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RECLAMACAO: UMA QUESTAO DE AFETO E INTERACAO
Victoria Wilson (UERJ)

Trata-se de uma analise que envolve o estudo da expressdo de e-
mog¢Bes — sua importancia, influéncia e categorizacdo — em cartas de re-
clamac8o, num contexto de interagdo cliente — empresa, observando-se a
atitude dos reclamantes numa interacdo dessa natureza.

O trabalho consiste na investigacao e analise de expressfes de na-
tureza afetiva com base em situagdes de reclamacédo. O corpus diz respei-
to a cartas de proprietarios dirigidas a empresa do ramo da construcao ci-
vil, num contexto semi-institucional, cuja interagdo se estabelece nas re-
lagBes entre cliente/consumidor X empresa.

Por que investigar marcas de afeto?

Porque: a) reclamar jamais significou algo positivo (Barlow e
Moller, 1996); b) reclamar envolve a expressdo de uma insatisfacdo, a
reivindicacdo de direitos, uma catarse ou um acerto de contas (Kowalski,
1996:180); c¢) reclamar relaciona-se a questdes intrapessoais e interpesso-
ais (Kowalski, idem); enfim, além da literatura, o senso comum reforga a
idéia de que a reclamacéo implica manifestacdo de sentimentos conside-
rados negativos.

A partir de tais concepg¢des sobre a reclamacdo, pretendemos in-
vestigar se de fato reclamar corresponde ao que 0 senso comum e as teo-
rias sobre afeto revelam, isto é, se encontramos sinais ou indexadores a-
fetivos que caracterizam e distinguem esse ato de fala. Para isso, recor-
remos a literatura sobre afeto nas areas da antropologia, sociologia e psi-
cologia social, e, mesmo, a sociolingtiistica interacional, pois todas tra-
tam o afeto dando relevancia as relagdes e praticas sociais, em termos de
uma competéncia pragmatico-emotiva de carater interacional. Entende-
mos afeto, do ponto de vista lingiistico, num sentido amplo que abrange
sentimentos, atitudes e modos relacionais(Caffi e Janney, 1994:328), que
existe e é desenvolvido nas atividades interacionais, definindo ndo sé os
contextos sociais mas também constituindo a base para a participacéo,
com sucesso, em tais contextos. (Ochs, Schieffelin, 1989:22)

Também temos a intengdo de observar se ha um padrdo compor-
tamental na realizacdo da reclamacg&o. Que estratégia de realizagdo do ato
se deve acionar num pais de inimeras leis, mas cujas préaticas legais sao
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morosas e discriminatérias? Vale lembrar que o “Codigo de Defesa do
Consumidor” data de 1990 e que, de 14 para c4, as relacdes regidas sob a
otica familiar e pessoal, que caracterizam o self brasileiro, estdo cedendo
lugar a uma tendéncia de cunho mais uinversalizante e impessoal nas re-
lagBes em que a obrigagdo e o cumprimento das leis na reivindicagdo de
direitos e exercicio dos deveres (vejam-se o Juizado de pequenas causas
e a influéncia da midia) estdo sendo incorporados as praticas sociais que
privilegiavam, sobretudo, o favor e o jeitinho. Mas, numa sociedade em
que o self relacional se complementa ao self universal, qual a competén-
cia emotiva mais apropriada em casos que envolvem reclamacdo?

Portanto, ao lidarmos com a reclamacdo é preciso levar em conta
todos os conhecimentos que a englobam, do linguistico e discursivo ao
pragmatico, contextual e socio-cultural. Diante dessa perspectiva, elabo-
ramos um modelo de como se estrutura o ato de fala da reclamagdo em
termos de suas condig¢des constitutivas, tendo em vista 0 N0SSo corpus.

1. Oreclamado fez X
2. X traz um custo para o reclamante (X foi danoso para o re-
clamante)
3. O reclamante informa o reclamado sobre o dano
4. O reclamante descreve X para o reclamado com:
4.1. Atitudes:
4.1.1. de afeto ndo-marcado (pseudo-neutralidade)
4.1.2. de afeto marcado:
a) de insatisfacdo com o problema: hostili-
dade forte e fraca;
b) de insatisfacdo com o prestador de servico
(o causador do problema): acusando, de-
saprovando, culpando: hostilidade fraca e
forte.
¢) assumindo uma atitude de subserviéncia
(colocando-se no papel de vitima)
5. O reclamante pede acdo reparatoria: fraca e forte (ameaca)
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Com base nesse modelo, distinguimos quatro modalidades de re-
clamacéo realizadas pelos proprietarios de imdveis. Tais modalidades
fundamentam-se no tipo de afeto expresso em cada uma delas, cuja clas-
sificagcdo baseia-se em Shimanoff (1989). A autora distingue, em seu es-
tudo sobre pedidos, trés dominios afetivos: neutralidade, vulnerabilidade
e hostilidade, ressaltando que: no primeiro, os pedidos sdo desprovidos
de emocdo; o segundo compreende emogdes como medo, ansiedade,
constrangimento, frustracdo, sofrimento, inseguranca, nervosismo, ma-
goa, susto e preocupac¢do; o terceiro abrange emocdes do tipo: irritacéo,
descontentamento, ressentimento, raiva e faria. (Shimanoff, 1989:92)

Em primeiro lugar, trataremos das cartas que ndo apresentam mar-
cas explicitas de afeto. Porém, como compartilhamos com Besnier
(1990) o fato de que o afeto nunca esta ausente do contexto interacional,
neutralidade, pois ndo implica auséncia de afeto, antes, ocultamento, evi-
tacdo ou dissimulacdo do mesmo, dai optamos pela classificacdo pseudo-
neutralidade para cartas dessa natureza .

Essas cartas (em anexo) sdo estruturadas numa Unica seqiiéncia to-
pica de natureza obrigatéria referente a proposicao do pedido. Solicitar é
o performativo utilizado como estratégia de reclamagdo em que a infor-
macdo predomina sobre a interacdo, numa relacdo que se estabelece de
modo asséptico e burocratico, em conformidade com o enquadre semi-
institucional em que estdo inscritos reclamante e reclamado. A clareza
pragmatica aliada a objetividade caracterizam as relagbes burocraticas
como as que se desenvolvem nas cartas, como se a intencéo fosse a de
manter estavel a interacdo. Nesse caso, pode-se dizer que o cidadéo pre-
valece sobre a pessoa nessa relagdo, em que distanciamento e impessoa-
lidade s&o privilegiados, como forma de comportamento, em detrimento
de relagGes mais pessoais.

As cartas que correspondem ao segundo grupo apresentam afeto
do tipo hostilidade fraca; num continuum entre insatisfagdo e raiva, a ati-
tude predominante circunscreve-se a manifestacdo de descontentamento.
Solicitar também é o performativo escolhido para fazer a reclamagéo,
mas acompanhado, agora, de atos adjuntos que reforcam e dao suporte ao
pedido.

O que caracteriza as cartas desse segundo grupo é que nela o re-
clamante manifesta o estado psicoldgico, deixando explicito o grau de in-
satisfacdo, seja em relacdo ao prestador de servigo, seja em relacdo ao
problema. Mais de uma seqiiéncia topica desenvolve-se nas cartas com a
presenca das etapas (1) e (2), relegadas pelos reclamantes do primeiro
grupo. N&o so os atos adjuntos tém a fungdo de reforgar o pedido, mas o
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afeto manifesto também é responsavel para justificar o ato e agravar o
tom de acusacéo e desaprovacdo em relacdo ao reclamado.

A informacdo e a interagdo colocam-se no mesmo patamar; o ci-
dadédo prevalece sobre a pessoa, mesmo que o significado afetivo possa
comprometer a estabilidade na interagdo. Embora mensagens marcadas
pela hostilidade possam ser menos eficazes, como o contexto da recla-
macdo prevé a manifestacdo de sentimentos considerados negativos, ex-
pressa-los, entdo, corresponde ao script previsto.

Mas, como o sucesso da interacdo depende do significado afetivo
nele implicado, reclamantes assumem atitude ambivalente, entre a vulne-
rabilidade e a hostilidade: oscilam entre uma atitude de subserviéncia e
outra de hostililidade, com o objetivo de manterem uma relagdo menos
instavel e, com isso, terem seus objetivos atendidos e seus problemas so-
lucionados. Afirma Kovalski (1996:188) que na possibilidade de criar
impressdes desagradaveis nos outros, as pessoas tendem a nao reclamar
indiscriminadamente, mas a agirem estrategicamente, levando em conta
as caracteristicas da audiéncia. Para esses reclamantes, talvez, a intera-
cdo pese mais do que a informag&o propriamente dita, e 0 comportamen-
to dubio cidaddo x pessoa ainda reflete as caracteristicas do self pessoal e
relacional sobre o universal. Ambivaléncia afetiva foi a categoria em
que incluimos cartas dessa natureza.

Por outro lado, ha aqueles reclamantes que levam a hostilidade e a
ameaca as Ultimas conseqiiéncias, por considerarem que o custo da re-
clamacéo é minimo em face dos prejuizos materiais e da qualidade de a-
tendimento (trata-se de cartas de reiteracdo do mesmo cliente) diante das
recompensas de onde podem advir resultados aceitaveis, ou seja, atendi-
mento satisfatério e em tempo habil, compativel com a imagem da em-
presa e com o0s acordos previamente estabelecidos em contrato.

Como se trata de cartas de reiteracdo, a informacéo é tdo importan-
te quanto a interacgdo, e, além da seqiiéncia obrigatéria, em torno da pro-
posicdo do pedido, outras seqiiéncias de natureza interativa se fazem pre-
sentes. Cabe lembrar que os sentimentos expressos nessas cartas ndo se
orientam para uma interacdo positiva e cooperativa; antes, marcam o to-
tal descontentamento do reclamante com a conduta da empresa e dao su-
porte a uma negociacdo, amparada por leis e contratos, pautada na obri-
gacdo e ndo no favor, de onde, entdo, justifica-se o tom ameacador e ndo
conciliador da maioria das cartas pertencentes a esse grupo a que deno-
minamos hostilidade em razdo do tipo de afetividade envolvido.

O que é importante ressaltar diz respeito ao fato de que se, em
principio, o conhecimento pragmatico / de mundo acerca das situacGes de
reclamacgdo prevé a expressdo de sentimentos negativos como raiva e in-
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satisfacdo, qual entdo a motivacdo do trabalho? Trata-se de uma questdo
que envolve o proprio conhecimento de mundo e assim volta-se ao ini-
cio. O nosso conhecimento de mundo enquanto brasileiros nos diz que 0s
efeitos da reclamacdo para aquele que reclama podem ndo ser satisfato-
rios, quando uma situacdo de confrontacéo direta é explicitamente colo-
cada. Dai encontrarmos recursos de polidez que muitas vezes se confun-
dem com a cordialidade para manter um jogo de afeto positivo encobrin-
do toda uma gama de sentimentos negativos; mas a prdpria “secura” do
texto informa sobre um tipo de comportamento que ndo é habitual entre
nos; ou nos deparamos com atitudes ambivalentes que mascaram senti-
mentos negativos em detrimento de outros, da esfera positiva, por meio
de estratégias de polidez; ou uma atitude de franca hostilidade.

Afinal, o que as instituigdes esperam de nds? Qual o comporta-
mento adequado para atingirmos nossos objetivos? Como redigir uma
carta de reclamagao? Quais os procedimentos formais e recursos lingiiis-
ticos que podem configura-la como reclamacéo na esfera organizacional
e pouco pessoal ou mesmo impessoal. Que categorias afetivas emergem e
podem emergir nesse contexto? Pensamos que essas sdo questdes rele-
vantes que merecem ser tratadas.

Se a expressdo de afeto pode realcar aspectos pessoais sobre 0s u-
niversais, parece que, no Brasil, conjugam-se, as duas formas de mani-
festacdo do self: o relacional ao universal, complementando-se em con-
formidade com as idiossincrasias culturais de nossa formagéo.
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ANEXO (CARTAS)
(i) pseudo-neutralidade

Em recente manutencdo realizada na fachada traseira do prédio
(nome), sito a (endereco), por essa equipe construtora, um objeto se des-
prendeu do andaime impactando com um dos vidros da janela do quarto
do meio, provocando uma trinca. Solicito suas providéncias no sentido
da substituicdo do mesmo.

Sendo 0 que se apresenta para 0 momento e, ao seu inteiro dispor
para informes adicionais, subscrevo-me

Atenciosamente.

(if) ambivaléncia afetiva (vulnerabilidade)

Em 10 de marco de 1994 encaminhei correspondéncia a essa em-
presa, ai recebida no dia 16, conforme cépia anexa, dando ciéncia e soli-
citando providéncias quanto a vazamentos verificados em meu aparta-
mento de n. 1402, provenientes do apartamento 1502.

Infelizmente, ndo obtive qualquer atencdo da (nome da empresa)
0 que, no meu entendimento, caracteriza o total desinteresse com que es-
sa empresa trata os adquirentes de unidades de sua constru-
cao/responsabilidade, apés a conclusdo do negécio.

Retorno, na oportunidade, para registrar que além dos assuntos
tratados na citada correspondéncia, ou seja, vazamentos no banheiro e
varanda da suite 01, passaram a ocorrer vazamentos nas outras duas va-
randas, também provenientes do apartamento 1502.

Na certeza de que a presente merecera a pronta consideragdo, pro-
cedendo-se 0s reparos necessarios a fim de se evitar maiores danos a mi-
nha unidade residencial, subscrevo-me.

(iii) hostilidade
01) Como varias pessoas de sua equipe ja viram no dia 10 de a-
gosto, um vidro (1,20m2) do guarda corpo da varanda caiu na area co-
mum do prédio (felizmente sem vitimas). Agora estou aguardando a re-
posicdo de todos os outros vidros, haja vista que o vidro soltou-se por au-
séncia ou ma fixacdo do friso de seguranga (baguete) como constatado
por sua equipe. O vdo encontrava-se aberto até hoje, quando minha em-
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pregada exigiu a colocacdo de um compensado.

02) ANTEONTEM o mesmo vidro voltou a cair (ainda nédo feriu
ninguém).

Sugiro inverterem os funcionarios do depto. financeiro com os do
depto. de engenharia, pois 0s primeiros cobram em excesso e 0S segun-
dos ndo demonstram a mesma competéncia.

03) A piscina continua com vazamentos. Algum engenheiro res-
ponséavel e competente foi 14 fazer a vistoria? Ou esperaram que o cliente
trabalhasse por sua equipe?

04) Também, como sua equipe ja viu, ha muito tempo, existe um
vazamento sob a soleira no guarda corpo da area de servigo que provoca
inundacéo da cozinha.

05) Reitero providéncias, haja vista que o prédio foi entregue em
marco/95 e até hoje sou obrigado a conviver com inimeros problemas
devido a auséncia de qualidade da construcéo e falta de empenho na so-
lucdo dos reparos.
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