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Abstract sumidor, se sua reclamagcao for considerada justa.ESta
atividade de fala é intermediado por uma terceira
We have examined in this paper someparte, que tem o papel institucional de tentar proda-
faceworks strategies accomplished in a “confronta-zir um acordo. Este tipo de mediagdo tem como pa;-
tion” among complainer, complained and mediator ticularidade o fato de o mediador, teoricamente, es-
at PROCON. During the arguing phase, thetar alinhado a uma das partes -0 reclamante-, tenglo
interactants primarily threat the other positive/nega-como suporte o Cédigo de Defesa do Consumidor,
tive face, in order to defend their arguments. In concriado pela Lei FederaP®.078, de 11 de setembro,
trast, they can change their footing/alignment, dur-de 1990. .
ing the agreement phase. Procuramos, neste estudo, problematizar de qie
forma as diferentes metas que orientam as contribui-
Palavras-chaveface, trabalhos de face, acareacoes,cges verbais dos participantes determinam as escolfjas
PROCON de estratégias deabalhos de faca que recorrem. A o
analise dos dados nos permite observar que o congu-
. midor precisa estabelecer seus direitos e isto implica
Introducao realizar agdes argumentativas que evidenciam os da-
nos/ prejuizos causados pelo reclamado (representante
As acareacdes ou audiéncias de conciliaca@ja empresa). O reclamado, contrariando, o ditado de
no PROCON, constituem uma atividade de fa'@queo“fregues tem sempre a raz&o”, procura apresen-
marcada pelo conflito de interesses entre as partegr argumentos que o isentem desta responsabilidaele,
reclamantes e reclamados. Por atividade de fala, eatribuindo-a1 oraa terceirOS, ora ao préprio Consun'i-
tendemos (cf. Levinson,1992) qualquer atividadgjor. O mediador, por ter como meta a construcéo de
socialmente constituida e culturalmente reconhecid@,m acordo entre as partes, regu|a suas Contribuigdes
orientada para uma meta, podendo envolver difereferbais, produzindo, principalmente, no desfecho das
tes graus de padronizacao. acareacdes, o discurso de consenso. .
A defini¢é@o do tipo de atividade desempenha
um papel crucial no uso da linguagem, visto que rest Pressupostos tedricos
tringe o0 que é visto como contribuigdo verbal permi-
tida ou relevante, possibilitando, por outro lado, iden- Neste estudo, adotamos as perspectivas teoi-
tificar quais as metas que norteiam os comportamergas da Andlise da Conversacédo, de base etnome}o-
tos verbais e ndo-verbais, ajudando a determinar a@vlogica, principalmente no que tange a organizac&o
inferéncias, os esquemas de conhecimento e os eseqiencial e global da fala — em — interagéo, e, €m
guadres/alinhamentos que contribuem para os senttspecial, a contribuicéo de Goffman, um dos princi
dos que estdo sendo negociados e co-construidospais mentores da Sociolinguistica Interacional.  *
partir daquilo que é dito. Segundo Goffman, acesou identidades
As acareagBes tém como fungéo principal csituadas do selfeivindicadas numa determinada si-$
confronto entre diferentes pontos de vista: os do rduagéo, séo construidas, tendo como badieless .
clamante (consumidor) e os do reclamado (fornecei.e.padroes de comportamento verbal e néo verbad),
dor de bens ou servigos), possibilitando, assim, a atrdotadas pelos participantes e a partir das quais estes
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mesmos, ou seja, sinalizam ersquadres e alinha- Por sua vez, cada umas destas macro-estraté-

mentogcf. Goffman, 1981), produzidos em um dadogias é constituida por micro-estratégias que podem

encontro social. Segundo este autor, dentre as pratiariar segundo as diferentes metas ou peculiaridades

cas relacionadasfaceestédo as defensivas (salvar ade cada atividade de fala (cf. Silveira,1998).

propria face) e as protetoras (salvar a face do outro).

Estas praticas destinam-se a manter o equilibrio r2 Discussao dos dados

tual das interagOes sociais. Para as praticas defensi-

vas, as raz0es seriam: 0 apego emocional, a autoima-  Neste estudo, recorremos a uma acareacéo,

gem, o orgulho ou a honra; para as protetoras, seriamgalizada no PROCON de uma cidade de Minas Ge-

0 apego emocional a face do outro, o medo de sofreais, entre reclamante (consumidor) e reclamado (re-

algum tipo de retaliagé@o ou o reconhecimento de qugresentante de uma empresa de salde), tendo como

0 outro tem direito a essa protecao. mediador o representante deste érgéo. Para fins de
Nos estudos sobiface e trabalhos de fage analise, dividimos essa atividade de fala em duas fa-

imagem reivindicada dgelf € um fendmeno associa- ses: (afase do conflitoe (b)Fase do acordq pro-

do aidentidade, referindo-se principalmente as idereurando mostrar quais séo as estratégiasadalho

tidades interpessoais, co-construidas e negociadde facea que recorrem o reclamante, o reclamado e o

entre os participantes, no curso das interag8es de fafaediador nestes diferentes episddios que compdem

Portrabalhos de faceGoffman (1983) entendas  uma acareacéo.

acles realizadas por uma pessoa para tornar aquilo

que esta fazendo consistente com a face que esta sen- (a) Fase do Conflito

do reivindicada, num dado momento (p.7.8)”" . o
N oo Corresponde a fase em que os participantes
Para procedermos a analise dos dados, recor-

. apresentam seus pontos de vista, procurando fazer
remos ao trabalho de Goffman e a teorias e modeloé’ P P

. . grevalecer seus argumentos. ttxalhos de face
derivados do mesmo, em particular, ao modelo de pn'esta fase si0 normalmente de ameaca ou aarava
lidez de Brown & Levinson (1987) e ao modelo de ’ ¢ g

Trabalhos de Face de Robyn Penman (1990). O prriTJentO a face do outro. Nessa acareacao, o reclama-
. do defende a tese de que o consumidor desrespeitou
meiro tem como pressuposto que os atos de fala sao

. . a clausula do contrato que prevé que a rescisao
potencialmente ameacadores aos desejfscdee 0 . .
P contratual deve ser feita por escrito, enquanto que o
segundo, que as estratégiastrddalho de facepo-

) g . - . reclamante argumenta ndo ter conhecimento da mes-
dem ser analisadas a partir da dimenséo respeito-des-" . . ~
N . . ma, visto que assinou um termo de ades&o ao plano
prezo as faces positiva/negativasetfe/ou daoutro. ; ~ .
._de saude, ndo tendo tido acesso ao contrato como um
Podemos apontar, portanto, quatro categorlafs ) .
o L 2 odo. O mediador alinha-se ao reclamante, usando
principais de trabalhos de face, os dirigidos (a) a face

o N . . como argumento o fato de o consumidor ter ido a um
positiva doself, (b) a face negativa deelf, (c) a face S :

. ’ . - dos escritérios da empresa e comunicado verbalmente
positiva do outro; e, (d) a face negativa do outro.

A a atendente que desejava rescindir o contrato, ndo
Em outras palavras, temos, inicialmente, qua:

NS ~ tendo sido informado de que devia fazé-lo por escrito.
tro possiveis orientacdes deabalhos de faceCom- ) L
. . . . Selecionamos, nesta fase, as estratégias de traba-
plexidades posteriores sao introduzidas pelo reconhfﬁ
) - ~ o de face a que recorrem o reclamado e o reclamante.
cimento da possibilidade de que as elocu¢Bes dos
atores sociais possam ser multifuncionais (i.e. pos; ¢ Principais estratégias a que recorre o
sam realizar simultdnea e/ou sequencialmeate reclamado (representante da empresa)
balhos de facgue combinem duas ou mais das cate-

gorias acima descritas). O reclamado (Rdo.) recorre a estratégias que
Cabe ressalvar que o modelopugidezé es-  ameacam ou agravam a face positiva e/ou negativa
sencialmente altruista, as estratégiasralsalho de  do reclamante (Rte.) e/ou do mediador (M). Procura
facevisam reparar as ameagcas potenciais dos atos gfincipalmente desqualificar os argumentos do con-
fala as faces dos interlocutores. Assim Sendo, (0] mOdgumidor, tratando-0s como inconsistentes ou despro-
lo de Penman (op.cit.), embora derivado do modelQidos de fundamento legal. A titulo de ilustracéo re-

de polidez, mostra-se mais adequado ao estudo dgsrremos a dois segmentos de fala, conforme exem-
acareacoes, visto que contempla tanto trabalhos de fagpys (1) e (2), a seguir:

gue visam aumentar ou salvar a face do self, quanto
aqueles destinados a ameacar/agravar a face do oufrxemplo (1)

A partir da dimenséo respeito-desprezo aofRdo: ?E mas acontece o seguinte, como € que o se-
desejos ddace, Penman (op.cit.) aponta quatro nhor assina uma coisa sérig€o senhor assinou um
macro-estratégias de trabalho de face: aumentar/nfiermo de adesé&o, o senhor tava o g@&hsequen-
tigar, proteger, ameacar e agravar/depreciar os desementeaderindo a alguma coisa...ndo é?
jos de face positiva e/ou negativa do self e do outrdyte.:dam,
distribuindo-se, de forma escalar,em encontinuum, Rdo.?Ent&o a obrigag&o sua era(xx) 0-o0 contrgtd
conforme diagrama abaixo: té olhado...mesmo o termo de ades&o...como existe

alguns aqui. O termo de adeséao se refere totalmente
aumentar/mitigar proteger ameacar agravar/depreci@0 contrato.




No primeiro turno, agrava a face positiva doRdo.:leséo néo.
reclamante, contestando a racionalidade de seu at@te: ? E ué, se a senhora- se a senhora acabou de
estabelecendo uma relagéo do tipo I6gico: se x, effialar que (por economia eles num me deram ur
tdo y. No terceiro turno, agrava a face negativa doontrato) .
reclamante ao realizar um ato de fala diretivo, sem :
reparo: entdo a obrigacdo era.. té olhado” (...) (c) contestar a veracidade das informag¢8es do

reclamado:
Exemplo (2)
Rdo.:Mas um atendente num tem..num tem capackExemplo (6)
dade pra-pra decidir. Rdo.:N&do mas nao é a Saudeplafdo Mas nao era
Rte.:se ela ndo tem capacidade qué qui ela ta fazera Saudeplamao, porque (foi isso aqui) com ae
do la entdo? (xx) de atender uma  pessoa. Sulcopa.
Rdo:?Mas éatendente.. mas € atendente, meu filhoRte.: &ham?mas a obr- td aqui! ndo fala que a Sulcopa
tinha que apresentar o contrato, .

O reclamante argumenta que foi ao escritorio .
da empresa rescindir o contrato. No primeiro turno o Como podemos observar, nesta fase, em qle
reclamado agrava a face positiva do reclamante, ag instaura um conflito aberto entre as partes, tante o
deixar implicito que este desconhece o fato de quclamado quanto o reclamante recorrem a estratéglas
uma atendente ndo tem autoridade para rescindir Uge elaboracéo agressiva de face, isto &, procuram fa-
contrato.No terceiro turno, ao produzir sua réplicazer com que o outro perca a face, na tentativa explica
ameaca a face negativa do reclamante, recorrengg implicita de salvar a propria face, visto que da-

ao vocativomeu filhodiminuindo a distancia entre fender seus pontos de vista implica refutar o ponto
eles, fato este que, na literatura existente sobre déixig vista do outro.

social, enquanto estratégia de trabalho de face, é apon-
tada como um recurso de que se valem aqueles que (2) Fase do Acordo
detém algum tipo de poder sobre o outro.

Nesta fase, o mediador apresenta argumentps
2.2 Principais estratégias a que recorre o que visam & construcdo do acordo entre as partes,
reclamante estando suas contribuigcbes verbais a servigo de §m
discurso do consenso. O mediador celebra o acorelo

O reclamante procurar proteger sua face posiazendo, inicialmente, um jogo de ameaca a face po-
tiva ao dar explicac@es, cujo objetivo € isenta-lo daitiva do reclamante e da empresa, apontando falhas

responsabilidade de ndo ter rescindido o contrato pefa acdo de ambos valendo-se, entretanto, de estrité-
escrito, como podemos verificar no segmento abaixgjias de atenuacao. .

Exemplo (3) °

_ ) . Exemplo (7)
Rdo.:Eu quero dizer pro senhor o seguinte, M: Ainda que ele n&o tenha tomado o cuidadd

guando o senhor quis entrar num plano de salde Be...ou... ndo pediu, ndo recebeu a informagéo qwe
que & que o senhor fez?!! fosse, ou... sem cuidado do nZo ter, néo assino por
O senhor foi a Saudeplan, assinou um plano de satsscrito ou outro que fosse, mas a Saudeplan reco-
de, este plano de salde, ele pé&rsos e pelas cla- nheca (pra ela aqui &) duas parcelas pra ela ai van

usulas ele & um contrato. gastar mais... so de...s6 de custo (xx) 58 reais... O

Rte.:?E. S@**? que eu nio tive acesso ao contrato,minimo (1,5 seg) o que ele paga aqui é 60 reais. ®
eu assinei uma clausula. S

[ ]
Com este argumento procura mostrar ao re-
Entretanto, ao longo da fase do conflito, o rejamado que é mais vantajoso para a empresa arjis-

clamante recorre principalmente a estratégias de trgyy 5 divida de duas mensalidades do reclamante €o
balho de face que agravam a face positiva do reclgye recorrer 4 justica comum. Ha neste interim, una

mado, valendo-se de micro-estratégias como: nova fase de conflito, visto que o reclamado, desce-
() mostrar ainconsisténcia dos argumentos dfpece o fato de que pessoas juridicas ndo poderém
reclamado: recorrer ao Juizado de Pequenas Causas. .
L]
Exemplo (4) Exemplo (8) .

Rdo.: A obrigacao da Saudeplan qual é? Prestar o

servico.. [e a obrigacéo M: (...) que a Saudeplan) reconheca (pra ela aqui e)

duas parcelas.

Io) A Y . . . '
Rie.? [ esclarecer tambem,ne? ela ai vai gastar mais .. s6 de .. s6 de custas (xx) 58 fevista
reais ... 0 minimo : (oGELNE
(b) expor a contradi¢cdo de seus argumentos . Vol 3
(1, 5) 0 que ele paga aqui é 60 reais.= . e
Exemplo (5) Rdo.: =E, mais aqui é- é- é- cé diz no Juizado dé 2001
Rte.:E a senhora ndo acha entéo que por parte d®Pequenas Causas, né? [ E isso?

Saudeplan hou-houve uma leséo ai? M - [Mas a Saudeplan
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ndo pode ta no Juizado porque é pessoa falidade/adequacgdo dos argumentos apresentados

juridica. pela outra parte, procurando apontar inconsisténcias

Rdo.:pois €&, pois &, pois é. ou irrelevancias dos pontos de vista defendidos pelo

M: Vai cair no- no- no (civil) comum. outro, ocorrendo, freqlientemente, o que Goffman

Rdo.:Nao o Juizado diz é pessoa juridica de direito(1983) denomina delaboracao agressiva de face,

publico. tendo como meta interacional fazer o oyteoder a

M: = N&o, nenhuma. face provocando, em casos extremosiafacement’

Rdo.:Direito publico. [Pode € la. do outro.

M: [N&o nenhuma pessoa juridica Podemos mesmo dizer que o principio que

pode ser regula os comportamentos verbais nas acareacgoes é
autora [ no 0 da impolidez (cf. Culpeper, 1996), visto que, na

Rdo.: [N&::0, pode Ié depois é direito publico. maioria das vezes, salvar a facesédf implica re-

Bom .. vamos .... vamos correr a estratégias que ameagam ou agravam a face

M: [Eu atuei um ano no juizado, doutora, do outro.

Finalmente, na fase do acordo, podemos veri-
O mediador, para convencé-lo, recorre a esficar uma mudanca de enquadre, predominando o
tratégias que ameacam sua face positiva, contestatliscurso do consenso, havendo também mudancas de
do sua competéncia, o que parece explicar o fato ddinhamento entre as partes. Neste sentido, o media-
precisardar face’ ao reclamado nos turnos de falador, busca o equilibrio ritual da interagéo, conceden-
subseqiientes, valendo-se, principalmente de estratée razdo, ora ao reclamado, ora ao reclamante, na
gias que aumentam a face positiva do reclamaddentativa de achar a melhor solucéo para o “incidente”
conforme podemaos verificar nos exemplos a seguirque deu origem a acareagao.

Exemplos (9) Referéncias bibliogréficas
Rdo.: (...)eu posso fazer o seguinte...levar pra . .
Saudeplan e dar um parecer pedindo/pra dispensaBROWN, P & LEVINSON, SPoliteness: some uni-

0 pagamento/ versal in language usag€ambridge: Cambridge
M: é...eu tenho plena fé que a senhora vai Univ. Press, 1987.
conseguir...convencer a turma la. CULPEPER, Jonathan. Towards an anatomy of
Rdo.:(...) eu vo...pedir através do parecer, pra ela-  impoliteness.Journal of Pragmaticsy.25,

pra ela desconsiderar e aceitar a-a- é- aceitar o seu  pp.349-67, 1996.
pedido aqui....e vocé n&o pagar. Posso fazer isso. Ta3orpmAN, Erwing. A elaboracao da face. Uma ana-

M: a senhora € a Ultima palavra la dentro lise dos elementos rituais da interag&o social. In:
(--) ) _ FIGUEIRA, S. (org.Psicandlise e Ciéncias So-
M: = Doutor B. ndo assina nada contra seu parecer s Tradugéo de J. Russo. Rio, Francisco Alves,
n&o...Eu tenho certeza disso! 1980. p.76-114. [ On face work . IN: Interaction

ritual. New York, Pantheon Books, 1967. p.5-45]
. Footing. InForms of Talk.Philadelphia:

A Jlise d 5 lizad 6 ost Univ. of Pennsylvania Press, 1981.
analise das acareagdes realizadas, até e - _
momento, nos permitem identificar algumas regulj-‘ EVéNﬁgr’i\i,azéA?euglsty)?aﬂisstn\?vi?riggﬁsblr?dgfw

ridades em termos debalhos de faceNa fase do . )

conflito, a interac¢éo esta centrada principalmente no Cambrldge.Unlv. Press, p.66-1'00, 1992. .
reclamado e no reclamante, com excegéo dos casg§NMAN, Robin. Facework & Politeness: multiple
em gue o reclamante assume um papel passivo, dele- 90als in courtroom discoursgournal of Lan-
gando ao mediador o papel de seu porta-voz. Os par- 9uage and Social Psychology9: 15-38, 1990.
ticipantes recorrem predominantemente a estratégi&LVEIRA, S. B.Gerenciamento de Topico e Traba-
gue ameacgam ou agravam a face negativa do outro e, Ihos de Face em Entrevistas de Emprelgse
via de regra, a face positiva, ao contestarem a racio- de Doutorado. PUC-RJ, 1998.
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