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RESUMO

Os e-mails sé@o priorizados como meio de comunicacdo nas empresas pela sua ra-
pidez, baixo custo e carater multifuncional. Os gestores enfrentam o desafio de comu-
nicar-se eficientemente por meios eletronicos. Meu objetivo neste trabalho é, a luz dos
conceitos de polidez e trabalho de face, investigar possiveis causas das falhas de co-
municacdo nos e-mails de pedidos enviados entre os gestores de uma empresa de ensi-
no de linguas. Metodologicamente, a anélise de natureza qualitativa-interpretativa, é
desenvolvida considerando uma sequéncia de e-mails de pedidos que ndo atingiu o ob-
jetivo esperado. Os resultados indicam que esses profissionais precisam desenvolver
maior conhecimento tecnol6gico, isto ¢, saber usar todas as possibilidades disponiveis
da ferramenta, estando conscientes sobre as consequéncias das suas escolhas e apri-
morar a competéncia comunicativa nesse peculiar dominio de discurso no territorio
da comunicacéo, criado pelo e-mail.
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1. Introducdo

Muitos tém sido os estudos sobre comunicagdo interna nas empre-
sas, no que se refere a distribuicdo de informagdes institucionais aos di-
versos funciondrios; no entanto, ainda sdo poucos 0s que procuram estu-
dar o discurso dos rotineiros e-mails escritos pelos gestores das organiza-
cOes.

A comunicacdo eficiente é um desafio enfrentado nas organiza-
¢Bes do mundo inteiro. Os novos meios aprimorados pelo avanco da tec-
nologia, tais como, faxes, internet, intranet, e-mails e outros se tornaram
indispensaveis no contexto profissional, exigindo de seus usuarios a
aquisicdo de habilidades especificas.
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Se, antes, reuniBes e encontros eram amplamente utilizados para
comunicar e trocar informacdes relevantes, atualmente, os e-mails (cor-
reios eletrdnicos) vém sendo priorizados, pela sua rapidez, comodidade,
baixo custo e carater multifuncional.

Neste cenario atual, tornou-se rotina para os gestores interagir
com pessoas de cargos e niveis hierarquicos diferentes, através de meios
eletrénicos, exigindo daqueles, maior conhecimento tecnolégico e com-
peténcia comunicativa na producdo de seus discursos escritos, de modo a
assegurar a eficacia da chamada CMC, isto €, Comunica¢do Mediada por
Computador.

Os gestores do estabelecimento de ensino XYZ também enfren-
tam o desafio de aprimorar suas habilidades comunicativas na utilizagdo
da nova tecnologia. Tarefas consideradas simples, como fazer pedidos
através do correio eletrnico, tém gerado desentendimentos, registrados
nas sequéncias dos e-mails enviados entre eles.

Diante desse contexto, emergem as seguintes questdes: O que po-
de estar ocasionando tais desentendimentos? Que conhecimentos linguis-
ticos e tecnologicos beneficiariam esses gestores e 0s ajudariam a conse-
guir o que pedem através dos e-mails?

Meu objetivo neste trabalho é, a luz dos conceitos de polidez e
trabalho de face, investigar possiveis causas das falhas de comunicacdo
nos e-mails de pedidos enviados entre os gestores da empresa XYZ

Considerando o limite de espago desta pesquisa, analisarei dois e-
mails de pedidos que ndo geraram os resultados esperados: 0 primeiro,
escrito por sete gerentes de filial a gerente de marketing, pedindo apoio a
um determinado evento; e o segundo, escrito pela gerente de operagdes,
em nome das gerentes de filial, a gerente comercial, pedindo informagdes
detalhadas sobre pagamento da comissdo de um servico prestado.

Na fundamentac&o teorica, trabalho basicamente com os conceitos
da teoria de polidez de Brown e Levinson e do trabalho de face de
Goffman, além de fazer uma breve meng¢do aos conceitos de ato de fala
de Austin e Searle. Mais ainda, sendo o e-mail a ferramenta de interacéo
estudada, apresento também algumas caracteristicas desse género, rele-
vantes para a analise qualitativa dos dados.
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2. Atos de fala, trabalho de face e polidez

Segundo a teoria dos atos de fala, o pedido é definido como um
micro ato de intencdo comunicativa que prediz uma agdo futura do ou-
vinte. A teoria dos atos de fala surgiu no inicio dos anos sessenta, pas-
sando, posteriormente, a fazer parte da pragmatica. Autores, como Austin
e Searle, passaram a compreender a linguagem como uma forma de agéo
e dedicaram-se ao estudo dos atos de fala através da linguagem, como
por exemplo, pedir, convencer, negar e argumentar.

Inicialmente, Austin distinguiu dois tipos de enunciados: 0s cons-
tatativos, usados para descrever um fato, dar uma informacéo ou relatar
um episodio, e os performativos, aqueles através dos quais, algo é feito.
Mais tarde, concluiu que todos sdo performativos porque, ao serem
enunciados, realizam algum tipo de acdo, passando a afirmar que todos
0s usos da linguagem sdo modos de agir.

Diante dessa perspectiva, Austin divide os atos de fala em trés ca-
tegorias: ato locucionario (o que se diz), o uso de sons e palavras com
significado; ato ilocucionario (como se diz), executado ao se dizer uma
locucdo com determinada forga ilocucionaria; e ato perlocucionéario (o
efeito alcancado por dizer algo), o resultado ndo-convencional de certo
ato ilocucionério.

Segundo Searle (1984, apud Ladeira 2002), o ato de pedir contém
uma intengdo comunicativa do falante, que pode ou néo levar a uma agéo
futura do ouvinte, desejada ou necessaria aquele.

Os pedidos feitos através dos dois e-mails analisados neste traba-
Iho ndo geraram as acdes desejadas pelas emissoras. O primeiro, escrito
pelas gerentes das filiais da empresa de Zona Sul a gerente de marketing,
solicitando apoio daquela area, ndo foi respondido pela receptora e sim
por um diretor da empresa, que havia sido copiado e que recusou 0 apoio
esperado. O segundo, escrito pela gerente de operagdes, solicitando deta-
Ihamento de comissdo de um servico prestado, a gerente comercial, gerou
resposta equivocada sobre a comissao de um outro.

De acordo com a teoria dos atos de fala, o pedido é um ato ilocu-
cionario diretivo, uma vez que é esperado do ouvinte um ato verbal ou
nao-verbal, demonstrando o seu reconhecimento do contetdo proposici-
onal do enunciado utilizado pelo falante. Para a obtengéo da acdo deseja-
da, o falante usara de persuasdo, que pode variar da ordem a simples su-
gestdo, do conselho ao mero pedido de informacdo, conforme a relacdo

LINGUISTICA TEXTUAL E PRAGMATICA. R10 DE JANEIRO: CIFEFIL, 2014 695



Glrowlo Huminense de Estudos Fitologicos e Linguisticos

social entre os interlocutores. (SEARLE, 1984, p. 91, apud LADEIRA,
2002).

Searle (1984, apud LADEIRA, 2002) apresenta as seguintes pres-
suposicOes prévias, estabelecidas pelo contexto, para a execugdo de um
pedido bem sucedido: condicdes preparatorias (o falante acredita que o
ouvinte pode fazer o que estd sendo pedido; ndo é dbvio que o ouvinte
fard o que o falante quer, sem ser pedido); contelido proposicional (ato
futuro do ouvinte); condicdo de sinceridade (o falante quer ou precisa
que o ouvinte faca o que esta sendo pedido) e essencial (vale como tenta-
tiva de conseguir que o ouvinte faca o que estd sendo pedido).

O ato de pedir implica o uso de estratégias de obtencdo de coope-
racdo ou obediéncia (compliance-gaining). Cody e colaboradores (apud
TRACY et al., 1984, p. 530, apud LADEIRA 2002) apontam as seguin-
tes dimensGes que podem influenciar na percepc¢do da situacdo: benefi-
cios pessoais, apreensdo da situacdo, resisténcia a persuasdo, direitos, in-
timidade, dominancia e consequéncias relacionais. Além disso, identifi-
cam fatores que determinam a forma de se fazer o pedido, tais como: sta-
tus, familiaridade e teor de imposicéo do pedido. Para os autores, 0 modo
pelo qual uma pessoa tenta influenciar a outra depende do grau de inti-
midade entre elas e do poder ou status que 0os comunicadores mantém en-
tre si. Tracy et al (1984, apud LADEIRA 2002) apontam dois procedi-
mentos para o0 sucesso do ato de pedir, a saber: o falante deve deixar cla-
ro o motivo pelo qual faz o pedido e fazer uma investigacéo preliminar a
respeito da capacidade do outro de executar o ato requerido.

No caso da pesquisa, as gerentes parecem achar que tém direito ao
apoio solicitado, uma vez que receberam a informacdo da mudanca de
“regras do jogo”, sem a antecedéncia necessaria: “...esta noticia significa
uma mudanga de procedimento a poucos dias do evento”. As gerentes de
filial fizeram criticas sutis a receptora e copiando o diretor das duas areas
envolvidas, ameagaram-na através do uso da estratégia de imposicao pelo
poder dele: “...e como ndo conseguimos falar com vocé...”, “Recebemos
com surpresa um e-mail [...] comunicando que algumas tarefas que ante-
riormente eram realizadas por MKT agora estavam sob a nossa responsa-
bilidade”.

Para Brown e Levinson (2000), o pedido corresponde a uma ame-
aca a face do outro. O conceito de face foi introduzido por Goffman
(1967), que a define como um valor social positivo, ou imagem publica,
que o individuo deseja alcancar para si em interacdo face a face com os
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outros. Ha dois tipos de orientacdo para preservar-se a face: defensiva,
levando o falante a salvar a sua propria face; ou protetora, levando-o a
salvar a do outro. Entre as principais razdes para as praticas defensivas
estdo o apelo a autoimagem, ao orgulho, a honra e ao poder que o status
da sobre os outros. As razes que levam o falante a salvar a face alheia
advém da consciéncia de protecdo moral do outro e da tentativa de evitar
conflitos e hostilidades.

A face, conceito ligado as emoc¢des pessoais, pode ser perdida,
mantida ou enaltecida e, portanto, deve ser cuidada constantemente du-
rante uma interacdo. Estar em face deixa a pessoa segura e confiante. Es-
tar fora de face ou na face errada gera sentimentos de vergonha, inferio-
ridade, humilhag&o e culpa. Na relacdo social, espera-se que o participan-
te tenha consideracdo com 0s outros, ou seja, que salve e proteja a face
alheia também. Aquele que se sente confortavel frente & perda da face do
outro é considerado insensivel e quem ndo demonstra sentimento ou so-
frimento pela perda da propria face é chamado de cinico ou descarado.

Segundo o autor, 0s atos de ameaga a face variam de acordo com
a forma como ocorreram e, sobretudo, com as inten¢des do autor. A for-
ma mais segura de fugir ao risco de ameaga a face € o procedimento de
evitagdo, isto é, ndo participar das interagbes, como quando se nomeia
um intermediario para tal.

Nos dois exemplos de e-mails analisados, percebemos a participa-
cao de intermedidrios, como estratégia para fugir ao risco de ameaca a
face. Na primeira situacdo, as gerentes de filial tentam deixar a gerente
de marketing fora de face, porém através do procedimento de evitacdo,
ela ndo as responde diretamente e tem a face salvaguardada pelo diretor,
que envia 0 e-mail, intermediando a sua resposta. No segundo caso, as
gerentes de filial também protegem suas faces, evitando fazer o pedido
diretamente a gerente comercial, sendo intermediadas pela gerente de
operagoes.

O conceito de face, desenvolvido por Goffman, foi utilizado por
Brown e Levinson (2000) para a elaboracdo da teoria da polidez, que, se-
gundo os autores, diz respeito a busca do equilibrio social, das relagdes
cordiais e da preservacdo da harmonia das relac6es interpessoais por par-
te dos participantes, durante uma troca comunicativa. Acreditando que
um comportamento polido traz as pessoas uma sensacdo confortavel de
harmonia, enquanto o rude o distancia do seu ouvinte, Lakoff (apud
OLIVEIRA 1992), estabeleceu trés regras formais de polidez: “ndo se
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imponha”, regra apropriada em situagdes em que ha uma diferenga reco-
nhecida de poder e de status entre os participantes; “oferega opgdes”,
apropriada para situacfes em que os participantes desfrutam do mesmo
status social ou poder equivalentes, porém nédo séo intimos socialmente;
e “encoraje sentimentos de camaradagem”, apropriada quando se preten-
de preservar o laco de amizade entre o falante e 0 ouvinte. Quando o pe-
dido se refere a uma imposicdo ou quebra de camaradagem, o falante po-
de utilizar-se de estratégias para enfraquecer a forca desse ato de fala,
usando expressoes de polidez, evasivas ou de indiretividade.

Brown e Levinson (2000) acreditam que quase todas as agdes, in-
cluindo as elocucdes, sdo, potencialmente, uma ameaca a face do outro;
entdo, a polidez torna-se um elemento fundamental para a interacdo de
grupos sociais, uma vez que serve para amenizar os atos de ameaga a fa-
ce, que podem ocorrer através de ordens, pedidos, elogios, criticas e ou-
tros. Brown e Levinson (2000) propdem dois conceitos de face: positiva,
que corresponde ao desejo que todo interlocutor tem de ser apreciado e
admirado (maneira como 0s membros desejam ser vistos pela sociedade);
e negativa, relacionada ao territério e preservacdo pessoal, que corres-
ponde ao desejo de todo individuo em ndo ter suas a¢es impedidas pelo
outro (desejo de liberdade de agdo e liberdade para ndo sofrer imposi-
cdo).

Quando a satisfacdo desses desejos é comprometida, dizemos que
a face estd ameacada. O pedido, por exemplo, corresponde a uma ameaga
a face negativa do ouvinte, pois pode ser interpretado como uma invasao
ao territorio do outro. A recusa ou critica ameacariam a face positiva do
falante, uma vez que negam determinados aspectos reivindicados pela
imagem publica do interlocutor. Dessa forma, cabe ao falante decidir se
deve realizar um ato de ameaca a face e escolher uma das seguintes estra-
tégias ao realiza-lo: ser claro, usar estratégias de reparacao que atendam
as necessidades da face positiva/negativa, ser indireto, ou ndo realizar o
ato de ameaca a face. Os autores identificam trés fatores de natureza so-
cial que podem influenciar a escolha das estratégias do ato de ameaga a
face, a saber: distancia social entre os interlocutores, poder relativo do
ouvinte sobre o falante e grau de posi¢cdo de um ato sobre a imagem do
falante e do ouvinte, ou seja, o teor de risco. Se o risco é baixo, o falante
procurara realizar o ato diretamente (bald on record), mas se for alto, o
falante procurara usar uma estratégia através da qual o ouvinte precisara
usar de inferéncia (off record).
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Na sequéncia de e-mails em estudo, as gerentes de filial ameaca-
ram a face negativa da gerente de marketing ao fazer o pedido e, ao envi-
ar suas criticas com cépia para o diretor de operacdes e marketing, amea-
caram sua face positiva, também. Subestimando o teor de risco, escolhe-
ram fazer um ato de ameaga a face e, mesmo usando a estratégia da indi-
retividade, desprotegeram suas préprias faces de tal forma, que a resposta
correspondeu a uma ameaca as suas faces negativas, através da recusa do
pedido e as suas faces positivas, pois tiveram suas atitudes desaprovadas
pelo diretor, mesmo que de forma sutil e indireta.

Mesmo tendo se tornado referéncia para os estudos posteriores
sobre polidez, a teoria de Brown e Levinson foi criticada. Tracy e Baratz
(1994), por exemplo, além de questionarem a universalidade e o trata-
mento unicamente tedrico dos processos de interacdo e dos trabalhos de
face, consideram a teoria dos autores descontextualizada e baseada em si-
tuacdes individuais. Para elas, faltam a Brown e Levinson a tentativa de
aplicacéo da teoria a realidade, como ocorréncias praticas de atos comu-
nicativos, capazes de mostrar a influéncia das variagdes sdcio-culturais.
Segundo Tracy e Baratz (1994), a face é um fen6meno social criado
quando as pessoas se comunicam e se refere a identidade reivindicada
para si em uma interagdo social especifica.

3. Metodologia

O atual estudo é fundamentado na Sociolinguistica Interacional,
que compreende a linguagem como fendmeno social, analisa a lingua em
uso e acredita na construcdo e negociagao dos significados durante a inte-
racdo. A pesquisa segue o método qualitativo-interpretativo, através do
qual pude analisar dois e-mails de pedidos enviados entre gestores e 0s e-
mails que se sucederam a eles, em cenéario natural, isto é, no proprio es-
tabelecimento XYZ, tentando entender as possiveis causas das falhas de
comunicacgdo que acabaram por gerar. Os sujeitos da pesquisa sdo 0s ges-
tores da empresa XYZ, que ocupam os cargos de gerentes de filial, mar-
keting, operacgdes e comercial e diretor de operacdes e marketing.

A fim de responder a principal questdo do trabalho, foi analisada
uma sequéncia de e-mails de pedidos, através dos quais 0s remetentes
ndo conseguiram obter os resultados esperados, gerando situacdes deli-
cadas e embaragosas. O e-mail, enviado pelas gerentes de filial da Zona
Sul para a gerente de marketing, solicitando apoio para um evento, gerou
um e-mail do diretor, contendo recusa do pedido e critica indireta as des-
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tinatarias. Através dos e-mails subsequentes, enviados entre as gerentes
de filial, podemos observar o sentimento de desconforto do grupo com a
situacéo.

4. Ose-mails de pedidos da empresa XYZ

Voltando as questdes iniciais da pesquisa, indago-me mais uma
vez: O que pode ter ocasionado a falha na comunicacéo desses dois e-
mails? Que conhecimentos linguisticos e tecnoldgicos seriam necessarios
a esses gestores para conseguir o que pediam nos seus e-mails?

Retomando os conceitos do ato de fala, observamos que, ao faze-
rem suas solicitagdes, as remetentes produziram atos locucionérios que
ndo geraram atos ilocucionarios bem sucedidos, uma vez que o ato perlo-
cucionario (o efeito alcangado por dizer algo) foi contrario as expectati-
vas daquelas gestoras. Suas inten¢es comunicativas de conseguir apoio
para o evento e detalhamento de comissdo, geraram (re)acOes indesejadas
dos seus receptores, tais como: o siléncio e recusa/critica do diretor, a
quem o pedido havia sido mandado, apenas a titulo de informag&o, no
primeiro caso; e o detalhamento da comissdo de um outro servigo presta-
do, no segundo.

Apesar de terem obedecido as pressuposicdes prévias de A impo-
lidez, prevista por Culpeper, Bousfield e Wichmann (2002) e outros au-
tores, ndo foi utilizada nos e-mails; ao contrario, a polidez foi a estratégia
encontrada pelos interagentes para assegurar a harmonia e amenizar 0s
atos de ameaca a face, que poderiam eventualmente ocorrer através dos
pedidos.

Levando em consideragdo as sugestfes das autoras Tracy, Baratz
(1994), neste estudo, lido com a teoria da polidez e do trabalho de face de
forma a aplica-las em ocorréncias préaticas de atos comunicativos reais,
sob a dtica de uma perspectiva interacional.

Quanto a polidez e ao trabalho de face as gerentes de filial fizeram
o0 pedido, desprotegendo a face da receptora. Elas a criticaram dizendo
que ndo a encontravam, reclamaram sobre a mudanca do procedimento
de apoio, “a poucos dias do evento” e colocaram a responsabilidade do
sucesso da cerimOnia em suas maos: “gostariamos de contar com a cola-
boracdo do setor de MKT para garantirmos o mesmo sucesso das ceri-
monias anteriores”.
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Considerando o teor de imposi¢do do pedido e contando com o
poder de um superior, as gerentes de filial copiaram o diretor de opera-
¢Oes e marketing, chefe das duas areas, a fim de intimidar a destinataria e
deixa-la fora de face. As consequéncias da primeira acdo foram adversas
as expectativas das remetentes, pois receberam o siléncio da gerente de
marketing, que usou a estratégia da evitacdo para proteger a sua face.
Além de receberem critica e recusa do diretor, que apesar de ter sido co-
piado, indicacdo de que o e-mail ndo era diretamente para ele, acabou
respondendo e enviando a resposta a gerente comercial e a todos os ge-
rentes de filial da empresa, cometendo um ato de ameaca a face positiva
das gerentes de Zona Sul, perante grande parte da empresa.

A sensacgdo de vergonha e humilhagdo, prdpria de quem tem a fa-
ce positiva ameagada, pode ser observada nos e-mails A e B, enviados
entre as gerentes de filial de Zona Sul:

E-mail A- “S¢ na tarraqueta...
Bia”
E-mail B - “Ihhhhh............. «(
Jalia”
Porém, observamos no e-mail C, que Maria sentiu que a sua face
positiva tinha sido a Gnica atingida:

E-mail C - Acabei de tomar uma chamada em rede nacional, que tal
2729772

Enfim, como dizem os antigos, ossos do oficio!
MA”

Essa impresséo foi compartilhada pelo menos por uma gerente do

grupo que ndo se sentiu atingida no e-mail D:
E-mail D - “Foi chato...Afinal, éramos todas nds”...
Julia

O desconforto deve-se ao fato do diretor ter feito a abertura do seu
e-mail, unicamente com o nome de Maria: “Maria, Aproveitando a opor-
tunidade...”, e destacando-a no cabegalho (gerente Jardim Botanico; Gru-
po Gerentes Rio de Janeiro). Na verdade, a solicitacdo inicial tinha sido
feita em grupo, pelas gerentes de filial da Zona Sul, como disposto abai-
X0:

“Um abrago,
Maria e gerentes da Zona Sul”.
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Porém, ao destacar-se das demais gerentes no fechamento do e-
mail, Maria desprotegeu sua face e deu a impresséo de que era a Unica a
fazer a solicitagéo.

Aproveitando-se da sua posigdo hierarquica e da facilidade da fer-
ramenta do e-mail de reenviar para varias pessoas a0 mesmo tempo o e-
mail enviado indiretamente para ele, o diretor escolheu proteger a face
positiva da gerente de marketing e fazer as gerentes de filial da Zona Sul
perderem as delas, diante de todas as gerentes do Rio de Janeiro. Ao
mesmo tempo que cometeu um ato de ameaca a face negativa das geren-
tes de Zona Sul, recusando-lhes o pedido, ameagou suas faces positivas,
desaprovando-lhes a atitude perante os colegas:

E-mail E- “Ndo houve mudanga de procedimento, uma vez que as demais
areas tém organizado este evento com seus proprios recursos. Fora isso o
Mktg. apoiou os eventos de entrega de metas e 0s aniversarios das filiais, que
receberam algum tipo de apoio logistico ou financeiro. [...] A area de Marke-
ting tem buscado atender de forma eficiente e agil todas as demandas das fili-
ais e as institucionais, e, aparentemente ha uma percepcéo positiva dos resul-

tados™. “Atender bem as demandas das filiais é total prioridade para todos no
EC, mas devemos ter claro que existem limitagdes...”.

“Qualquer duvida estarei a disposi¢do.”

Mesmo colocando-se a disposi¢do, o diretor ndo recebeu qualquer
resposta das gerentes da Zona Sul, que fizeram a escolha da evitacdo, li-
mitando-se a trocar e-mails de desabafo entre elas.

5. Consideracdes finais

Ao final deste estudo, constatamos que a comunicacdo nem sem-
pre é efetuada de forma eficiente no estabelecimento de ensino XYZ,
tornando-se um desafio para os gestores que, apesar de interagirem inter-
namente através de meios eletronicos, ainda encontram dificuldade em
executar tarefas simples como fazer pedidos.

Esses profissionais precisam desenvolver maior conhecimento
tecnoldgico, isto é, saber usar todas as possibilidades disponiveis da fer-
ramenta, estando conscientes sobre as consequéncias das suas escolhas, e
aprimorar a competéncia comunicativa na producédo de seus discursos es-
critos, pois apesar de dominarem bem a lingua, pela prépria natureza da-
quele contexto profissional, ainda precisam aprender sobre esse novo e
peculiar dominio de discurso no territério da comunicagdo, criado pelo e-
mail.
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Por fim, acredito que a sistematizacdo de alguns conceitos da So-
ciolinguistica Interacional sobre os processos de uso da linguagem em in-
teracdo nos contextos organizacionais e a aquisicdo do conhecimento
dessa nova modalidade de interagdo chamada CMC, ou seja, Comunica-
cdo Mediada por Computador, poderdo contribuir ndo sé para a eficién-
cia da comunicagdo dentro das empresas, mas também para o aprimora-
mento das relagBes entre gestores e funcionarios, gerando vantagem
competitiva e, consequentemente, o almejado aumento da produtividade.
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