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Resumo: Com base no Modelo de Anilise Modular do Discurso, este trabalho
buscou evidenciar que, na pratica de leitura propiciada por duas cartilhas de
agéncias reguladoras do Estado, a ANAC e a ANATEL, essas cartilhas
constituem instrumentos que evidenciam e reforcam as relacoes de poder entre
instancias governamentais e diferentes segmentos da populagdo. Para alcangar
esse objetivo, propusemos um estudo contrastivo sobre a maneira como, em
cada cartilha, a instancia de producio articula os constituintes do texto,
estabelecendo relagdes de discurso (argumento, reformulacio, comentario etc.).
O estudo revelou que uma instdncia governamental, ao interagir com um
determinado segmento da populacio por meio de uma cartilha, expressa a
imagem que faz desse segmento, bem como a natureza mais ou menos vertical

das relagSes hierdrquicas que a ligam ao seu leitorado.
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Abstract: Based on the Modular Approach to Discourse Analysis, this paper
studied two guidelines of state regulatory agencies, ANAC and ANATEL. With
this study, it was possible to show that these guidelines are instruments that
reinforce the relations of power between the government and different segments
of the population. To achieve this goal, we performed a comparative study of the
textual articulation in the two guidelines. The study revealed that an agency,
when interacting with a segment of the population through a guideline, expresses
an image of that segment. The agency also expresses the vertical nature of the
hierarchical relations between the agency and the readers.
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1 INTRODUGAO

A cartilha institucional é um género do discurso que tem recebido pouca
aten¢ao dos estudiosos do texto e do discurso, diferentemente do que ocorre com 0s
géneros que estruturam outros dominios da vida social, como, por exemplo, os do
dominio jornalistico. Entretanto, apesar dessa pouca atencio, a cartilha institucional
que ¢ produzida e veiculada por diferentes instancias governamentais (governos
federal, estadual e municipal, ministérios e secretarias, agéncias reguladoras etc.) ¢ um
geénero frequentemente lido tanto em locais publicos, quanto em ambientes virtuais,
0 que, por si s0, justifica o estudo de seu papel na mediagao e regulagao de praticas
sociais de leitura. Mas cabe salientar que, do ponto de vista do regime enunciativo
que a caracteriza, a cartilha merece atengdo e estudo por ser um género que permite a
uma instancia governamental dialogar com determinada parcela da populagio, nao sé
dando informagoes tteis a seus integrantes, mas também prescrevendo normas de
conduta a serem seguidas por eles (Mozdzenski, 2006). Nesse sentido, a cartilha
constitui um meio privilegiado por meio do qual a instancia que por ela se
responsabiliza se vale do lugar de poder que ocupa para impor deveres e obrigacdes
ou conceder direitos e privilégios ao leitor (o integrante de determinado segmento
social) ou a terceiros (Cunha, 2016, 2016a).

Tendo a caracteriza¢do do regime enunciativo do género cartilha institucional
como pano de fundo, este trabalho tem por finalidade evidenciar que, na pratica de
leitura mediada por duas cartilhas, cada uma produzida por uma agéncia reguladora
do Estado, a Agéncia Nacional de Aviagao Civil (ANAC) e a Agéncia Nacional de
Telecomunicagoes (ANATEL), essas cartilhas atuam nio apenas como veiculo de
informagoes de interesse publico, mas também como instrumento que expressa ¢
reforca as relagoes de poder entre instancias governamentais e diferentes segmentos
da popula¢io’.

Realizamos este trabalho com base em uma abordagem da Analise do
Discurso, o Modelo de Analise Modular do Discurso (Roulet, Filliettaz, Grobet,
2001). Por ser uma abordagem social e interacionista dos estudos da linguagem, o
modelo modular, que sera apresentado de maneira mais detalhada no préximo item,
tem como uma de suas finalidades compreender o papel do discurso no processo de
figuracio® por meio do qual cada interlocutor, em funcio do contexto em que a
interagao se desenvolve, utiliza a linguagem para colocar-se ou deixar-se colocar em
um determinado lugar hierarquicamente superior ou inferior em relagdo ao
interlocutor, reivindicando, nesse movimento, uma determinada imagem de si (face)
e atribuindo ao outro uma imagem correspondente ou interdependente. Nos termos
do modelo, uma de suas finalidades é estudar a forma de organizacao estratégica do
discurso.

I Este trabalho filia-se ao projeto de pesquisa intitulado “A negociacio de imagens identitarias no
discurso organizacional”, coordenado pelo Professor Gustavo Ximenes Cunha, na Faculdade de
Letras, da UFMG. Esse projeto tem por objetivo estudar as estratégias discursivas empregadas em dez
cartilhas produzidas por cinco agéncias reguladoras do Estado (ANAC, ANP, ANATEL, ANTT,
ANVISA). Todas as cartilhas componentes do corpus, inclusive as duas que sio objeto de estudo
neste trabalho, foram extraidas, no ano de 2016, dos sitios eletronicos de cada agéncia reguladora.

2 No Modelo de Analise Modular do Discurso, o processo de figuracio é uma nocio préxima da de
trabalho de face (face work) proposta por Goffman (2011) e busca dar conta da maneira como ocorre a
negociacdo de imagens identitarias e de lugares no discurso.
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Para alcangar o objetivo deste trabalho com base no modelo modular,
estudamos a forma de organizacdo estratégica das cartilhas, o que se fez em trés
etapas. Inicialmente, partimos do estudo da interagao propiciada pelas cartilhas,
buscando elementos que permitissem entender o contexto ou a situagdo de que elas
participam. Em seguida, realizamos o estudo contrastivo da maneira como, em cada
cartilha, a instancia de produgiao articula os constituintes do texto, estabelecendo
relagoes de discurso (argumento, reformulagiao, comentario etc.). Julgamos relevante
focalizar o plano da articula¢ao do discurso, tendo em vista o papel importante que
esse plano pode exercer no processo de figura¢ao (Cunha, 2014a, 2015, 2017; Cunha,
Braga, 2016). Por fim, combinamos os estudos realizados nas duas etapas iniciais,
contrastando a maneira como, nas cartilhas estudadas, a articulacio do discurso
revela a gestao de faces e territérios que ocorre entre cada agéncia e os leitores
visados.

Na sequéncia deste artigo, apresentaremos cada uma dessas etapas. Mas,
antes, abordaremos, ainda que de maneira sucinta, as proposi¢oes centrais do Modelo
de Analise Modular do Discurso.

2 UM MODELO TEORICO-METODOLOGICO PARA O ESTUDO DA COMPLEXIDADE
DISCURSIVA

No Modelo de Anilise Modular do Discurso, o discutso é concebido como
interacdo verbal situada (Roulet, 1999; Roulet, Filliettaz, Grobet, 2001). Essa
concepgao de discurso conduz seus proponentes a desenvolverem um modelo de
analise que se inscreve em um quadro epistemoldgico cognitivo-interacionista. Na
busca por elucidar os principios epistemologicos de que parte e em que situa sua
proposta, Roulet (Roulet, Filliettaz, Grobet, 2001, p. 27-29) define as exigéncias que
subjazem a toda abordagem cognitivo-interacionista dos estudos da linguagem. Para
Roulet, uma abordagem dessa natureza deve:

a) recusar uma concepcao solipsista da comunicacdo que a reduza a mera
transmissdo de informacdes entre sujeitos isolados de todo contexto
histérico e social;

b) conforme Bally, Bakhtin, Austin, Seatle, Ducrot, Bronckart e Clark, admitir
que a funcdo fundamental da linguagem ¢é de ordem comunicativa e que a
funcio de representacio é secundaria;

¢) adotar a hipétese de que toda comunicagio constitui uma negocia¢ao
permanente entre interactantes guiada por finalidades (enjenx);

d) basear-se na hipétese de Bakhtin e Bronckart de que a agao linguageira é
primeira em relacio a lingua e de que o sistema linguistico se desenvolveu e
se desenvolve progressivamente, no decorrer das negociacoes entre os
interactantes;

e) adotar, seguindo Bakhtin e Pike, um procedimento metodolégico
descendente;

f) analisar discursos auténticos, ou seja, no fabricados pelo estudioso para fins
de analise;

@) conceber a lingua como um sistema formado por subsistemas, que sdo
movedigos e permeaveis e que constituem uma abstracdo de modalidades de
funcionamento dos discursos, o que aponta para a necessidade nao de
descartar, mas de reconsiderar as analises das gramaticas formais num
quadro mais amplo;
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h) assim como o fazem Bronckart e Clark, distinguir os aspectos esquematicos
(sécio-histéricos) e os aspectos emergentes (interacionais) do discurso.

Conforme Bronckart (2004), as exigéncias colocadas por Roulet para uma
abordagem cognitivo-interacionista permitem aproximar o Modelo de Anilise
Modular do Discurso e sua propria abordagem, o Interacionismo Sociodiscursivo
(Bronckart, 2007). Apesar das especificidades teéricas e metodologicas de cada
abordagem, ambas se guiam pelo principio de que os discursos nio emanam da
atividade de uma consciéncia individual (Bronckart, 2004). Ao contrario, “eles sdao
produtos da interacdo social e sao condicionados por essa tltima, e, em razdo desse
estatuto, apresentam sempre um carater dzalggico; eles se inscrevem num horizonte social
e se enderecam a um auditorio social” (Bronckart, 2004, p. 369, grifos do autor).

Partindo de principios interacionistas, Roulet busca, com o modelo modular,
fornecer instrumentos de analise para descrever e explicar a organizagao de toda
forma de discurso (oral, escrita, dialogal, monologal, literaria, nao literaria). Isso
significa que o modelo constitui um instrumento cuja finalidade é permitir a
compreensao dessa organizacao como um todo e niao apenas de um aspecto, plano
ou dimensao do discurso, tais como a constru¢ao da cadeia referencial, a prosodia, a
representacao de discursos alheios, a estruturacao do texto, a sintaxe etc. Articulando
contribui¢des de estudiosos do texto e do discurso que se centraram em aspectos
isolados da organizacio discursiva’, Roulet entende que o discurso enquanto
interacao verbal situada corresponde a uma forma de organizagao bastante complexa,
resultante da confluéncia de informacdes de trés dimensoes: linguistica, textual e
situacional. Nessa perspectiva, a compreensio do discurso requer a consideragdo de
todas essas dimensoes e nao apenas de uma delas.

Para dar conta dessa complexidade, Roulet (Roulet, Filliettaz, Grobet, 2001,
p. 42) adota a hipétese da modularidade ndo como um principio de funcionamento
da mente (na linha dos cognitivistas radicais, como Fodor), mas como uma hipotese
metodologica:

Adotar um dispositivo modular é fazer a hipotese de que um objeto
complexo pode ser decomposto em um certo numero de sistemas de
informacdes simples e nocionalmente independentes, que determinam
diferentes formas de organizacdo; entendemos por nocionalmente
independentes o fato de que cada sistema pode ser descrito num
primeiro momento, sem referéncia a outros sistemas de informacoes.

Com base nesse método, propoe o autor que uma compreensao satisfatoria
do discurso apenas pode ser alcancada mediante dois movimentos, que sio o de
desacoplagem e o de acoplagem. Por meio do primeiro movimento, o analista identifica as
informagoes basicas (mddulos) de que o discurso se compode (sintaticas, lexicais,
hierarquicas, interacionais e referenciais). Conforme Cunha (2014, p. 30), “Um

3 Ao longo de sua formulagio, desde o final dos anos 1970, o modelo modulat foi incorporando e
redefinindo conceitos tedricos sobre a estrutura da ag¢do e do texto (Pike), a enunciagio
(Bakhtin/Volochinov, Benveniste, Ducrot) o contexto (Goffman, Bronckart), os atos de fala (Austin,
Searle), a articulacdo textual e sua marca¢do por conectores (Ducrot), a polifonia (Ducrot), a
construcdo da cadeia referencial (Danes, Chafe, Givon), os tipos e sequéncias textuais (Adam,
Bronckart), a gestdo de faces e tertitorios (Goffman, Kerbrat-Orecchioni, Brown e Levinson) etc. Para
um histérico do Modelo de Analise Modular do Discurso, cf. Roulet (1999a).
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moédulo ¢ definido como um sistema de informacdes elementares, o qual deve
fornecer a descricio de um dominio especifico da organizagio discursiva”. A
descricao correspondente a cada médulo “deve ser exaustiva, coerente, econdémica e
independente da descrigdo dos dominios de que se ocupam outros médulos”.

Por meio do segundo movimento (acoplagem), as informagoes obtidas com o
estudo dos médulos sdo (re)combinadas, com o fim de se descreverem as formas de
organiza¢ao de que o discurso se compode (relacional, semantica, informacional,
sequencial, enunciativa, topica, polifonica, estratégica etc.) (Roulet, Filliettaz, Grobet,
2001, Marinho, 2004, Cunha, 2014). No modelo, a proposicio de formas de
organiza¢ao tem como fim dar conta do fato de que, no discurso, as informagdes
linguisticas, textuais e situacionais de que tratam os modulos sio permeaveis, nao
podendo, portanto, ser estudadas apenas de modo isolado. Afinal, hda feno6menos
sintaticos  (por  exemplo,  topicalizagdo, nominalizagdo, voz  passiva,
pronominalizagdo) e discursivos (por exemplo, representagao do discurso alheio,
negociacio de imagens identitarias, estratégias argumentativas) cujo entendimento
apenas se obtém mediante a consideracdo conjunta de aspectos das dimensdes
linguistica, textual e situacional.

Esses dois movimentos de desacoplagem e acoplagem de informagdes
componentes da organiza¢ao do discurso sdo inerentes a analise proposta por Roulet
e, por isso, o levam a postular que uma abordagem modular da organizagao discurso
implica duas exigéncias:

a) decompor a organizacdo complexa do discurso em um numero
limitado de sistemas (ou médulos) reduzidos a informaces simples e b)
descrever de maneira tdo precisa quanto possivel a forma como essas
informagdes simples podem ser combinadas para dar conta das
diferentes formas de organizac¢do dos discursos analisados. (Roulet,
Filliettaz, Grobet, 2001, p. 42)

Neste trabalho, o estudo da forma de organizagao estratégica das cartilhas da
ANAC e da ANATEL foi feito, como exposto na introdugao, em trés etapas. Na
primeira, estudamos a dimensao situacional das cartilhas, buscando informacoes dos
moédulos interacional e referencial para verificar quem siao os interactantes que
interagem por meio da cartilha, bem como as relagoes de faces e territérios que
caracterizam essa interacdo. Na segunda etapa, contrastamos o modo como, nas
cartilhas, a instancia de producao estabelece relagdes de discurso (argumento,
reformulagio, comentario etc.). No modelo, esse estudo se faz na forma de
organizagao relacional. Por dltimo, as analises realizadas nas duas etapas iniciais
foram combinadas, a fim de verificarmos, com o estudo da forma de organizacao
estratégica das duas cartilhas, que a articulagao do discurso esta a servico da gestdao de
faces e territérios que ocorre entre cada agéncia e os leitores visados. A seguir,
expomos os resultados de cada uma dessas etapas.

3 A DIMENSAO SITUACIONAL DAS CARTILHAS
A relagio ou o “contato social” (Goffman, 1973) propiciado pelos

exemplares do género cartilha é de tipo bastante particular. Uma cartilha ndo apenas
medeia uma interagdo social, mas a cria, uma vez que possibilita a determinados
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agentes sociais (redatores das cartilhas®) criar um espaco de interacio ficticio em que
instancias de produgdo e recepgao (agéncia e leitores, respectivamente) dialogam.
Tratando de discursos organizacionais e buscando a contribui¢do, em especial, da
teoria polifonica da enuncia¢ao de Ducrot (1987), Cunha (2016) descreve o regime
enunciativo desse tipo de discurso, ao qual pertencem as cartilhas.

No discurso organizacional, o sujeito produtor do enunciado (o redator)
ocupa uma posicio subsidiaria em relagdo ao sujeito responsavel pelo
enunciado (a organizacio), sendo este o sujeito com o qual o publico-
alvo efetivamente dialoga. Tanto é assim que, para esse publico-alvo,
apenas o sujeito responsavel pelo enunciado existe. O redator an6nimo
que o elaborou nio participa do regime enunciativo que o enunciado da
a ver. (Cunha, 2016, p. 113)

No discurso organizacional, o redator é quem efetivamente produz o
enunciado. No entanto, a descri¢ciao que esse enunciado da da enunciacio
nio comporta nenhuma marca que remeta a seu produtor efetivo. [...]
De fato, no discurso organizacional, se hd marcas que revelam seu
responsavel, elas referem nio o produtor efetivo, mas outra instancia, a
organizac¢ao. (Cunha, 2016, p. 115)

No modelo modular, a caracteriza¢ao desse espago de interagdo ficticio em
que uma organiza¢ao, como uma agéncia reguladora, dialoga com o leitor se faz com
o auxilio de duas nogdes de natureza situacional, que sao o quadro interacional e o
quadro acional.

O quadro interacional descreve as propriedades materiais da interagao (canal
oral, escrito, visual; modo de interagio: co-presenca ou distancia espacial e temporal
entre os interagentes; #po de vinculo: existéncia ou nao de reciprocidade entre eles),
bem como o processo pelo qual, em uma dada interagdo, diferentes niveis
interacionais podem estar encaixados (Roulet, Filliettaz, Grobet, 2001).

Nos exemplares do género cartilha, a materialidade da interacao se caracteriza
pelo encaixamento de, pelo menos, dois niveis interacionais. No primeiro, 0s
redatores da cartilha dialogam com os leitores efetivos. Esse é o nivel em que a
interacdo ocorre entre sujeitos empiricos e em que estao situados os agentes que se
responsabilizam pela producao e pela leitura efetivas da cartilha. No segundo, que é
englobado pelo primeiro, a agéncia dialoga com o publico previsto ou representado
pelos redatores situados no primeiro nivel interacional. Assim, o nivel mais interno ¢é
uma criagdo dos redatores, agentes localizados no primeiro nivel, ja que sdo eles os
responsaveis pela representacao, no discurso, de uma instancia (a agéncia) que
assume a responsabilidade pelo que ¢é dito na cartilha e por outra instancia (o leitor)
que corresponde as expectativas ou hipoteses desses redatores sobre quem siao os
leitores efetivos da cartilha. Ambos os niveis se caracterizam pela distancia espacial e
temporal entre os interagentes, pelo canal escrito e pela auséncia de reciprocidade.
Esse quadro interacional pode ser representado por meio do Quadro 1.

4 O termo ‘redatores’ recobre o conjunto dos profissionais (autores, ilustradores, fotografos,
diagramadores, editores, revisores etc.) que participam da elaboracdo de uma cartilha.
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Quadro 1 - Quadro interacional

redatores agénda leitor eifores
empiricor

escrito
distancia espacial e temporal
nio-reciprocidade

escrito
distincia espacial e temporal
nio-reciprocidade

Por sua vez, o quadro acional descreve as propriedades referenciais de uma
interacao verbal, propriedades que dizem respeito aos agentes ¢ ao modo como
participam da agao conjunta. Partindo da hipétese de que o engajamento dos
participantes do discurso nao acontece de forma desorganizada, esse quadro busca
reconstruir as propriedades ligadas as instancias agentivas de uma interacio,
propriedades responsaveis em grande medida pela regulagao das produgdes verbais
(Filliettaz, 2000; Cunha, 2013). Neste trabalho, interessa-nos, por meio do quadro
acional, descrever propriedades da interacio de nivel mais interno do quadro
interacional, que é aquele em que interagem a agéncia e o leitor visado, ja que, como
exposto, ¢ a agéncia (e nao o redator) que assume a responsabilidade pelo que ¢ dito
na cartilha.

Um elemento importante da composi¢ao do quadro acional sao as posi¢coes
acionais ocupadas pelas instancias. Essas posi¢cOes se referem a representacio das
identidades participativas que sio efetivamente assumidas pelos agentes e se definem,
dentre outros aspectos, pelo status, pela face e pelo territério (Filliettaz, 2000)°.

No que se refere ao status, a dimensdao performativa das informagdes
expressas numa cartilha vem do lugar de poder assumido pela instancia que assume a
responsabilidade pelo que ¢ dito na cartilha. Esse lugar de poder decorre
evidentemente do status de agéncia reguladora do Estado de que dispoe essa
instancia. Por isso, numa cartilha, mesmo quando a agéncia apenas apresenta
informagoes, ela prescreve agdes a serem realizadas pelo leitor ou por um terceiro,
buscando, com isso, modificar a realidade. E o que ocorre neste trecho de uma
cartilha componente do corpus deste estudo. Nessa cartilha, a ANAC dialoga com
passageiros, informando seus direitos.

Nos casos de atraso e cancelamento de voo e pretericio de embarque
(embarque ndo realizado por motivo de seguranga operacional, troca de
aeronave, overbooking, etc.), o passageiro que comparecer para embarque
tem direito a assisténcia material, que envolve comunicagio, alimentagdo
e acomodacio.

Do ponto de vista linguistico, o trecho é uma asser¢ao. Mas, tendo em vista o
lugar de poder da ANAC ou seu status de agéncia reguladora do Estado, o trecho
ganha o valor ilocucionario de ordem, segundo a qual a empresa aérea esta obrigada a
oferecer assisténcia material a0 passageiro, em caso de atraso e cancelamento de voo

5 Além das posi¢oes acionais, o quadro acional se compode ainda dos enmjenx comuns (finalidades
compartilhadas pelos agentes), das agdes participativas (objetivos individuais de cada um dos agentes) e
dos complexos motivacionais (razdes exteriores a situacdo que motivam a interagdo) (Filliettaz, 2000,
Roulet, Filliettaz, Grobet, 2001). Neste trabalho, serdo suficientes as informac¢oes fornecidas pelas
posi¢oes acionais.
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e preteri¢ao de embarque. Desse modo, o valor ilocucionario do enunciado vem mais
da autoridade da instancia por ele responsavel do que propriamente da forma como
o enunciado foi escrito’. Mesmo que o enunciado nio apresente um verbo
performativo (ordenar, condenar, batizar), ele tem o poder, decorrente do capital
simbdlico acumulado pelos agentes responsaveis por sua produ¢iao (a agéncia e os
profissionais que nela elaboram documentos), de manter, reforcar ou alterar
determinadas relagoes de poder, especificando o que agentes sociais podem ou nao
fazer e constituindo, dessa forma, um meio de modelagem social.

Quanto 2 face’, cada agéncia reivindica valores sociais ligados a seu status de
agéncia governamental criada para regular (fiscalizar) setores da sociedade, impondo
normas de conduta, garantir o funcionamento de uma sociedade de mercado
(capitalista) e preservar os direitos do cidadao/consumidor, ao passo que o leitor
representado na cartilha reivindica o respeito a seus direitos de cidadao/consumidor
nessa sociedade de mercado.

No que se refere ao territorio, a agéncia preserva, omitindo, todos os topicos
que possam comprometer ou ferir a face reivindicada, como, por exemplo, os
interesses mercadologicos e privatistas que constituem o motivo de sua criagao e que,
por isso, costumam ser evitados no texto da cartilha®. Por sua vez, o tertitério do
leitor se constitui de seus direitos enquanto cidaddo/consumidor.

As relagbes de face e territorio que se estabelecem entre os interagentes que
ocupam o nivel mais interno do quadro interacional (agéncia e leitor) sio bastante
agressivas para o leitor. Isso porque a agéncia, tendo em vista seu status, tem
legitimidade para expor os direitos do outro, o que constitui uma invasio a seu
territorio. Afinal, informar os direitos de alguém ¢é invadir seu territério, na medida
em que se revela um dominio de sua territorialidade ou uma parte daquilo que lhe
pertence. Mas, mais importante, informar os direitos do outro é (de)limitar pelo
outro, para o outro e a sua revelia a natureza e a quantidade desses direitos; é,
portanto, tirar ou diminuir sua autonomia (Goffman, 1973).

A revelacdo desses direitos tem duas implicagdes importantes para a face do
leitor ou para a atribuicdo a ele de valores sociais. Em primeiro lugar, ao revelar seus
direitos, a agéncia atribui a ele uma ignorancia acerca desse dominio de seu territorio,
fazendo crer que o outro desconhece o que ¢ seu de direito. Em segundo lugar, a
revelacao desses mesmos direitos contribui para atribuir ao leitor a imagem de uma

¢ Tal como observado por Bourdieu (1982), em critica a teoria dos atos de fala de Austin (1962), a
forca das palavras e sua capacidade de agir sobre o outro e sobre a realidade vem do poder (capital
simbolico) acumulado por aquele que fala e pelo grupo a que este pertence. Assim, para entender a
eficacia das palavras é preciso articular “as propriedades do discurso, as propriedades daquele que o
pronuncia e as propriedades da instituicio que o autoriza a pronunciar esse discurso” (Bourdieu, 1982,

p. 111).

7 A nogao de face deve ser compreendida como “valor social positivo que uma pessoa efetivamente
reivindica para si mesma através da linha [de conduta social] que os outros pressupéem que ela
assumiu durante um contato particular” (Goffman, 2011, p. 13-14). Complementando a nogao de
face, a de territério corresponde ao conjunto de elementos fisicos e simbdlicos que o locutor deseja
preservar no decorrer da interagdo (Goffman, 1973).

8 Para um estudo aprofundado dos interesses privatistas que nortearam a criagdo das agéncias
reguladoras no Brasil, cf. Dasso Jr. (2000).
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instancia duplamente fragil. Ele ¢ fragil em relacao as empresas, de quem precisa ser
defendido pela agéncia, e é fragil em relagao a agéncia, que precisa atuar na definicao
de seus direitos e em sua defesa no trato com as empresas.

O que legitima e sustenta o exercicio dessa agressividade da agéncia contra o
leitor é exatamente seu status. Afinal, é o status de agéncia reguladora do Estado que
da a instancia responsavel pelo que é dito legitimidade para realizar essa violéncia
verbal (simbolica) e para fazer crer que o exercicio dessa violéncia é em beneficio do
outro. Em outros termos, ¢ essa legitimidade que da a agéncia o direito de produzir
um discurso de Estado, ou seja, um discurso cuja violéncia, tendo em vista sua
origem estatal, nao é questionada ou deslegitimada (Bourdieu, 2014).

Porém, dependendo de quem ¢ esse outro, ou melhor, de como esse outro é
representado pelos agentes sociais que elaboram a cartilha (redatores), serdo usadas
ou nao estratégias discursivas para amenizar ou intensificar a agressao ao territorio e
a face do leitor. Assim, em cada cartilha, o didlogo entre a agéncia e o leitor possui
especificidades que dependem de como os redatores concebem a instancia com
quem a agéncia dialoga: quem ¢ esse agente social, de quanto poder (capital
simbélico acumulado lhe permitindo agir sobre outros) esse agente dispde, quem sio
os demais agentes (empresas de aviagao, postos de gasolina, empresas de telefonia
etc.) com os quais indiretamente a agéncia dialoga, quais sio as relagdes de poder
existentes entre esses demais agentes e o leitor etc.

Em sua cartilha, a ANAC explica quais procedimentos os passageiros devem
realizar em caso de atraso e cancelamento de voo. A leitura da cartilha permite
levantar algumas hip6teses sobre quem é esse passageiro com quem a ANAC dialoga.
E alguém que tem dominio de outras linguas, tendo em vista a presenga, no texto da
cartilha, de termos em inglés, como overbooking, bem como a informacao, ao final da
cartilha, de que a central de atendimento recebe ligagdes em portugués, inglés e
espanhol. Da mesma forma, ¢ alguém que tem relativa familiaridade com as praticas
que ocorrem em um aeroporto, em virtude da presenga de termos como escala,
conexao, tarifa de embarque, seguranca operacional, termos cujo conhecimento pelo
leitor é pressuposto, ja que nao sao acompanhados de explicacdo. Essas informagoes
revelam que 2 ANAC dialoga com um leitor com relativo poder aquisitivo’.

Por sua vez, a ANATEL, em sua cartilha, explica quais sao os direitos dos
cidadaos que criam uma conta telefonica e os deveres das empresas de telefonia.
Mais especificamente, a cartilha trata de aspectos contratuais da relagdo entre usuario
e empresa de telefonia, especificando direitos do usuario (“Conhecer previamente as
condi¢des de contratacdo, prestacao e suspensiao do servico”; “Ser notificado por
escrito em caso de inadimpléncia e da conseqiiente rescisao de contrato”; “Receber
em dobro os valores pagos que foram cobrados indevidamente”) e deveres das
empresas (“Dar atendimento prioritario as pessoas portadoras de deficiéncia ou com
mobilidade reduzida”; “Assegurar a disponibilidade minima de um posto de venda de
cartdes para cada grupo de 12 orelhdes”; “Manter centrais de atendimento para

? Dados do IPEA de 2010 sustentam nossa interpretagdo. Eles revelam a existéncia de uma correlagio
entre a demanda de voos nacionais e o aumento do poder aquisitivo do brasileiro que usa o avido
como meio de transporte. A partir da década de 1990, mas em especial a partir dos anos 2000, o
aumento na demanda de voos acompanhou a elevacio do PIB e da renda Per Capta, o que evidencia
que quanto maior o poder aquisitivo da populagao, maior o nimero de voos (IPEA, 2010).
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intermedia¢dao da comunicagao telefonica para deficientes auditivos”).

Por isso, o publico leitor dessa cartilha ¢ mais amplo e heterogéneo do que o
da cartilha da ANAC. Porém, verifica-se que a agéncia se dirige nao a todo e
qualquer cidadao, mas ao usuario comum de telefonia, ou seja, ela dialoga nio com
os responsaveis por linhas telefonicas de estabelecimentos comerciais ou empresas,
por exemplo, mas sim com pessoas que tém telefone fixo em casa e que podem fazer
uso de orelhoes, considerando a exigéncia, expressa na cartilha, de que as empresas
assegurem a disponibilidade de pontos de venda de cartdes para telefones de uso
publico (orelhoes).

Neste item, realizamos, ainda que de modo sucinto, uma descri¢do de
aspectos importantes da dimensao situacional das cartilhas em estudo neste trabalho.
As informagdes constantes deste item serao importantes para a explicacio das
diferencas na maneira como, em cada cartilha, ¢ desenvolvido o processo de
negociagdo entre a agéncia e os leitores e, por isso, serdo retomadas no ultimo item
deste trabalho, que trata da forma de organizagiao estratégica das cartilhas. No
préximo item, sera apresentado o estudo contrastivo da articulagdo do discurso nas
duas cartilhas.

4 ARTICULACAO DO DISCURSO: UM ESTUDO CONTRASTIVO DAS CARTILHAS

Para o Modelo de Analise Modular do Discurso, toda interagao, monoldgica
ou dialégica, se caracteriza por um processo de negociagao em que os interlocutores
trocam cumprimentos, informagoes, criticas, despedidas etc. Por exemplo, um bate-
papo se caracteriza por um processo de negociagio em que a pergunta de um locutor
provoca a resposta do outro. Por sua vez, a resposta permite ao primeiro realizar um
agradecimento, fazer uma obje¢ao a ela ou pedir um esclarecimento, evidenciando
sua gratidao, seu desacordo ou sua incompreensao (Cunha, 2017).

Esse processo de negociagdao subjaz a toda interagao e nao s6 aos dialogos
orais e face a face, tendo em vista a natureza dialégica de toda produgio linguistica
(Bakhtin, 2003). Uma reportagem veiculada em um jornal pode motivar a producio
de cartas de leitores ou comentarios nas redes sociais. A promulgacao de uma lei
constitui uma proposicao que pode dar origem a debates, artigos de opinido,
discussoes, etc. A cartilha, género de que se ocupa este trabalho, pode ser entendida
como uma proposi¢do que motiva a producao de telefonemas para a central de
atendimento das agéncias, reclamagoes sobre o excesso ou a falta de regulamentacio,
matérias jornalisticas sobre as regras impostas para agentes do mercado etc.

Caracteriza o processo de negociacao a necessidade de que cada etapa desse
processo — proposi¢ao, reacao, ratificacio — seja elaborada de modo suficientemente
claro e completo, para que seja possivel a interagio. Por isso, a busca dos
interlocutores por produzir uma intervengao suficientemente completa pode fazer
com que cada etapa do processo de negociacdo apresente configuraces bastante
complexas. Em funcao das hipdteses do locutor sobre quem ¢ seu intetlocutor (quais
conhecimentos possui, qual sua posi¢iao acional na intera¢do, quais suas exigéncias
em termos de face e territério etc.), ele pode produzir uma intervencao
estruturalmente complexa, para que o outro nao pe¢a esclarecimentos e nao inicie
negocia¢oes secundarias (Roulet, 1986; Cunha, 2017). Em outros termos, em func¢ao
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de como representa aquele com quem dialoga, o locutor pode ser levado a realizar
diferentes manobras que, no texto, correspondem a relagdes de discurso, tais como

argumentar, comentar, reformular, contra-argumentar etc. (Roulet, 2003; Cunha,
2015).

Para dar conta dessas manobras, o modelo modular propoe categorias
genéricas de relagcées de discurso, cujo estudo se faz na forma de organizacio
relacional (Roulet, 2003; Roulet, Filliettaz, Grobet, 2001). As informagdes expressas
em textos monologais (ndo produzidos por dois locutores) se ligam por oito
categorias de relagdes de discurso interativas: argumento, comentario, topicalizagao,
reformulagdo, tempo, preparagdo, contra-argumenta¢ao e clarificagdo. Essas
categorias genéricas abarcam relacOes especificas. Por exemplo, a relagio de
argumento abarca as relacbes de condi¢ao, argumento suplementar, explicagao,
justificativa, exemplificagao etc. (Roulet, 2003), ao passo que a relacio de tempo
abarca as relagdes de sucessio, anterioridade, progressio, simultaneidade, inclusao

etc. (Cunha, 2012).

A comparagao dos processos de negociagao desenvolvidos por meio das duas
cartilhas estudadas neste trabalho permite perceber que, em relacio a cartilha da
ANATEL, a ANAC realiza manobras discursivas mais complexas para produzir uma
intervencao (a propria cartilha) suficientemente completa. Assim, na busca por
produzir uma intervencao que possa ser considerada completa e adequada pelo leitor,
a ANAC justifica, explica, exemplifica, traz argumentos potenciais, apresenta
condi¢des etc. Por isso, nessa cartilha, ha um percentual elevado de relagoes de
argumento, por meio das quais a ANAC oferece justificativas para a exposi¢iao de
direitos, exemplifica informagoes expressas, explica as condi¢des para a concessio de
direitos dos passageiros etc. Especificamente, na cartilha, ha um total de 156 relagdes
de discurso, sendo 90 (57,7%) de argumento, 23 (14,7%) de comentario, 7 (4,6%) de
preparagao, 5 (3,2%) de topicalizagao, 2 (1,3%) de contra-argumentagao e 1 (0,6%)
de tempo. Ha ainda 28 (17,9%) ocorréncias de coordenagio'’.

Esses resultados evidenciam que os redatores da cartilha concebem o leitor
que dialoga com a ANAC como alguém que nio se contenta com a simples
justaposicdo de direitos e deveres, necessitando ser convencido das informagdes
expressas nos constituintes centrais do texto. A simples justaposi¢do de constituintes
textuais, sem informagOes subsidiarias fornecendo exemplos, explicacOes,
justificativas etc., poderia levar esse leitor a abertura de negocia¢oes secundarias com
funcio de esclarecimento'’.

10 Constituintes coordenados sdo aqueles entre os quais ndo ¢ possivel inferir nenhuma relagio de
discurso (Roulet, Filliettaz, Grobet, 2001). Neste trabalho, a coordenac¢io foi considerada como uma
relacao de discutso.

11 Porque a cartilha é um género monologal, que ndo permite a abertura de trocas secunddrias no
instante em que uma obje¢do surge, a abertura de negociagbes secundarias pode ocorrer por meio da
realizacdo de ligagdes telefonicas ou do envio de mensagens eletronicas (e-mails) para a central de
atendimento. Na cartilha da ANAC, as formas de contato do leitor sdo expostas ao final do texto
(“FALE COM A ANAC Internet: www.anac.gov.br/faleanac Central de atendimento: 0800 725 4445
(atendimento 24 horas por dia em portugués, inglés e espanhol)”). Na cartilha da ANATEL, que
estudaremos em seguida, ha apenas o endereco eletronico da agéncia (www.anatel.gov.br) e um
numero telefonico (133).
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A mesma comparagao dos processos de negocia¢ao desenvolvidos por meio
das duas cartilhas permite verificar que, em relagdo a cartilha da ANAC, os redatores
da cartilha da ANATEL consideram que uma intervengao suficientemente completa
e adequada para a interagdo pode ser elaborada de modo mais simples, por meio da
justaposi¢do de constituintes textuais expressando direitos do consumidor e deveres
das empresas, e, consequentemente, que o leitor que dialoga com a agéncia nao é
alguém que exige justificativas, exemplos ou explicagoes. Assim, a ANATEL dialoga
com um leitor de quem nao se espera a abertura de negociagdes secundarias com
func¢ao de esclarecimento ou um leitor de quem a abertura de negociagoes desse tipo,
feita por meio de ligagoes telefonicas ou de mensagens eletronicas, nao é vista como
um problema.

Por isso, essa cartilha se caracteriza por apresentar um percentual elevado de
constituintes coordenados. Na cartilha, ha um total de 52 rela¢bes: 19 (36,6%) de
coordenagdo, 13 (25,0%) de argumento, 10 (19,2%) de preparagao, 5 (9,6%) de
comentario, 4 (7,7%) de topicalizacio e¢ 1 (1,9%) de contra-argumentacdo. A
coordenagdo de constituintes textuais ¢ a forma de estruturagio textual que
caracteriza qualquer tipo de lista (lista de produtos a serem comprados no
supermercado, lista de alimentos dispostos num cardapio, lista de nomes e nimeros
na lista telefonica etc.). Elaborando a cartilha por meio da justaposicio de
constituintes textuais, a ANATEL limita-se basicamente a exposicao de direitos e
deveres, oferecendo poucos argumentos para justificar, explicar, exemplificar esses
mesmos direitos e deveres.

Para ilustrar as diferencas de estruturacao textual das duas cartilhas, vamos
estudar um trecho de cada uma delas. Comecemos com o estudo de um trecho da
cartilha da ANAC. A numeragao presente nos dois trechos indica que eles foram
segmentados em atos. O ato é a unidade minima de analise do modelo modular
(Roulet, Filliettaz, Grobet, 2001).

(5) Nos casos de atraso e cancelamento de voo e pretericio de embarque (6)
(embarque nio realizado por motivo de seguranc¢a operacional, troca de
aeronave, overbooking, etc.), (7) o passageiro que comparecer para embarque
tem direito a assisténcia material, (8) que envolve comunicacio, alimenta¢ao
e acomodacao.

(9) Essas medidas tém como objetivo minimizar o desconforto dos
passageiros enquanto aguardam seu voo, (10) atendendo as suas
necessidades imediatas.

(11) A assisténcia é oferecida gradualmente, pela empresa aérea, (12) de
acordo com o tempo de espera, (13) contado a partir do momento em que
houve o atraso, cancelamento ou pretericao de embarque, (14) conforme
demonstrado a seguir:

(15) A partir de 1 hora: (16) comunicagio (17) (internet, telefonemas, etc.).
(18) A partir de 2 horas: (19) alimentacao (20) (voucher, lanche, bebidas, etc.).
(21) A partir de 4 horas: (22) acomodac¢io ou hospedagem (23) (se for o
caso) (24) e transporte do aeroporto ao local de acomodagio. (25) Se vocé
estiver no local de seu domicilio, (26) a empresa podera oferecer apenas o
transporte para sua residéncia e desta para o aeroporto.

(27) Se o atraso for superior a 4 horas (28) (ou a empresa ja tenha a
estimativa de que o voo atrasard esse tempo), (29) ou houver cancelamento
de voo ou pretericio de embarque, (30) a empresa aérea devera oferecer ao
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passageiro, além da assisténcia material, op¢Ses de reacomodagio ou
reembolso.

Nesse trecho, a informagao central se encontra nos atos (05-08), que
correspondem ao primeiro paragrafo. Isso porque a finalidade de todo o trecho é
informar em que condigdes o passageiro tera direito a assisténcia material, que é a
informac¢ao dada no ato (07): “o passageiro que comparecer para embarque tem
direito a assisténcia material”. Todo o restante do trecho (09-30) traz informacoes
sobre essa assisténcia material e, por isso, constitui uma interven¢ao que se liga por
uma relacdo de argumento a intervengao formada pelos atos (05-08).

Na intervencao (09-30), os direitos dos passageiros sio apresentados, nos
atos (09-10), como medidas que visam minimizar o desconforto dos passageiros e
atender as suas necessidades (“(9) Essas medidas tém como objetivo minimizar o
desconforto dos passageiros enquanto aguardam seu voo, (10) atendendo as suas
necessidades imediatas”). Entre os atos (09) e (10), ha uma relagio de argumento, ja
que o ato (10) explica por que é necessario “minimizar o desconforto dos passageiros
enquanto aguardam seu voo” (09). Esses atos compdem uma intervengao em relacao
a qual a intervencao formada pelos atos (11-30) constitui um grande argumento com
que o locutor detalha como a assisténcia sera oferecida. Nessa grande intervencao, os
atos (11-14) informam que a empresa oferecera assisténcia de forma gradual,
considerando o tempo de espera (“(11) A assisténcia é oferecida gradualmente, pela
empresa aérea, (12) de acordo com o tempo de espera, (13) contado a partir do
momento em que houve o atraso, cancelamento ou pretericao de embarque, (14)
conforme demonstrado a seguir:”). Esse trecho, assim como os atos (05-08)
rapidamente analisados no item anterior, constitui um exemplo de como, nas
cartilhas, enunciados assertivos ganham o valor de ordem. Afinal, os atos expressam
um dever a ser cumprido pelas empresas aéreas.

Em relacio aos atos (11-14), os atos (15-30) formam uma intervencao
subordinada com funcio de argumento, porque especificam como a assisténcia sera
oferecida gradualmente. Hssa intervencdo ¢ composta de quatro intervencdes
coordenadas. Cada uma delas informa os direitos do passageiro cujo voo esta
atrasado ou foi cancelado ou preterido, em distintos intervalos temporais (a partir de
uma hora, de duas horas, de quatro horas e superior a quatro horas). Em cada uma
dessas intervencgdes, especificam-se o direito (alimentagdo, comunicagao,
acomodagao ou hospedagem etc.), bem como as condi¢des para que o direito seja
concedido. Por isso, cada uma dessas interven¢des coordenadas se compde de um
ato principal, em que se expressa o direito do passageiro, e de atos ou intervengdes
subordinados ao ato principal que explicam ou comentam o direito.

No modelo modular, o estudo da articulagao dos constituintes textuais por
meio das relacSes de discurso ¢ representado em estruturas hierarquico-relacionais. A
Fig. 1 traz a estrutura hierarquico-relacional do trecho analisado, representando a
descricao feita anteriormente. HEssa estrutura reine informacbes sobre os
constituintes textuais (ato = A; intervencado = I), sobre a hierarquia existente entre
esses constituintes (principal = p; subordinado = s), bem como sobre as relagoes de
discurso existentes entre as informagdes expressas nesses constituintes textuais
(argumento = arg; comentario = com; preparagdo = pre). A coordenagdo de
constituintes textuais ¢ representada pela auséncia de indicagao sobre hierarquia entre
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eles. E o que acontece, na estrutura, entre as intervencdes coordenadas (15-17), (18-
20), (21-26) e (27-30).

 Ap (5) Nos cazos de atraso e cancelamento de voo...
Is
L As (6) (embarque nio realizado por motivo de sepuranca...
— Ip com
— Ap (7) o passageiro que comparecer para embarque...
Ip
L As (8) que envolve comunicacio, alimentacio e acomodacio.
com
[~ Ap (9) Essas medidas tém como objetivo minimizar...
— I
i - As (10) atendendo s suas necessidades imediatas.
arg
Ap (11} A assistencia € oferecida gradualmente...
I — Ip
Ap (12) de acordo com o tempo de espera,
— Ip Is [
arg As (13) contado a partir do momento em que...
arg
— As (14) conforme demonstrado a segujr.|
arg
[ As (13) A partir de 1 hora:
— I pre
Ap (16) comunicacio
- Ip [
As (17) (internet, telefonemas, etc).
L Is com
arg — As (18) A partir de 2 horas:
= I pre
Ap (19) alimentacdo
L n |
As (20) (vowcher, lanche, bebidas, etc).
com
— As (21) A partir de 4 horas:
| Is pre
arg [ Ap (22) acomodacio ou...
I
As (23) (se for o caso)
— I Is arg
A (24) e transporte do aeroporto ao...
L Ip
As (23) Se voce estiver no local ..
L Is Ip |: arg
arg c-1 Ap (26) 2 empresa poderi oferecer...
|: Ap (27) Se o atrazo for superiora 4.,
I
Is As (28) (ou 2 empresa jd tenha. ..
L I arg com
A (29) ou houver cancelamento de voo..
Ap (30) 2 empresa aérea deveri oferecer 20 passageiro...

Figura 1 - Estrutura hierarquico-relacional (ANAC)
Passemos agora ao estudo de um trecho da cartilha da ANATEL.

(41) Na sua conta:

(42) Contestar os débitos lancados em sua conta que considere indevidos.
(43) A nova inclusiao do débito contestado estd condicionada a
comprovacao da prestadora sobre a realizacdo das chamadas e a respectiva
comunicagao por escrito ao consumidor

(44) Receber em dobro os valores pagos que foram cobrados indevidamente
(45) Receber crédito proporcional a assinatura, (46) quando houver
interrupcao do servigo
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(47) Nao ser cobrado em valor superior ao da habilitacao, (48) quando
houver mudanca de endereco

(49) Solicitar que cada prestadora encaminhe separadamente seu documento
de cobranca

(50) A prestacdo de qualquer novo setvigo, utilidade ou comodidade devera
ser expressamente autorizada pelo usuario.

Os constituintes textuais (atos e intervencoes) desse trecho se articulam de
maneira bastante simples, tendo em vista o fato de o trecho ser uma lista de direitos
do usuario de telefonia fixa, bem como o fato de que cada um dos direitos nio é
acompanhado de argumentos que o justifiquem ou expliquem, diferentemente do
que ocorre no trecho da cartilha da ANAC analisado anteriormente. Na cartilha da
ANATEL, quando esses argumentos existem, eles sdo muito sucintos, formados por
um ato apenas e introduzidos por conectores que nao sao tipicos da relagio de
argumento, como o guande. Essa analise pode ser representada por meio desta
estrutura hierarquico-relacional (Fig. 2), cujas convenc¢des de formulacio sio as
mesmas da estrutura anterior. Nesta ha uma relacao ausente no trecho da cartilha da

ANAC, que ¢ a de topicalizagao (top).

— As (41) Na sua conta:

top
[ (42) Contestar os débitos lancados em sua conta que considere...
I
B (43) A nova inclusio do débito contestado esti condicionada...
arg
— A (44) Receber em dobro os valores pagos que foram cobrados...
(45) Receber crédito proporcional 2 assinatura,
. [
(46) quando houver interrupcdo do servico
arg
(47) Nio ser cobrado em valor superior a0 da habilitacio,
(48) quando houver mudanca de endereco
arg
L A (49) Solicitar que cada prestadora encaminhe. ..

| As (50) A prestacio de qualquer novo servico, utilidade ou comodidade..
com

Figura 2 - Estrutura hierarquico-relacional (ANATEL)

Apbs o estudo contrastivo do processo de negocia¢ao desenvolvido nas duas
cartilhas, a etapa final deste estudo consiste em estudar a forma de organizagao
estratégica das cartilhas, buscando explicar, a luz do estudo da dimensao situacional,
realizado no item anterior deste trabalho, as diferencas verificadas na maneira como
em cada cartilha se escolheu desenvolver o processo de negociagao. Essa explicaciao
permitird alcangar o objetivo deste trabalho, qual seja, evidenciar que, na pratica de
leitura mediada pelas cartilhas da ANATEL e da ANAC, essas cartilhas atuam nio
apenas como veiculo de informagbes de interesse publico, mas também como
instrumento que expressa ¢ reforca as relagbes de poder entre instancias
governamentais e diferentes segmentos da populacio.
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5 O IMPACTO DA INTERACAO SOBRE A ARTICULACAO DO DISCURSO

Observa Roulet (Roulet et al., 1985, p. 9) que “a estrutura do discurso é
amplamente determinada pelas restricoes da interacao verbal”. Assim, o contexto
exerce forte impacto sobre o desenvolvimento do processo de negociagao (Roulet,
1988). Em outros termos, o contexto

restringe a forma como os interlocutores desenvolvem o processo de
negociagdo e, consequentemente, como eles podem iniciar proposicGes,
reagir a elas, detectar e avaliar problemas de completude, contribuir no
reparo desses problemas, etc. Nessa perspectiva, a situagdo de agdo
restringe quais manobras discursivas sdo possiveis e quais niao sio
possiveis de ser realizadas pelos interlocutores (Cunha, 2017, p. 1704).

Parte importante do contexto é a maneira como o0s interagentes fazem a
gestio de faces e territorios, atribuindo ou negando para si e para o outro
determinados valores sociais e protegendo seu territério das investidas alheias ou
invadindo o territério do outro. Esse aspecto do discurso, estudado no item inicial
deste trabalho, impacta a maneira como os interagentes constroem o discurso,
mobilizando informag¢oes dos diferentes planos de sua organizagio: sintatico, lexical,
hierarquico, sequencial, prosodico, tépico etc. (Roulet, 1999; Roulet, Filliettaz,
Grobet, 2001; Cunha, 2013). No modelo modular, o processo por meio do qual os
interagentes mobilizam esses planos do discurso para fazer a gestio de faces,
territorios e lugares é denominado processo de figuragdo. Nesse processo, 0s
recursos textuais e linguisticos, em funcdo do papel que assumem na co-construgao
de imagens identitarias, sao vistos como estratégias discursivas.

Neste trabalho, nao estudamos todas as estratégias discursivas mobilizadas
nas cartilhas. Optamos por focalizar a articulagio dos constituintes do texto e a
marcagao das relagdes de discurso por meio de conectores, tendo em vista o papel
importante que esse plano da organiza¢ao do discurso pode desempenhar no
processo de figuracio (Cunha, 2014, 2015). A finalidade ¢é investigar em que medida,
nas cartilhas, as relacbes de discurso, descritas no item anterior, constituem
estratégias discursivas por meio das quais as agéncias amenizam ou agravam o ataque
a face do leitor e a invasdo ao seu territério, dependendo de quem ¢é esse leitor ou da
maneira como ele ¢ representado.

Em sua cartilha, a ANAC se dirige a um publico-leitor formado por pessoas
com capital economico e cultural relativamente elevado. Essa caracteristica da
interagao propiciada pela cartilha faz com que a agéncia nao se limite a informar
quais sao os direitos do passageiro, expondo uma parte de sua territorialidade, mas se
esforce por revelar os motivos que fazem esse passageiro ser merecedor desses
direitos. Em outros termos, a agéncia, por meio, em especial, das relagcdes de
argumento, ameniza a invasao ao territorio do leitor e valoriza sua face. Com isso,
torna mais equilibrada uma relagio de poder desigual entre uma agéncia
governamental e determinada parcela da sociedade. Vejamos, de maneira mais
detalhada, como ocorre esse processo.

Na cartilha, a finalidade central ¢ informar um direito do passageiro, direito
que ¢é expresso no ato (07): “o passageiro que comparecer para embarque tem direito
a assisténcia material”. Nao por acaso, esse ¢ o ato mais hierarquicamente superior na
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estrutura hierarquico-relacional (Fig. 2). Os atos que o circundam especificam esse
direito, trazendo informagdes suplementares supostamente desconhecidas do leitor.
Como vimos, informar um direito é expor o territério daquele que o detém,
(de)limitando a natureza e a quantidade desses direitos, e ¢, a0 mesmo tempo, atribuir
a ele a ignorancia desse direito, atacando sua face. Para amenizar essas agressoes
contra o leitor, a ANAC faz de todo o restante do trecho (atos 09-30) uma grande
intervencao com fungdo de argumento, cujos constituintes, como foi analisado, se
ligam por varias relagoes de argumento. Por meio dessas relagoes, a ANAC ameniza
as agressOes cometidas contra a face e o territério do leitor, ao explicar em que
medida esses direitos o favorecem por serem benéficos para sua face ou
capitalizadores de valores sociais positivos, como se observa nos atos (09-10): “(9)
Essas medidas tém como objetivo minimizar o desconforto dos passageiros
enquanto aguardam seu voo, (10) atendendo as suas necessidades imediatas.”.

Nessa perspectiva, as relagdes de argumento constituem estratégias
discursivas por meio das quais a agéncia, instancia que assume a responsabilidade
pelo dito, atribui ao leitor valores sociais positivos (dignidade, respeito, importancia),
expressando deferéncia em relagao a ele e, por isso mesmo, amenizando os ataques 2a
sua face e a invasao ao seu territorio. Assim, ainda que a ANAC seja o agente mais
poderoso da interacao, em func¢ao de seu status de agéncia reguladora do Estado, a
relacio de poder entre os interagentes se constréi de maneira relativamente
equilibrada, ja que a ANAC se dirige a um interlocutor que ocupa uma posigao social
que o torna merecedor de ser esclarecido e respeitado, tendo sua autoimagem
preservada e valorizada.

Ja na cartilha da ANATEL, diferentemente do que ocorre na da ANAC, a
agéncia se limita a informar os direitos do leitor, o que contribui para o
estabelecimento de um processo de figuracao agressivo para ele. Ao dialogar com o
leitor, a ANATEL, por meio da coordenagao de constituintes textuais, expoe uma
parte de seu territorio (seus direitos). Ao mesmo tempo, tendo em vista a escassez de
argumentos que justifiquem esses direitos ou expliquem o porqué de sua exposicao,
atribui a ele a ignorancia desses mesmos direitos, bem como uma fragilidade em
relagdo a agéncia, de cuja protegdo necessita, e em relagao as empresas de telefonia,
de que precisa ser protegido. Esse modo de elaborar a cartilha contribui, portanto,
para construir a imagem de uma agéncia que, no trato com o leitor, ndo ameniza ou
ameniza pouco a invasiao ao seu territoério e os ataques a sua face, refor¢ando uma
relagdo de poder mais vertical entre uma instancia muito poderosa (a agéncia) e uma
instancia pouco poderosa (o leitor).

Revelador desse processo de negociacdo agressivo é o fato de que duas das
raras relagdes de argumento presentes no trecho analisado sao marcadas pelo guando,
conector tipico da relagio de tempo (Cunha, Marinho, 2012), e ndo por conectores
tipicos da relagao de argumento, como se, porgue, por exemplo, ji que etc. Nas duas
ocorréncias, o quando poderia ser substituido pelo conector se, como revela a
substituicao da primeira das duas ocorréncias: “(45) Receber crédito proporcional a
assinatura, (40) guando (s¢) houver interrupgao do servico”.

Como evidenciado em Cunha (2014a), em estudo sobre o uso do gwando
como marca de reformulagao em reportagens, marcar uma relacio de discurso com
um conector tipico de outra relagio constitui uma estratégia que tem papel
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importante na maneira como os interlocutores constroem imagens identitarias. No
trecho em analise, o uso do guando torna menos perceptivel a relacio de argumento
(condigao) e faz da interrupgao do servico pela prestadora um fato cuja ocorréncia é
mais certa. Com o emprego do guando, a agéncia compromete a imagem das
prestadoras, ja que coloca como previsiveis problemas com o servigo de telefonia, e
do leitor, que, quando o problema ocorrer, tera (apenas) o direito, estabelecido pela
agencia de cuja protegdao depende, de “Receber crédito proporcional a assinatura”.

Nesse sentido, a justaposi¢ao de direitos, a escassez de argumentos que 0s
justifiquem e a marcacao de relagées de argumento por conectores tipicos de outras
relagoes favorecem a atribuicao ao leitor de atributos negativos, como ignorancia,
fragilidade e falta de autonomia. Diferentemente do que ocorre na cartilha da ANAC,
nao ¢é possivel dizer que o que leva a ANATEL a expressar os direitos do leitor seja o
fato de ele ser merecedor de atengdo e respeito, ja que nenhuma justificativa nesse
sentido é apresentada no texto da cartilha. Nela reforga-se a relagdo de dependéncia
de uma instancia mais fragil junto a uma instancia mais forte.

6 CONSIDERACOES FINAIS

Com base no arcabougo tedrico e metodolégico do Modelo de Analise
Modular do Discurso, este trabalho buscou revelar que, na pratica de leitura
propiciada por duas cartilhas de agéncias reguladoras do Estado, a ANAC ¢ a
ANATEL, essas cartilhas nao atuam como simples veiculos de informagdes de
interesse publico. Ao contrario, as cartilhas constituem instrumentos que evidenciam
e reforcam as relagdes de poder entre instancias governamentais e diferentes
segmentos da populagdo. Para alcancar esse objetivo, propusemos um estudo
contrastivo da maneira como, em cada cartilha, a instancia de produg¢ao articula os
constituintes do texto, estabelecendo relagoes de discurso (argumento, reformulagao,
comentario etc.).

Focalizando esse plano da organizagiao do discurso, o estudo obteve alguns
resultados mais gerais:

1) diferentemente da cartilha da ANATEL, a da ANAC apresenta maior
frequéncia de relagdes de argumento com que expressa as razdes para expor
os direitos do leitor, amenizando as agresses cometidas contra sua face e
seu territorio, ja que, por meio dessas relagdes, informa que a exposicdo dos
direitos é em nome do bem-estar do leitot;

i) diferentemente da cartilha da ANAC, a da ANATEL oferece menor
quantidade de justificativas para a exposicio dos direitos do leitor, os quais
$40 expressos em constituintes textuais justapostos ou coordenados, sem,
portanto, articulacdo entre si, 0 que constitui uma invasio a seu territorio.
Ao mesmo tempo, a escassez de relacOes de argumento faz da exposicao de
direitos uma atitude agressiva para a face do leitor, a quem se atribui a
ignorancia desses direitos e uma fragilidade em relagio a agéncia e as
empresas de telefonia.

Com base nesses resultados, verifica-se que essas diferencas no
estabelecimento das relagbes de discurso refletem divergéncias na maneira como
cada agencia reguladora do Estado propoe processos de figuracio no didlogo com

Cunha GX, Picinin RVC. As rela¢des de poder em uma abordagem modular...

94



Filol. Linguist. Port., Sio Paulo, v. 20, n. 1, p. 77-96, jan./jul. 2018 95

segmentos sociais especificos. Enquanto a ANAC propde um didlogo menos vertical
com o leitor, concebendo-o como uma instancia merecedora de consideracio e
deferéncia, a ANATEL reforca a verticalidade da relagao que estabelece com o leitor,
eximindo-se da apresentacio de justificativas para a invasio de seu territorio e
atacando, desse modo, sua face.

Do ponto de vista do processo de figuragao, o estudo das relagoes de
discurso empregadas nas duas cartilhas consideradas revela que uma instancia
governamental, ao interagir com um determinado segmento da populagiao por meio
de uma cartilha, expressa a imagem que faz desse segmento, bem como a natureza
mais ou menos vertical das relagoes hierarquicas que a ligam ao seu leitorado. Desse
modo, o estudo contrastivo de cartilhas da ANAC e da ANATEL permitiu chamar a
atengdo para o fato de que a pratica de leitura para a qual o Estado, por meio de suas
agencias reguladoras, convoca parcelas da populacio constitui um meio para o
reforco de diferenciagoes sociais, assim como um meio de imposi¢ao, mais ou menos
negociada, de controle ou modelagem social dessas parcelas da populagao.
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