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Cartas de reclamacéo e respostas institucionais
na imprensa: acerca do género e 0s mecanismos
de responsabilizacdo enunciativa

RESUMO - O objetivo deste trabalho é explorar as relacdesABSTRACT — The aim of this paper is to examine the
entre o género — enquanto espago dinamico de estruturacéelations between genre as a dynamic space of text
dos textos — e um dos niveis da arquitetura textual — os mecatructuration - and one level of textual architecture — the
nismos que assinalam os modos de assumir (ou ndo) a respanechanisms that show how to assume enunciative responsibility
sabilidade enunciativa e as formas da modalizagdo. Para tgpr not) and how to express modalization. In doing so, we will
séo observados dois géneros de texto: as cartas de reclamagfiserve two text genres: the complaint letters and the
e as cartas-respostas institucionais publicadas na imprensiastitutional answer-letter both published in portuguese press.
Assim, partindo de um conjunto de textos publicados em PorBy studying a group of texts published in Portugal — and
tugal — e adotando como eixo certos aspectos desenvolvid@glopting as a guide some aspects developed in the framework
no quadro do Interacionismo socio-discursivo (cf. Bronckart,of socio-discursive interactionism (Bronckart, 1997) — we try
1997) — procura-se por em relevo a estreita ligagdo entre d® show the strong relation between genre parameters and
parametros genéricos e 0s mecanismos de construcéo textuext construction mechanisms.

Palavras-chave géneros de texto, responsabilidade Key words: text genre, enunciativeptise en chargg types
enunciativa, tipos de discurso, cartas, imprensa. of discourse, letters, press.

Introducéo: o resultado de uma operacao de classificacédo de tex-
tos; outra propde ver o género como um plano (dina-
O Interacionismo Sdcio-Discursivo (doravantemico) de estruturagdo dos textos. E nesta segunda
ISD) partilha com outros quadros tedricos (tais comdinha que se inscreve o presente tratfalho
a Analise do Discurso, a Linguistica Textual e a Se- Os géneros podem ser vistos como
mantica Textud) um pressuposto fundamental: todomegainstrumentoéSchneuwly, 1994) que possibili-
texto releva necessariamente de um género. De fatam a construcéo textual, mas também sao, de certa
mesmo apesar das diferengas entre estas correnfesma, reguladores (ou talvez melhor, portadores de
de pesquisa (por vezes sutis, por vezes substancibndicionamentos) das op¢des de textualiza¢éo. Con-
ais), todas elas situam a categoria “género” em urordamos com Rastier (2001, p. 2Ze ‘existem re-
espaco de relevancia para a analise textual gras de boa formacgéo, elas sdo relativas aos géne-
discursiva. Contudo, pode-se dizer que ha pelo mees e ndo a textualidadeNesse sentido, o “folhado”
nos duas formas de conceber a problematica dos géxtual descrito no quadro do ISD (Bronckart, 1997, p.
neros quando se observa sua relacdo com os textb®0) surge condicionado ndo s6 pelos paradmetros
empiricos. Uma opg¢é&o é assumir que 0s géneros saituacionais, mas sobretudo pelpsrametros do

t Acerca da nogao de género nestas perspectivas, ver, entre outros: Bronckart (1997), para o ISD; Maingueneau (1998), para a
Analise do Discurso; Adam (1999), para a Linglistica Textual e Rastier (2001), para a Semantica Textual.

2 Este artigo retoma alguns aspectos de um estudo mais aprofundado (Miranda, 2003, inédito) que se integra no projeto de
investigacao “Discursos e Textos do portugués europeu moderno e contemporaneo. Vertente: Géneros e construgdo do
conhecimento” do Centro de Linguistica da Universidade Nova de Lishoa.
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génerd de que o texto participa, uma vez que o génevolvem duas vertentes: de um lado, o gerenciamento

ro constitui um dispositivo mediador entre a situagaalas vozes no (ou do) texto — incluindo uma instancia

especifica e o texto que se produz. geral, que, conforme o “tipo de discursaiobilizado,

A permanente mutabilidade dos géneros (istsera um expositor ou um narrador, e vozes secundarias

€, sua historicidade e seu dinamismo constitutivo), gue poderéo ser a voz do autor, vozes de personagens
auséncia de “rétulos” socialmente partilhados para vozes sociais — e, de outro lado, a marcagdo das
certas formas ou a aparente possibilidade infinita dmodalizacdes (Bronckart, 1997, cap. 9).

cruzamentos e disfarces ndo nos podem levar a con- Avangando ja algumas das conclusdes a que
cluir que seu estudo é desnecessario. Antes pelo carthegamos neste estudo, cabe sublinhar que, nos gé-
trério, € isso que nos desafia. Como estes, outros reperos observados, ndo verificamos uma presenca re-
tos também se colocam para o estudo dos géneroslaiivamente estabilizada do recurso as modalizacdes
0 caso, por exemplo, das modalidades genéricas quea gestédo das vozes sociais. Assim sendo, focaremos
sendo diferentes, sé@o “rotuladas” semelhantementeossa aten¢do no envolvimento da instancia geral,

na denominacgédo social. Tal € o que acontece comda voz do autor e de outros personagens a que se

emprego quotidiano da etiqueta “carta”. atribui a responsabilidade do que é enunciado.

Para este trabalho, propusemo-nos observar

dois géneros de texto veiculados pela imprensa e@s textos em analise

Portugal: a carta de reclamacéo e a carta-resposta
institucional. Se os textos identificaveis com estes O conjunto de textos analisados para este tra-

“rétulos” (sendo o primeiro mais estavel na designabalho foi retirado da revista portuguess, que é
¢do social e 0 segundo uma mera criag@ibog se  publicada aos sabados junto do jornal diBdblica

inscrevem em géneros diferentes, isto ndo se justifidassa publicacéo dispde de uma sec¢édo para a divulga-

apenas pela influéncia dos parametros situacionagio de cartas dos leitores, que é denominada “A voz

(estatuto dos sujeitos envolvidos, objetivos, condidos leitores”. Uma particularidade relevante dessa se-

¢Oes temporais e espaciais, etc.), mas também, e g@o € que as cartas séo respondidas sempre pela dire-

bretudo, pela divergéncia entre suas propriedadésra da revista. Os textos que analisamos foram publi-

de estruturacdo — propriedades estas configuradasdos durante o primeiro semestre de 2002, em um es-

precisamente, no plano do género. paco desta se¢do sob a rubrica “Cidadéos protestam —
De modo especifico, e assumindo como apoi®s responsaveis respondem”, que apresentava uma

tedrico a descricdo que sobre essa problematica eorganizagao disposicional estavel: cor de fundo dife-
contramos no quadro do ISD, tentaremos detectaenciada, uma fotografia no topo, as cartas enviadas a

recorréncias significativas para a caracterizagao de amevista distribuidas em duas colunas — cada uma com a
bos os géneros no que diz respeitca@sanismos de  sua assinatura e um titulo — e um segmento que convi-
responsabilizacdo enunciative Tais mecanismos en- dava “Envie o0 seu protesto para...”.

*os parametros dos géneros podem ser provisoriamente definidos como constituindo as propriedades de estruturagéo selecionadas
pelo género (e relativamente estabilizadas), que condicionam a construgao textual em todas as suas dimensdes. As dimensdes
que identificamos, também de modo provisoério nesta fase de nossa pesquisa, sdo: tematica, enunciativa, disposicional,
composicional e intencional.

Convém lembrar que a formulagdo original em francés proposta por J.-P. Bronckagc&nfsmes de prise en charge
énonciativé. As diversas traducdes que encontramos na versdo portuguesa da obra sdo: “mecanismos enunciativos”,
“posicionamento enunciativo” e “responsabilidade enunciativa”. O problema é que a primeira opgédo elimina uma componen-
te fundamental da nocéo e leva a inferir que estes seriam 0s Unicos mecanismos enunciativos, ja a segunda possibilidade parece
ficar mais ligada a problematica do ponto de vista e das circunstancias em que alguém se encontra ou se situa e, finalmente,
quanto a terceira formulagéo, se o termo “responsabilidade” parece ser o mais préximo da expressao em francés, perde-se,
porém, a idéia de agdo que veicula a forma “prise” do original. Assim sendo, podemos propor o emprego de “responsabilizagao”,
justificando isto em dois aspectos: por um lado, tal como se define nos dicionarios, este termo exprime “o ato ou efeito de
responsabilizar ou responsabilizar-se” — pois, como toda nominalizagdo, reenvia tanto ao processo, quanto ao resultado —; por
outro lado, o proprio funcionamento destes mecanismos esta baseado em uma corrente de atribuicdes da responsabilidade
enunciativa a outras instancias: do ser empirico para a instancia formal, da instancia formal para as vozes secundarias (autor,
personagens, vozes sociais).

Ostipos de discursséo definidos no quadro do ISD como &srthas de organizagao linglisticam ndmero limitado, com os

quais sdo compostos, em diferentes modalidades, todos os géneros” (Bronckart, 1997, p. 254). Estes diposrsao:
interativo, discurso tedrico, relato interative narragao.
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E possivel admitir que todo este conjunto ddrar, devem ser considerados géneros textuais diferen-
elementos (as duas cartas, a foto, os titulos, etc.) coriss (e, em principio, ndo jornalisti€ps
titui uma unidade de comunica¢do — um texto —, na S&o estes hipotextos, ou melhor, os géneros
medida em que, por exemplo, para compreender a sem que eles se inscrevem, 0s que constituem o alvo
gunda coluna (a carta-resposta institucional), € necede nosso trabalho. E por isso que nesta abordagem
sario aceder em primeiro lugar a carta de reclamacdateveremos deixar de considerar o papel, sem duvida
situada na primeira coluna. Todavia, esses “textog'elevante, do posicionamento da revista e 0 modo
apresentam a peculiaridade de ser construidos a padmo isso se reflete nos textos. No entanto, mesmo
de dois textos-fonte (as cartas). Nesse sentido, podgue ndo exploremos a construgdo textual dos
mos ver esse espaco textual comohipertextopara  hipertextos, € necessério identificar certos aspectos
o qual sdo convocados ddigotextos que a revista de seu processo de elaboracdo que nos permitam
quer dar a ver como se se tratassem de pares de vmeonhecer pelo menos algumas das condi¢bes de
didlogd. O (hiper)texto elaborado pela revista estgroducao dos hipotextos. Para tal, fizemos um le-
enquadrado em um género jornalistico — mesmo queantamento de certas “pistas” que o0s proprios tex-
nao encontremos uma “etiqueta” para rotula-lo. Osos fornecem, o que nos possibilitou reconstituir
hipotextos, por seu lado, podem ser ambos identificaasse procedimento. Sintetizamos essa reconstrugao
dos como “cartas”, mas, tal como tentaremos demongo Quadro 1.

Quadro 1. Procedimento de producao do hipertéxto.

Passos

Arevista cria um espaco para os leitores apresentarem
reclamacbes

O(s) leitor (es) envia(m) sua carta em resposta ao convi-
te (Hipotexto A)

A revista envia a carta recebida a quem considera ser,
de alguma maneira, o responséavel, pedindo um comenta-
rio sobre o texto.

O “responsavel ” (uma instituicéo publica ou privada) res-
ponde a revista (Hipotexto B)

A revista constréi o hipertexto, selecionando segmentos
das cartas recebidas

Indicadores (exemplos)

Envie o seu protesto para:
protesto@Axis.publico.pt

“...queremos por este meio partilhar a nossa
indignacdo...” (17A)

“...estou a reclamar porque...” (16A)
“obrigado pelo vosso espaco” (6A)

“Face a carta de V. Exas...” (6B)
“Em resposta ao vosso pedido de comentario a carta envi-
ada...” (7B)

Ha casos em que isto se explicita através do
marcador: (...)

° As nocdes déipertextoe hipotextosdo tomadas de Genette (1982), mas reformuladas, uma vez que consideramos especifica-
mente a relagdo de convocagdo de um (ou mais) texto(s) por outro. Ou seja, os pip@keshipo referem-se aqui a
componente relacional e ndo a derivacional.

As cartas enviadas a uma publicagdo, antes de serem reutilizadas enquanto “hipotextos”, sdo géneros ndo jornalisticos. O que
é “jornalistico” é o trabalho de “edigcdo” (selecdo, supressdo de segmentos, etc.). Embora ndo seja o eixo deste trabalho,
interessa salientar que o género “cartas de leitor” (também denominado “cartas ao editor”, “correio de leitores”, etc.,
conforme as publicacdes) é por vezes (isto €, nem sempre) considerado como fazendo parte dos géneros jornalisticos. Assim,
no artigo de Adam (1997), em que é tratada a problematica dos géneros jornalisticos, esta aparece como uma categoria que é
levada em conta por alguns autores de manuais de jornalismo e esquecida por outros. No caso de Portugal, podemos encontrar
uma referéncia explicita a esse género textual no item “cartas” do Livro de Estilo ddPjabtied (e, lembremos que, apesar

de ter uma equipe editorial propria, a ReviXia pertence a este jornal). De certa forma, o problema dos géneros que se
consideram jornalisticos é se se trata de uma classificacdo que tem a ver com a pratica (o jornalismo) ou com o suporte (o
jornal). Relativamente aos textos que observamos para este trabalho, diremos que os hipertextos (do modo como eles séo
apresentados aos leitores) relevam, de fato, do discurso jornalistico, uma vez que se trata de uma montagem realizada pela
revista, enquanto que quer as cartas de reclamagdo quer as respostas institucionais sédo praticas discursivas que a@uicialmente n

. dependem do discurso do jornal.

Os exemplos que reproduzimos neste trabalho estéo indicados com um ndmero e uma letra. O nimero refere-se a ordem em que
foram publicados, a letra A corresponde as cartas de reclamagéo e a letra B as respostas institucionais.
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tuto s6 surgird mencionado eventualmente no cor-=
po do texto, em formas tais conio:como contribu- o ‘ )
inte mas sobretudo como cidado e utilizador freddentificada como um expositor. Na quase totalidade
quiente do Estadio Universitario (...) exijo uma jus_dos textc_Js—e lembremos que as cartas sao reformulgdas
tificacdo” (9A), ou entdo podera ser inferido a partirpela revista, fato este que faz com que muitas estejam
da leitura dos textos. Convém notar, alids, que a pré?completas — o expositor faz interviv@z do autor, o

pria revista constréi um tipo de enunciador quandélue se traduz na presenca de abundantes marcas da
cria um espaco para os “cidaddos” reclamarem. DRimeira pessoa em pronomes e verbos, tal como se
observacdo dos 17 textos que foram publicado®Pserva nos seguintes segmentos:

concluimos que o enunciador assume um papel com-

Cartas de reclamacéo na imprensa... Uma particularidade que reinem todas as cartas que
“Cidadé&os protestam” se enviam a imprensa para sua publicacdo é que estas
jogam com mais de um nivel de receptor-destinatario,
Dos parametros situacionais aos textos (e estabelecendo, assim, um circuito duplo: um primeiro
vice-versa) nivel é constituido pela revista, 0 que se pode notar

Estas cartas constituem uma classe especifiéaramente em exemplos do tifabrigado pelo vos-

dentro do variado conjunto que se pode chamar @ espaco’(6A); um segundo nivel diz respeito ao
cartas de leitorésAssim sendo, os textos obedecemconjunto dos leitores da revista. A consciéncia dessa
aos parametros de qualquer carta de leitor publicad#itra instancia de recepcdo manifesta-se em formas
naimprensa. Um desses parametros diz respeito a egpmo“queremos por este meio partilhar a nossa in-
géncia (da revista enquanto entidade que possibiligignacéo...”(17A). Nesse sentido, podemos admitir

a divulgacdo) de alguém assinar o t&té assina- que o produtor do texto leva em conta estes dois ni-
tura é, de fato, um elemento peritextual fundamentayeis com as suas particularidades: “a revista” serd o
gue, nestes casos, inclui um nome préprio (unnterlocutor, a quem se dirige através do emprego da
antropénimo ou, com menor freqiéncia, letras inicisegunda pessoa nos possessiid®s leitores”

ais) e um local de procedéncia (uma cidade) de queserdo o destinatario visado, os possiveis pares (cida-
se assume como “autor” do texto. Lembremos, pod&dos, consumidores, etc.) a quem se quer fazer co-
rém, que, tal como salienta Bronckart (1997, p. 96nhecer a reclamac&o.

97), a figura do autor pode ainda ser desdobrada em:

por um lado, o ser fisico (o produtor ou emissor) eA responsabilizacdo enunciativa

por outro lado, o seu estatuto sociosubjetivo (o
enunciador). Na assinatura dessas cartas, encg
traremos a referéncia ao ser empirico que se assu
como produtor do texto através do nome préprio,
mas o estatuto enquanto enunciador ndo aparec
necessariamente explicitado. Com efeito, esse estd®

) No quadro do ISD, assume-se que 0 autor trans-
r@ée necessariamente a responsabilidade enunciativa a
umainstancia formal que, em fun¢éo do tipo de dis-
&urso mobilizado, sera o expositor ou o narrador, e é
sa instancia a que gere a distribuicdo de vozes no
fexto. Nessas cartas, em que o tipo de discurso predo-
minante € aliscurso interativpa instancia formal sera

plexo (dependendo do contelido temético, do obje- * Por causa de uma informacdo mal dada
to da reclamagcéo, do alvo da reclamagcéo, etc.), em pela TAPtive o tremendo prejuizo pessoal
que flutuam os estatutos de cidaddo, consumidor, e financeiro qupasso a explicar(...)” (5A)
contribuinte e cliente. * “Pergunto: o que fazer a este senhor que,
Por outro lado, interessara observar também a por dar uma informacéo incorreta, obrigou
figura igualmente complexa do receptor-destindtario a tantos gastos de tempo e dinheir¢3A)

9 ~ . apr o ~ N . ~ Zar N . ~ . .
10De fato, séo cartas de leitores que apresentam especificidades em relacdo a dimenséo tematica e a dimenséo intencional.
Uma norma que, alids, vem explicitada no Livro de Estilo do jotal Os autores sdo sempre identificados, salvo motivos

excepcionais em que a Direccdo entenda reservar para si 0 conhecimento da identidade. Em nenhum caso serdo publicadas
cartas anénimas.”

* Neste caso, o receptor éser empiricoenquanto que o destinatario diz respeitoestatuto sociosubjetivo

Claro que, em principio, deveriamos dizer que se trata do emprego de possessivos e verbos, mas, na realidade, o emprego da
segunda pessoa verbal ndo nos permite concluir que o interlocutor visado seja a revista. Por exemplo, no caso em que
encontramos a form&olhem bem o que me esta a acontecer(ZA), sera que podemos distinguir nitidamente se o receptor
visado € a revista, os outros leitores ou ambos?
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* “O que eu pec¢o a semelhanca de tantos “foi respondido” (17A) —, e s6 ocasionalmente en-
outros clientes de qualquer rede de comu-contraremos expressdes definidas do ‘@pgerente
nicacoes, € possuir um telefone normal, confadmite]...” (4A).

0 qualeu possdalar quandoquero e que,

quandome ligarem durante uma comuni- Cartas-resposta institucionais...  “Os respon-
cagdo, figuem cientes disso mesmo e tentersaveis respondem”

outra vez passado um bocado, conforme

sempre aconteceu com os telefones norbos par@metros situacionais aos textos (e
mais!” (15A) vice-versa)

Um primeiro fator diferencial em relac&o as car-

_ Cabe sub(ljmhar — sobretudo porque se Ejrata d8s de reclamacéo é que, nas cartas enviadas pelas
uma importante divergeéncia com a constru¢ao das Cafiiiyicaes, a assinatura inclui as duas componentes
tas-resposta institucionais — que a variag&o entre 0 Sifi3 figura do autor: um nome préprio que se refere a
gular e o plural nas marcas da primeira pessoa nes{gs, syjeito empirico e uma informacéo relativa ao seu
textos esta diretamente relacionada com a quantldaggtatuto enquanto enunciador. A composicio dessa

de nomes na assinatura, de modo que a primeira pes$piqade textual apresenta a forma que se pode ver
do plural sera sempre o resultado de uma soneude neste caso:

(um*“eu +eu +..."); sendo esta uma co-autoria assumida,

tratar-se-a, pois, de uma co—responsabilizag?o. . “Carlos Amaral. Director das Relaces
I?ventualmente, outras vozes entrg[ao nos tex- com os Clientesda PT Comunicages”

tos. Além de vozes sociais — que, como j& referimos, (15B)

nao apresentam regularidades significativas — surgem

com alguma freqliéncieozes de personagen$sso

! ; i Ou seja, nesses textos, ndo se indica o local de
podera acontecer em segmentos integradadisao

nterati e ; bi procedéncia junto do nome (como no caso das cartas
ﬁl;;fr? rlgl:t?ler?t%L:és\To&;(%’aeTeT:SZrin ?JZ 1”;;‘;1 do leitor-reclamante), mas um cargo ou fungdo que a

. q q pessoa que assina desempenha na instituicdo. Esse
cia geral desempenha o papel de narrador). Na maiq-

: . ...dado vem explicitar o estatuto sociosubjetivo do agen-
ria dos casos, uma voz de personagem se |dent|f|?a

abertamente com o authrmas hé casos em que a € de producdo. Outros exemplos desse tipo de infor-

responsabilidade enunciativa é atribuida a algum o macdo na assinatura sabir. de OperacGeg1B);

tro personagem, que sera, geralmente, um membro éreRctlor Eje Comug:pagao e. 'IAmage(ﬁB);clijlector
instituicio que é alvo da reclamacéo — e é isso 0 qui. o a¢0€es com ientdB); Assessora de Impren-
sa(6B); Coordenador..(8B); Director (9B); Director

muitas vezes, permite a revista identificar “o respon _ . _ _
savel’, ja que a presenca de vozes de personageﬁgral (10B);Responsavel de(12B);Porta-VozA14B);

(coincidindo ou n&o com o autor) funciona normal-SeCretano(16B). Dessas denominacdes €, sem dlvi-

mente como meio de introdugéo do fato que esta rfdf @ funcéo do “porta-voz” a que resulta mais grafica

origem da reclamacéo. Essas vozes surgem em sélf todas. o
mentos de discurso relatado. Quanto ao receptor-destinatario visado nes-

E interessante observar que essas vozes offiS cartas, h& aqui também um desdobramento que se
tras — de personagens associados a instituico — nfiaP0e. A instituicdo responde — através de uma voz
sao atribuidas a um sujeito identificado através de ufigPresentante — a revista, sendo que nestes casos €
nome préprio, mas a uma pessoa vagamentgualmente esta a que se coloca como interlocutor
identificada —“um funcionério” (3A), “um nos textos:
arrumador” (4A), “uma pessoa’(16A) —, ou direta-
mente ndo identificada — por exemplo, nos casos em * “Face ao exposto, reiteramos 0s Nossos pe-
que se recorre a construgdes passivas, em que nao se didos de desculpa, esperando contar @dm
explicita a instancia agentivdui informada” (11A), Vosso Leitorentre 0s nossos Cliente€lB)

13 . . . . . .
Um exemplo de segmento de discurso relatado fusionado no relato interativo, em que um personagem se identifica com o autor,
pode ser estéCheguei a perguntar se ndo tinha um mapa para ver se era possivel ir até Paris e, depois, apanhar um
comboio...” (5A).
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» “Face a carta deV. Exas..” (6B) expositor. Em muitos dos textos, vemos o recurso a
» “Em resposta aovosso pedido de comenta- umdiscurso tedricqpor exemplo, quando a respos-
rio a carta enviada apos analise do proces-ta inclui uma descri¢do do “procedimento habitual”
S0 em guestéo, informamos que o0 assunto jéa instituicdo), ou a unfasao tedrico-interativoe €
foi resolvido no passado dia 9 do correntequase inexistente a presencga de relatos interativos
més, com o envio do recibo de indenizacdgembora haja algum caso pontual e, entdo, a instancia
para a Sra. Inés Amorim, facto este indepenformal sera um narrador). Eventualmente, a respon-
dente do protesto feito a revista Xi&B) sabilidade enunciativa é atribuidaaz do autor. O
problema aqui é que o produtor empirico do texto
Mas a instituicdo responde “publicamente”, o(que se assume como tal na assinatura) € uma “voz”
gue significa que procurard atingir — tal como nas caide uma instituicdo e € por isso que o autor aparece
tas de reclamagao — todos os leitores da revista. Isse@mo um sujeito coletivo. Assim sendo, a forma que
muito mais dificil de encontrar de forma explicita, magnais se identifica com a voz do autor nesses textos é
um exemplo neste sentido pode ser a forfiagleovei-  a primeira pessoa do plural (que ja nao se refere a
tamos para informar...do exemplo reproduzido abai- quantidade de nomes da assinatura, mas a institui-
X0, que parece estar destinada ao conjunto dos poss&o enquanto coletivo). Contudo, note-se que ha
veis leitores da revista (e ndo apenas a revista): duas outras formas que convivem com a primeira pes-
soa do plural: a forma “se” enquanto indice de
« “Aproveitamos para informargue se en- indeterminacdo de sujeito e 0s sintagmas nominais
contra em fase de estudo a elaboracdo dejue se referem diretamente a instituicdo (quer seja o
um novo horério que esperamos vir a pro-nome da instituicdo ou outras formas como “a empre-
porcionar uma maior qualidade do servi¢o sa” ou “a companhia”). Essa variagao pode fazer par-
de transporte na Linha de Cascaifl'4B) te, inclusive, de um mesmo texto, como é o caso des-
tes trés segmentos retirados do texto 5B:
A responsabilizagdo enunciativa
» “Lamentamos naturalmente, que a solu-
¢do apresentada néo tenha ido ao encon-
tro das expectativas do Cliente. (...)"
* “ Admite-se pois, que a informag&o prestada
ndo abrangesse a totalidade das opcoes (...)"”
* “A TAP Air Portugal confirmaa informacéo

Pode-se dizer que, enquanto producdes
construidas em uma relacdo de implicagao-conjun-
¢ao“, ha nesses textos udiscurso interativo
englobante, mesmo nos casos em que, por causa da
reformulacé@o operada pela revista, tenham sido apa-
gados, justamente, 0s segmentos que transportam as

marcas do discurso interativo. Nesse sentido, é inte- transmitida pelo seu agente, dado gsia ope-
ressante observar que as unidades e estruturas radoran&o opera voos directos para Bordeus.”
selecionadas nesses textos na mobilizagéo desse tipo

de discurso s&o diferentes das formas que se privile- ~ Mesmo que todas essas formas introduzam, de

giam no caso do mesmo tipo nas cartas dos leitore8lguma maneira, a voz da instituicao (portanto, do au-
reclamantes. De fato, ndo encontraremos aqui, em n&), a escolha de uma ou outra forma € uma op¢éo que
nhum caso, frases ndo declarativas (ou sejdém consequéncias. Por exemplo, optar pela forma do
interrogativas, exclamativas ou imperativas; frase§intagma nominal implica apresentar a voz da institui-
estas que sdo muito freqiientes nas cartas de reclarg@o como se fosse um personagem, o que poderia im-
¢&o), nem formas pronominais ou desinéncias verbagicar que ndo se trataria do mesmo grau de proximida-
da primeira pessoa do singufar de identitaria entre personagem e afitoEsse modo

Vejamos mais em detalheirstancia formal  de orientagéo para a figura do autor ou para a figura de
que se responsabiliza pelo contedo enunciado éun personagem é representado na Figura 1.

. Implicagdoem relagdo ao ato de produgdcomjuncdoquanto as coordenadas gerais dos mundos discursivos. Acerca dos tipos
de discurso e as relacdes de implicagdo/autonomia e conjuncao/disjungdo, ver Bronckart (1997, cap. 5).
Isso demonstra, alias, que os recursos linglisticos que podem ser mobilizados para um mesmo tipo de discurso também sédo
parametrizados pelos géneros.
Nesse sentido, é bastante revelador descobrir (sem que isso seja necessariamente uma conclusao) gseavecersarge
em qualquer uma das trés possibilidades, enquantadmiir € usado s6 acompanhado pelo indice de indeterminagdo de sujeito
e as formadamentar e pedir desculpavém sempre expressas na primeira pessoa do plural.
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[+Autor] [+Personagem]
. | —
nos se 3% pessoa
(identidade) (indeterminagdo) | (ruptura)

Figura 1. A voz da instituicdo nas cartas.

Conclusao (serve para diferentes objetivos, prevé distintos
interlocutores, etc.); por outro lado, os recursos
Os géneros observados poderdo apresentlinglisticos que podem ser mobilizados nos textos
certos aspectos convergentes, sendo isso 0 que ps&o divergentes. No caso especifico dos mecanismos
mite que para ambos se empregue socialmente o réie responsabilizacdo enunciativa, vimos que cada gé-
lo carta. Porém, existem fortes diferencas entre elesiero se organiza de um modo peculiar, que pode ser

Por um lado, cada género indexa situacdes diversamtetizado como no Quadro 2.

Quadro 2. Distribuicdo de vozes nas cartas de reclamagao e nas respostas institucionais.

Instancia formal: expositor ou narrador

Voz do autor :

Marcada pelo recurso a pronomes e desinéncias verbais
de 12 pessoa do singular ou plural (conforme a quantidade
de nomes na assinatura).

Vozes de personagens :

Identificada com o(s) autor(es) empirico(s) [primeira pes-
soa]

Membros da instituicéo-alvo

Outros intervenientes na situacao relatada

Insténcia formal: expositor (narrador)

Voz do autor :

As formas mais identificadas com a instancia de produgao
sdo os pronomes e desinéncias verbais de 12 pessoa do
plural e a forma indeterminada (“se”).

Vozes de personagens :

Identificada com a Instituicao [expressao definida + 32 pes-
soa do singular]

Eventualmente, o leitor-reclamante ou algum membro da
instituicao

Como vimos, o objeto da reclamac&o podera sur- Escrever uma carta de reclamacgéo para ser
gir nas cartas de leitor sob a forma de um relato interativpublicada na imprensa é uma opc¢ao (estratégica) de
em que um dos personagens se identificara com o préprm sujeito que visa tornar publico um fato que consi-
autor e o(s) outro(s) com algum membro da instituicAodera ser injusto, grave, inquietante, etc., de modo que
alvo, mas o tipo de discurso dominante sera o interativo. objetivo ndo serd simplesmente “apresentar uma
Nas cartas-resposta, embora muitas das marcas dos teclamacéo” (para o qual se poderia optar por uma
tos-fonte possam ter sido suprimidas no processo aarta dirigida a instituicdo). De fato, a selecéo desse
construcdo do hipertexto, notamos um predominio do digi€nero pode constituir para o proprio leitor-reclamante
curso interativo ou de uma fusao interativo-tedrico, serima mera via catartica para lidar com o objeto da re-
do que, em certos casos, s6 se publicam segmentosadamacdo. J& no caso das cartas-resposta
discurso tedrico (como ja dissemos, por exemplo, ha deisstitucionais, a escolha do género € uma opg¢éo con-
cricdo dos “procedimentos habituais”). Contudo, e tatlicionada pelo “pedido de comentario” da revista.
como mencionamos acima, as formas lingtiisticas do di&m uma analise mais detalhada, veremos que se trata
curso interativo em ambos os géneros também divergeate um género que apresenta tracos das cartas admi-

Outros processos, que também marcam atitusistrativas (expressoes ritualizadas, por exemplo), mas
des enunciativas, ndo foram analisados nesta primei-objetivo desses textos é recompor a imagem negati-
ra abordagem: as ironias, o emprego da pontuacdoya da instituicdo construida nas cartas dos leitores-
presenca de subjetivemas, etc. No entanto, podempeclamantes e € por isso que esse género se aproxima
avancar que ha igualmente importantes diferengagambém do comunicado de imprensa. Nesse sentido,
nesses aspectos em ambos 0s géneros. para a instancia produtora (a instituicao), o recurso a
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esse género acaba tendo um efeito publicitario —'&DA(';/_L J.-M. 199?-Ltinsgaui3,tiql'ile tLeXtue”e- Des genres de
- ~ . ISCOUrs aux textes~aris, athan.

talvez tenha sido a percepcdo desses efeitos 0 QURONCKART, J.-P. 1997Activité langagiére, textes et

fez com que a revista deixasse de criar esse tipo de discours. Pour un interactionisme socio-discursif

espaco de “dialogo”. Lausanne, Delachaux et Niestlé.

. x NETTE, G. 1982PalimpsestesParis, Seuil.
. No hipertexto, as cartas sao apres?ntgdas CorrS;,rnal Publico.Livro de Estilo Acessivel em <http://
se dialogassem no quadro de uma polémica. E se € www.publico.pt>
verdade que esses texttialogamem varios senti- MAINGUENEALIJ_, IE;- _19%8- Adnalyser les textes de
sz z . . communication Paris, bunoad.

dos, esse dialogo e mUItO-ma.IS co.mplexo~do 9ue %\?IRANDA, F. 2003. Cartas de reclamagéo e cartas-resposta
pode pressupor em uma primeira leitura. N&o so ape- institucionais na imprensa portuguesa. Trabalho realiza-
nas duas vozes trocando impressdes sobre um pro- Céo no que'l\slir% do PrOJ%IDIStcurSOS e L%ﬂif\l EO|P92'[:QUéS

: - [P _ uropeu oderno e Contemporan , Inedito.
blema. Com efeito, um dos Qesaflos'mals INteressalyorieR. F. 2001 Arts et sciences du textBaris, PUF.
tes para o estudo desses géneros é observar 0S dBeHNEUWLY, B. 1994. Genres et types de discours:
rentes mecanismos gque se pdem em jogo no caso de CR%nLj#iéI;atll_onS,psychqloglqlues et 9nt99é£éthlrng-
dois géneros que simulam um dialogo — e constroem Les interactions lecture-ecriturdern, Peter

- . Lang, p.155-173.
outro — na imprensa, na sociedade.
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