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RESUMO: Este artigo analisa, comparativamente,
duas respostas de empresas a clientes na
plataforma Reclame Aqui, com o objetivo
de descrever as imagens de enunciador
produzidas (seus ethé) e as cenografias que
nelas emergem, por considerar que esses
elementos sdo fundamentais para a validagao
positiva do discurso das empresas. A base
tedrica e metodolégica para este trabalho é a
Analise do Discurso, em especial, as nogdes
de ethos e cenas de enunciagéo, desenvolvidas
por Dominique Maingueneau. Com as analises,
pbde-se concluir que, apesar de as tratativas
obedecerem a restricbes semelhantes relativas
ao género textual e ao tipo de discurso, a primeira
empresa adota um tom empético e de parceria,
além de uma cenografia que se assemelha,
em alguns momentos, a uma conversagao
informal; na segunda, por sua vez, o enunciador
apresenta-se como membro de um “time” e a
cenografia aposta em um atendimento que se
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assemelha aos protocolos automaticos, o que
pouco esclarece, no ambito publico da tratativa,
o problema individual do reclamante.
PALAVRAS - CHAVE: Ethos.

Discurso. Comunicagcdo Empresarial.

Cenografia.

BUSINESS COMMUNICATION AND
DISCOURSIVE ETHOS: ANALYSIS OF
TWO REPLIES ON RECLAME AQUI
PLATFORM

ABSTRACT: This article comparatively analyzes
two replies from companies to customers
on Reclame Aqui platform, with the aim of
describing the enunciator images produced
(their ethé) and the scenographies that emerge
in them, considering that these elements are
fundamental for the positive validation of the
discourse of companies. The theoretical and
methodological basis for this work is Discourse
Analysis, in particular, the notions of ethos and
scenes of enunciation, developed by Dominique
Maingueneau. With the analyses, it was possible
to conclude that, although the negotiations obey
similar restrictions regarding the textual genre and
the type of discourse, the first company adopts an
empathetic and partnership tone, in addition to a
scenography that is similar, in some moments,
to an informal conversation; in the second, on
the other hand, the enunciator presents himself
as a member of a “team” and the scenography
bets on an attendance that is similar to automatic
protocols, which does not clarify the individual
problem of the complainant in the public ambit of
the deal.

KEYWORDS: Ethos. Scenography. Discourse.
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Business Communication.

11 INTRODUGAO

Ser bem visto e aceito pela sociedade é um desejo, ou uma necessidade, que
esta longe de ser especificidade do mundo contemporaneo. No entanto, com o avanco e
expansao da internet, o palco das apresentacbes de si passou a ser os sites e as redes
sociais, 0 que torna natural certo “cuidado” (que n&o significa “controle” sobre os sentidos)
que pessoas e empresas podem vir a ter em relagdo aos discursos que apresentam no
ambiente virtual, afinal, a produgéo discursiva de um enunciador é elemento crucial para a
construcdo de uma boa imagem.

Por meio do discurso, é possivel construir, manter ou fazer ruir uma imagem,
uma representacdo do enunciador, que, conforme adiantado, tanto pode ser relacionada
a individuos quanto a empresas. A imagem de si produzida no e pelo discurso recebe,
nos estudos da linguagem, o nome de ethos, no¢céo que, em seus primordios, constituiu
um dos pilares (junto ao logos e ao pathos) da retorica aristotélica, que trata do discurso
com finalidade persuasiva. O ethos é constituido, dentre outros fatores, pelo modo como o
discurso € enunciado, a forma de falar ao outro, as palavras selecionadas, o tom empregado.

Sob a perspectiva da Analise do Discurso, seu objeto tedrico (o discurso) envolve
muito mais do que restricdes gramaticais e semanticas. Analisa-se as produgdes linguisticas
em sua relagdo constitutiva com fatores socio-historicos que configuram as condigcbes de
producéo do discurso, bem como a forma como os posicionamentos do sujeito se “mostram”
pela enunciagéo.

O presente trabalho tem como objetivo analisar a constituicdo do ethos discursivo
e de cenografias em discursos empresariais apresentados na forma de respostas a
reclamacdes de servigos e produtos por consumidores no site Reclame Aqui, sob a 6tica da
Analise do Discurso de linha francesa, amparando-se, especificamente, em pressupostos
teorizados por Dominique Maingueneau (2008; 2015; 2020).

O Reclame Aqui € um site no qual internautas se cadastram para realizar reclamacgdes
dirigidas a empresas e cobrar a resolu¢do de problemas relativos a produtos ou a servigos
oferecidos. Na parte inicial da secdo de andlise serdo apresentadas mais informacgbes
sobre o funcionamento da plataforma.

As interacdes aqui apresentadas s&o apenas um recorte de um corpus de pesquisa
mais amplo'. Em virtude das delimitagcdes espaciais deste texto, serdo analisadas somente
duas respostas para exemplificar a constituicdo do ethos e da cenografia em tratativas
empresariais de uma mesma categoria de atuagédo. A pesquisa conta com um nimero maior
de analises, dentro de cinco categorias selecionadas: bancos e financeiras, aplicativos,

1 Pesquisa de mestrado desenvolvida por Mirlene Batista Sa e orientada por Lucas Martins Gama Khalil. Titulo da dis-
sertacdo, com defesa prevista para a primeira quinzena de outubro de 2021: Respostas de empresas no site Reclame
Aqui: uma andlise do ethos discursivo.
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companhias aéreas, escolas e provedores e servicos de internet. Dessas categorias de
atuacéao, foram feitas analises de respostas de empresas com boa reputagéo na plataforma,
bem como de empresas com reputacéo regular ou ruim, no recorte temporal de outubro de
2020 a fevereiro de 2021.

21 ETHOS E CENOGRAFIA: APORTE TEORICO-METODOLOGICO

Para a Analise do Discurso, o discurso € uma pratica que se constitui de elementos
linguisticos (ou, mais amplamente, semibticos), mas néo encerrados em si proprios, na
autonomia do sistema, tendo em vista que, ao mesmo tempo em que “usam” a lingua, os
sujeitos se posicionam de uma ou outra forma, se inscrevem em uma ou outra formacéo
discursiva, sempre em relagdo com outros posicionamentos; essas relagdes, que delimitam
a producéo enunciativa, podem ser amistosas, conflituosas, de aparente “neutralidade” etc.

A produgéo do discurso é constitutivamente determinada pelo modo como se
estabelecem as representacées das posicées dos sujeitos em interacdo; sendo assim,
para Michel Pécheux — fundador da Andlise do Discurso —, as condi¢cbes de producdo
do discurso associam-se a formagdes imaginarias, que se delimitam em uma conjuntura
sécio-histérica. Toda vez que um discurso € enunciado, representa¢cdes emergem dessa
enunciacao, pois, de acordo com Pécheux (1997) os sujeitos, nas relagbes discursivas,
atribuem a si e ao outro um lugar e um modo de dizer correspondente.

O ethosdiscursivo, conforme teorizado pelo teérico francés Dominique Maingueneau,
nao se limita a persuasado, como na Retoérica; em vez disso, pode ser relacionada a uma
reflexdo abrangente acerca do processo de adesdo a um discurso. A partir ndo apenas de
um suposto “contetdo” da enunciagdo, mas, fundamentalmente, dos modos de enunciar,
imagens séo produzidas em relagdo ao enunciador; tais imagens, no quadro teérico da
Analise do Discurso, ndo sdo estudadas como uma mera questao estilistica, ou como uma
escolha aleatéria, mas como uma forma (dentre varias possiveis) de se posicionar em um
campo discursivo dado; em outras palavras, a imagem de enunciador se legitima caso se
alinhe a representagdes valorizadas em um discurso.

Para que um ethos “funcione”, por assim dizer, é necessario que sejam suscitados,
na enunciacao, atributos determinados; no caso dos discursos de comunicagdo empresarial,
por exemplo, as percepgdes de responsabilidade, de confianga etc. A eficacia da imagem
de enunciados ultrapassa o que € dito sobre si diretamente (“N6és somos uma empresa
confiavel”); ela se consolida pelo que se sugere, pelo que se insinua com o préprio modo de
enunciar. E por isso que, nesse quadro teérico, é comum falar em “encenagéo” da imagem
ou da prépria situagdo de fala. O enunciador passa a ser um “fiador” (MAINGUENEAU, 2015)
que legitima o que é dito. E essa legitimagéo sustenta-se em estereétipos que circulam na
sociedade, o que corrobora o pressuposto de que o ethos nao pode ser apreendido fora de
uma enunciagao histérica e socialmente determinada.
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Conforme Maingueneau, todo texto, escrito ou oral, argumentativo ou ndo, em
primeira ou em terceira pessoa, faz emergir uma “voz”, um tom que confere certa identidade
ao enunciador. Do modo de enunciag¢do de um discurso resulta uma representacdo que se
corporifica, marcando o papel do enunciador. Para Maingueneau (2015), a “corporalidade”
nédo é concebida, estritamente, como a presenca de um corpo empirico visualizavel, e
sim como projecao imaginaria da corporalidade do enunciador; e isso ocorre mesmo em
situacdes nas quais nao se vé quem fala ou escreve, como numa transmissao de radio, por
exemplo. De acordo com Maingueneau (2020, p. 9):

Estudar o ethos é se apoiar em um dado simples, intuitivo, coextensivo a todo
uso da linguagem: o destinatario constréi uma representagdo do locutor por
meio daquilo que ele diz e de sua maneira de dizé-lo. Deixe-me esclarecer:
uma representacao avaliada, pois falar € uma atividade erguida sobre valores
supostamente partilhados.

O tedrico faz a ressalva de que os atributos despertados na enunciagdo néo
equivalem aos atributos supostamente “reais” do enunciador. O que se pde em cena,
sob a perspectiva da Andlise do Discurso, sdo os possiveis efeitos de sentido, sempre
determinados na relacéo do sujeito com os posicionamentos em que se inscreve.

As designacgbes conferidas ao ethos decorrem, em grande parte, do tipo ou género
discursivo que é enfatizado pelo estudo, uma vez que ha uma grande diversidade de
atributos para se categorizar um ethos. Para melhor tratar dessa diversidade, Maingueneau
(2020, p. 24) estabelece para o ethos trés dimensdes, quais sejam: categorial, experiencial
e ideoldgica. A dimensao categorial envolve tanto papéis discursivos (por exemplo, ethos
do pregador, do mediador), quanto estatutos extradiscursivos (ethos do advogado, ethos do
italiano); a dimens&o experiencial, por seu turno, engloba caracteristicas sociopsicolbgicas
— n@o em uma perspectiva empirica, mas enquanto estereo6tipos partilhados socialmente
(ethos da ponderacgéo, ethos agressivo); j& a dimenséo ideoldgica, por Ultimo, relaciona-se
a designacdes de posicionamentos em um campo discursivo (ethos do petista, ethos do
evangélico). As trés dimensoes interagem entre si, ou seja, ndo se excluem umas as outras.

Para Maingueneau (2008, p. 60), “o ethos esta crucialmente ligado ao ato de
enunciacdo, mas nao se pode ignorar que o publico constrdi também representacdes do
enunciador antes mesmo que ele fale”. Essa antecipag¢édo € denominada pelo te6rico como
ethos pré-discursivo. Para Maingueneau, tem-se o ethos efetivo a partir da composicao
entre o pré-discursivo e o discursivo, este ultimo subdividido em ethos dito — que resulta de
afirmacdes do enunciador sobre si mesmo, podendo nédo ocorrer em alguns casos — e ethos
mostrado — que age de maneira indireta, “lateral”, na medida em que as caracteristicas da
enunciacao suscitam dada imagem ao enunciador.

Uma Jltima questdo teodrica fundamental a este artigo € a articulagdo que
Maingueneau realiza entre o ethos discursivo e aquilo que ele denomina “cenas de

enunciagdo”: cena englobante, cena genérica e cenografia. Tais cenas se inter-relacionam,
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para determinagao, respectivamente, da tipologia do discurso, das normas do género e da
especificidade e legitimag¢do do enunciado. Quanto a cena englobante, trata-se do que o
te6rico denomina como tipo de discurso, a partir de estatutos pragmaticos definidos (fala-
se, assim, em discurso politico, jornalistico, religioso etc.). Em relagcdo & cena genérica,
como seu proprio nome sugere, ela é definida pelas restricbes caracteristicas do género
mobilizado na enunciagéo (na cena englobante jornalistica, por exemplo, tem-se o artigo
de opinido, a noticia, o editorial etc.). A cenografia, por ultimo, mas fundamental, refere-
se ao modo como, em uma enunciagdo singular, a fala é encenada. Ela é, dessa forma,
“aquilo que a enunciagéo instaura progressivamente como seu proprio dispositiva de fala”
(MAINGUENEAU, 2008a, p. 70). Nesse sentido, ainda que as respostas das empresas
na plataforma Reclame Aqui compartiihem a mesma cena englobante e a mesma cena
genérica, suas cenografias podem vir a variar significativamente.

A rapida circulacéo de informagdes na Internet amplifica o alcance dos discursos e,
além disso, torna publica grande parte dos posicionamentos que os sujeitos manifestam.
A publicacéo de uma reclamacdo em plataformas como o Reclame Aqui pode fragilizar
a imagem da empresa, tendo em vista que diversos outros internautas leem-na como
testemunho, como fonte de informac&o para consulta de reputacdo, o que pode influenciar
as decisbes do consumidor em potencial. Assim, o ethos no qual a empresa “investe”, por
assim dizer, ao lidar com as tratativas provenientes de reclamacées, torna-se elemento
fundamental para se evitar a produgcdo de uma imagem negativa diante dos usuarios do

site.

31 ANALISE: DUAS RESPOSTAS NA PLATAFORMA RECLAME AQUI

O Reclame Aqui é um website brasileiro que, atualmente, é referéncia na consulta
de reputagdo de empresas. Na plataforma, & possivel ler reclamacdes de clientes
e acompanhar as tratativas para a resolugdo do conflito. A partir das estatisticas de
reclamacoes, ha também um ranking no qual as empresas séo classificadas em categorias
como: melhor indice de solugéo, melhores indices de voltar a fazer neg6cio, melhores notas
médias, mais resolveram nos ultimos trinta dias, mais resolveram nos Ultimos seis meses,
piores empresas nos Ultimos trinta dias, mais reclamadas nos Ultimos seis meses, recém-
cadastradas com mais reclamagdes, mais reclamadas da semana e mais reclamadas do
dia.

Os critérios utilizados pelo Reclame Aqui para avaliar as reputacdes sdo: indice de
resposta (IR), correspondente a porcentagem de reclamacdes que séo respondidas; média
das avaliagbes (MA), correspondente a média de todas as notas dadas pelos reclamantes
(relativa, portanto, a atendimentos ja finalizados); indice de solugédo (IS), correspondente
a porcentagem de reclamagdes nas quais os reclamantes declaram, ao final, que o
problema foi solucionado; indice de novos negdcios (IN), correspondente a porcentagem
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de reclamagdes nas quais os reclamantes declaram, ao final, que voltariam a negociar com
a empresa. Os critérios tém pesos distintos, sendo o célculo realizado a partir da seguinte
formula, conforme informagdes que constam no site?: AR = ((IR*2) + (MA* 10 * 3) + (IS
*3) + (IN * 2)) / 100. Os conceitos relativos as reputacdes, ap6s a aplicagdo da férmula,
classificam-se em: 6timo, para 8 =< AR <= 10; bom, para 7 =< AR <= 7.9; regular, para 6 =<
AR <= 6.9; ruim para 5 =< AR <= 5.9 e ndo recomendada, para AR < 5. A plataforma faz a
ressalva de que so6 se efetiva a formula para empresas com indice de resposta superior a
50% e possuindo um numero de avaliagbes igual ou superior a dez. Para tornar a reputacéo
das empresas mais imediatamente identificavel, o Reclame Aqui utiliza o recurso visual dos
emojis®, que séo signos icdnicos muito utilizados nas redes sociais e, por isso, conhecidos
de grande parte da populacéo.

Quanto a estrutura das tratativas presentes no site, as reclamagdes sdo compostas
de titulo (registrado pelo reclamante e inserido em letras maiores na parte superior da
pagina), nome da empresa reclamada, data da reclamacéo, localidade do reclamante,
palavras-chave (por exemplo: faculdade, bolsas etc.), o texto da reclamagéo, em que o
consumidor deve explicar os motivos que o levaram a abri-la, e a resposta da empresa,
quando ela ocorre (vale salientar que algumas empresas ndo respondem). Quando ha
respostas, também pode haver réplicas (do consumidor e da empresa) até a finalizagao
do atendimento, quando o cliente atribui uma nota a empresa. Na pagina da reclamacéo,
podem ser encontrados hiperlinks abaixo e ao lado direito; dentre eles, “Ir para a pagina
da empresa” e “Reclamacbes parecidas”. Também na pagina, o usuario pode visualizar
informagdes sobre a empresa, como o seu status na plataforma.

Para os objetivos deste trabalho, serdo transcritas apenas a reclamagéo inicial do
cliente e a primeira resposta da empresa. Os nomes de reclamantes e reclamadas foram
omitidos e ndo foram realizadas, nas transcrigdes, alteracbes nas grafias das palavras ou
corre¢Oes visando a adequacgao a norma padrao, sendo mantidos os textos encontrados no
website. O foco das analises, como ja adiantado, é a constituicdo do ethos e da cenografia
nas respostas da empresa; porém, € importante transcrever o texto da reclamacédo a
fim de que se permita uma melhor contextualizagdo da resposta. Das cinco categorias
selecionadas na pesquisa, foram recortadas para este artigo duas intera¢des que constam
na categoria “aplicativos”.

Reclamacéo 1
App parou de tocar corridas - 04/02/21 as 23h19

Tem mais de 2 anos que trabalho so no app [nome da empresa] e sempre tocou
bem pois sempre mim dediquei a ele pois atualmente ele que eh a minha fonte de

2 Disponivel em: https://blog.reclameaqui.com.br/como-e-definida-a-reputacao-das-empresas-no-reclame-aqui/. Aces-
so em: 21 fev. 2021.
3 Disponivel em: https://www.reclameaqui.com.br/como-funciona/#quem-avalia-empresa. Acesso em: 21 fev. 2021.
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renda mas no mes de janeiro deste ano ele parou de tocar corridas como era antes
e agora em fevereiro de 2021 hoje dia 04/02/2021 fiquei online de 8 da manha ate
9:15 da noite e fiz apenas 3 corridas enquanto tds colegas q tambem trabalha no
app fez mais de 20 entregas acho isso uma falta de respeito com o entregador como
Nno meu caos g saio de casa tds os dias 6 da manha para trabalhar na capital e a uma
distancia desta fazer apenas 26 reais!!!

Resposta da empresa

05/02/21 as 09h29
Ola [nome do reclamante]
Tudo bem?

Olha, ndo notamos nenhum problema na sua conta para recebimento de pedidos,
mas nao se preocupa que estou aqui pra te explicar como funciona, combinado?

O recebimento de pedidos por entregadores é feito de forma aleatéria, uma vez que
dependemos de demanda de pedidos por clientes realizados no App para assim,
repassar pedidos aos parceiros Entregadores.

Quando ocorre uma redugéo na demanda de pedidos, ndo se trata de um problema
causado pela empresa ou pelo aplicativo.

Vale ressaltar ainda, que o recebimento de pedidos/entregas varia muito da regido e
da demanda da praca e isso, infelizmente, ndo depende de nés. :/

Desta forma, ndo ha obrigatoriedade de manter/enviar uma quantidade minima de
entregas para nossos Entregadores diariamente.

Mas aqui vao algumas outras dicas que podem te ajudar também:

-Verifique se esta disponivel na plataforma, nosso sistema checa sua localizagéo
por um intervalo de cerca de 3 minutos, para termos certeza de que o seu GPS esta
enviando um sinal estavel.

Apds esse periodo, a informacdo “N&o esta enviando localizagdo desde..”
desaparece e, cumprindo 0s outros requisitos para a disponibilidade, vocé passa a
ficar pronto para receber pedidos!

Outros requisitos séo:

- Estar em uma area de atendimento do [nome da empresa];
- Ter bateria do celular com nivel superior a 20%;

- Estar com o rel6gio do celular ajustado

E ainda para te auxiliar mais ainda com isso, da uma olhada nas regiées que tém
mais pedidos em cada cidade e os top horarios para vocé fazer entregas: [enderego
eletrénico da empresay.
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Queria dizer algo muito relevante também...Eu entendo que € uma fase muito dificil
e entendo que vocé depende desta renda assim como muitos outros entregadores,
mas ndo desanima ndo, hein? Vocé é um parceiro muito importante para nés e
precisamos muito de vocé!!! Quero que saiba também que sempre estarei aqui
torcendo muito por ti e mais ainda pelo seu sucesso.

Tedesejootimasentregas, esperoquedétudocertoequalquercoisamechama,fechado?
Abragos!

[nome da empresa]

Equipe de Experiéncia do Entregador*

A ftratativa inicia-se com o uso de saudacdo informal e expressa o nome do
reclamante de modo a criar um efeito de aproximacao com ele. A resposta apresenta estilo
predominantemente falado e engaja-se em uma interagdo com o reclamante ao fazer
perguntas para validar essa intera¢do, o que pode ser percebido quando sdo empregadas
as expressodes: “Olha, ndo notamos nenhum problema na sua conta para recebimento de
pedidos, mas nao se preocupa que estou aqui pra te explicar como funciona, combinado?”.
Com os dizeres: “mas ndo se preocupa que estou aqui pra te explicar como funciona,
combinado?”, o enunciador encena, por assim dizer, uma interacdo entre pessoas de
confianca e proximidade, validando uma cenografia que possibilite a construgdo de um
ethos de confianca e parceria. Apesar de o estilo falado predominar na tratativa, ha a
presenca de uma expressao nao tao frequente na modalidade oral (“Vale ressaltar ainda”),
em um trecho no qual o enunciador apresenta justificativas para o problema relatado pelo
reclamante.

Logo ap6s a saudacdo, a empresa expde a sistemética de funcionamento de
recebimento dos pedidos para entregadores, e essa exposi¢éo é realizada em um discurso
no qual os coenunciadores possuem papéis determinados, o reclamante e a reclamada.
O reclamante, entregador, pertence a uma categoria de trabalhadores; assim, a tratativa
é direcionada a responder ndo somente a um reclamante, mas uma classe operaria que
depende dos servicos da empresa. A resposta apresenta um quadro cénico de género
instituido, mas a cenografia apresenta tragos conversacionais, como “combinado?”,
“fechado?” no final de oracdes para a manutencdo da interacdo e para despertar a imagem
de uma relagéo de parceria.

Comrelagéo a voz presente no discurso, ha a alternéncia de pronomes, que corrobora
o registro informal apresentado, por vezes, no texto, remetendo a primeira, segunda e
terceira pessoas do singular e a primeira pessoa do plural “Eu, me, te, ti, seu, sua, nos,
nossos”. Em alguns momentos o sujeito ndo esta expresso, mas revela-se pela desinéncia
verbal, como em “notamos, estou, estarei, dependemos”. Apesar de o atendente fazer uso

4 Disponivel em: https://www.reclameaqui.com.br/ifood/app-parou-de-tocar-corridas_1hEqT5bF0odsj8bg/. Acesso em:
03 mai. 2021
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de pronomes da primeira pessoa do singular, ele ndo apresenta um nome proprio expresso.

AY

O uso do pronome de tratamento “vocé” reforca a proximidade e empatia mantida durante
a interacéo.

O “nés” presente de modo explicito ou tacito refor¢ca o pertencimento a uma voz
institucional, a um posicionamento discursivo, assim, o ethos emerge ora da corporalidade
da voz de um representante da empresa, ora da equipe da empresa. Para despertar a
empatia do reclamante e dos demais internautas, a empresa apresenta “dicas” e “requisitos”
a serem seguidos para ajudar o autor da reclamacéo a superar a problema relatado.

O ethos de enunciador “parceiro” é reforgado quando a empresa utiliza as seguintes
expressdes: “eu entendo que é uma fase muito dificil”, “ndo desanima n&o, hein?,
“infelizmente, ndo depende de no6s”, e faz uso de emoticon de tristeza “:/” para manifestar
solidariedade pelo problema apresentado, corroborando a constru¢do do ethos em uma
dimens&o experiencial de empatia e parceria.

A valorizacdo da parceria mostrada e dita se faz presente em toda a tratativa e, no
enunciado “Vocé é um parceiro muito importante para nés e precisamos muito de vocé!!!”,
ela é explicita e denota entusiasmo por meio da tripla repeticdo do ponto de exclamacgéao
ao final da frase. O tom empatico é substanciado pela optacdo ao reclamante (“Te desejo
6timas entregas”) e pela forma de cortesia apresentada ao final na tratativa (“Abracos”).

O ethos suscitado na tratativa faz emergir o compartilhamento de um mundo ético
valorizado por reclamante e reclamada, pois o tom apresentado pelo fiador é de parceria,
colaboracéo e cooperacéo. Para Maingueneau (2019, p. 18), “o fiador implica ele mesmo
um “mundo ético” do qual ele € parte pregnante e ao qual ele da acesso”.

A empresa reclamada oferece servigos de delivery (para restaurantes, mercados
etc.), esta cadastrada ha 9 anos no site Reclame Aqui, tem uma média de tempo de 2 dias
e 14 horas para responder a reclamacdes e apresenta uma reputacédo classificada como
6tima.

Reclamacéo 2
Pagamento néo realizado sem motivos - 26/12/20 as 17h32

Realizei o pagamento de um boleto em 01/outubro/2020. Recebi a cobranga do
atraso do boleto em dezembro e percebi que somente em 04/novembro/2020 (mais
de um més depois) recebi e mensagem de que o pagamento néo foi realizado. Fiz
uma reclamacdo em 10/dezembro/2020 que gerou o protocolo 2020121016316 e
até agora nao tive resposta. Quem vai se responsabilizar pelos juros do atraso do
boleto? Também tem outro boleto que esta em processamento ha 3 meses, estou
com receio de nao ser realizado este também.
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Resposta da Empresa
15/01/21 as 08h06
Ol4&, [nome do reclamante].

Sou analista de relacionamento do time [nome da empresa] e estou aqui para te ajudar.
Agradecemos por compartilhar o seu relato e pelo feedback, isso é importante para
ajudar a melhorar a experiéncia de uso de nossos usuarios.

O [nome da empresa] & um aplicativo de pagamentos com diversas funcionalidades
para ajudar no dia a dia, vocé pode utilizar para pagar amigos, estabelecimentos,
boletos ou servigos disponiveis na [nome da empresal.

Se nossos usuarios encontram alguma dificuldade em realizar ou receber
pagamentos, por exemplo, é necessario que nossa equipe verifique a situacao para
ajudarmos da melhor forma.

Enviamos mais detalhes sobre o seu questionamento através de uma mensagem
no e-mail cadastrado aqui no site, como a plataforma do Reclame Aqui é publica e
prezamos pela seguranca dos seus dados, concluimos a sua solicitagao por la.

Mesmo assim, caso ndo consiga localizar o e-mail, fique & vontade para retornar o
contato conosco e acessar a nossa central de ajuda na aba Ajustes do seu aplicativo
ou através deste link, que deve ser acessado em dispositivo mével e utilizando o
[nome da empresa] como meio para abri-lo: [endereco eletronico da empresa]

Atenciosamente,

Equipe [nome da empresal®

Na tratativa acima, a resposta inicia-se com uma saudagdo ao reclamante e
apresentacdo do analista, que ndo apresenta com um nome proprio, mas como um
“analista de relacionamento do time” e que se diz pronto (ha ai o ethos dito) para ajudar o
reclamante, o que induz os internautas a possivel interpretagdo de que o problema ainda
nao foi resolvido. A expresséo “time” pode gerar efeito de sentido de uma equipe nao
hierarquizada, que trabalha em prol de um resultado, que atua com empenho em uma
atividade conjunta, a de “ajudar o cliente”.

O fiador apoia-se em uma imagem de empresa que se preocupa com os problemas
dos usuarios do aplicativo e para isso emprega argumentos como se nao houvesse uma
reclamacéo a ser resolvida, e até agradece a reclamacgéo recebida. Em nenhum momento
da resposta € empregada a palavra reclamacao, mas expressdes como relato, feedback,
questionamento e solicitagdo. Com isso, pode-se produzir como efeito uma tentativa de
dar a reclamagédo um carater mitigado, atenuado. Entretanto, como a Analise do Discurso
trabalha com efeitos de sentido, esse ndo seria o Unico efeito possivel despertado pelo

5 Disponivel em: https://www.reclameaqui.com.br/picpay/pagamento-nao-realizado-sem-motivos_59BQSCNQBxp8b-
mX8/. Acesso em: 05 mai. 2021.
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texto, pois o préprio enunciador declara que os “relatos” sdo importantes para a melhoria
do atendimento ao cliente.

Depois da apresentacdo do analista, o fiador do discurso apresenta uma nova
voz, uma voz coletiva, da equipe da empresa, podendo ser observado pelo emprego de:
agradecemos, nossos, nossa, ajudarmos, enviamos, concluimos, conosco. Sobre a voz
do enunciador, Maingueneau (2013, p. 163) afirma que “Quando um locutor fala, ele ndo
se contenta em expressar suas proprias opinides; ao contrario, ele faz ouvir diversas
outras vozes, mais ou menos claramente identificadas, em relacdo as quais ele se situa”.
Desta forma, o tom do discurso do fiador suscita uma harmonia entre a voz e a missao da
empresa, assumindo uma forma pragmatica do dizer-fazer, dizer-ser.

A resposta prossegue, mais uma vez investindo no ethos dito, com uma
apresentacé@o da empresa, a categoria de atuagao, sua missdo, aquilo a que ela se propde
a fazer, a razdo de sua existéncia no mercado: “é um aplicativo de pagamentos com
diversas funcionalidades para ajudar no dia a dia, vocé pode utilizar para pagar amigos,
estabelecimentos, boletos ou servigos disponiveis na [nome da empresa]”. A cenografia
do texto, nesse ponto, assemelha-se a de uma propaganda comercial, pois, em vez de se
referir ao problema informado pelo reclamante, destaca-se as proprias qualidades.

Logo apés, a tratativa apresenta a possibilidade de um problema ocorrer durante
0 uso do aplicativo e informa a necessidade da equipe do aplicativo para a resolugcéo do
problema. Pelo fato de a reclamacédo envolver dados pessoais e bancarios, o enunciador
informa o envio de esclarecimento sobre a reclamacédo pelo e-mail, devido a seguranca
e protecdo de dados. Sai-se, portanto, do ambito publico, no qual outros internautas
acompanhariam o desenrolar da tratativa, e passa-se a um espaco privado. No final
desse trecho, o enunciador d4 como concluida a reclamagéo recebida, ndo esperando
uma avaliagdo do atendimento pelo reclamante. E consideravel a possibilidade de que o
problema néo tenha sido resolvido nesse primeiro atendimento e, talvez por esse motivo, é
informado ao cliente que ele pode retornar o contato pelo aplicativo ou por links disponiveis
no endereco eletrénico da empresa.

A cenografia dessa tratativa ndo apresenta elementos que sustentem a credibilidade
suscitada pelo fiador, pois toda a resolu¢ao do problema depende quase que exclusivamente
da empresa, em relagdo a quem o cliente fica em estado de dependéncia. Para Amossy
(2019, p. 121), “a eficacia da palavra ndo depende do que ela enuncia, mas daquele que a
enuncia e do poder do qual ele esta investido aos olhos do publico”. Mesmo que o enunciador
fale positivamente de si, 0 que se produz, no plano do ethos mostrado, é uma enunciacéo
que se assemelha a protocolos automaticos, com respostas gerais para as reclamacgbes
recebidas. E bastante provavel que a resposta da primeira tratativa também se baseie em
mensagens pré-determinadas; no entanto, a cenografia constituida é diferente, visto que se
encena uma conversacao informal.

A empresa da segunda resposta leva em média 11 dias para responder uma
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reclamacéo no site Reclame Aqui, um prazo consideravelmente longo para um aplicativo
que tem, dentre as suas principais vantagens, rapidez e seguranca. Ela esta cadastrada no
site Reclame Aqui ha 7 anos e apresenta uma reputagéo regular.

Sobre as tratativas, comparativamente, é possivel concluir que a tratativa 1
apresentou uma cenografia que validou o discurso apresentado a partir de uma imagem
de confiabilidade e parceria. J& a tratativa 2 apresentou uma cenografia que podemos
supor que desfavorece a validagéo do discurso do fiador, pois, além de produzir um tom
protocolar e automatico, condiciona toda a resolugdo do problema a equipe, deixando o
cliente em situacao de total dependéncia, o que contribui para a constru¢gdo de um ethos
provavelmente ndo valorizado pelos coenunciadores, pois “carater e corporalidade do
fiador apoiam-se, entdo sobre um conjunto difuso de representacdes sociais valorizadas
ou desvalorizadas, de estereétipos sobre os quais a enunciagéo se apoia e, por sua vez,
contribui para reforgar ou transformar” (MAINGUENEAU, 2019b, p. 72). O propésito, aqui, €,
a partir do recorte de uma pesquisa mais ampla, possibilitar a observagéo de como os ethé
e cenografias podem ser diversos na plataforma. Por mais que tenham sido apresentadas
as reputacdes das empresas, junto a outros dados, ndo se trata de atestar a eficacia “real”,
pois, mesmo que o tom da enunciacéo seja importante para a manutencédo de uma imagem
positiva para a empresa, outros fatores também ajudam a determinar a avaliagdo de cada
tratativa; um deles, por mais ébvio que pareca, é a propria resolugao do problema.

CONSIDERACOES FINAIS

Os elementos linguisticos e enunciativos das tratativas néo se vinculam a uma unica
categoria (como a de aplicativos, analisada aqui), assim como ndo ha um Unico padréo
de respostas de empresas de reputagdo boa ou ruim/regular. Dessa forma, é possivel
encontrar semelhantes caracteristicas discursivas tanto em respostas de empresas de
reputacdo boa quanto de reputagdo ruim. Ha, por outro lado, uma regularidade e uma
tendéncia que norteia, de certa maneira, a dindmica das respostas das empresas com
boa reputacdo de acordo com a propria politica do site Reclame Aqui, como a busca de
interacdo mais proxima com o reclamante, o0 emprego de um tom de discurso empatico e
assertivo na resolugao do problema.

De modo geral, a categoria de aplicativos apresenta (considerando outras respostas
observadas durante a pesquisa) enunciados em tom mais empatico, buscando fidelizar
uma parceria e apresentando-se recorrentemente como uma equipe ou time; no entanto,
a falta de apresentacéo da resolugéo da situacdo especifica geradora da reclamacgéo, no
desenrolar da tratativa, prejudica uma das razdes de existéncia dos aplicativos, que é a
rapidez e a facilidade, conforme apresentado em relacdo a segunda tratativa.

As andlises aqui apresentadas permitem a compreensdo de como certas
representacdes do enunciador se ativam no discurso e como elas se apoiam em atributos
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valorizados socialmente, o que afasta o ethos de uma problematica meramente estilistica
ou linguistica. Em um ambiente aberto, como a plataforma Reclame Aqui, a relagdo que se
constréi ndo é estritamente, como pode parecer, entre cliente e empresa; a publicizacéo
das tratativas eleva cada reclamagédo em particular ao estatuto de exemplos, a partir dos
quais qualquer internauta pode verificar como cada empresa resolve seus problemas (ou
deixa de resolver), em um mecanismo dinamico, incrementado dia a dia por reclamados e
reclamantes. Nao se estende unicamente o grupo dos destinatarios, mas também o “prazo
de validade” das tratativas, pois, mais do que um meio de resolucdo de problemas, cada
tratativa funciona como fonte de pesquisa aos consumidores, diante dos quais as empresas
precisam manter/construir uma imagem positiva.
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