoas aumenta, o que implicaria uma distin¢cdo de carater
moral. O certo é que quanto mais a pessoa seja favoravel ao jeitinho, mais ele se
distingue da corrupgao.

O segundo fator ¢ o dominio ou cendrio em que aparece. Conforme os
informantes de Livia Barbosa, a burocracia ¢ o dominio por exceléncia do dar um
Jjeito. Isso se deve a rigidez e ao formalismo da burocracia brasileira. Ao menos
teoricamente, a maquina burocratica ¢ racional, impessoal, andnima e “fria”. E

para escapar dessa rigidez que se faz apelo as emocgdes, a informalidade e ao
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pessoal. Dessa forma, parte-se da esfera do impessoal, do individualismo, para o
pessoal. Mas, como observa a autora, a pratica do jeitinho ndo se resume ao
dominio da burocracia. Ela habita todos os dominios onde o face a face existe,
seja na vida familiar, sexual, emocional, financeira, etc.

O jeitinho ¢ universal, ¢ utilizado por todos os segmentos da sociedade
brasileira. Sendo assim, ele independe da identidade social de cada um. Um dos
fatores que mais contribuem para essa pratica social ¢ o sexo. Independentemente
de dinheiro, status, educacao, etc., o sexo das pessoas influi para o €xito ou ndo do
Jjeitinho. Entre um homem e uma mulher, se quem o pede ¢ esta, fica mais facil a
sua obten¢ao; se ¢ a mulher que o vai conceder, o homem tem que ser habil, pois
as mulheres sdo tidas como mais rigidas do que os homens; se a situagdo envolver
duas mulheres, as coisas se complicam, pois ¢ comum tanto a competi¢do quanto
a cumplicidade entre elas; sendo dois homens, a mesma contradi¢do ndo existe,
pois a visdo que se tem deles € que ndo se discriminam entre si.

O terceiro fator ¢ o que Liva Barbosa chama de o “idioma” do jeitinho. Mais
do que sexo ou outro fator, a maneira de falar ¢ preponderante. H4 de haver
simpatia, cordialidade, humildade e mostrar-se necessitado. Jamais uma pessoa
deve-se mostrar arrogante ou autoritaria. E necessario, pois, ter um “bom papo” e
saber pedir. O saber falar ai ndo significa ter um belo discurso ou apresentar
argumentos soélidos. Trata-se, antes de tudo, do uso de um conjunto de valores
apreciados pelo igual, trata-se de se colocar em relacdo de igualdade com o outro.
E necessario que se crie familiaridade. Com relagdo a esse ltimo aspecto, Livia
Barbosa cita as seguintes expressdes denotadoras dessa proximidade entre os
interlocutores: “meu irmao”, “amigo”, “tio”, “vovo”, “compadre”, “meu chapa”,
“companheiro”, “querida”, etc.

Nesse modo de falar, entram necessariamente o charme e a simpatia. As
pessoas devem ser legais, simpdticas, se mostrarem compreensivas, se
compadecerem com a dor do outro, etc. Além desse fatores, sio mencionados
como importantes o dinheiro, o status e a maneira de vestir. Entretanto, a pessoa
para conseguir o jeitinho deve se colocar numa posicdo de ser percebida pelo
outro como humilde, pessoa simples. Ser muito mas aparentar simplicidade ¢
muito valorizado pelas pessoas. Livia Barbosa explica que sdo valores advindos
da moral catélica, onde o sucesso material ¢ visto de forma negativa. Dessa forma,

devemos ter espirito de humildade e de compadecimento. E necessario, enfim,
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saber pedir.

Além dessas caracteristicas individuais, ¢ necessario o quarto fator, a
“técnica” para se pedir o jeito. A estratégia mais usada ¢ envolver
emocionalmente com nossos problemas aquele a quem vamos pedir o jeito.
Temos que lhe despertar o compadecimento. Nesse sentido, a técnica
argumentativa consiste em alargar a esfera da responsabilidade individual para a
esfera da responsabilidade de terceiros ou de circunstincias alheias a propria
vontade de quem o pede. Devemos fazer com que o outro compartilhe de nossos
problemas. Geralmente, os argumentos comegam com histérias da situagdo em
que se encontra a pessoa na condi¢do de solicitante do jeito. Procedendo dessa
forma, a pessoa na condicdo de o conceder se vé constrangida em ndo levar em
consideracdo os problemas do outro. Restringir-se a norma, ao prescrito, em
desconsideragdo a seus problemas, ¢ uma situacdo que, no Brasil, leva ao
desconforto e a injuria. Segundo Livia Barbosa, no Brasil ¢ problematico dizer o
“nao”.

Terminando sua gramadtica, Livia Barbosa fala dos personagens que se
utilizam do jeitinho. Os personagens que usam o jeitinho sdo associados ao
malandro, ao esperto, ao carioca. Usar dessa pratica significa ser criativo, ter
solugdes para o que parecia perdido. E necessario ser matreiro, ter jogo de cintura,

alegria, jovialidade, criatividade, etc.

O segundo nivel de andlise proposto por Livia Barbosa ¢ o nivel dos
discursos acerca do jeitinho, ou seja, as opinides de brasileiros a respeito dessa
expressdo. Essas opinides revelam uma visdo dos brasileiros a respeito do Brasil e
tomam dois caminhos, um das esferas politicas e econdmicas, e outro das esferas
das relagdes sociais. No primeiro caso, o jeitinho aparece como um produto de
distor¢des institucionais. No segundo caso, aparece como um mecanismo salutar,
humano e positivo que promove ajustes face as imponderabilidades da vida,
humaniza as regras e normas institucionais a partir da igualdade moral entre os
homens e ameniza as desigualdades sociais. Ha, portanto, segundo ela, ha um
discurso positivo e um negativo. O positivo esta ligado a visao popular; o negativo
esta ligado, sobretudo, ao discurso erudito que aproxima a pratica do jeitinho a
pratica da corrupgao.

O discurso positivo nasce da experiéncia diaria das pessoas e nao da
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reflexdo critica e profunda sobre nossas institui¢des sociais ou sobre a idéia do
que somos como pais, embora tenha representacdes bem marcadas a respeito do
“brasileiro”. E um discurso bem abrangente porque define jeitinho tanto como
resposta criativa a uma situacdo de emergéncia quanto como uma forma de
agilizar algum tipo de procedimento através da quebra da lei ou norma
preestabelecida. O jeitinho ¢é visto como uma forma de fazer face as
eventualidades que surgem e também a quebrar a monotonia, pois, conforme essa
visdo, tudo que ¢ certinho ¢ rigido e chato.

Essas eventualidades diriam respeito a doenca em familia, ao atraso do trem,
a fila do INSS, a pressa, etc.. Enfim, todos os fatores puramente ligados a vida
particular de cada um. Em compara¢do com o universo anglo-saxao, esses fatores
fazem parte da esfera exclusivamente individual, sem envolver terceiros.

O justo ndo ¢ estabelecido pela norma ou pela lei. A precedéncia ¢ de quem
esta mais “necessitado”. Nesse tipo de discurso, o jeitinho ¢ forma alternativa de
filiacdo ndo a sociedade brasileira, mas a condi¢do humana. Nesse sentido, a
cidadania ¢ algo invertido, calcada ndo em direitos e deveres, mas na necessidade
de quem precisa e na compreensdo de quem manipula a situacdo naquele
momento.

Pelo discurso positivo, o que importa ¢ descomplicar: “se a gente pode dar
um jeito, por que nao fazé-lo?” “Tamos aqui para descomplicar, pra dar um jeito”.

O jeitinho encontra sua fundamentacdo também numa visdo complementar
das relagdes sociais em que a negagdao de um pedido que se pode atender soa
como antipatia. “Ter boa vontade ¢ fundamental”, “se todos agissem assim dessa
forma, o mundo seria muito diferente”.

O que hé de critica ndo se refere, portanto, ao sistema, mas ao homem. Se ha
uma pregagdo de mudancas, estas dizem respeito a uma ordem moral, ao
contrario do discurso negativo que prega mudancas na ordem politica, social e
legal. Nao se trata de alienagdo. Trata-se, antes de tudo, de questdes que
transcendem o materialismo.

O jeitinho ¢ uma questao do “carater” do povo. Nesse discurso se revela
uma identidade social do grupo claramente positiva. Chega mesmo a ser um
ufanismo. Por exemplo, “em termos de relagdes interpessoais, somos muito
melhores que os americanos, os ingleses, os franceses e até mesmo os

portugueses.” Enfatiza-se aqui a nossa cordialidade, simpatia, alegria e esperteza.
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O terceiro ponto importante destacado por Livia Barbosa diz respeito as
categorias de individuo versus pessoa. Discordando de DaMatta, que afirma que o
Jjeitinho e o vocé sabe com quem estd falando sdo as duas faces de uma mesma
moeda, ou seja, do sistema hierarquico da sociedade brasileira que vive o dilema
de duas de nossas vertentes ideoldgicas centrais, o individualismo e hierarquia,
Livia Barbosa sugere que o jeitinho ¢ a sintese dessas duas vertentes. Embora
pessoalize as relagdes, como faz a hierarquia, o jeitinho afirma a igualdade. No
centro dele estd a “barganha”, a argumentagdo. Ele ndo ¢ algo substancial, mas
depende da légica da situagdo. Enquanto o vocé sabe com quem estd falando seria
um ritual de separacgao, o jeitinho seria um ritual de aglutinagdo social.

O Jeitinho seria a expressao de um individualismo a brasileira. Enquanto
nos EUA o individualismo se assenta em valores como igualdade e liberdade num
sentido de base juridica, no Brasil esses mesmos valores sdo enfatizados de forma
diferente. Em nosso pais, o individuo normativo das institui¢des ¢ substituido pelo
individuo normativo das situacdes, descolando-se da base juridica e legal e se
remetendo a uma totalidade moral englobadora da pratica social de todos.
Sobrepujando a igualdade juridica, o que reina aqui € a igualdade moral entre os

individuos perante a Deus e ao género humano.

2.1.3 - O contexto de atendimento ao cliente

A relagdo empresa/cliente ¢ marcada pela evolugdo tecnoldgica e pelas
mudangas no mercado. Antes da Revolucao industrial, a relagdo entre o produtor e
o consumidor era personalizada. Com o advento da industria mecanizada e do
consumo de massa, a relagdo entre empresa/cliente se tornou despersonalizada.
Nas ultimas décadas, surge o discurso da qualidade do atendimento e dos direitos
do consumidor. Apesar desse discurso, permanece ainda um hiato entre ele e
pratica de muitas empresas. Tal hiato se deve a sobrevivéncia das teorias classicas
da administra¢io das organiza¢des produtoras de bens e servigos. E uma heranca,
sobretudo, do taylorismo que marcou a administragao das empresas a partir do
final do Séc. XIX.

A heranga de Taylor se traduz pela racionalidade funcional e técnica dos
meios de produgdo e pela politizagdo das relagdes interpessoais no interior das

organizagdes. Além disso, estando as preocupagdes da administracdo voltadas
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para o interior da organizagdo, o cliente foi excluido das decisdes tomadas no
ambito do processo produtivo.

A racionalidade operava no sentido de diminuir custos, disponibilizar meios
e aumentar a produc¢ao e sua distribuigao.

No sentido da racionalizagdo, houve a politizagdo das relagdes interpessoais
nas empresas. Os funciondrios foram divididos entre os que pensam e os que
executam. Desse modo, a comunicacdo nas empresas foi afetada de duas
maneiras: uma imperativa, instrucional, onde quem fala ¢ aquele que tem poder,
cabendo aos outros simplesmente obedecer; a outra conseqiiéncia ¢ o siléncio ou a
perda de subjetividade dos funcionarios encarregados da execucao mecanica das
tarefas de producdo. Entre eles a comunicagdo deveria ser reduzida com vistas a
maior produgao.

Com a racionalizagdo e a massificagdo da producdo, a relacdo
fornecedor/consumidor se tornou impessoal. A organiza¢do ganhou muito mais
poder do que o cliente, submetido que era as condi¢des de produgdo em massa. O
cliente perdeu o canal de comunicacdo com a empresa, perdeu poder diante dela e
muito menos podia interferir na cadeia produtiva.

Nos dias de hoje, o discurso ¢ pela disputa do cliente. Com o avanco dos
meios tecnologicos, de produ¢do e comunicagdo, a competicdo aumentou, € 0
cliente vem ganhando consciéncia de seu poder e dos meios de que pode se servir
para assegurar o respeito a seus interesses e sua satisfacao.

A tendéncia hoje, pelo menos discursivamente, ¢ a customizagao. Fala-se na
valorizagdo do cliente, no relacionamento a longo prazo, na abertura dos canais de
comunicagdo para ele, na personalizacdo, etc. Valoriza-se a comunicagao.

Mas a comunicacdo se impde como valor quando toda a racionalidade
técnica entra em colapso (Zarifian, 2001). Surge entdo a comunicagao auténtica. A
emergéncia do aleatério quebra qualquer padronizacdo e os sistemas de
informagio a ela subordinados. E necessério entdo lidar com o novo, produzir um
sentido para o novo que surge. Partilhar informacdes, cooperar, produzir
comunicac¢do que dé conta do problema surgido. Parece que ¢ mais ou menos isso
0 que ocorre quando o consumidor comeca a tomar consciéncia de seus direitos.

Ele rompe o siléncio.
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2.1.3.1 - O contexto de atendimento ao cliente no Brasil

A melhoria no atendimento ao cliente no Brasil ¢ bem mais tardia do que
nos paises desenvolvidos. Aqui, o respeito ao consumidor sé comega a ser
praticado de maneira mais visivel a partir da publicacdo da lei n® 8.078, de 11 de
marg¢o de 1990, por cuja importancia lhe foi atribuida a condi¢do de Codigo de
Defesa do Consumidor, o CDC (Vergara, 2003). Antes disso, além da exclusdo do
cliente dos objetivos organizacionais decorrente da postura funcionalista da teoria
e pratica da administragdo das corporagdes, a situacdo do direito do consumidor
no Brasil ainda era pior tendo em vista a realidade do contexto politico, social,
cultural e politico do pais.

Antes de as relagdes de consumo possuirem cunho juridico — nos paises
desenvolvidos isso comeca pelos idos de 60 — o consumidor estava vulneravel aos
abusos das empresas. Os empresdrios ndo se sentiam obrigados a prestar
informagdes ao cliente. Ele era visto como alguém que ndo devia pensar, mas
simplesmente consumir, mais ou menos como era a relagdo patrao/empregado na
perspectiva de Taylor, alguém que ndo tem poder € a quem nao se deve ouvir. O
consumidor era — e ainda vemos essa pratica — pressionado sobre a forma de
aquisi¢do dos produtos, tal como as vendas casadas e a quantidade minima de
compra. Faltava portanto harmonia e equilibrio na relagao fornecedor/consumidor.

A partir da publicagio do CDC,esse cendrio, entdo, da mostras de
mudancgas. Segundo Vergara (2002), uma certa tradi¢do comeca a ser rompida.
Essa tradi¢do estd associada a um dos tragos da cultura brasileira, qual seja o de
evitacao do conflito (Cf DaMatta, 1983, apud Vergara, 2003). A reclamacdo no
Brasil ¢ vista como o enfrentamento de um conflito.

A reclamacgdo ¢ percebida como a quebra de harmonia, a perturbagdo da paz
e do equilibrio que se supde devam existir nas relagdes sociais. As empresas, ou
pelo menos as grandes corporagdes, sdo percebidas pelos brasileiros como
adversarios mais fortes, e tomar uma iniciativa de conflito contra elas é algo que
assusta, principalmente numa sociedade como a brasileira, marcada culturalmente
por um forte sentido de hierarquia nas relagdes socais. Ha aqui o sentimento de
que a universalidade da lei ¢ s6 para os mais fracos e para aqueles que ndo
participam da rede de relagdes proximas ao poder. A lei passa a significar um

“nao pode” (Cf. DaMatta, 1986, apud Vergara, 2003).
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Enquanto os consumidores de classe mais alta acreditam ter algum poder, os
de classe mais baixa pensam que as empresas sao infinitamente mais fortes e que
sO lhes cabe uma saida doméstica ou a resignacdo (Vergara, 2003), algo como
utilizagdo das técnicas do pedido do jeitinho ou da expressdo jeito, como veremos
a seguir.

Mas como mencionamos acima de acordo com Vergara (2003), essa
percepcao de que as empresas sdo poderosas e de que o consumidor ndo tem com
quem reclamar e, portanto, ndo tem direitos, estd mudando com a promulgacao do
CDC e da proliferagio dos 6rgdos governamentais € nao governamentais de
protecao ao consumidor. Resta, portanto, as empresas a mudanga em suas praticas
de relacionamento com o cliente. Nesse sentido, elas passaram a abrir canais de
comunicagdo com o cliente e buscar um relacionamento mais personalizado com
seu cliente. As empresas passaram a implantar os servigos de atendimento ao
cliente (SAC’s) numa mudanca de postura que vai da racionalidade funcional para

a racionalidade comunicativa (Vergara, 2003).

2.1.3.2 - O contexto do call center

Segundo Oliveira (no prelo), as Centrais de Atendimento (CA’s) ou Call
Center’s introduziram um modelo de atendimento de alta tecnologia e baixo
contato. Buscando inserir-se no capitalismo moderno, marcado pela aceleragio
tecnoldgica, pela competicao acirrada e pela globalizag¢do, as empresas procuram
vantagens competitivas e abertura de comunicacdo com o cliente através de
recursos tecnologicos. O call center ¢ uma das ferramentas tecnoldgicas de
comunicag¢do do capitalismo moderno.

Os CA’s utilizam-se do telefone e de um sistema informatizado
interligados. Operando esses meios tecnologicos estdo os atendentes, geralmente
algumas dezenas deles, lado a lado, em boxes individuais que esquadrinham uma
grande sala. Eles permanecem sentados boa parte do tempo em condig¢des
ergondmicas nada favoraveis. Além disso, estdo sendo monitorados por um ou
mais supervisores.

Buscando reduzir os riscos implicados nas relagdes intersubjetivas entre

clientes e atendentes, a tarefa dos atendentes ¢ bastante padronizada. Desse modo,
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os CA’s caracterizam-se pela padronizagao dos atos de linguagem, pela restricao
de tempo e pelo controle externo das respostas através de monitoramento pelos
supervisores.

Os atendentes experimentam uma série de dificuldades na execucao de suas
tarefas. A primeira delas refere-se a diversidade de meios com que eles operam.
Os atendentes operam com telefones e computares. Estes colocam os operadores
em contato com uma outra tanta diversidade de meios semidticos. Um dos
resultados dessa diversidade de meios ¢ o que Oliveira (no prelo) denominou de
“fala encaixada” e “animacdo”. Ou seja, existe uma fala institucional veiculada
pelas informagdes e comandos do sistema informatizado e a fala da atendente que,
na verdade, media aquela fala institucional. Na medida em que a fala do atendente
¢ apenas um meio, ela ndo ¢ uma fala real, mas apenas a animagdo da fala
institucional.

Além dessa fala encaixada e da animacdo, hd ainda a questdo da fala
scriptada. O script ¢ um meio cognitivo destinado a aumentar a confianga nesses
sistemas inteligentes de comunicacdo. Ele ¢ um meio de gerenciar as informagdes
e as emocdes que possam emergir da inevitavel relagdo intersubjetiva entre
atendente e cliente. No script, estdo previstas perguntas, respostas, formas de
abertura e fechamento do atendimento, formulas de polidez, estratégias de
controle das emocdes e “impertinéncias do cliente”, etc. O script implementa um
processo de burocratizagdo das expressdes e sentimentos (Oliveira, no prelo).
Entretanto, o script ndo garante a eficacia do modelo de atendimento adotado nos

CA’s.

Duas outras dificuldades dos atendentes, aqui, dignas de nota sdo a sua falta
de autonomia na resolucao de problemas dos clientes e a falta de integracao entre
eles e os demais funcionarios e departamentos envolvidos nos processos de
relacionamento com o cliente. Na verdade essas duas dificuldades estao
intimamente relacionadas entre si. A falta de autonomia decorre em primeiro lugar
pela padronizacao do atendimento decorrente do script. Em segundo lugar, porque
existe o controle externo do contetido da conversagao através do monitoramento
pelos supervisores. Em terceiro lugar, porque os operadores sdo postos numa
situagdo de meros executores de uma tarefa, tal qual a divisdo politica tayloriana

entre os que pensam e dirigem e os que meramente executam tarefas mecanicas.
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Por fim, porque existe aquela segunda dificuldade, a falta de integracao entre os
atendentes e demais funcionarios e departamentos. Dessa forma, o atendimento
tende a ser altamente engessado: procedimentos padronizados pelo script, fala
encaixada e animacao, falta de autonomia e falta de comunicacdo entre outros
funcionarios e departamentos também envolvidos nos processos de
relacionamento com o cliente.

Toda essa padronizacdo na verdade deixa um espaco para a comunicacao
auténtica. Segundo Zarifian (2001), toda vez que acontece uma falha nos
procedimentos padronizados, o siléncio se rompe e surge a comunicacao auténtica
que tenta lidar com o aleatorio, resolvé-lo. Nesse momento de quebra do padrao
surge a subjetividade, a necessidade incontroldvel de comunicacdo, pois o
aleatorio se impde, dado que nenhuma padroniza¢do possui um sistema de
informagdes capaz de lidar com o novo do evento que emerge, incontrolavel.

E isso a que Oliveira (no prelo) se refere quando menciona as dificuldades
do atendente em sair da fala scriptada e entrar na fala relacional muitas vezes
emergente a partir da resisténcia do cliente em ser reconhecido apenas como um
nimero, um c6digo, ou quando ignora a situagdo de um atendimento padronizado.
Tal emergéncia do aleatorio tera implicagdes quando o cliente se utilizar das

técnicas do pedido de jeitinho.

2.2 - O INSTRUMENTAL TEORICO DE ANALISE

Esta secdo tem por objetivo presentar os estudos tedricos € a metodologia
que nos serviram como instrumentos de analise dos dados. Dessa forma a se¢do
em trés partes. A primeira se refere ao estudo da organiza¢do sequencial da
conversa conforme os postulados da Analise da Conversa. A segunda se refere as
formas e mecanismos de representacdo que os participantes de uma interacao
utilizam para construir os significados e posicionamentos que ali estdo se
atualizando. Esta parte ¢ orientada por estudos que se incluem na Sociolingiiistica
Interacional. A terceira parte da se¢do se refere ao ambiente institucional onde se

inserem os dados e a metodologia empregada em sua coleta, tratamento e analise.
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2.2.1- Analise da Conversa

Um dos objetivos da lingliistica pragmatica ¢ definir uma unidade de sentido
formal. A tentativa de identificagdo dessa unidade tem sido feita por meio da
noc¢ao de fdpico. Essa tentiva tem falhado em sua tarefa, pois essa unidade deve
ser encontrada ndo por meio da identificacdo de determinado referente mas por
meio da identificacdo da acdo que determinada elocu¢do executa quando colocada
em contexto interacional. A linguagem ndo ¢, pois, uma entidade sobre alguma
coisa, mas uma entidade que faz alguma coisa. Na interagdo, mais do sabermos
sobre o que se fala, devemos saber o que fazermos ou, mais particularmente, o que
respondermos diante de uma elocugdo a nos dirigida por um interlocutor.

Gago (2005) aponta para seis razdes dadas por Schegloff (1990) para
mostrar a vulnerabilidade da nog¢do tdpico como ferramenta analitica para se
estudar a coeréncia da fala em interacdo: 1) a impossibilidade de, em muitos casos,
determinar com precisdo o topico em andamento; 2) a mudanca gradual no topico
da conversa, o que agrava ainda mais o problema da determinagdo precisa do
topico; iii) a propria nocao de topico é complicada enquanto unidade e categoria
analitica da coeréncia e organizacao da fala-em-interagao, embora se possam
reconhecer topicos na conversa; iv) do ponto de vista etnometodoldgico, a
formulagdo do tépico ¢ uma pratica que se insere no interior da dindmica
conversacional pelos proprios participantes e ndo pelo analista da conversa; v) o
foco sobre o topico desvia a atengdo sobre as agdes que estdo sendo executadas na
e pela fala uns dos outros; e vi) a fala ¢ sempre centrada em a¢des, mesmo que se
o faga em termos de desenvolvimento de topico, pois, afinal de contas isso ¢ uma
acdo, “topicalizar”.

A Anédlise da Conversa Etnometodologica (a partir de agora referida como
ACe) se desenvolveu nos anos 60 (Ventola, 1987; Duranti, 1997; Gago, 2005) em
contraste com a lingiiistica de orientacdo socioldgica na tradicdo dominante da
época e com a lingiiistica estruturalista nas vertentes de Saussure, Bloomfield e
Chomsky. Para os teoricos da ACe, as atividades rotineiras de fala ndo sdo apenas
o reflexo da ordem social, e sim, elas proprias, as produtoras dessa mesma ordem.
Por ser basica no dia a dia da realidade social, eles tomam a conversa ordinaria

como o lugar primeiro da experiéncia social, sendo o género primario da
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linguagem em uso nas relacdes humanas, do qual todos os outros géneros sao
derivagdes, tais como os chamados géneros institucionais.

Um ponto crucial de convergéncia entre a Etnometodologia e a ACe ¢ a
concep¢do de que as atividades sociais cotidianas, entre elas a conversa
espontanea, sao praticas ou métodos racionais que os membros de um grupo social
utilizam para atingirem determinados fins ou propositos. Como sendo atividades e
praticas sociais racionais, elas sdo altamente ordenadas e estruturadas, tal como se
supdem ser a estrutura e ordem sociais. Dai que Sacks propde que a fala em
interagdo pode ser sistematicamente estudada (Gago, 2005), pois, como atividade
ou método racional, ela seria também altamente ordenada e estruturada e faria
parte da competéncia lingliistica de seus usudrios na forma de estruturas
organizadas de padrdes de acdo adequadas as formas que os encontros sociais
assumem.

Sendo assim, a ACe visa primordialmente descrever a organizacao desses
padrdes de acdo social nas diversas atividades de fala implicadas nas relagdes
humanas, tendo a fala-em-interagdo a estrutura daqueles mesmos padroes de agao,
revelando a ordem social presente em determinada comunidade lingiiistica.

Sendo a fala-em-interacao guiada por uma ordem e uma estrutura, a ACe
se funda em trés principios. O primeiro, como ja se disse, € que a interacdo social
¢ estruturalmente organizada, e sua estrutura ¢ parte fundamental da competéncia
social dos membros de uma comunidade. O segundo principio € o de que a acdo
verbal dos participantes produz implicatividade seqiiencial, ou seja, ela ¢é
duplamente contextualizada pois uma agdo atual projeta na fala seguinte do
interlocutor um espago de relevancia que define um tipo de contribuigdo
conversacional esperado, que, por sua vez, projeta novamente um espago de
relevancia que se liga ainda aquela primeira agdo. Enfim, o contexto ¢ definido
pelo antes e o depois na seqiiéncia da interagao.

O terceiro e ultimo principio € o de que toda agdo social deve ser estudada
a partir de dados empiricos e, por isso, deve ser registrada o mais detalhadamente
possivel para que, assim, se prescinda de materiais ndo presentes na interacao,
como entrevistas, notas de campo, etc., para se explicarem os fendomenos ali
envolvidos, pois o texto interacional deve se bastar a si proprio como material de

analise.
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2.2.1.1 - Unidades formais de sentido e organizagao sequencial da

conversa

Na busca, pois, de unidades de sentido e coeréncia que se pressupde
guiarem a intera¢do, a ACe define unidades seqiienciais formais que representam
as acoes que estdo sendo executadas pelos participantes da interagao. Dentre essa
unidades, estdo os conceitos de turno, unidade construcional de turno (UCT) ou
move, troca conversacional e pares adjacentes.

Turno pode ser definido como a palavra, expressao ou elocucao tomadas por
um dos falantes por um determinado momento no curso da seqiiéncia
conversacional. O turno pode se constituir em uma Unica ou em mais de uma
acdo realizada pelo falante atual. A acdo ou as agdes que um turno encerra € o que
se chama de unidade construcional de turno ou move. Essa unidade pode coincidir
com o conceito de turno, pois este pode ser constituido de uma tnica agao.

Troca conversacional e pares adjacentes sdo conceitos afins pois ambos
dizem respeito ao fato de que a interacdo necessariamente implica em pelo menos
duas acdes contrapostas vindas de, também, pelo menos dois interlocutores, ou
seja, uma agdo ¢ uma reacao, ainda que esta seja um gesto ou apenas o siléncio.
Nesse sentido, a ocorréncia de um ato de fala segue-se um correspondente ou
complementar. O segundo termo do par segue regras socio-culturais de
preferéncia em sua realizacdo. A essa forma de organizagdo da estrutura
conversacional da-se o nome de seqiiéncias preferidas e despreferidas. A forma
como o par adjacente ¢ desenvolvido, juntamente com a seqiiéncia de acdes ai
encerradas, gera o que pode ser chamado de organizagdo seqiiéncial da conversa.

A titulo de observagdo, em nossa analise de dados, estaremos chamando
cada uma das partes do par adjacente de slot. Optamos pelo uso dessa expressao
inglesa por ela da a idéia de um espago, um intervalo durante o qual um ato esta
em desenvolvimento, sempre aberto a uma intervencdo do interlocutor. Sendo
assim, o seu uso se justifica na medida em que a agdo discursiva na interagdo ¢
sempre seqiiencial e aberta a intervencao.

Segundo Gago (2005), Schegloff (1995) distingue organizagdo seqtiiencial e
organizagdo de seqiiéncia. O primeiro conceito seria mais genérico e diria

respeito a uma supra-organizacao das agdes numa conversa, ou seja, diria respeito
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ao “posicionamento relativo” das elocug¢des ou agdes, do qual a ordem das
elocugdes no sistema de tomada de turno seria um exemplo. Diferentemente, o
conceito de organiza¢do de seqiiéncia seria mais especifico - um tipo de
organizacdo seqiiencial — e diria respeito ao fluxo ordenado de ac¢des dentro de
uma acao especifica, como seria o caso de um pedido formado por uma seqii€éncia
de a¢Oes menores ou da sucessao de eventos ¢ acdes numa narrativa.

O termo organizagdo seqiiencial refere-se ao fato de que na fala dos
participantes de interacdes ha agdes em desenvolvimento com um curso bem
determinado. A seqiiéncia de agdes pode ser curta, com apenas dois turnos, um
inicial e outro final, ou pode se desenvolver por mais de dois turnos. No curso
dessas acdes, pode-se identificar uma a¢do de base que, em seu desenvolvimento,
pode atrelar mais de dois turnos para que se execute completamente essa agao.

A execugdo dessas agdes provoca o seu constante monitoramento por parte
dos participantes da interacdao. Dentre outros, os alvos desse monitoramento dizem
respeito a identificagdo do tdpico da conversa, a finalizagdo das unidades de
construcao de turno (UCT) e possiveis lugares da alternancia de participantes, o
gestual, o ritmo da conversa e, sobretudo, a acdo em curso de alguém que no
momento tem a posse do turno, pois ¢ monitorando esse quesito que, primeiro, se
pode perceber que se estd sendo selecionado como proximos falantes ou, segundo,
que se pode (ou se deve) intervir na a¢cdo do falante atual. A sele¢do do proximo
falante ou a interven¢ao deste na fala do outro sdo quesitos basicos para a analise
das UCT’s.

Enfim, toda a organizacdo estrutural da conversacdo, em sua natureza co-
construcional, vai ser um fator decisivo para a compreensdo do discurso. Desse
modo, a compreensdo de que ato de fala se esta tratando depende também da
relagdo de interdependéncia entre os demais movimentos realizados na

conversacao.

2.2.1.2 - O par adjacente

Na medida em que as elocucdes na conversa sdo formas de agdo social
seqlienciadas e, como acgdes que sdo, localizadas em algum posicionamento

temporal, a ACe identifica alguns grupos de ac¢des sociais especificas que sempre
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ocorrem em pares seqiiencialmente bem definidos. Esses grupos de agdes em
pares constituem o que se chama de pares adjacentes, cujas caracteristicas
basicas, em sua forma minima, ndo expandida, sdo, em resumo, as seguintes: 1)
composi¢do em dois turnos; 1ii) execug¢do por diferentes falantes; 1iii)
posicionamento adjacente, isto ¢, um imediatamente apOs o outro; 1iv)
diferenciagdo das respectivas partes em primeira parte do par e em segunda parte
do par (a partir de entdo PPP e SPP, respectivamente); e v) a especificidade
tipologica dos pares, ou seja, para um tipo especifico de PPP ha de corresponder

um tipo também especifico de SPP, e ndo outro.

Tais grupos de agdes constituidos em pares especificos correspondem a
formas de agdo social também especificas e francamente operantes na conversa,
organizando e governando um conjunto extremamente amplo de atividades sociais
em contexto interacional de fala. Dada essa sua generalidade, os pares adjacentes
sdo considerados unidades basicas de construgcdo de seqiiéncias conversacionais

em sua forma ndo expandida.

2.2.1.3 - Mecanismos de coesao e coeréncia,

Por serem grupos de agdes em pares especificos e serem amplamente
correntes nas atividades sociais de fala espontanea, os pares adjacentes participam
das expectativas dos participantes sociais de que as acdes devam estar
relacionadas umas as outras através de dois mecanismos de coeréncia
independentes, mas que podem se inter-relacionar. Sdo eles os mecanismos de

relevancia e os de preferéncia/despreferéncia.

Por mecanismos de relevancia, deve-se entender o seguinte. Os falantes tém
a expectativa de que, a realizacdo de uma PPP, deve-se-lhe seguir, como resposta
possivel, uma SPP relevante aquela realizacdo da PPP. Dado que as partes
adjacentes se referem a posi¢des especificas na trajetoria seqiiencial da conversa,
tais mecanismos de relevancia podem ser concebidos como uma regra que ordena
(de “ordenacao’) que, apos uma PPP, se torne relevante, ainda que ndo obrigatoria
(Gago, 2005), a realizagdo de uma SPP. Relevdncia condicional é a denominagao

dada a essa relagdo entre as partes dos pares adjacentes.
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Deve-se, enfim, observar que as regras de relevancia também dao conta de
aparentes auséncias na conversa, pois se a uma PPP ndo ocorre a SPP relevante,
essa auséncia ndo deixa de ser uma a¢do e indica um problema ou uma forma

como os falantes estdo lidando com essa auséncia como acao

2.2.1.4 - A expansao dos pares adjacentes

Seqiiéncias minimas de pares adjacentes podem sofrer expansdes, o que
implica participacdo adicional das partes interlocutoras através seqiiéncias e/ou
turnos adicionais de fala. Quando isso ocorre, algum tipo de trabalho interacional
estd sendo desenvolvido. Esse trabalho pode tomar as seguintes formas
seqlienciais: pré-expansoes, expansoes por inser¢do € pos-expansoes. Elas
correspondem, respectivamente, a trés posi¢des tomadas em relagdo a primeira e
segunda partes do par adjacente de base (a partir de entdo PPPb e SPPb,

respectivamente: 1) antes da PPPb; i1) entre a esta e a SPPb; e iii) apos essa tltima.

Pré-expansoes

As pré-expansdes sdo acdes que antecedem a PPPb e sdo trabalhos
interacionais em relagdo a ela. As pré-expansdes ou pré-seqiiéncias podem se
desenvolver na forma de um par adjacente, com PPP e SPP, constituindo-se,
assim, em uma seqiiéncia conversacional em si mesma, ou seja, uma “organizacao
pré-seqiiencial”. A PPP da pré-seqiiéncia desempenha duas fungdes: 1) fazer surgir
a relevancia ou sondar a preferéncia/despreferéncia de uma resposta em SPP, e ii)
em razao da resposta recebida, avaliar a possibilidade de se avangar ou ndo com a

PPPb.

Como se percebe, as pré-seqiiéncias estdo ligadas aos mecanismos de
relevancia, de preferéncia e também de reparo, pois, na medida em que elas sdo
trabalhos interacionais, visam criar protecao a realizagdo da PPPb. Caso a PPP da
pré-seqiiéncia receba uma resposta encorajadora para que se prossiga, iSso sera
um sinal de que o falante provavelmente obtera sucesso em seu intento com uma
resposta preferida na SPPb; caso contrario, se a SPP da seqliéncia inserida

bloquear a PPPb, o falante tera tempo de avaliar a possivel despreferéncia da
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SPPb e assim promover um auto-reparo progressivo de suas acodes (sobre a nog¢ao
de reparo, veremos mais a frente). Assim, as PPP das pré-seqiiéncias se
constituem em pré-agcdes especificas, tais como pré-convites, pré-pedido, pré-

oferta, etc.

Expansoes por insergao

As expansoes por inser¢do sao também organizagdes pré-sequenciais ou
seqliéncias conversacionais em si mesmas, tais como as pré-seqiiéncias,
compondo-se por isso de PPP e SPP. Por se situar entre uma PPPb e uma SPPb,
elas interrompem a contigiiidade das partes que compdem o par adjacente de base.
Enquanto as pré-seqiiéncias sdo prerrogativas de falantes prospectivos da PPPb e
atuam como mecanismos de reparo progressivo, as expansoes por inser¢ao sao de
prerrogativa dos falantes prospectivos da SPPb e atuam como mecanismos de
reparo regressivo ou de reparo progressivo também, preparando a SPPb. De
qualquer modo, seja em fungdo regressiva, seja em funcdo progressiva, a
seqliéncia inserida, seu objetivo ¢ retardar a SPPb. A sua relevancia condicional
ndo fica absolutamente cancelada com a PPP da seqiiéncia inserida. Ao término da

SPP dessa seqiiéncia, a SPPb volta a ser relevante.

A distingdo estabelecida acima entre fungdes de reparo regressivo e reparo
progressivo que a PPP da seqiiéncia inserida dispara parece corresponde a
distingdo entre insergoes pos-primeiras € inser¢oes preé-segundas. A primeira
seria um caso de mecanismo de reparo orientado para problemas de entendimento
quanto a fala anterior de um interlocutor, para o que acabou de ser dito. Dai serem
perguntas sobre o que foi dito ou pedidos para que repita o que se disse, parcial ou
integralmente. A segunda forma de insercdo, as pré-segundas estariam voltadas
para a realizagdo da SPPb. Nesse sentido, elas seriam levantamento de recursos
necessarios a sua execu¢do. Elas se manifestam geralmente como checagens de
informagdes dirigidas ao primeiro interlocutor de modo a averiguar se a PPP
apresenta condicoes de ser respondida de forma preferida ou nao pela SPPb. De
qualquer modo, ambas as formas de inser¢do sdo condigdes para que se avance a

SPPb.


DBD
PUC-Rio - Certificação Digital Nº 0014250/CA


PUC-RIo - Certificagdo Digital N° 0014250/CA

59

Pés-expansodes

As poés-expansdes ocorrem de duas formas, uma denominada expansdo
minima, e outra denominada de expansdo ndo minima. A minima seria a aceitagao
da SPPb, concorrendo para o fechamento da seqiiéncia em que se constitui o par
adjacente. Conforme Gago (2005), Schegloff (1995) chamou a esse turno
adicional de terceiro turno de encerramento da seqiiéncia, expresso por elocugoes
de concordancia como “ta”, “td bom”, “certo”, “ok” e por avaliacdes como

2 ¢ bR AN1Y

“beleza”, “perfeito”, “6timo”, etc.

As expansdes ndo minimas ocorrem da discordancia ou do desafio a uma
SPPb. Sendo assim, elas engendram uma nova seqiiéncia de pares adjacentes, com

PPP e SPP. Abre-se aqui uma seqiiéncia de negociagdo da PPPb e da SPPb.

2.2.2 - Sociolingtistica Interacional

2.2.2.1 — As Projegoes Interacionais

Goffman (1998a:13) faz um alerta para o que ele chama de a situagdo
negligenciada em duas tradigdes académicas voltadas para o estudo da fala em
interagdo. Uma dessas tradi¢des, que ele designa como indicativa, ainda que
estude a linguagem em contexto, separa o ambiente onde ocorre a interagdo de sua
realizagao verbal. Segundo ele, essa tradi¢ao se concentra sobretudo no proprio

comportamento lingiiistico.

Embora ela tenha conseguido isolar novas caracteristicas semanticas,
expressivas, paralingiiisticas e cinestésicas do comportamento que envolve a fala,
a expansao do conhecimento dessas propriedades e indicadores linglisticos
mantém relacdes variadas com a classica estruturagdo da linguagem em termos de
fonética, fonémica, morfologia e sintaxe. Trata-se de caracteristicas do discurso
que podem ser claramente transplantadas para a folha de papel através da escrita e
que tém recebido a atengao de estudiosos ja ha muito tempo. A diferenca ¢ que
essa tradicdo tem, positivamente, cada vez mais se debrucado sobre ‘“pecas
intrincadas da fala”, saindo do plano meramente sentencial escrito para o plano do

discurso em sua modalidade falada.
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A critica de Goffman estd na base do seguinte argumento. O gesto
lingliistico ¢ apenas uma parte de um complexo ato humano cujo significado deve
ser buscado nos gestos faciais e nas maos, elementos fundamentais que sdo da
comunicagdo humana face a face. Se nos dispusermos a levar em consideragdo
esses comportamentos gestuais associados ao falar, mas que nao podem ser
representados pela escrita, surgem duas graves barreiras. A primeira ¢ que o gesto,
apesar de derivar do corpo, tem a sua forma condicionada pela ambiente micro-
ecologico no qual o falante jaz (por exemplo, o falar alto depende da distancia dos
interlocutores ou do ruido do ambiente) e, por isso, talvez ndo possa ser descrito
sem que se descreva também o cendrio material e humano onde ele ocorre. Entao,

como apresentar o ambiente de forma sistematica?

O segundo empecilho refere-se ao fato de que os gestos utilizados no falar
sdo semelhantes aos que denotam as intengdes e formas de participar da interagao.
Dai que ndo se pode separar, em certo nivel de analise, o estudo do
comportamento dos que participam da conversa do estudo do comportamento
daqueles que estdo em presenga mas que nela ndo participam ativamente; o estudo

de um implica o do outro.

Em suma, o cendrio que circunscreve a interagdo condiciona os gestos
verbais e ndo verbais associados ao falar. Dada essa implicagdo, a acdo lingiiistica

ndo ¢ relevante por si sO, pois a relevancia do contexto situacional se impde.

A segunda tradi¢do criticada por Goffman, e por ele designada de
correlacional, busca “correlacionar” atributos sociais a fala. Ele relata que “ha
cada vez mais trabalhos sobre um certo tipo subversivo de correlato social da fala
chamado de ‘situacional’ (Goffman,1998:13). O problema dessa vertente de
estudo € que, apesar de apontar para influéncia da situa¢do social sobre o uso de
linguagem, ela ndo o faz levando em consideracgao os atributos da estrutura social
que emerge da situacao imediata enquanto ela acontece. O que se leva em conta é

tdo somente os “valores agregados” a esses atributos.

Quando ele fala em “valores agregados”, se estd referindo a valores tais
quais os atribuidos a papéis sociais como ‘“‘superior/subordinado”,
“homem/mulher”, “jovem/adulto”, de acordo com uma tipologia de situacdes
sociais bem definidas. Conforme o autor, nessa forma de tratamento das situagdes

sociais, “fica subentendido que elas ndao possuem propriedades e estruturas
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proprias, apenas marcam (...) a interse¢do geométrica de atores que produzem

conversa e atores que carregam certos atributos sociais” (Goffman, 1998a:13).

A situagdo negligenciada, entdo, refere-se a estrutura social e a0 modo como
se produz o discurso de acordo com essa estrutura. Goffman define situagao social
como um ambiente, um espago ecologico, onde todos os presentes estdo acessiveis
uns aos outros pelos sentidos e cujos movimentos se implicam por normas sociais
de conduta que operam desde o inicio até o final da forma¢do de um agrupamento
social. Isso quer dizer que, num agrupamento de pessoas em interagdo, as agoes
sdo como as agdes que ocorrem num jogo ou num drama, com todos ou alguns
podendo participar ativamente ou ndo da jogada, com abstengdes, blefes, conluios,
etc., tudo dentro de uma combinatéria possivel de lances, segundo as regras e as
pistas fornecidas. Citando mais uma vez, “a conversa ¢ socialmente organizada,
ndo apenas em termos de quem fala para quem em que lingua, mas também como
um pequeno sistema de acdes face a face que sao mutuamente ratificadas e

ritualmente governadas, em suma, um encontro social” (Goffman, 1998a: 15).

A fim de ndo negligenciar a situagdo social na analise do uso de linguagem
em encontros interacionais, Goffman propde que se faca essa andlise de acordo
com uma teoria do drama e com os conhecimentos lingliisticos, muito embora,
conforme ele, a lingiiistica naquele momento ainda nao tivesse desenvolvido
instrumentos seguros para esse tipo de analise. Essa ¢ uma das contribui¢des a que

ele se propoe.

Footing e rituais conversacionais

A proposta de Goffman, em seu artigo tornado classico na Sociolingiiistica
Interacional, Footing (1998b: 75), ¢ analisar as sustentagdes estruturais das
mudangas de footing através de uma releitura das nog¢des tradicionais de falante e
ouvinte ¢ do que ele chama de “pressupostos nao declarados da interagdo falada™.
A nossa compreensdo ¢ de que essas sustentagdes estruturais € esses pressupostos
ndo declarados da interagdo falada se referem as nogdes de estrutura de
participagdo ¢ formato de produgdo. A primeira diz respeito aos atores presentes
e ndo presentes e sua forma de atuacdo numa situacao social de fala, e a segunda
diz respeito as formas rituais de comunicagdo ou seja, aos “desenhos” e formas de

comunicagdo verbal e ndo verbal que que se relacionam aos papéis dos entes
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envolvidos no ato de producao do discurso.

Goffman inicia o artigo narrando, como exemplo, um segmento de interagao
noticiado jornalisticamente nos Estados Unidos, em 1973, um “release” sobre as
atividades presidenciais naquele momento do pais, época de afirmacdo do
feminismo. Trata-se de um ritual politico de assinatura de um documento no Saldo
Oval da Casa Branca, onde os personagens sao o presidente Nixon, funcionarios e
representantes da impressa. Logo apds a assinatura do documento, o presidente,
“um cavalheiro & moda antiga”, se levanta de sua mesa de trabalho e resolve
cacoar de uma jornalista que usavas calgas compridas. Do tom sério do ritual
politico, se passa, pois, para a brincadeira. O presidente sai de sua postura formal,
e os demais participantes riem. E a jornalista, meio desconcertada, responde
brincando; e mais, d4, no Saldo Oval da Casa Branca, uma pirueta revelando seus

dotes femininos.

Segundo o autor, nesse tal incidente, pode-se observar que a mudanga de
assunto e da postura do presidente acarretou uma mudanga de fom ou de marcha e
uma alterag@o da capacidade social onde os participantes tencionam desempenhar
seu papel. A partir desse fato, ele observa ainda que, quando a mudanga de
marcha ocorre entre mais de duas pessoas, ¢ comum se processar uma alteragdo de
destinatario. Citando Gumperz e seus companheiros (1972, 1982,1986) essas
alteracdes sdo semelhantes ao que os lingliistas chamam de “alternancia de
codigo”.

Dentro do foco de Goffman, e segundo descobertas de Gumperz e seus
companheiros, a alteracdo de codigo ndo se refere somente a mudanga de codigo
lingiiistico ou de dialetos, mas sim as mudancas de postura e orientagao dos
participantes para com a condu¢do da marcha da interacio e da
agregacao/desagregacdo de seus participantes, dentro ainda de um mesmo codigo
lingiiistico ou dialeto. Nesse caso, a orientagdo corporal e o tom de voz sdo pistas
essenciais para a producdo e compreensdo do codigo, isto €, a postura e a

orientacdo dos participantes.

Parece-nos que footing se refere aos pontos entre os quais se situam as
alteracdes de codigo através de suas pistas verbais e ndo verbais, cinestésicas e
entonacionais. Mas o proprio Goffman resume o que ele ilustrou como footing

através de suas mudancas:
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1) O alinhamento, ou porte, ou posicionamento, ou
postura, ou proje¢do pessoal do participante esta de alguma

forma em questdo.

2) A proje¢do pode ser mantida através de uma faixa
de comportamento que pode ser mais longa ou mais curta do
que uma frase gramatical, de forma que a gramdtica frasal ndo
sera de grande ajuda, embora parega claro que alguma forma
de unidade cognitiva esta minimamente presente, talvez uma
‘oragdo fonémica’. Estdo implicitos segmentos prosodicos, ndo

sintaticos.

3)  Deve ser considerado um continuo que vai das mais
evidentes mudangas de posicionamento as mais sutis alteragoes

de tom que se possam perceber.

4)  Quanto aos falantes, a alternancia de codigo esta
comumente presente e, se ndo estd, estardo presentes ao menos
os marcadores de som que os lingiiistas estudam: altura,

volume, ritmo, acentuacdo e timbre.

5)  E comum haver, em alguma medida, a delimita¢do
de uma fase ou episodio de nivel ‘mais elevado’ da interagado,
tendo o novo footing um papel liminar, servindo de isolante

entre dois episodios mais substancialmente sustentados.

(Goffman, 1998b)

Segundo o autor ainda, mudanca de footing implica mudanga no
alinhamento que assumimos para nds mesmos e para outros presentes € ¢ uma
outra forma de falar de uma mudanga em nosso enquadre dos eventos. Para o
estudo lingiiistico do footing sdo necessarios meios estruturais para fazé-lo. Tal
tarefa, para Goffman, deve comecar, pois, pela introducdo da teoria do drama
como um instrumento de andlise e, a partir dai, por uma releitura das nogdes de

falante e ouvinte.
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A teoria do drama

A teoria do drama ¢ instrumento estrutural de que Goffman se utiliza para a
analise da fala em contexto social de interagdo. Tal recurso permite tratar a
situacdo social em que ocorre a interagdao para além dos elementos que compdem
a nocdo de contexto de comunicacdo segundo a analise funcionalista tradicional,
cujo modelo se apoia, em termos gerais, nas nogoes de falante, ouvinte, canal,

codigo, mensagem e referente, ou ainda na nocao de género ou evento de fala

(Ventola, 1987: 11-23; Duranti, 1997).

Usando a teoria do drama, Goffman desconstréi as nogdes de falante e
ouvinte e, a partir dai, inclui no palco da situagdo interacional diversos
personagens (fisicamente ou nao presentes, participando ativamente ou nao da
interagdo), os objetos cénicos e as diversas acdes e projegdes que ai estdo se
desenrolando, inclusive os transplantes de outros arranjos cénicos diferentes do

que esta em andamento atual.

Considerando a situag¢ao social como um espago cénico onde se encena uma
dramatizacdo, ele desloca as a¢des ordinarias da vida social para o campo da
metafora, o drama (Duranti, 1997: 296), permitindo-lhe descortinar, através desse
destaque que o deslocamento acarreta, a natureza ritual dessas acdes sociais

ordindrias.’

A desconstrugao das nogoes de falante e ouvinte

No projeto de encontrar os meios estruturais de analise das situagdes sociais
de fala através da aplica¢do da teoria do drama, Goffman comeca por fazer uma
releitura das nogdes tradicionais de falante e ouvinte. Segundo o autor, a analise
tradicional esta fundada no paradigma de que dois, ¢ somente dois, individuos
estdo conjuntamente envolvido na atividade do dizer e do que ¢ dito. Entenda-se
por isso que dois individuos, aqui, s3o quem fala e quem escuta, alternando entre
si esses papéis, ndo importando a quantidade de participantes, que na andlise
tradicional tém que estar presentes, nem a forma de sua participagcdo no contexto

social de fala.

% sobre a teoria do drama, sua aplicag¢do como instrumento de analise e os processos de
ritualizagdo, ver DaMatta, 1997: 71-84.
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Segundo Goffman, “a linguagem utilizada pelos estudiosos para tratar “do
falar” e “do ouvir” ndo parece bem adaptada a sua finalidade”, e assim lhe parece
também no que se refere ao estudo do footing. Para ele, ¢ uma linguagem
rudimentar para tratar desse assunto. A analise tradicional toma como definitivas
categorias apropriadas da sabedoria popular, tais como as no¢des de falante e
ouvinte. Por exemplo, as expressdes “falante” e “ouvinte” denotam que ndo ha
nessas ac¢des outra coisa senao o som, excluindo dessa forma a visdo, € mesmo o
tato, tdo importantes na organizagdo dos atos envolvidos nas comunicagdes em

situacao interacional.

Com relagdo a no¢ao de ouvinte, Goffman a desdobra em vérias categorias.
Logo de inicio, ele faz a distingdo entre participantes ratificados (ou oficiais) e
participantes ndo ratificados (ou ndo oficiais). Os primeiros se referem aqueles
individuos que possuem um espaco reconhecido dentro da situagdo de fala, e os
outros, ao contrario, ndo t€ém esse espago reconhecido, estando embora presentes

na situagdo, dentro ou fora do campo visual dos participantes oficiais.

Cabe notar que a diferenga entre ouvintes e participantes se justifica ainda
pelo fato de que um participante ratificado pode ndo estar interessado na conversa
e, por isso, ndo estar “ouvindo”; ao contrario, um participante nao oficial, que a
principio nao deveria estar interessado, pode estar “ouvindo”, e as vezes
interessadamente, como ¢ o caso dos intrusos, “abelhudos” e “fofoqueiros”. Aos
participantes nao ratificados, Goffman também chama de circunstantes. Notemos
que o campo visual ¢ fundamental, pois se o circunstante estd sendo visto, os
participantes ratificados estardo atentos a sua presenca, modulando assim as suas

elocugdes.

Uma outra diferenca ¢ aquela entre participantes enderegados (ou ouvintes
enderegcados) e ndo enderecados. Numa conversa entre apenas duas pessoas,
quando se estd interessado nela, o ouvinte serd naturalmente um participante
enderegado, a quem o falante dirige sua atengao visual e a quem se espera passar o
turno de fala. Porém, numa conversa, pode acontecer de haver o encontro de mais
de dois participantes oficiais - e isto, antes de ser uma exce¢do, ¢ a regra. Nesse
caso, o falante pode dirigir sua aten¢do, e principalmente a visual, a todos os

demais participantes, a alguns ou a apenas um. Assim, havera interlocutores
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enderecados ¢ interlocutores ndo enderecados.

Tendo em vista que a cena conversacional admite circunstantes e mais de
dois participantes oficiais, hd a possibilidade de véarios arranjos na forma de
participagdo desses personagens. Passa a haver a possibilidade do que Goffman
chama de comunicacdo subordinada e conversacdo dominante, sofrendo esta a
interferéncia daquela. Assim, podemos ter o jogo paralelo, comunicacao
subordinada formada por um grupo a parte de participantes ratificados; o jogo
cruzado, comunicacdo subordinada formada entre participantes ratificados e
circunstantes; € o0 jogo colateral, comunicagdo subordinada respeitosamente
murmurada diante de circunstantes. Quando se tenta dissimular a comunicagao
subordinada, tem-se freqiientemente, através de sinais visuais e entonagdo, a
ritualizacdo, sem indicagdo de ofensa, do conluio e da insinua¢do, acompanhados

» »

geralmente de “piscadelas”, “cotucdes”, “movimentos das maos proximas a boca”

€ outros sinais visuais e auditivos.

Diante da nocao de circunstante, as nogdes de “encontro social” ou “troca
conversacional”, usuais em Andlise da Conversagdo, ficam enfraquecidas, se
impondo entdo a nocdo de “situacdo social”, bem mais abrangente. As pessoas
envolvidas nessa situacdo, auditiva e visualmente, podem entdo ser chamadas de

“agrupamento”, independentemente das relacdes que mantenham entre si.

Goffman fornece ainda alguns exemplos que mostram a impropriedade da
nog¢do de ouvinte e de encontro ou troca conversacional. Sdo situagdes em que a
fala ocorre, mas que ndo encerram de maneira alguma conversa ou encontro
conversacional. Um exemplo ¢ o caso de falarmos para n6s mesmos quando nos
encontramos embaracados. Quando isso acontece diante dos outros, fica evidente
que queremos que nos ougam, mas nao como ouvintes enderecados, mas como

ouvintes casuais.

Outros exemplos onde ocorre fala e a nogdo de ouvinte ¢ complicada sdo os
casos ilustrados pelas situagdes de tribunas e platéias e de fala no teatro, onde o
espago da conversa entre os atores/personagens estd bloqueado para a platéia.
Existem exemplos ainda em que ha encontro social mas que ndo se pode dizer que
haja conversa, as vezes nem mesmo fala, e onde, contudo, operadores de atencdo e
conduta s3o feitos sobretudo por olhares, gestos e formas de contato fisico ou

material, como ¢ o caso de alguns contextos de servigo e encontros com estranhos
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na rua.

Finalizando, status de participag¢do ¢ a relagao de cada um dos membros do
agrupamento com uma determinada elocu¢do; e a relagdo de todos eles com essa
determinada elocug¢do pode ser chamada de estrutura de participagdo para

qualquer momento de fala.

No que se refere ao outro polo do paradigma tradicional, identificado pela
noc¢ao de “falante”, Goffman o desdobra em trés categorias que definem o formato
de produ¢do das elocucdes em um contexto social onde a fala tem algum lugar,

amplo ou ndo. Essas categorias sdo as de animador, autor e responsavel.

Animador ndo significa uma entidade subjetiva, dotada de espirito e
identidade proprios, mas apenas do corpo como uma caixa vocal, a caixa de som,
a “maquina de falar” (Goffman, 1998b: 87). Assim, as categorias de animador e
interlocutor ndo se referem a papéis sociais no sentido completo, como
identidades, mas apenas categorias analiticas, funcionais. Segundo o autor, ndo se
pode designar “confortavelmente” o animador como um papel social - embora,
conforme Goffman ainda, muitas vezes possamos nos tornar conscientes dessa
entidade, agora como um papel (1998b: 90). Animador ¢, pois, apenas um corpo

que emite voz.

Autor, como se costuma dizer, ¢ aquele a quem se pode reputar que
escolheu as palavras e selecionou os sentimentos que estdo sendo expressos ¢
codificados por elas.

Responsavel, na acep¢do “legal” mesma da termo, ¢ alguém a quem se
considera envolvido com as palavras faladas e cuja posicdo ¢ estabelecida por
elas. Nesse caso, trata-se de alguém que ¢é o responsavel pelas opinides e crengas
que estdo sendo verbalizadas, alguém que estd comprometido com o que as
palavras expressam. Essa pessoa ¢ identificada a algum papel ou identidade social
especifica, membro de um grupo, posto, categoria, relacdo, associacdo ou
qualquer fonte de identidade socialmente identificada.

Voltando a questdo da responsabilidade, ser o responsavel, identificado a
uma certa categoria ou identidade social, poderd significar muitas vezes que o
individuo que fala, explicita ou implicitamente, fala em nome de “nds” e nao
apenas em termos de “eu”, incluindo bem mais do que a ele mesmo. Assim, essa

auto-identificagdo com mais do que a si proprio leva ao estabelecimento reciproco
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de identificacdo daquele a quem esta sendo enderecada essa tomada de posicao
como responsavel. Isso quer dizer que, ao selecionarmos a identidade com que
vamos nos apresentar, ¢ dai a nossa propria posicdo, estamos selecionando
reciprocamente a identidade dos receptores de nossa acao.

A selecdo e a consolidagdo dessas identidades passam naturalmente pela
linguagem, através denominacdo de praticas e pelo sistema pronominal, que em
algumas linguas ¢ bastante complexa. A forma das elocucdes escolhidas estd ja
selecionando e revelando posicionamentos e identidades assumidos, pois falar de
certo modo identifica quem é quem na interagdo. Assim as nog¢des de animador,
autor e responsavel podem ajudar na elucidagao do formato de produgdao de uma

elocucgao.

Ao se usar o termo falante, geralmente se estd implicitando que o
animador ¢ o autor do proprio texto através do qual ele delimita sua propria
posi¢do. Essa superposicao implicita de papéis tem, contudo, extensas excecdes
institucionalizadas. A relagdo e a diferenca categdrica entre animador, autor e
responsavel podem ser facilmente observaveis em situagdes onde alguém anima
um texto, escrito por um outro e pelo qual uma terceira pessoa é responsavel. Esse
¢ o caso da recitagdo, leitura de depoimento, traducdo, onde se fala na e pela
palavra do outro. E também o caso das relagdes publicas de governo ou empresa e
dos telejornais, onde aparece um apresentador/animador do texto, que ¢ de um
outro que € o redator/autor e que compde sob a responsabilidade de alguém mais,

a emissora ou editoria daquele programa.

Até mesmo na ‘“conversa original’, que exige resposta imediata, a
superposi¢do de papéis ndo ¢ absoluta. Nao € possivel afirmar que sempre falamos
nossas proprias palavras e que assumimos ndés mesmos a posi¢cdo atestada por
elas, muito provavelmente estaremos falando por alguém mais, além de nds

proprios.

Projecoes de footing e encaixes pela linguagem

Desvendar a estrutura de participacdo num agrupamento social e exibir o
formato de producdo do discurso através da sofisticagdo e desdobramento das

nogdes rudimentares do senso comum de falante e ouvinte sdo meios de
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estabelecer uma base estrutural para a andlise da mudanca de footing. Tais
instrumentos de andlise revelam aspectos sociologicos importantes. Mas visdo
geral que resulta do delineamento desses aspectos sistematicamente simplifica a
importancia desses instrumentos para a formagdo de um quadro da estrutura das
elocucdes. Segundo Goffman, o discurso possui um “carater auto-referencial e
anarquico” que a Sociologia ndo pode dar conta. Perde-se, com ela, o “imaginario
essencial da fala”. Caberia entdo a Lingiiistica fornecer a dire¢do pela qual se
poderd achar um suporte estrutural para as mais finas sutilezas de alteragdes de

footing (Goffman, 1998b: 89).

Goffman indica que tal tarefa ser iniciada pelo exame da maneira como as
afirmagdes ser compreendidas. E comum associarmos uma elocugio, mesmo que
pura e simples, a expressdo direta do desejo, crenca, opinido, inten¢do ou
percepgdo de alguém, acreditando que ha um “sujeito” imediato emergindo da
pessoa que anima a elocucdo e que “ele” esta de alguma forma envolvido com a
expressdo daqueles estados internos do ser, o ‘ser emissor’ (Goffman, 1998b: §89).
O que uma elocugdo, e no caso uma afirmacgdo, produz ¢ o sentido de que o
individuo que a anima é o mesmo individuo que ocupa uma determinagao social
que confere autoridade a suas palavras. Do mesmo modo, o tempo € o espaco
através da expressdo da dé€ixis parecem estar sempre no lugar € no momento onde

o ser esta. Contudo, isso € s6 o imagindrio que a linguagem cria.

As palavras em sua grande maioria sdo construidas diferentemente do que
esse modelo de representagdo sugere. Quando representamos a nds mesmos, por
exemplo, pelo uso do pronome pessoal “eu” estamos representando uma figura
que pertence ao universo sobre o qual se esta falando e ndo a universo em que se

esta falando. “Eu” € nesse espago uma proje¢ao, um outro universo.

A partir da compreensdo de que “eu”, conforme o exemplo, ¢ uma figura,
um formato, nos deparamos com a incrivel flexibilidade da linguagem para o
estabelecimento de footing’s os mais sutis que ocorrem numa situacao social de
fala. Abre-se o espaco para a compreensdo de como fendmenos lingiiisticos e
pragmaticos como os verbos modais e demais modalizadores, hesitagcdes e
comentarios sobre nossa propria agdo atuam nas alteragdes mais sutis de footing.

Esses processos projetam figuras sobre o qual se fala e ndo os animadores.

Por exemplo, quando numa narrativa somos 0s proprios personagens € nessa
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narragao, entdo, fazemos referéncia a uma fala nossa por meio de discurso direto
do tipo “ai eu disse: eu ndo quero isso”, a Unica ligagdo que pode haver entre mim
no momento da narragdo e aquele “eu” projetado no passado ¢ uma continuidade
estritamente biografica, pois aquele “eu” ndo ¢ mais esse “eu” que estd agora
narrando, sendo este também uma figura. Ou melhor, no exemplo existem dois
animadores, aquele que agora estd vocalizando a narrativa e aquele 14 no passado
que estd vocalizando a afirmativa representada pelo discurso direto. Nao se trata
de um eu “nesse” universo em que se narra, mas “sobre” um eu nesse universo
que insere um outro universo. Esse ¢ um processo de figuracdo a que Goffman
designa encaixamento, uma coisa que se encaixa na outra € que permite o

deslocamento irrestrito no espago € no tempo.

E o mecanismo de projegdo criado pela linguagem que permite o processo
de encaixamento. Quando imitamos a fala de alguém porque ¢é irritante e
queremos entdo satiriza-la ou ainda porque € engracada e queremos destacar isso
como uma brincadeira, estamos fazendo, entdo, projecdes divertidas que encaixam

uma voz em nossa voz. Proje¢des permitem encaixe de projegdes.

Nesse ponto, podemos perceber que os encaixes alteram o formato de
produgdo do discurso e, portanto, alteram o footing. Para tornar claro, se o caso do
exemplo acima fosse feito diante da pessoa que satirizamos ou de que gozamos,
estariamos estabelecendo o nosso footing, o nosso posicionamento diante dela,
estariamos na posicdo de quem pode satirizar ou gozar diante de quem pode por

nos ser satirizados ou gozados.

Finalizando, quando, enquanto falantes, nos projetamos com referéncia a
algum fato, capacidade ou atributo local e presente, estamos a0 mesmo tempo nos
posicionando diante de nosso interlocutor e definindo sua individualidade de
forma mais ou menos correspondente. Mas se relatamos um evento passado,
estamos atribuindo a n6és mesmos uma individualidade que necessariamente a
afeta o molde de outras figuras inseridas na historia. Cabe entdo a nosso
interlocutor interpretar que footing estamos assumindo diante dele e, a partir dai,
definir o seu proprio diante de nds, ele ndo € diretamente o nosso interlocutor, mas
o interlocutor do que esta sendo projetado pela narrativa. Quem narra assume tao
somente o status de “narrador” e o interlocutor o de “ouvinte da histéria”. Esses

sdo papéis que podem ndo ter sua importancia reconhecida em termos de estrutura
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social, mas na conversagcdo essa importdncia vem a tona, pois permitem que
apareca uma gama variada de falantes e ouvintes que rapidamente podem alternar

seus papéis na mesma medida que nos tornamos seus interlocutores.

As narrativas sdo projecdes de universos de onde se podem fazer outras
projegdes. Assim, ao narrarmos, saimos de nosso posicionamento que
naturalmente manteriamos na troca conversacional ordinaria, para assumir durante
a narragio o footing de narrador. E como se diante de alguém, dirigissemos seu
olhar para algum lugar e passamos a projetar nesse lugar as imagens de uma
historia de cinema. Passamos, juntamente com nosso ouvinte a ser a platéia para
quem se projeta a historia, com a diferenga que sabemos a historia e volta e meia
fazemos comentdrios, avaliacdes, digressdes, flash backs, repeticdes e marcacdes
de énfase sobre um episodio, personagem ou ambiente. Cada uma dessas agdes ¢
um footing que esta sendo tomado a partir de uma ou outra projecdo ou enquadre
da cena. A proje¢do da narrativa insere ou em caixa em Si mesma outras

projegoes.

Os processos de ritualizagao

A capacidade que a linguagem possui de criar proje¢des e encaixes nao se
resume a elocugdes, episodios, figuras e identidades. Ela permite o deslocamento
e o encaixe de arranjos interacionais inteiros, reproduzindo ou simulando dentro
da situacdo atual de fala situacdes, com sua propria estrutura de participagdo e

formato de producdo, que naturalmente pertenceriam a um outro contexto social.

Goffman cita os casos em que, numa conversa entre varios participantes,
algumas pessoas ou subgrupos podem simular conluio com piscadelas e cutucdes
de maneira inofensiva diante daqueles que estdo excluidos. Ora, o conluio nao
pode ser algo comum, que ocorre constantemente nas situagdes ordinarias do dia a
dia. Quando se transplanta ou se desloca esse tipo de arranjo para uma situacao de
conversa ordinaria, as piscadelas e cotucdes estao “ritualizando” o conluio dentro
dessa situacao.

Goffman ainda fornece outros exemplos de ritualizacdo que ocorre por
deslocamento de arranjos interacionais. Aqui citamos particularmente os casos de

“insinuacdo”, onde o que esta sendo deslocado ¢ a estrutura de participacdo. Pode
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ser que alguém se dirija a um participante ratificado, mas esteja em verdade
enderecando sua acdo a um circunstante ou a um participante que oficialmente
ndo ¢ o enderecado. As metaforas também quando servem de insinuacdo ou forma
de ser indireto também operam deslocamentos, nesse caso afetando o footing e
revelando o lugar ou a identidade do enderecado na estrutura de participagao.

Todos esses casos sao formas rituais de interacgao.

2.2.2.2 - A Nocgao de Enquadre

Além de Goffman, dentre os precursores da vertente lingiiistica preocupada
com a introdu¢do dos elementos estruturais da situagdo social de fala, hoje
conhecida como Sociolingiiistica Interacional, destacamos neste trabalho autores
como Gregory Bateson (1998), com sua teoria sobre a brincadeira e a fantasia e
Deborah Tannen (1979, 1998, 1989), preocupada com questdoes de identidade,
constru¢do de significados e envolvimento na intera¢do. A seguir, faremos uma

apresentacdo geral desses ultimos estudos.

“Uma teoria sobre brincadeira e fantasia”, de Gregory Bateson, ¢ um
trabalho fundamental para estudos que se interessam por questdes sobre como se
dao a interpretagdo e a criagdo de sentido para um objeto, para um evento e,
enfim, para a realidade. Particularmente, no campo da interagdo, esta teoria ¢é
crucial, pois nos orienta sobre como os participantes podem entender ou ndo o que

esta sendo comunicado.

Bateson desenvolveu essa teoria a fim de entender a questdo da
interpretacdo presente no discurso psiquidtrico. Absolutamente sem pretender
qualquer reducdo, o seu trabalho aponta para a natureza paradoxal tanto da
realidade quanto da linguagem. Neste ultimo caso, um sinal verbal nem sempre
representa o que ele deveria representar, ou, ainda, o que ele representa nem
mesmo possui existéncia. Por exemplo, um elogio pode ser entendido pelo
interlocutor como uma ironia. Nao ha, portanto, nenhuma relagdo direta entre o
que um sinal representa e o que deveria ser representado efetivamente. Segundo
Bateson, ¢ a mesma relacdo que existe entre o mapa e o territorio que ¢

representado.
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A resolucdo desse paradoxo e a formagdo do sentido estardo, pois, em
funcdo do enquadre que se d4 ao evento em questdo. Esse enquadre resulta da
selecdo de sinais - os que devem ser incluidos e os que devem ser excluidos - que
atuam como premissas para a interpretacdo de um evento ou de uma mensagem.
No caso do discurso, a selecio ou “escolha” desses sinais constitui
metamensagem, explicita ou implicita, que orienta como deve ser entendida a

mensagem.

No caso do mapa e do territdrio, deve haver sinais que digam que aquilo ¢
um mapa e que este representa determinado territério. O enquadre resultaria entdo
do uso de premissas ou metamensagens que orientam a compreensao da
mensagem. Cabe notar que, enquanto resultado de premissas, o enquadre deve ser
visto como sendo também o resultado de conhecimentos prévios compartilhados,

algo que veremos com a exposi¢ao sumaria dos estudos de Tannen citados acima.

Em “What’s in a Frame? Surface Evidence for Underlying Expectations”,
de 1979, a preocupagdo de Deborah Tannen ¢ com um tema que, segundo ela,
ocupa posi¢do central em vérias areas da pesquisa cientifica. A autora se refere as
estruturas de expectativa. Essa no¢do ¢ a mesma que subjaz a conceitos como
frames, scripts ¢ esquemas, todos tratados tanto pela lingiiistica como pela
inteligéncia artificial, psicologia cognitiva, psicologia social, sociologia e
antropologia. No campo da psicologia, da inteligéncia artificial e da psicologia
social, Tannen cita os trabalhos de Bartlett (1932), Rumelhart (1975) e Abelson
(1975, 1976), Schank & Abelson (1975) e Minsky (1974). No campo da
linguistica, cita Chafe (1977) e Fillmore (1975, 1976). Bateson (1972), Frake
(1977) e Hymes (1974) sdao os nomes citados dentro da antropologia. Por fim, no
campo da sociologia, o autor em destaque ¢ Goffman (1974).

Por expectativa, Tannen compreende os conhecimentos adquiridos pelas
pessoas através de suas experiéncias anteriores € que sao amplamente
compartilhados numa determinada cultura. Sdo esses conhecimentos adquiridos e
compartilhados que permitem que as pessoas facam associagdes e inferéncias
sobre pessoas, coisas e eventos que compdem o mundo percepcionado.

Cabe ressaltar que experiéncia e percepcao sdo conceitos ligados tanto de
um ponto de vista psicoldogico como de um ponto de vista socio-cultural.

Psicoldgico, na medida em que a experiéncia pode ser vista como o resultado de
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como o individuo percebe o mundo. Sécio-cultural, na medida em que a nossa
percepcao do mundo ¢ marcadamente influenciada - ¢ mesmo determinada - pela
cultura, ou seja, a nossa experiéncia e a nossa percep¢ao do mundo resultam de
uma aprendizagem do que ¢ valorizado pela cultura.

Assim entendido, estruturas de expectativa sdo estruturas de conhecimento
que nos permitem associar, interpretar, inferir e mesmo prever relacdes e
comportamentos de seres e eventos constantes no mundo.

Influenciada pelo trabalho de Bateson, Tannen explica que os individuos,
ao se comunicarem, se utilizam de sinais que indicam as estruturas de
conhecimento que devem ser acionadas pelas partes envolvidas na comunicacao a
fim de orientar a interpretagdo de um ato de comunicagdo. Cabe lembrar que uma
determinada interpretagdo estd em fungdo da sele¢do e sinalizacdo de certas
estruturas de expectativa. Seguindo esse raciocinio, a autora identifica alguns
dispositivos lingiiisticos que, na estrutura superficial da linguagem, sinalizam para
as estruturas de expectativa que estdo em jogo numa expressao verbal.

Em “Enquadres interativos e esquemas de conhecimento em interagdo:
exemplos de um exame/consulta médica” (1998), teoricamente o principal
objetivo de Tannen, ¢ refinar a nog¢ao de estruturas de expectativa, distinguindo
dois tipos distintos: enquadres interativos e esquemas de conhecimento.

Essa distingdo lhe permite tratar a dindmica da interagdo tanto ao nivel do
sentido, ou seja, das interpretagdes, como ao nivel das atividades interacionais,
isto ¢, as sinalizacdes nas estruturas de superficie, as mudangas de topicos, os
papéis realizados pelos agentes da interacdo, a negociagdo entre esses papéis € a
negociacao das interpretagdes.

Na esteira desse refinamento tedrico, Tannen se vale dos conceitos de
footing e pistas ou marcadores lingiiisticos, extraidos de Goffman (1981), a fim
de, juntamente com os conceitos de enquadre interativo e esquemas de
conhecimento, dar conta das relagdes dinadmicas entre o jogo de sentido e as
atividades interacionais presentes na interagao.

Enquadre interativo ¢ um termo introduzido por Bateson (1972). Esse
conceito se refere ao que esta acontecendo em uma interagdo. Nesse sentido, tudo
0 que compde o cenario da interacdo ¢ relevante, pois sem o qué ndo poderia

haver a interpretacdo justamente do que estd acontecendo na interacdo. Os
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esquemas de conhecimento sdo entendidos como padrdes de conhecimento, de
expectativas e de hipoteses sobre o mundo, seus habitantes e objetos.

Por fim, Tannen entende o “footing” como o modo pelo qual os
participantes da interacdo enquadram os eventos ao mesmo tempo que
“negociam” as relagdes interpessoais, ou seja, o alinhamento.

Em “Talking voices: repetion, dialogue, and imagery in conversacional
discourse” (1989), Tannen aborda a questdo do envolvimento produzido no e pelo
discurso. Segundo a autora, “(...) involvement is closer (...) an internal, even
emotional connection individuals feel which binds them to other people as well as
to places, things, activities, ideas, memories, and words(...)”. Essa definicao liga-
se a valores, conhecimentos e emoc¢des amplamente compartilhados pelos
membros de uma cultura. Nesse sentido podemos perceber que o envolvimento
esta relacionado a esquemas de conhecimentos e enquadres dai resultantes.

Entretanto, o objetivo de Tannen € apontar para os recursos lingiiisticos que
produzem o envolvimento no e pelo discurso. Os recursos lingiiisticos que a
autora cita sdo a exposicao de detalhes, descri¢des, narragdes, simulacdes de cenas
e didlogos e, sobretudo, as figuras de linguagem. Esses recursos lingiiisticos sdo
estratégias discursivas de envolvimento que se prendem mais a estética, ou seja,
elas estdo ligadas aos meios lingiiisticos que orientam a apreensdo (percepgao e
emocdo) dos dados expostos ao interlocutor.

Os recursos lingiiisticos sdo pois pistas lingiiisticas que, interagindo com os
esquemas de conhecimento, produzem as significagdes denotadas (conforme
Bateson, 1972) e/ou enquadres que apelam para o emocional. Inversamente,
poderiamos dizer também que o apelo ao emocional através de pistas lingiiisticas

produz um certo enquadre. Isso € um jogo de representagdes, um jogo discursivo.

Tannen, esclarecendo o sentido que ela d4 a nog¢do de envolvimento
conversacional, diz que seu proprio sentido de envolvimento se refere a uma
conexdo emocional conexdo que individuos sentem e que os liga tanto a outras
pessoas quanto a lugares, coisas, atividades, idéias, memorias e palavras.
Entretanto, a sua no¢do de envolvimento se refere também a algo que ndo ¢

apenas dado, mas algo que se realiza na e pela interagdo conversacional.

Para Tannem, portanto, envolvimento ¢ a interagdo entre individuos a

partir da expressdo de aspectos emocionais e da constru¢do de sentido para a
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interacao. Tais operacao sao realizadas conjuntamente por falante e ouvinte, dado
0 que ¢ comum entre eles. Envolvimento - sentido e emocao - ¢ algo da propria

natureza da interagdo, surge de sua propria natureza dialogica.

2.3 — Metodologia da pesquisa

Esta se¢do tem por objetivos descrever o campo de onde foram coletados os
dados da pesquisa, apresentar a metodologia, os meios € 0 material sob andlise e

explicitar os procedimentos dessa analise.

2.3.1 — A natureza, meios e fins metodolégicos

A nossa pesquisa visa, de maneira geral, estudar o uso de linguagem como
um constituinte fundamental da vida na sociedade. Trata-se, assim, de vincular
formas lingiiisticas a determinadas praticas culturais (Duranti, 1997). Esses
objetivos, além da pesquisa bibliografica acerca dos temas que sdo foco de
interesse deste estudo, requerem, portanto, a pesquisa empirica, ou seja, a
determinagdo e a incursdo do pesquisador sobre o campo onde se inserem as
praticas lingiiistico-culturais sobre as quais incide sua curiosidade investigativa.

Em funcdo desse tipo de pesquisa, a metodologia aqui empregada tem
natureza etnografica na medida em que € necessario o registro de dados referentes
ao ambiente e as praticas sociais que ai se desenvolvem (Erickson, 1988). Ela ¢é
também de natureza qualitativa, ou seja, nao estamos inteiramente preocupados
com a quantificacdo dos dados, fendomenos e resultados da pesquisa. A nossa
opcdo ¢ pela interpretacdo desses dados, dada a natureza humana e social dos
fatos aqui estudados.

Nesse sentido, a pesquisa tem um carater émico. Embora seja necessario que
o pesquisador tenha uma visdo objetiva ou afastada dos fendmenos sob sua
observacdo, a andlise que aqui empreendemos ¢ feita sob o ponto de vista
daqueles que sdo membros da comunidade lingiiistica e cultural onde se inserem
as praticas sociais em estudo. Sendo assim, utilizamos a interpretacdo tendo como
base estudos sobre os temas da pesquisa e o instrumental tedrico de andlise

desenvolvido pela Analise da Conversa e pela Sociolingliistica Interacional. Para
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tais finalidades, empregamos algumas técnicas etnograficas que sao tao proprias a
essas duas disciplinas.

Dentre essas técnicas, estdo a visita ao ambiente institucional onde se
inserem aquelas praticas lingiiisticas, o levantamento documental, entrevistas com
informantes, e gravacoes de conversa em situagao real.

Os ambientes institicionais visitados foram uma grande empresa de energia
do Estado do Rio de Janeiro, (doravante empresa X) e um centro informatizado de
atendimento telefonico, conhecido como “call center” ou “CAT” (centro de
atendimento telefonico) operado por uma outra empresa, (doravante Y) em
prestacao de servicos para aquela primeira empresa. Essa visitas foram possiveis
gracas a um trabalho de consultoria em marketing para a empresa X. Omitimos
aqui o nome dos consultores que nos propiciaram a oportunidade de penetrar
nesse campo de pesquisa. Enfim, o material coletado para a pesquisa se refere,
sobretudo, ao call center, conforme o enumerado e descrito a seguir.

Os documentosos levantados sdo manuais de instru¢do e treinamento de
operadores de telemarketing da empresa em questdo. Dentre eles estdo sete
documentos impressos: i) um manual da empresa X, intitulado “Reciclagem de
Servigos de Tele-atendimento e Agéncias”, cujo conteudo tratava do planejamento
do processo operacional de atendimento, incluindo ai conceitos, dados técnicos,
procedimentos, mecanismos e estratégias de operagao; ii) instrugdes e normas de
conduta profissional e pessoal no ambiente operacional de tele-atendimento; iii)
uma apostila descrevendo tradicionalmente a natureza e os problemas gerais da
comunicagdo humana; iv) normas e instru¢des de conduta no relacionamento com
o cliente; v) uma lista de tarefas executadas a época pelo tele-atendimento
comercial, sendo cada tarefa acompanhada de sua descrigdo; vi) instrugdes quanto
a frases de abertura e fechamento de atendimento, consistindo numa lista de
fraseologias para cada uma daquelas fases conversacionais do atendimento; e vii)
um script destinado ao tele-atendimento de um servigo promocional oferecido
pela empresa X a seus clientes.

No que concerne as entrevistas, os nossos informantes foram dois
supervisores, um diretamente ligado a empresa X e outro a empresa Y, sendo que
este exercia também fungdes gerenciais.

As gravacdes foram feitas em audio-cassete diretamente da Unidade de

Resposta Automdtica (URA), ou seja, o equipamento inteligente de telefonia
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utilizado no call center. Essas gravacdes foram o meio mais direto de captagao dos
aspectos lingiiistico-discursivos inerentes a conversacdo em situagdo real. Depois
foram feitas as suas respectivas transcri¢des.

As conversas foram transcritas de acordo com o que se segue. Em primeiro
lugar, a organizagdo da estrutura espacial dos dados na pagina e as informagdes
concernentes ao comportamento, tanto verbal como ndo-verbal, dos participantes
da interacdo foram uma opg¢ao dos pesquisadores, tendo em vista nossos objetivos
teoricos.

Em segundo lugar, o tipo de formatacdo dos dados segue o modelo da
coluna unica, de cima para baixo, da esquerda para a direita (Ochs, 1979; Ribeiro,
1994). A escolha de tal modelo foi motivada pelo seguinte: i) reproduzir o fluxo
linear da fala; ii) refletir uma tradi¢do da cultura ocidental no que diz respeito a
leitura de textos, a seqiiéncia topica e a seqii€éncia de turnos tomados por
participantes adultos numa interacdo conversacional face a face; iii) refletir a
interagdo como um processo de constru¢do conjunta e contingente de seus
participantes; iv) refletir a estrutura de participacdo, ou seja, os papéis discursivos
e sociais dos envolvidos na interagao.

Em terceiro lugar, o sistema notacional destinado a apreender os eventos
verbais e ndo-verbais ocorridos na interagdo, resultou de nossa adaptagdo seletiva
dos sistemas utilizados por Ribeiro (1994) e Gago (2005).

Nesse sistema adaptado, a ortografia ¢ padrao porque um sistema notacional
de tipo fonético muitas vezes torna o texto ilegivel e nos faz ter uma imagem
depreciativa a respeito da formagdo escolar dos participantes. Além do mais,
utilizamos um minimo de convencdes destinadas a apreender tragos supra-
segmentais e comportamentos verbais dos interactantes, pois um excesso de tais
convengodes tornaria a leitura dos dados por demais pesada e até mesmo ilegivel.

A finalidade de operar com essa metodologia e os meios que lhe sdo
inerentes foi fazer a micro-analise dos dados, a fim de podermos observar como
eventos interacionais especificos podem refletir ou constituir formas de
organizagdo social mais amplas do universo macro-ecoldgico da sociedade e da
cultura. Especificamente, essa metodologia procura descrever as agdes e
estratégias lingliistico-discursivas realizadas pelo cliente e explicar de que modo

elas podem ser a expressao dos elementos logicos e afetivos do ethos do jeitinho.
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2.3.2 — Hipéteses de trabalho

A nossa hipotese geral de trabalho ¢ a de que o contexto institucional de
call center, apesar de orientado por uma ldgica impessoal e inflexivel de que
resulta a falta de autonomia do operador para a resolu¢do de problemas, ¢ um
ambiente propicio para a emergéncia do jeitinho brasileiro, dada a existéncia
ainda da pessoa do operador nesse tipo de contexto de atendimento mediado pela
tecnologia.

Como hipoteses especificas, sustentamos que as narrativas seriam veiculos
para a expressao do jeitinho brasileiro e que, por isso, ele ¢ passivel de andlise

lingiistica.

2.3.3 - Procedimentos de analise dos dados

Das gravacdes feitas, foram transcritas 75 conversas telefonicas. Desse total,
utilizamos, para analise, 14 casos de atendimento ao cliente. A selecdo desses
casos deveu-se ao seguinte. Dos trés casos contidos no capitulo 3 deste estudo,
dois foram selecionados para ilustrar a estrutura candnica de interacao
caracteristica desse tipo de encontro de servigo (Ventola:1987), e um foi utilizado
para ilustrar como essa estrutura candnica pode sofrer variacdes em sua
organizagao seqiiencial.

Os demais casos foram selecionados em virtude de recorte tematico e do
instrumental tedrico para andlise. Os critérios foram os dois seguintes: primeiro, a
existéncia provavel ou ndo de narrativas conforme a Andlise da Conversa; e,
segundo, a existéncia de algum tipo de barreira interposto aos interesses do
cliente, visto que segundo a literatura, um dos fendmenos por nos estudado, o
“jeitinho brasileiro”, ocorre em situagdes onde os individuos encontra algum tipo
de obstaculo interposto por um interlocutor.

Tendo em vista que o objetivo geral deste trabalho ¢ estudar o jeitinho
brasileiro do ponto de vista lingiiistco, tomamos o estudo da narrativa como um
segundo objetivo na medida em que pressupinhamos que elas seriam uma forma
de acdo discursiva propicia para a revelagdo de elementos de identidade social e

individual (Bastos, no prelo; Misheler, 2002; Moita Lopes, 2002). Assim, através
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delas, talvez pudéssemos descobrir ou ndo a presenca lingiiistica de elementos do
jeitinho brasileiro.

Desse modo, a nossa andlise tomou o seguinte curso. Em primeiro lugar,
delinear a estrutura candnica da interacdo propria desse contexto de servigo,
buscando identificar as a¢des e pares adjacentes principais que constituem essa
estrutura e a forma como eles se desenvolvem no corpus de dados selecionados.
Feita essa analise da conversa, em segundo lugar, buscamos identificar a presenca
ou ndo de elementos narrativos elocucionados pelo clinte na organizacdo
seqiiencial da interacdo. Em terceiro lugar, buscamos caracterizar os modos como
essas narrativas criam projecdes € posicionamentos na interacdo entre clientes e
operadores do call center. Em quarto lugar, a partir da indentificacdo da presenca
de narrativas, dos modos de suas projecoes e da forma como criam
posicionamentos, identificamos a preseng¢a de elementos de identidade social e
individual projetados que vao além das relagdes estritamente formais entre
cliente/empresa. Por ultimo, buscamos analisar o modo como as projecdes dessas
identidades se relacionavam com o jeitinho. Nesse sentido, nos utilizamos da
teoria do drama conforme respectivamente a utilizam Goffman (1998b) e DaMatta
(1997). Por fim, os resultados dessa analise mostram que os modos de
ritualizacdo lingiiistica operados pelas narrativas parecem corresponder aos modos

de ritualizacdo presentes na cultura brasileira.

2.3.4 - A caracterizagao do ambiente de pesquisa

A presente secdo tem os objetivos de descrever e explicar como € o
ambiente em que se insere o processo operacional do call center que nos serviu de
campo etnografico. Nesse sentido, primeiramente caracterizaremos a empresa que
utiliza o call center como ferramenta de atendimento ao cliente. Apontaremos,
assim, para seu posicionamento estratégico e para as estratégias organizacionais
derivadas desse posicionamento. Dentro dessas estratégias, situaremos o call
center € a sua posi¢do na estrutura organizacional da empresa.

Em segundo lugar, caracterizaremos o proprio ambiente do call center.
Descreveremos o cendrio que constitui seu ambiente, destacando ai sua estrutura
organizacional particular. Ainda nesse cenario, descreveremos a tecnologia

empregada e seu processo operacional, tanto em termos de recursos materiais


DBD
PUC-Rio - Certificação Digital Nº 0014250/CA


PUC-RIo - Certificagdo Digital N° 0014250/CA

81

quanto em termos de recursos humanos. Apresentamos ainda o planejamento dos
processos operacionais e o material utilizado para treinamento e instru¢des aos
operadores atendentes. Por fim relatamos a forma de treinamento oferecida aos

operadores.

2.3.41 - Aempresa X

O servico de atendimento telefonico ao cliente que serve como fonte de
dados para este estudo pertence a empresa X, uma concessiondria na area de
prestacao de servicos publicos de fornecimento de energia. Ela ¢ sediada numa
grande cidade do Brasil.

Quatro anos antes da coleta de dados, a empresa X era uma empresa
estatal. Ela passou por um processo de privatizagdo, sendo adquirida, entdo, por
um consoércio de grupos empresariais brasileiros e multinacionais. No momento
da coleta de dados, o seu controle acionario, administrativo e operacional estava
sob a posse de um importante grupo europeu.

A fim de se adequar a racionalidade do capitalismo moderno, caracterizado
pelas premissas de um mercado cada vez mais competitivo e globalizante e cujos
tracos marcantes residem no binémio eficiéncia e eficacia, ou seja, produtividade
a baixos custos e qualidade de desempenho, algumas das estratégias adotadas pelo
grupo controlador operacional, com vistas aqueles objetivos, foram reduzir, ao
minimo, o nimero de funciondrios e terceirizar uma grande parte das atividades
operacionais, dentre as quais estdo os servigos de atendimento telefonico a
clientes.

A época, a empresa operava com dois tipos diferentes de servigo de
atendimento telefonico a clientes. Um, destinado a operagdes de atendimento
rotineiro; e outro, destinado a operagdes de atendimento emergencial. A
necessidade de um servigo de atendimento telefonico especifico para emergéncias
deve-se a natureza essencial e periculosa da atividade-fim da empresa, a prestagado
de servico de fornecimento de energia. Ainda que para atendimentos de
emergéncia, este servigo foi terceirizado. O mesmo se deu com o servigo de
atendimento de rotina.

Na estrutura organizacional da empresa, o servigo de atendimento de

emergéncia estava subordinado a diretoria técnica, e de rotina, a diretoria
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comercial. Ainda que terceirizado, aquele funcionava no interior das instalagdes
da empresa X, e operadores, sob a supervisdo direta de funcionarios desta
empresa, eram funcionarios da firma terceirizada.

O servigo o atendimento rotineiro, por seu tuno, funcionava fora das
instalacdes da empresa X, dentro das instalagdes da empresa contratada para a
prestacao do servigo terceirizado. O servigo de atendimento telefonico a clientes
que nos serve como fonte de dados refere-se a esse tipo de servigo, o de operacdes

de atendimento rotineiro.

2.3.4.2 — A empresa terceirizada Y e o cenario operacional do call

center

A empresa terceirizada de call center — que ora passa a se chamar empresa Y
- operava num grande edificio situado no centro empresarial da cidade e prestava
servicos para diferentes empresas, entre as quais a empresa X .

O cenario operacional era como o se descreve as seguir. Um grande salao
ocupando um andar inteiro do edificio. Esse saldo comportava duas grandes
divisdes que correspondiam as duas divisdes bésicas da estrutura organizacional
do call center. De um lado - o menor, havia duas pequenas salas contiguas
formadas por divisorias e vidros transparentes que permitiam a visdo entre elas e
entre estas e a outra parte do saldo. Nessas duas pequenas salas, funcionava a
supervisdao dos operadores atendentes do call center.

A outra parte do saldo - a maior - era esquadrinhada por dezenas de pontos
de atendimento (PA’s), ou seja, boxes contiguos separados apenas por divisorias a
meia altura. Nesses boxes, cada um com cerca de um metro quadrado apenas, em
condicdes ergondmicas pouco satisfatorias, ficavam sentados os operadores do
call center (atendentes) manipulando os equipamentos de telefonia e
informatizagao.

Para a empresa X de energia, eram usados 18 PA’s, e trabalhavam vinte e
trés atendentes e dois supervisores, sendo um destes funciondrio proprio dessa
empresa; o outro era funcionario da empresa controladora do call center, a
empresa Y. Este funcionario, na verdade, tinha por designacdo funcional a de
coordenador do call center, visto que gerenciava e controlava também outros

grupos de operadores destinados a atender outras empresas clientes com servigo
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de atendimento telefonico terceirizado.

As ferramentas tecnolégicas

As ferramentas tecnologicas postas em operacdo no call center sdo o
telefone e o computador funcionando integradamente. Eles sdo manipulados tanto
pelos operadores como pelos supervisores. Nos boxes, além de trazerem consigo,
como instrumentos de trabalho, manuais e outros impressos instrucionais, os
operadores, usando um headfone ligado a uma central telefonica inteligente, tém a
sua frente, sobre uma pequena bancada, um micro computador ligado a uma
grande rede informacional que fornecem aos operadores uma base de dados.

O telefone que os operadores utilizam s3o terminais de uma central
telefonica inteligente funciona conforme se descreve a seguir. Ela ¢ capaz de
receber dezenas de telefonemas simultaneamente e, através de um distribuidor
automatico de chamadas (“DAC”), pode gerencia-las de modo a, primeiro,
distribui-las entre grupos de operadores relacionados a diversos segmentos
tipologicos de atendimento, tais como pedidos de informagdo, pedido de revisao
de contas, informacgdes sobre faturas, reclamacgdes, etc; segundo, distribui-las,
dentro de cada grupo de atendimento, para aqueles operadores que estdo livres
para um novo e imediato atendimento; e terceiro, caso todos os pontos de
recepgao estejam ocupados, manter o cliente aguardando. Acrescente-se ainda que
essa central telefonica inteligente possui, em paralelo, uma estagdo remota de
acompanhamento em tempo real que os supervisores operam de suas salas. Dai,
monitoram o desempenho dos operadores.

Tal forma de gerenciamento inteligente de chamada tem as seguintes
conseqiiéncias imediatas. Primeiro, potencializa a capacidade de se efetuarem
atendimentos a clientes com um minimo de canais e operadores da comunicagao.
Em segundo lugar, controla e forca o desempenho dos operadores, pois a
ferramenta inteligente age sobre eles na medida em que possivelmente sempre os
mantera ocupados ao identificar que um atendimento acabou e outro devera ser
imediatamente iniciado. E, por Gltimo, gera pressdo psicologica nos operadores,

dado que esse sistema inteligente permite o seu monitoramento.

O microcomputador ¢ a outra ferramenta tecnoldgica com que o operador
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tem que lidar. Ele ¢ um terminal do sistema de informagdes da empresa X. Esse
sistema ¢ um banco de coleta e armazenamento de dados que serve como
instrumento para tomadas de decis@o, como guia de procedimentos e como meio
de controle das a¢des no ambiente interno e externo dessa empresa. Os dados sdo
distribuidos e enviados a varios departamentos e setores da empresa, de modo que
cada um deles possa realizar suas tarefas especificas.

No que se refere ao servigco de atendimento telefonico, as informagdes que
aparecem na area de trabalho dos microcomputadores, através de varias telas
especificas, referem-se a coleta e a disponibilizagdo de dados relativos a cadastro
do cliente, a seus propoésitos para a chamada telefonica do cliente, a medicao de
consumo de cada cliente, a medidas de utilizacio da energia consumida, a
cobrancga, a pagamentos, a contabilizagdo desses pagamentos e a irregularidades
encontradas em cada um desses processos de medida e cobranga.

Em relagdo a prestacdo de servigo ao cliente, os dados coletados e
armazenados seguem um fluxo de comunicagdo que vai dos terminais de
computador do call center até um setor que centraliza as informagdes e distribui
ordens de servico aos varios setores da empresa envolvidos diretamente com
aquela determinada prestacao de servigo. Esses setores sao proprios ou, como em
geral, sdo empresas terceirizadas responsaveis pelos processos operacionais da
atividade-fim da empresa X.

Finalizando, as telas que aparecem na 4rea de servico do
microcomputador, a coleta e o levantamento de dados e o procedimentos do
operador na manipulacdo da maquina estdo previamente programados, nao
deixando qualquer espago para intervencdo livre seja de operadores, seja de

clientes.

Os operadores de call center

Eram vinte e trés os operadores trabalhando no atendimento a clientes da
empresa X. Todos eram jovens e de ambos os sexos. No geral, tinham baixa
formagdo educacional e pouca capacitagdo profissional. A empresa terceirizadora
do servigo de atendimento telefénico ndo investia adequadamente na formagao
desses profissionais. Poucos eram os treinamentos oferecidos. No que se refere

aos operadores voltados para os servicos da empresa X, esses treinamentos
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escassos eram realizados, sobretudo, por essa propria empresa € ndo pela empresa
Y. Como veremos mais a frente, os treinamentos oferecidos pela empresa Y eram
mais voltados para questdes de postura de atendimento dos operadores.

Além disso, eles possuiam pouca motivagdo para o trabalho que
executavam, isso devido a alguns fatores como os a seguir. Primeiro, percebiam
baixos salarios, ndo tinham vantagens adicionais, como vale-refeicdo e servicos de
satde, beneficios que esses profissionais encontrariam em outras empresas de call
center. Além disso, a empresa Y nem sempre os pagavam pontualmente.
Acrescente-se ainda a sua pequena perspectiva de se manterem estaveis, por
decisdo propria, no emprego, pois essa mao-de-obra era altamente rotativa.

Segundo, apesar do orgulho em falar em nome de uma empresa do porte da
empresa X e da esperanga de vir a fazer parte de seu quadro de funcionarios, os
operadores ndo se sentiam identificados com ela, a quem deveriam representar
diante do cliente. Efetivamente, ndo se sentiam como fazendo parte dela, nem em
termos afetivos nem em termos funcionais. Ao terem que se deparar com clientes
reclamantes, muitas vezes exaltados, eles tinham dificuldade de assumir essa
identidade e de defender a imagem de uma empresa que na verdade lhes era
desconhecida e que pouco parecia dar valor e reconhecimento a eles.

Terceiro, o servico era de uma rotina altamente padronizada e especializada,
tendo os operadores que lidar, a0 mesmo tempo, com diferentes meios semiodticos
como o telefone e o computador, com todos os seus procedimentos e
complexidades de configuragdo, simbologia e codigos. Somada a essa
complexidade de meios, havia os problemas especificos do tipo de negdcio em
questdo e o desgaste emocional proprio da relacdo interpessoal com clientes.

Quarto, dado o tipo de rotina mencionado acima, faltava-lhes a minima
autonomia para decisdes e resolugdo de problemas. Isso era previsto pelo proprio
planejamento operacional das atividades do call center.

Em quinto lugar, o ambiente de trabalho, em termos ergondmicos, era
altamente desfavoravel, pois trabalhavam em boxes apertados e em postura fisica
desconfortavel. Além disso, dada a grande quantidade de pessoal trabalhando lado
a lado em conversas telefonicas, o nivel de ruido no ambiente era elevado.

Enfim, as suas tarefas, junto a operagdo com os equipamentos inteligentes,
eram as de atender aos clientes quanto a pedidos de informacao, pedido de revisao

de contas, informagdes sobre faturas, reclamagdes, pedidos de providéncias, etc.
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