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RESUMO

Um estudo sobre a troca de 850 cartas entre ogiosug a direcdo do Hospital
Municipal Odilon Behrens, nos anos de 2003 e 20fHzando pesquisa documental, descritiva
e interpretativa. O objetivo € tentar entender dagnificados expressos nessa troca,
especificamente através da analise quantitativaaéitativa, de 116 correspondéncias geradas
por queixas dos usuarios e de 30 cartas que eapraspturas entre eles e a equipe de saude do
Hospital.

Com uma abordagem historica e contextualizacaotespidogica, entendendo o
campo de estudo da comunicacdo e sua face intplttiac, esta pesquisa tem o socidlogo
canadense Erving Goffman (1922-1982) e suas tesolai® a dramatizagao das relacoes face a
face como seu principal eixo de analises.

Outras 13 categorias, além das 24 apreendidaymodo autor “A representacao do
Eu na vida cotidianaThe presentation of self in everyday)lifmmbém séo testadas nas cartas
pesquisadas.

As conclusbes deste trabalho podem ser resumidasntendimento de que os
significados contidos nas cartas, assim como as|peisentes na comunicacao face a face, ndo
devem ser vistos através de uma Unica leitura ¢oua). Os detalhes microssociolégicos
presentes tanto nas cartas quanto nas interagies face sdo apenas um primeiro passo para
entender a comunicacdo social e as suas mais alvdezes, que levam em conta as

representacdes, as interpretacdes e os significkdins e apreendidos por cada uma delas.

Palavras-chave:cartas; interpretacdes; Goffman; representacao; fae a face.
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1. INTRODUCAO

Este trabalho tem como objeto empirico o Hospitahidipal Odilon Behrens (HOB),
uma instituicdo de mais de 60 ahespor onde circulam mais de um milhdo de pessurst
0s anos. Como objeto de anélise, um total de 8B&Ascascritas nos anos de 2003 e 2004
pelos usuarios e pela direcdo do Hospital, com feea direcionado para 58 cartas de
reclamacoes recebidas e 58 cartas respondidasSppkxintendéncia do HOB, no segundo
semestre de 2004. Consiste numa analise das cartesum signo carregado de significados
construidos pela interacdo entre seus autorestmatasos, através de diversos contextos:
historicos, politicos, sociais e comunicacionais.

O Hospital Municipal Odilon Behrens (HOB) € o unitmspital administrado
diretamente pela Prefeitura de Belo Horizonte eriongiro do Estado a se preparar
integralmente para a implantacdo do Quali$\3assificado como unidade de satde de alta
complexidade tecnolégica e de atendimento, o H@Bn#aior hospital de Minas Gerais em
termos de internagfes por ano (19 mil) e poss@goredo maior pronto-socorro do Estado.
Por este hospital passam mais de um milhdo de gesswalmente, sejam como pacientes,
acompanhantes ou visitantes. Com 402 leitos denex¢éo (100 deles de terapia intensiva) e
um fluxo de atendimento de 500 pacientes por dimcd@ronto-socorro, o HOB é 100%

conveniado ao SUS — Sistema Unico de Salude — ateodprincipalmente, a moradores de

! O Hospital Municipal Odilon Behrens foi inauguragio dia 30 de margo de 1944, pelo entdo prefeitBale
Horizonte Juscelino Kubitschek (1940-1945).

20 QualiSUS é um programa do Ministério da Salateggddo em 2003, com o objetivo de melhorar a cadid

do Sistema Unico de Salde. O programa prevé imvestos federais para hospitais de grande porte que
atendam emergéncia (pronto-socorro). O HOB é ogirovhospital com este perfil em Minas Gerais hataar
suas acles para atender ao QualiSUS, inclusivedogrsas obras fisicas e compra de equipamentosggso
ainda em andamento) para atender a Politica Ndcid@maHumanizacdo com Classificacdo de Risco: o
HumanizaSUS.



Belo Horizonte e regidao metropolitana (28% dos diteantos realizados na unidade sao de
pacientes que ndo moram na capital min&ira)

E neste lugar que encontramos as cartas esceitas ypsuarios do hospital e por sua
direcdo. S&o cartas, em sua imensa maioria, eseritado. Mas o que ha no conteudo dessas
cartas entre usuarios do SUS e a direcao do Hb§pditon Behrens? Que representacdes e
reconhecimentos existem entre o autor e o seund&stio que possam ser percebidos nos
pensamentos materializados nessas cartas? Queagprdiscursivas e construcao de sentidos
existem nesta interacdo entre a populacdo e aaddirde um estabelecimento publico de
saude? Quais variaveis podem ser estabelecidasatesrnesta interacdo textual e contextual?
S&o perguntas que motivam a tentativa de conheoamportamento comunicacional dos
usuarios do Hospital Municipal Odilon Behrens, &tsada interacdo propiciada no total de
cartas escritas por eles (500) e respondidas m&tituicdo (350).

E com base em tais indagagdes que pretendemosuionsta analise especifica das
acbes do SUS incorporadas por um de seus estabetdos hospitalares de alta
complexidade, abordando o processo de interagdo ecewns usuarios (pacientes,
acompanhantes e visitantes) através das cartas. iBsw pretendemos percorrer mais
detalhadamente as justificativas que sustentanssanootivagao, dividindo-as em trés linhas
de raciocinio: 1#) as grandes mudancas provocalasSpS a partir de 1988: a da incluséo, a
da participagcdo e a da comunicacgéo; 22) a impodéae comunicacdo neste processo de
construgcdo de um sistema publico de salde e; 83ress como o instrumento de interagcéo e

exposicao das praticas discursivas entre seusatore

% Dados da Direcdo do HOB que fardo parte do Rétefdrual de Gestao 2005.



Do ponto de vista tedrico, partimos do principiogde as cartas refletem os atos e os
contextos sociais e propiciam uma forma de interagére os sujeitos, carregada de gestos
simbdlicos e representacfes individuais e soc@isstituindo-se dessa forma em signos a
serem reconhecidos. O discurso contido nas camalém pode ser analisado sob a ética de
um contexto mais amplo — social e comunicacionglara além dos aspectos meramente
gramaticais, com demonstracdes de valores situasierpraticas discursivas de seus autores.

Por isso, esta pesquisa leva em conta as grand#gsngas provocadas pelo Sistema
Unico de Salide — SUS — a partir de sua constitiégfd 988: a) a da inclusdo de um maior
namero de brasileiros na assisténcia da saudecpfibl uma maior participacdo nas decisées
das acOes dos gestores e; c) a necessidade de aimmmicacdo que consiga facilitar a
interac&do entre seus sujeitos. Necessidade quesesia um dos grandes fatores contextuais
das cartas escritas pelos usuérios e pela diregatodpital Municipal Odilon Behrens, em
Belo Horizonte.

Podemos dizer que a histéria da saude publica asilByode ser dividida em duas
etapas: uma antes e outra ap0s a implantacdo do(Sistema Unico de Saude), com a
Constituicdo Federal de 1988. Antes daquele angistema de saude publica no pais era
dividido em dois institutos federais de grande egaeura: o INAMPS (Instituto Nacional de
Assisténcia Médica da Previdéncia Social), que ausidda assisténcia a saude, e o INPS
(Instituto Nacional de Previdéncia Social), respmes pelas aposentadorias e licencas dos
trabalhadores. Com o SUS, o INAMPS foi extinto egguo INSS (Instituto Nacional de
Seguridade Social) que passou a ser de respodsalgildo Ministério da Previdéncia Social,
e 0 INPS se transformou no SUS, sob a responsatidido entdo criado Ministério da Saude.

Podemos destac&és grandes mudancam processo de construgdo do Sdartir

de 1988: a da incluséo, a da participacdo e a gmmgcacao. Aprimeira grande mudanga



observada foi a substituicdo da Carteira de Trabedtmo documento Unico aceitavel para a
inclusdo dos cidaddos na assisténcia a saude. @sdamartdo do INPS/INAMPS foi

rapidamente abolido e, mesmo sem qualquer docurderittentificacdo, a assisténcia a saude
passou a ser garantida pelos 6rgdos publicos & tosidrasileiros, independente de raca,
credo, idade, sexo, endereco, profissdo ou empiegbtuicbes que antes sO atendiam a
determinadas categorias sociais, tiveram que s¢ruégrar para atender a nova demanda. Foi
o caso do Hospital Municipal Odilon Behrens, emoBebrizonte, que até 19736 atendia a

funcionarios publicos municipais, passando por @nioplo lento de abertura ao atendimento
da populacdo em geral, até que no final de 1988opaa ser totalmente e exclusivamente

conveniado ao SUS.

Com a Constituicdo Federal de 1988 e a Lei Orgaec&aude, de 1991, o Hospital
Odilon Behrens passou a desempenhar um papelégstmma organizacdo de um
sistema de saude enquanto direito a cidadania.e Nasitexto, o prefeito Patrus
Ananias (1992-1996) e o superintendente Dr. IvatisaCoelho prepararam um
plano complexo de intervencéo, modernizacao e agmi das atividades do Hospital
Municipal Odilon Behrens (GANDRAt al., 1997:25-26).

A segundagrande mudanca foi a criacdo dos conselhos deesedmmio conselhos
tematicos, com base no pressuposto de que o Edgadoacolher a participacdo da sociedade
como forma de controle social e na definicdo ddgiqes publicas. Apesar do exercicio de

suas funcbes dependerem dos cidadaos, a criacdocodsslhos de saude ndo depende da

* Em 1973, o Hospital foi transformado em autarqateavés da Lei n.° 2.311, de 22 de julho. A tramsécéo
em autarquia teve a finalidade de tornar seu fumeci@ento mais agil. Mas era muito emperrado, difiaila
desenvolver acfes necessarias a dar maior agilmlade gestdo, uma vez que estava subordinadorétes®iec
Municipal de Saude (...) Entdo, a maneira que tejpoeda época, Oswaldo Pierucetti, encontrou paramaior
dinamismo ao Hospital foi transforma-lo em autasiqilas somente na administracdo de Sérgio Fert6{
1988), foi estabelecido um acordo com o governadestl, no sentido de o Hospital Municipal voltarpsea a
comunidade belo-horizontina como um todo.
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mobilizac&o da populacéo para acontecer. Elesrgdtsfos institucionalmente. Os conselhos
de saude séo formados assim: 50% das vagas ocypadasiarios, 25% pelos representantes
dos trabalhadores da salde e os outros 25% parsegpiantes do gestor e prestadores de
servigos ao SUS.

Como consequéncia das duas primeiras, a comunit¢ag@twem pode ser entendida
como aterceira grande mudanca da saude desde 1988. Afinal, conatooss envolvidos
nesta reforma da saude publica no Brasil estdorsaermicando? Para responder a essa questao
precisamos analisar mais detalhadamente o Sist@ica e Salde.

Os préprios principios do SUS (integralidade, ursakdade, equidade, racionalidade,
resolutividade, participacdo social e incorporagéaonovas tecnologias e especializacdo dos
saberes) exigem tal mudanca da comunicacéo. Destaira, para integrar toda a sociedade
com igualdade de direitos, participagdo e incolg@Ewa de novos conhecimentos
especializados, a comunicagdo passou a ocupar peh fpadamental para a viabilizagéo de
tais principios. Era preciso dar visibilidade domfiacdo a educacdo para que a sociedade
aprendesse sobre 0 novo modelo de saude. O cguw desde 1988 mudou-se o tratamento, a
estrutura e o conceito de salde publica no Braslls ndo mudou a postura gastao
governamental das opinidesAntes centrada na esfera federal e, depois daamido SUS,
compartilhada com os poderes estaduais e municipais

Tal verticalizacdo e normatizagdo do novo mode&ogdstdo encontrou um campo
fértil nas perspectivas instrumentais de comunizaefinal havia que se levar em conta a

necessidade do convencimento do maior nimero deso@®ese as perspectivas —

® Para Janine Miranda Cardoso (2001), uma “comuaiadgansferencial” vem predominando no campo da
salde, pelo menos desde a década de 20, quandmran&é arlos Chagas cria o Servico de Propaganda e
Educacédo Sanitaria. Desde a institucionalizacdeadegraticas — que nasce antenada com a importiuneias
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paradoxalmente — incorporavam as demandas de rmid#sreegmentos sociais que, a partir
daquele momento, eram também formuladores da gedtdo planos e das acdes
governamentais. Concomitantemente, dados comprovavanecessidade cada vez mais
emergente de se trabalhar muito para reverter @urqicadtico da saude publica no Brasil.
Segundo o relatorio de Desenvolvimento Humano,lgado pela Organizacao das

Nacdes Unidas — ONU — (1998:129-158), no Brasil1 @80 a 1990, 47% da populagéo vivia
na pobreza total. Ou seja, havia aproximadameni# m#hdes de pessoas pobres, o que
representava 5,6% do total de pobres do mundaant#®iém disso, ainda segundo o mesmo
documento, aproximadamente 19 milhdes de pessdésda populacdo brasileira, viviam em
areas de risco de malaria. Até 1997, o Brasil teyyis103.262 casos de SIDA/AIDS, porém
com estimativas preliminares que indicavam de 388mM48 mil adultos de 15 a 49 anos
infectados pelo HIV. Paralelamente, o relatéric0dJ apontava o Brasil como um dos dez
maiores mercados consumidores de medicamentos ddancom uma participacéo de 1,5%
a 2% do mercado mundial. O faturamento bruto dacatkr interno no setor, em 1995, foi de
US$9,7 bilhdes. Em relacdo ao parque nacional dipaeentos médico-hospitalares do setor
publico, estimava-se um gasto aproximado de USHiBds por ano. “De 20% a 40% desse
parque era inoperante, devido a aquisi¢cdes inadequgualidade insatisfatoria, uso indevido,
geréncia e manutencao deficientes e inexisténcipgralgramas regulares de funcionamento
para investir em moderniza¢do” (PEREIRA JR., 2001).

Apesar desse quadro, se por um lado os novos nsodelgestdo da saude comecavam
a encontrar limites e problemas graves a serenivigss, por outro estimularam a busca de

enfoques mais coerentes ndo apenas com a amplibucienceito de saude, mas também com

meios de difusdo passam a tergestdo governamental das opinidés expressao é de Harold D. Lasswell,
recuperada por Mattelart e usada pela autora), apdsneira Guerra Mundial.
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a complexidade de processos sociais de constrig&erdidos, que impdem a consideracao
de distintos contextos, mediagdes, logicas e relagé poder.

Era necesséario que a comunicagcdo fosse mais préxina gestores e usuarios do
SUS, que promovesse mais a interacao entre ogosyjenfim, que fosse menos linear e
vertical, como vinha sendo considerada desde aldém=26

O caminho para reverter esse cenario parecia @ dssenhado, mesmo antes da
constituicdo do SUS. Desde a 82 Conferéncia Nactn&aude, em 1986, ja era reconhecido
qgue o pleno direito & saude implicava em garamtircacdo, informacdo e participacdo da
populacdo na organizagdo, gestédo e controle deigaeide salude. Este intenso movimento de
revisdo critica, formulacdo e implementacdo de gstgs transformadoras na sociedade
também permearam as reflexdes e tentativas de maslaas politicas e praticas setoriais de
comunicacao.

Exemplos desses esfor¢cos podem ser observadosdeno tBais, através de projetos
que tentam melhorar as relacdes entre 0 SUS euseidsios, com base em seus principios
constituidores. Experiéncias de sucesso, como sodb caseiro para diminuir a desnutricao
infantil no Nordeste ou a Pastoral da Saude e anahf enriquecida para matar a fome,
foram amplamente divulgadas pela grande midia caohg;0es para o problema de saude da
populacdo mais carente e melhoria da sua qualdiadela.

Especificamente na &rea de comunicacdo, variosetpsojacadémicos também
comecgaram a trabalhar com a importancia da comgfmcpara a melhoria da saude publica e
diversos pesquisadores se apoiaram na discussadd@dade massa como a melhor forma de
reverter a imagem negativa que o SUS conquistoBrasil, como Oliveira, Citeli, Carmo

Luiz e Brabo (1999), Beltrdn, Sanches, Cardosoodjueno, Mendonza e César Soares
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(2000) para citar alguns cujos trabalhos ja foraoblipados pelas quatro primeiras
conferéncias nacionais de Comunicacéo e Salde -S&mhé.

Contudo, ao apostar na midia de massa como um learpara sair do caos propagado
por ela mesma, os autores se esquecem de outnaasfole se trabalhar a comunicacao e se
rendem & visibilidade proporcionada pela midia caoligdo para todos os problemas de
comunicacdo do SUS. Outros, mais atentos conseglatrorar melhor o papel da midia para

a saude, como Aurea Pitta (1994),

A midia parece ter sofisticado e ampliado o papel @ desempenhava durante os
governos militares, na década de 60. Ajudando &il@ar o modelo de
desenvolvimento concentrador de renda e poder,cipaimente a televisdo
encarregou-se de uma vigorosa difusdo de valoreke estimulo ao consumo,
reservando a saude lugar de destaque (PITTA, 489dCardoso, 2001:566).

e Janine Miranda Cardoso (2001), para quem a raidian agente que ndo sO obscurece 0s
vinculos entre a saude e as condicdes sociais d&moia, como estimula a crescente
demanda por tecnologias avancadas de diagnosticterencdo, favorecendo largamente,

segundo a autora, o0s interesses das industriagigosehospitalares e farmacéuticos.

As excecbBes — como as denudncias da acao ilegghldiegs privados e laboratorios
farmacéuticos, ou matérias episodicas sobre asdéaxceléncia mantidas pelo poder
publico — parecem confirmar a regra (...) pareeganel que, da forma ao conteudo, a
midia oferece um quadro parcial e tendencioso diidegle da saude e dos esforcos
que estdo sendo feitos para transforma-la (CARDQ8Q1:566).

® Citid. Cardoso, J. M. (2001)
" Epstein, Isaaet al. (org). Midia e Satde. Sdo Paulo, SP. AdamantinESCO/UMESP/FAI, 2001. Textos

selecionados e publicados da | a IV Conferénciasddais de Comunicacéo e Saude — ComSaude — deal998
2001.
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Entretanto, mesmo com os percal¢os presentes negs® de construcao e reforma do
SUS, surgem novas possibilidades de articulaca® el@mocracia, saiude e o conjunto de
politicas publicas, entre elas as de comunicac8odéinandas nesta area se ampliam e se
diversificam, indo muito além das informacdes salwencas e suas formas de prevencéo ou
cura, tradicionalmente ofertadas pelas instituicéeservicos de saude a populacdo. O
processo de construgcdo do SUS invoca um papel mgesacional da comunicacao,
proporcionando meios para o entendimento entre @&euss, de maneira mais comunitéria e
menos instrumentalizada como a promovida na gramidi.

Em Belo Horizonte, o Hospital Municipal Odilon Behs (HOB) nédo esta de fora
dessas tentativas. Com a criacdo do SUS em 1988smtal vem buscando implementar
acOes para melhorar o atendimento a populacéo ldeHgeizonte e regido metropolitana. O
Plano Diretor de Projetos, Obras e Incorporacamdlégica foi iniciado em junho de 1994 e,
de la para ca, diversas obras foram realizadasaspital, dobrando o seu niumero de leitos.
Acles de valorizagdo das atividades de ensino,umesa@ desenvolvimento de recursos
humanos também foram implementadas, assim comosnegaipamentos vieram a ser
incorporados ao parque tecnolégico do Hospital, cd®RX contrastado, arco cirdrgico,
tomaografo, ultra-som e eletroencefaldgrafo.

Mais recentemente, de setembro de 2003 a seteneb@0@b5, o HOB passou por
reformas de modernizacdo importantes. Foram g&s$06,7 milhdes em compra de novos
equipamentos e em obras na sua estrutura fisicengué&am a troca de todo os sistemas de
agua, esgoto e energia elétrica do hospital, akmimtura geral do prédio, troca de todo o
telhado e a reformulacdo da metade da area doopsonbrro, cujo principal objetivo foi o de
adequar-se as novas normas da Politica Naciondudenizacdo — PNH — implantada pelo

Ministério da Saude, em marco de 2004 — sob a dtcacolhimento com classificacdo de
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risco, e previstas pelo QualiSUS, lancado em 2B@g& os préximos dois anos, outros R$ 8,7
milhdes serdo gastos com a reforma do restanteraatopsocorro, ampliacdo da parte
administrativa, reforma da unidade de exames pagéns e compra de mais equipamentos.

Algumas iniciativas que incluem a comunicacdo esténdo empreendidas pela
direcdo do Hospital desde 2001, como a manuteng@mdfluxo de correspondéncia com 0s
usuarios através de cartas (desde agosto de 2808)mplantagcdo do Conselho Local de
Saude (2003), a criacdo dos Colegiados Gestoresuas156 unidades (2004), as reunides
ampliadas de trabalho e cursos de capacitacao quartieipacao cada vez maior de gerentes
e funcionéarios (2005), e a implantacdo do acolhtmdrumanizado com classificagdo de
riscd® (a partir de 15 de setembro de 2005) para o atemdd no seu pronto-socorro.

Dentre as acdes empregadas na area da comunicagdosdital Municipal Odilon
Behrens, a que mais nos chamou a atencao foi @&s @ntre seus usuarios e a instituicdo. A
opcdo por estudar as cartas parte de um raciot#édidco mais amplo da comunicacdo
sustentada por atos ou praticas discursivas entaoutextos e textos se encontram, através
das cartas dos usuarios (paciente, acompanhansitante), com o Estado por meio da
instituicdo hospitalar. Entendemos que, atravésed#go de abordagem, poderemos entender
melhor o papel da comunicagcdo no SUS que, com@@rswcial, sempre serd permeada por

contextos politicos, culturais, cognitivos, instittnais e marcado por relagbes de poder.

8 Acolhimento com Classificacdo de Risco propde eraidio entre profissionais de salde e pacientestatda
implantagdo da “Central de Acolhimento e Classiffmade Risco”. Esta Central teria a fungéo de ektaér
fluxos, protocolos de atendimento e classificac&o ridco; qualificacdo das equipes de acolhimento e
classificagéo de risco (recepgdo, enfermagem, tadenes de fluxo, seguranca), manter sistema denaicoes
para o agendamento de consultas médicas ambuiateriancaminhamentos especificos, quantificacdo dos
atendimentos diarios e perfil da clientela e hosade pico, além de adequar a estrutura fisicgistica das
areas de atendimento. O paciente é classificadeqres: vermelha para os casos de emergéncia; lanpara
pacientes criticos e semicriticos; verde para pt&sendo criticos, e azul para consultas de bairsédia
complexidade. O sistema, assim, propde mudar adddp atendimento que até entdo era por fila (ordem
chegada), para a da classificacao clinica, ou gegto maior a gravidade do caso, mais rapidordesar o seu
atendimento.
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A hipotese que levantamos € a de que a institwip@cacionaliza as condi¢des gerais
de um processo interacional ou comunicacional eygrsujeitos (usuarios e instituicao), que
pode ser conflituoso e/ou mais ou menos dial6gias,room certeza, cheio de problemas que
merecem ser analisados. Entendemos que nessegor@epessoas e as instituicdes fazem
representacdes umas das outras, falam de difelageees e situacbes e estabelecem entre si
diferentes relagBes sociais, culturais, politicde @oder. A nossa pergunta é: até que ponto e
de que maneira as cartas se constituem no melhtr paea promover a aproximacao
interativa entre os usuarios e a instituicao?

Assim, a nossa proposta é entender como ocorremepassentacfes através das
cartas, quais o0s sentidos construidos através dmlasem outras palavras, quais 0s
significados deste signo para os usuarios e adatirelp Hospital. Primeiro pelo registro
contido em cada uma das cartas; segundo, pelasanditerpretativa (quantitativa e
gualitativa); terceiro, porque acreditamos queeniender o significado das cartas para seus
autores, entenderemos o0 proprio usuario e a iggtdu Metodologicamente, propomos
interpretar os estratagemas discursivos utilizapedss atores envolvidos, tomando como foco
a sua construcao social, através de um olhar witada os contextos de seus autores e suas
representacoes.

Ao tomarmos este foco, estamos entendendo quedniaisw paciente do HOB esta
tentando modificar de alguma forma a sua relacdo adnstituicdo. A instituicdo, por sua
vez, também usa do discurso para permanecer cotap res poder de decisdo. Ambos —
usuario e instituicho — mostram apenas suas faneseja, tentam manter o jogo da face e
esconder o da contra-face (GOFFMAN, 2003). Analisapapéis de face de cada um, dentro
de alguns modelos de comunicacdo propostos pondefyoffman (1922-1982), € o inicio do

nosso caminho.
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O termo face é usado por Goffman (2003) para definimagem social que um
individuo reivindica para si a partir da apreciagioseu comportamento em determinado
grupo. Para Goffman, “a interacdo pode ser defirideno a influéncia reciproca dos
individuos sobre as a¢fes uns dos outros, quandoresenca fisica imediata...” (Goffman,
2003:23). Essas interacdes ndo sdo simples owntésgas, ao contrario, sdo altamente
complexas e codificadas. Na frente dos outrosndwiduos representam papéis e buscam
administrar sua auto-apresentacéao.

Goffman (2003) distingue duas formas de express@xpressao que se transmite e a
expressdo que emite. A primeira diz respeito aan@ssnunicacao verbal, consciente e, a
segunda é a ndo-verbal, inconsciente. Nem semjste axma simetria entre as duas, e 0
interesse de Goffman era exatamente a segunda tEragpresséo (inconsciente) e o esforgo
dos individuos para administrar suas impressoes.

Ao representar papéis ou personagens, os indivis@iosatores, e as interagdes sao
pequenas pecgas teatrais encenadas em diferentes.pat cartas pesquisadas neste estudo
contém os textos dessas representacoes, de uraaveente contato, definido por Goffman
como “toda a ocasidao em que um individuo estaGaneaé da resposta de um outro, quer seja
pela co-presenca fisica, por ligacdo telefénicgpoutroca de correspondéncia” (Goffman,
1999:207). Ou seja, apesar de ndo estarem pogicisriace a face e sim numa perspectiva
gue ultrapassa a dimenséo das relagfes pessoaistonss das cartas colocam suas faces e
tentam esconder suas contra-faces em seus discessalselecendo uma relacdo cujo contato
€ o0 objetivo principal, afinal, falam com o outrd pa expectativa de sua resposta ou
entendimento.

Para Goffman a vida social é um palco, portantadsiva superficie, nas aparéncias

(cenérios) que construimos. Os papéis sao defiridomlmente e na administracdo de seu
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desempenho frente a platéia, existe uma distingéie a “fachada” (o que queremos que seja
visto: a face) e o “fundo” (0 que n&o queremos sgja visto em determinados momentos: a

contra-face).

Toda representacdo € socializada, moldada pargustaraa compreensao e as
expectativas da sociedade em que € apresentgdAséim, quando o individuo se
apresenta diante dos outros, seu desempenho temdecarporar e exemplificar os
valores oficialmente reconhecidos pela sociedaddéerealmente mais do que o
comportamento do individuo como um tq@&OFFMAN, 2003:40-41).

Essa visdo de Goffman inclui o contexto onde assea® desenvolvem. Dito de
maneira diferente, pode dizer que a dindmica deamexto de comunica¢gdo é uma dinamica

imanente suscetivel de ser explorada a partirtéoian, no decorrer da acao.

O contexto € ao mesmo tempo o quadro local e pivoeam qual se desenvolve uma
atividade getting, os elementos do ambiente institucional e etrimgrgue servem de
segundo plano a essa atividade e, por fim, o pégspaco de palavra ao qual os
participantes se referem durante uma troca (..9, Ma medida em que os contextos
com os quais se trabalha sdo também fatos de tirgueé claro que o agenciamento a
ser revelado néo é somente etnografico ou ecologias sequencial, e tem a ver com
a maneira pela qual as intengbes comunicativasn@aya o contexto (JOSEPH,
2000:78).

Um exemplo caracteristico sdo os casos onde ogiparntes sdo inevitavelmente e
estruturalmente incapazes de adotar o mesmo alertamou seja, terem 0 mesmo
entendimento sobre a situacdo exposta. As cartasotlEEmacdes dos usuarios do Hospital
Municipal Odilon Behrens evidenciam isso, como egia veremos a seguir, escrita por uma
auxiliar de enfermagem do Hospital, apds ser alendor um médico do pronto-socorro, no

dia 24 de fevereiro de 2004. A funcionaria seguunarmas de atendimento médico para

19



trabalhadores do proprio Hospital, que exigem uatarezacdo por escrito da chefia imediata.
A carta, escrita a mao e em papel timbrado do kalsgossui trés laudas e meia, por iSso
resolvemos destacar apenas os trechos mais refatégenpara a nossa analise (os grifos séo

para chamar a atencao para as idéias centraistd@ ca

Ao senhor diretor do Hospital Odilon Behrens, veatravés desta comunicar
0 descaso com que fui atendida no Pronto-Socorais ou menos as vinte e trés
horas, pelo medido Dr. ..., clinico CRM/MG ...

... Eu com mal estar, dor de cabeca falei que astam uma gripe forte...
Falei com ele que fui consultar a pedido (ordemillaha supervisora ..., por isto
estava ali. Trabalho em um bercéario de alto rig€siava espirrando com coriza e
poderia passar alguma bactéria para as criancasnf&edar atencdo, ndo me ouvia
falar, falando: “ndo vou te dar atestado medidBélei com ele que estava com muita
dor de cabeca e que queria um RX de face, poiesagp que estava com sinusite.
Ele se referiu a mim dizendo que médico era eleniAha colega de trabalho (a
funcionaria foi acompanhada por uma colega), abii@ecom o jeito que me tratara
falou: “vamos embora, outro médico pode nos atéhder

Quando viu o que fazia, falou que estava brincaRdderi-me a ele dizendo
que ndo gostei da brincadeira, pois estava me gfestando moralmente. Fez o
pedido de RX e passou Dipirona VO (via oral), otf@mpara mim como se eu nao
estivesse doente.

Fui até a coordenacdo médica do Pronto-Socorro estado emocional
abalado, nervosa, tremendo. Contei todo o ocorfide. disse que depois do RX
pediria outra pessoa para olhar o resultado.

Retornei do RX e mostrei o resultado para outroiceed Dr. ... que, olhando
para o RX, falou que eu realmente estava com s$&usie receitou antibiéticos.
Reclamei 0 descaso do seu colega, pois nunca bmlgatratada assim por medico
nenhum. Balancou a cabeca, dizendo que estas egagecem...

Voltei para o meu setor, contei 0 ocorrido parahaisupervisora. Trabalhei
deprimida, com mal estar, me sentindo um LIXO

De acordo com o ocorrido, deixo aqui a minha indi@o e que se tomem
providéncias cabiveis, pois espero ndo passarsgeranstrangimento mais.

Mas, entre aquele que apresenta umiaageeaquele que a registra ndo ha nenhuma
simetria, nenhuma linguagem comum, nenhuma recégade de perspectivas possivel. Alias,

essa € a Unica reclamagado comum aos dois prottagnis
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Trata-se, pois, de um didlogo de surdos do quaeogicos publicos ndo detém o

monopdlio e que retne um queixoso falando de speri@ncia e um ouvinte tentando

formular (ou reformular) o problema e suas promikxs. Assim, é provavel que esse
didlogo esteja fadado ao fracasso e que nenhumzagpessa ser verdadeiramente
recebida, ja que aquele que deve recebé-la ndoeseuypa sendo com o objeto da
reclamacdo, enquanto aquele que tenta formula-ta quér minimizar seu peso

(JOSEPH, 2000: 85).

Esse conceito de Joseph (2000) pode ser ilustradocompararmos a carta de
reclamacdo da funcionaria com a carta de respostanenhada a ela pela Direcdo do

Hospital somente no dia 17 de junho de 2004 (ggasato meses depois).

Prezada Senhora,

A diretoria do Hospital Municipal Odilon Behrenscebeu sua carta.
Agradecemos sua participacdo que é muito importgrdes estamos procurando
melhorar, cada vez mais, a qualidade do atendinsr®#®m0SS0S USUArios.

Na oportunidade, lamentamos 0s transtornos e ifows que sua carta foi
encaminhada para a Diretoria do Pronto-Socorroimfoemou-nos ja ter tomado as
providéncias cabiveis ao caso.

Atenciosamente,

O entendimento deste trabalho é o de que as clteeclamacgfes se constituem num
caso extremo no processo de interacdo entre osasea direcdo do HOB, pois expdem um
conflito de formula¢des que bloqueia a troca rites raias da ofensa, no ponto mais proximo
da pior interpretacéo.

Antes de chegar a tal situacdo, os atores assunvemsab papeéis, compartilham ou
ndo de segredos e definem o tipo de comunicagdo pyagendem utilizar para o
convencimento do outro. As acdes de conluio oujuldaanento ou alinhamento, como essas
gue caracterizam uma cena entre os atores dianmtgptiara com outro, € um dos tipos, 0s

demais sdo: o tratamento dos ausentes e a corsgdrsa 0 palco. Além das cenas, veremos
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também que os atores assumem papéis variadosamewveal escondem segredos e estabelecem
diferentes tipos de comunicacao.

Esta pesquisa descritiva, interpretativa e docuaheestd estruturada em cinco
capitulos. O primeiro é o da introducdo, onde gifresentados o objeto de estudo, nossas
hipéteses, problema e os objetivos. O segundo utapfirocura demonstrar o contexto
histérico das cartas como pressuposto da comumicaggressa e as cartas como meio de
manter o poder e a identidade coletiva. O teraeauitulo trata do contexto epistemoldgico,
abordando as cartas como signo de comunicacao j&itos sociais, além da linglistica e
sob a Otica da analise do discurso. O quarto daptrabalha especificamente com a
metodologia adotada para andlise das cartas damagbes recebidas e respondidas pela
Direcdo do HOB nos anos de 2003 e 2004 e, maiciispeente, no periodo de 1° de julho
a 31 de dezembro de 2004, com base em 24 categeri@offman (2003) que tratam dos
segredos, dos papéis, dos tipos de comunicac¢és ripkairas da representacdo. Ainda nesse
capitulo, apresentaremos 13 categorias pesquisatl@§ cartas de rupturas, retiradas das 116
cartas analisadas com base nas categorias de @Goff@aquinto e ultimo capitulo trara a
conclusdo deste estudo dividida em duas partesindeja trard as consideracdes gerais da

pesquisa, um epilogo deste trabalho, e a segurmmakisdes tedricas.
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2. CARTAS E SEU CONTEXTO HISTORICO

Este capitulo apresenta um apanhado historico a@dasccomo um pressuposto da
comunicacao impressa, mais especificamente doaigode hoje. Entretanto, a proposta nao é
fazer uma discussdo das cartas como antecessorfordass, mas sim demonstrar que,
historicamente, as pessoas buscavam informacdestificacdes, aproximacbes e uma
maneira de ter visibilidade utilizando os meios a@ligpunham. As cartas foram o mais
importante meio de comunicacdo escrita para tusio dsirante varios séculos e, ainda hoje,
continuam a ter este papel para milhdes de pessna®do o mundo. No caso especifico
deste trabalho, também podem ser vistas, alémmples missivas, como uma forma de

manifestacdo do fenémeno politico denominadeountability.

2.1. Cartas como pressuposto da comunicag¢ao imprass

Ja na Roma antiga podemos perceber que as catasier meio de revelar a verdade.
Os acontecimentos importantes eram publicadosAlltum uma tadbua branca que ficava
pendurada o ano todo no muro da residéncia do grpadtifice. Em 69 antes de Cristo, 0
imperador Julio César determinou que fossem diamaenredigidos e publicados os atos do

povo e os do Senado, substituinddAtisumrudimentares por cartas publicadas todos os dias.

® Segundo Valdir de Castro Oliveira (2004), podeestender a express@zcountability como sendo um
processo que invoca a responsabilidade objetivaibgetiva das instituicdes e dos responsaveis par se
funcionamento, através da organizacdo da socieglatteconstituicdo de espacos publicos democrati®ms
isso, torna-se possivel que determinados atorésstituicbes respondam e déem transparéncia assesisou
sobre a qualidade de seus produtos e servicostefagio democratica entre uns e outros é o queitparm
estabelecimento de controvérsias coletivas quatenbklevancia publica.
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Rapidamente, surgiram astas que traziam uma variedade de assuntos e abriam
espaco para o noticiario vuldarPara se manterem informados, dentro ou fora dedplige,
letrados e estadistas recorriamAias Urbanas(acta urbang, que nada mais eram do que
cartas contando coisas dos mais variados génezasiedericos a leis do Senado, tudo era
publicado e passava de maos em maos quando contmhadade de interesse.

Na Ildade Média, as cartas perderam a forca poracdasparticularizacdo da vida
feudal, infiltrAvel através das muralhas de vilasastelos, da mistura de idiomas na Europa,
da crendice, das invenciveis distancias e, solveta ignorancia crassa e geral, agravada
pela escassez e alto pre¢o do papiro importadogdo. BMesmo nas castas dominantes, raras
pessoas conheciam o alfabéto

Deixando para trds a escuriddo das letras medjevaiRenascimento resgata a
informacéo escrita e com ela a exumacao da cuitassica, o afloramento do livre exame, o
descobrimento de novos mares e novas terras etiplinatdo dos elos politicos e comerciais
entre povos distintos e distantes. “Era praticawonfazer copias de cartas e envia-las por
diferentes navios para minimizar o risco de pef(8®RIGGS & BURKE, 2004:37).

Mesmo assim, a informacdo ainda ndo possuia mdeguados de projetar os fatos
presentes, limitando-se aos novos, isto é, aoseyukeora velhos de semanas e meses, ainda
se mantinham irrevelados. Tudo o que se escreviaregmal e cépia, em prosa e verso,
visava preservar as gestas e as trovas e a arsotanoatecimentos e transmiti-los a escasso

namero de pessoas, quando ndo a um s6 e deterndeatioatario. Assim, reproduzia-se e

% Na linguagem romana, publicar alguma coisa nagiajukzer leva-la e sim deixa-la ao conhecimento do
publico, afixando-a em lugar onde pudesse semfigcite lida. Como os grandes anais, comunicavars-taa

por simples exposicdo. Para saber mais sAlivem e Atas como os mais antigos escritos aparentados com o
jornal, ler RIZZINI, Carlos. O Jornalismo antestigengrafia. Cia Editora Nacional, SP, Sdo Paul®8t9-10

1 Segundo BRETON & PROULX (2002:20), o alfabeto éuinvencdo” no sentido técnico da escrita. O outro
sentido é o social e politico. Para estes aute@®o todas as outras técnicas de comunicacdo QuirEse
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expandia-se a noticia dos acontecimentos, agucandariosidade e a sede crescente de
conhecimento.

Em 1464, Luis XI — da Franca — instalou nas prisipestradas daquele pais, de
quatro em quatro léguas, estacdes de muda pam@resos a cavalo, organizando assim um
servigo, aperfeicoado no seéculo seguinte e tornpdblico. Entretanto, a troca de
correspondéncia particular entre Paris e certaglesl das provincias vinha-se fazendo desde
1315 pelos mensageiros, criados pela Universidadmteresse dos alunos e estendidos as
corporacdes comerciais e industriais.

Mais de trinta mil edicbes foram tiradas nas 24¢npdrafias abertas na Europa no
século XV, sem contar as sucessivas reimpressdgsedes e latinos e os livros de prelos
americanos e asiaticos. No século XVII e as caddisfaziam a ansia de contar novidades.
Além de facil e pronta, agora com fartura de papalnormalidade da postagem, escapava a

gualquer censura, prestigiada pelas rodas arisitasé palacianas que cruzava.

As cartas particulares dos séculos XVI, XVII e X\Mplossuiam maior contetdo
jornalistico, no sentido informativo, do que a maiaas folhas a méo e deixam a
perder de vista as primeiras gazetas impressaa égimle dos governos e por isso
voltadas ao noticiario deformado e gratulatéricZ@®NI, 1968:60).

Com a periodicidade assegurada pela postagem, ress qaarticulares adquiriram,
antes do jornal, uma das caracteristicas querasiepiorou. Como as cartas se trocavam entre
pessoas de um mesmo grupo social, eram as maressdates citadas nas conversas,

chamadas a debates, lidas em comum, ganhandodifisido propria e restrita.

parece inscrever-se em uma seqiiéncia em que oxtoraecial e politico prepara anteriormente o tere
propicio a uma invencéo e determina posteriormeateplitude e a orientacdo que ela seguira.
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A circunstancia de certas cartas e de serem dascpéssoas, mostradas, copiadas,
colecionadas, criou aos poucos uma consciéncigsgiaifal nos escritores de nota. Era entédo
comum perguntarem se alguém ja havia lido a Ultarta do escritor ou da escritora tal?

Assim eram as cartas escritas a filha por Madam8&élggné. Na realidade, quando
escrevia a filha, Madame de Grignan, Sévigné escevpublico. Fazia a crbnica da corte, da
cidade, da literatura e do teatro, da provinciacalopo, das estacdes de agua, da guerra, dos
crimes célebres e da moda, a crénica familiar aacdnfidéncias pessoais — todas as crbnicas
gue ainda hoje se fazem. Era entdo muito comumuptrg vocé leu a Ultima carta de
Madame de Sévign&?

Como Madame Sévigné, outros escritores também gaeaon dar visibilidade maior
aos seus escritos e atiravam a circulacdo as atas.cComo Aretino, o primeiro jornalista
gue ja no século XVI, teve publicada em dezesgeageans seis cole¢bes de cartas suas e uma
de alheias. Em suas cartas Aretino pedia, exigeterquia dinheiro dos potentados. As

respostas eram igualmente intrigantes. Os potentagspondiam em surpreendente

12 As cartas de Madame de Sévigné enderecadas @fidldame de Grignen ficaram famosas em toda Franga.
Suas cartas eram de um poder emocional inimitdeeho a da noticia do noivado da Grande Mademojselle
duquesa de Montpensier, prima de Luis XIV, com auzque se desmancharia, transformando-se em
casamento secreto, é interessantissima pelo is¢eresnsacéo e suspense provocados pela autosauiviej
trecho da carta enderecada de Paris ao conde da&nges, em Lido, em 15 de dezembro de 1670. “Votaco

Ihe a coisa mais admiravel, mais surpreendentes mmaravilhosa, mais miraculosa, mais triunfanteisma
atordoante, mais inaudita, mais singular, maisaexttinaria, mais incrivel, mais imprevista, a masgomenor, a
mais rara, a mais comum, a mais deslumbrante, & spareta até hoje, a mais brilhante, a mais dignaveja:
enfim, uma coisa da qual ndo existe sendo um exenqd séculos passados (alude a esposa de Luislaib

da Inglaterra, que no terceiro més de viuvez cason 0 seu antigo namorado, o duque de Suffolk)sse e
mesmo ndo igual; uma coisa inacreditavel em Peoing seria em Lido?)"... (RIZZINI, 1968:66-67)

3 A nomeacéo de Aretino como o primeiro jornalistahistéria, assim como a epistola a primeira fod®ma
jornalismo a beneficiar-se da tipografia, sdo adiras de Carlos Rizzini em seu livro “O jornalisauates da
tipografia” (1968), que consta em nossas referéngiiliograficas. A primeira edicdo tipografica dastas de
Aretino — primeira no género em lingua italiana deédezembro de 1537, quando, aos 45 anos, ja fasaa

nas asas das copias manuscritas, de muito dobEareopa, atingindo as cortes reais e principesgassmando

no Oriente (RIZZINI, Carlos. 1968:68-69) . Entrdtarpara Bernard Stephens, também nas nossasnaiferé
bibliograficas, aponta Chrestus, mencionado emnadgucartas de Cicero como o primeiro jornalista cgjme
sobreviveu.

26



passividade, pagando-lhe tributos e ndo raro asemé&mado presentes caros e dos mais

variados.

Pontifices, cardeais, Carlos V, Francisco |, Hareilll, o x4 da Pérsia, Solimao |
e Jodo lll, principes, duques, financistas e meresd disputavam a honra de
figurar entre os suditos do soberano da critica gildamento, censor do mundo,
regra de todos e balanca do estilo (RIZZINI, 1988:6

E foi assim, elogiando os obedientes e solicit@spezando as honrarias e nao

admitindo impontualidades, que Aretino chegou &igel com uma fortuna de mil escudos

por ano e montou corte em Veneza, onde emprestonsee a um canal, assim como a um

dos cristais da vizinha Murano.

O sucesso das cartas de Aretino seguramente pog@@ear 0 quanto a repercussao

provoca os juizos individuais, segundo as indoles greconceitos.

Diariamente amadurece e cai inaproveitada uma iaeies de frutos. Ninguém os
colheu, ninguém soube deles: ndo existiram. Asdinas fatos ignorados, os que
passaram em branca nuvem. A medida dos aconteosnéra repercussao, o efeito,
a publicidade (RIZZINI, 1968:94).

A comunicacdo subentende um meio que supere &@ndis, capaz de efetuar a

entrega da noticia ao seu destinatario, onde dieeesAntes mesmo de se pensar em

jornalismo ou mesmo em peridédicos manuscritos quréssos, apesar de existir tipografia

desde 1445, as cartas eram 0 mais importante raeiordunicacao entre as pessoas.

O legendario soldado de Maratona simboliza o aorre sua simplicidade. O
encadeamento de varios mensageiros, a pé ou agcaghliu remotamente as mais
longas e acidentadas distancias. Durante anos ceta esse foi 0 meio normal de
comunicar a informacéao (RIZZINI, 1968:40).
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No Brasil colbnia, as cartas chegavam trazendeiasti’elhas de meses, de semestres
e até de anos. A maioria ficava parada nos podoBahia e do Recife por longo tempo, a
espera de aventureiros em lombos de burros parkevsta aos escassos nucleos de vida
situados depois de baldeacdes de rios, travessidloréstas e montanhas e da luta contra

indios, animais selvagens e doencas.

Nas lanchas e sumacas conduziam-se pela costageEmasimercadorias, 0S poucos
viajantes e a quase nenhuma correspondéncia dai&a8ta pelo favor dos mestres
e tripulantes, e aqueles por precos arbitrariosCom o tempo progrediram os
barcos, cresceram o0s portos e multiplicaram-se aderias, passageiros e cartas

(RIZZINI, 1968:49).

Enquanto isso, na Europa moderna o mérito dos xtmsteem que a escrita era
apreendida ou utilizada ja era bastante evidentgsinBva-se a leitura e a escrita
separadamente. O contexto comercial da leituralensanda da escrita por parte do mundo
dos negécios era o estimulo que se precisava patia jas duas coisas. O contexto religioso

do letramento era outro ponto marcante na Euraptegtante, nos séculos XVII e XVIII.

Um exemplo classico € o da Suécia luterana, onideefa fazia exames anuais em
toda casa para avaliar a leitura de cada membrfarddia, seu conhecimento do

catecismo etc. Os resultados eram registradosrmsiitamente, distinguindo niveis de
habilidade, ‘como ‘comecando a ler’, ‘lendo um pgue assim por diante. Os

registros eram conservados com cuidado e tornagaimas rica fonte para o estudo do
inicio do letramento moderno (BRIGGS & BURKE, 20@2:42).

Tais estudos revelam campanhas do ensino da ledutansivel as mulheres e as

criancas na area rural, durante um século, entamas de 1620 e 1720. Entretanto, apesar de
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todo esfor¢o, a sociedade no inicio da Europa madera constituida por pessoas pouco
letradas, onde uma minoria da populacdo sabia lereeos ainda sabia escrever. Dai a
importancia do que se chama “letramento mediad@u-seja, o uso do letramento para
pessoas iletradas. As consequéncias do aumen&rdménto e sua penetracdo na vida diéria

foram das mais diversas.

Cresceu 0 numero de pessoas em ocupacdes ligadserita: empregados de
escritorio, contadores, escrivoes, notarios, esestpublicos e carteiros, por exemplo.
Alguns desses cargos possuiatatus social relativamente alto, entre eles o de
secretario particular a servico de figuras impdgsugue ndo tinham tempo de escrever
suas proprias cartas (BRIGGS & BURKE, 2002:43).

De acordo com Briggs & Burke (2002), as conseqi@@ngioliticas do letramento
compreendiam a disseminagdo dos registros — mestas do século Xlll — e, com eles, a
grande dependéncia do processamento da informigéwm que veio aparecer com destaque
nas teorias de comunicagéo, na identificacdo, mad fio século XX, de uma “sociedade da

informacao™.

A informacéo parecia se referir a nimeros (o0 qtia w ser chamado de estatistica) ou
a fatos. Tendo acesso a ela, o estilo de governinbau rumo ao modelo de
administracdo escritural ou burocratica, como aod®nou o0 socidlogo alemao Max
Weber (1864-1920). Os argumentos de Weber desd® dotam estendidos da
politica para os dominios da religido, dos negoeiais leis (BRIGGS & BURKE,
2002:43).

4 0 verbo medieval “enforme, informe”, emprestaddmdncés, significava “dar forma a ou modelar”, moza
expressdo “sociedade da informacdo” dava forma odetava um conjunto, até agora organizados de forma
frouxa, de aspectos relacionados a comunicacdmhecomento, noticias, literatura, entretenimentotedos
permutados entre midias e elementos de midiaedtés — papel, tinta, telas, pinturas, celuldideera, radio,
televisdo e computadores. Da década de 1960 ertediadas as mensagens, publicas e privadas, seshai
visuais, comecaram a ser consideradas como “dadiofgitmacdo que podia ser transmitida, coletada e

registrada, qualquer que fosse seu lugar de origemreferéncia por meio da tecnologia eletrdBRIGGS &
BURKE, 2002: 264)

29



2.1.1. Cartas como um meio de manter o poder e aeigtidade coletiva

“A deferéncia e 0 medo ajudam a estabelecer a &lade de um

governo, mas sao forcas mais sutis que o sustént@ernard Stephens)

A histdria das cartas demonstra a necessidadeedasgs se comunicarem, se fazerem
presentes mesmo a distancia, de se identificarem ltmuagens e ambientes que lhe sdo
familiares e, assim, se sentirem parte de um gmagior, de uma comunidade, de uma nacéo e
de uma sociedade que mantém sua cultura, tradig@daeuma variedade de significados que
Ihe sdo comuns. Além disso, as cartas carregammafges importantes e durante muito

tempo serviram e, mesmo ainda hoje, servem comimsinumento poderoso de poder:

Para sua unidade e coeréncia, as sociedades dapatwleum sentimento de
identidade coletiva. Uma identidade de grupo poée ferjada através da
proximidade geografica, étnica ou por experiénc@sapartilhadas. Tal identidade &
entdo preservada na historia, arte e religido, dsnma forma como as identidades
pessoais sdo conservadas nas lembrancas, aspiracdasores (STEPHENS,
1993:133).

E esse compartilhamento de experiéncias que tareartas dos usuarios do Hospital
Municipal Odilon Behrens — HOB — também num podsinstrumento de fiscalizacdo do
préprio poder. Se olharmos para essas cartas ntextondo fendmeno politico do
accountability podemos identifica-las como uma tentativa dosatissi de cobrar
publicamente da instituicdo respostas efetivasuas sndagacoes, a transparéncia de suas
acOes e a correta atitude de seus atos. Como higasattasromanas, através das quais o

povo do Império Romano procurava se manter infoorsmibre os acontecimentos do senado,
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as cartas do HOB representam um canal de trocaafdemiagcbes. Apesar de ndo serem
afixadas em vias publicas como na Roma antigaarascdo Hospital circulam pelas méos de
diversos atores envolvidos em suas queixas, enosvéetores, ampliando seu espaco de
visibilidade para além de um Unico destinatariosis apesar da distancia historica, vemos
que “autoridades e instituicdes publicas podempsélicamente interpeladas, questionadas,
cobradas, estando, portanto, obrigadas a presté@scde seus atos diante dos outros atores
sociais. E o chamadmcietal accountability(OLIVEIRA, 2004:63).

Para Oliveira (2004), é através das organizacOesdaeldos vigilantes e conscientes
de seus direitos que se criam as condi¢cdes paauntability Da mesma forma, Jurgen
Habermas (1990) entende a sociedade como um cam@esbrdens legitimas através das
guais os participantes da comunicacao regulam suanga a grupos sociais e garantem

solidariedade.

Conto entre asestruturas da personalidadetodos os motivos e habilidades que
colocam um sujeito em condicBes de falar e de dgim como de garantir sua
identidade prépria. Para os que agem comunicativeanea cultura forma o cone
luminoso no interior do qual surgem entidades quodem ser representadas ou
manipuladas; ao passo que as normas e vivénci#teeseafiguram como algo no
mundo social ou num mundo subjetivo, ao qual etaem referir-se assumindo um
enfoque expressivo ou conforme as normas (HABERMAS():96).

Para Stephens (1993), a sociedade também depenflaxdode uma corrente de
percepc¢ao e sentimentos a partir de uma persp&ctivaomum — nesse caso, uma perspectiva
social — para fornecer a seus membros lembretestaruias e diarios acerca da existéncia e da
relevancia do grupo. Stephens (1993:133-134) giensar de acordo com o0s pensamentos de

determinada sociedade, significa pertencer a essedade”.
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As cartas fornecem o conjunto necessario de pemsasmeompartilhados. Quanto
mais complexas sdo as estruturas e as relacbenalsaciedade, mais custosa serd conservar
a auto-identidade dessa sociedade.

A sociedade aqui é entendida ndo como uma estresiédica, mas algo que esta
constantemente sendo reanimada ou reafirmadavanante quando seus membros se
comunicam entre si. A troca de informacao é respaigor grande parte dessa reanimacao
ou reafirmacéo criativa.

Assim, podemos entender que as cartas funcionano aom meio para manter a
identidade social, manter status quoe diminuir os riscos dos lideres ou governantes
perderem seu publico. Muito antes da televisdoeoaudros meios de comunicac¢do de massa,
as cartas desempenhavam tal fungcédo, garantindotabeéscimento das relacdes entre

governantes e governados dentro dos limites decomavéncia respeitosa.

Existe a tentagdo de considerarmos a preocupagécadmagem politica como um
fendmeno recente, que teria sido engendrado pelds@&o ou, talvez, pelas agéncias
de imprensa. No entanto, a atencdo que se prestdlvanos atras, a disposicdo de
troféus (como aqueles escudos persas), a constiegdonumentos e a encomenda de
panegiricos, demonstra que as liderangas costumeuatar de sua imagem, muito
tempo antes do que esta pudesse ser polida nas@glewu até mesmo através da
imprensa (STEPHENS, 1993:137).

Mais de trés séculos antes do nascimento de Cagtogocupacao dos lideres com a
sua imagem publica era construida através da ttecmformacdes e da visibilidade dada
aquilo que o homem publico queria divulgar. Comaesbdmbinacdo entre informacédo e
divulgacao diversos lideres mantiveram seu podétiqggoe social. Um exemplo foi o de

Alexandre, o Grande, um dos maiores personagehsstaia. Falecido aos trinta e dois anos
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de idade, em 323 a.C., durante os treze anos gsegs#ram a sua morte, seus herdeiros
potenciais masculinos, duas de suas esposas e &domm assassinados; seus exercitos
comecaram a travar batalhas entre si e seu improse estendera da Grécia até a india,
caiu aos pedacos.

Para os historiadores, parece que Alexandre mansewe império dependendo
principalmente de mensagens escritas e de um sisilenmensageiros, para manter contato
com suas varias conquistas e se manter informdate soOcidente quando se encontrava no
Oriente e vice-versa.

E claro que a troca de informacdo ndo constituilqyes garantia de estabilidade
politica; trata-se de uma forga politica sutil, malmente invisivel. A informagéo entre as
pessoas pela fala ndo podia, em Roma, 50 anosdmtéssto, por exemplo, ser mantida por
longas distancias. Os mal-entendidos, as parctigl@ 0os esquecimentos de cada uma das
pessoas encarregadas de transmiti-la era um risdestbr¢do. O conteldo de uma mensagem
escrita, todavia, ndo se modificava, independeatalistancia que a informacéo tinha que
viajar.

Por isso, a escrita se transformou no meio esamlpata relatar noticias a longa
distancid>. “As cartas que Cicero recebia de amigos em Roram,eja por si, um
significativo meio de informacdo, como as cartasspais ainda podem sé-lo hoje”

(STEPHENS, 1993:141).

15 A correspondéncia que Cicero manteve durante stadia em Cilicia (51 a.C.) — periodo que duroucpou
mais de um ano — é consumida pela troca de infd¥esag por discussdes acerca da troca de noticawde o
gue provavelmente é a mais substancial evidén@&gqssuimos acerca das noticias escritas que eessigeis
aos romanos, dois mil anos atras. (STEPHENS, 1903t41)
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As cartas enviadas para Cicero, também traduzida® c'cole¢cdes de notas” ou
“memorandos de negécios” , eram elaboradas por wmais escribas e, segundo Stephens

(1993), ndo unicamente a Cicero na Cilicia.

Provavelmente, cépias delas estavam circulanda entr publico suficientemente
amplo para que se tornasse impraticavel atenden@oesses especificos de Cicero. E
este publico deve ter estado interessado ndo apesasotos do Senado, mas em
jogos, gladiadores, fofocas e outras conversasasjidn publico com aquilo que hoje
seria qualificado de gosto popular (STEPHENS, 1B93).

Mas de onde viam as informacgfes contidas nas cantzadas a Cicero? De acordo
com Stephens (1993), as fontes das noticias eraiwab@ente duas: as transacdes do Senado

Romano e as transacdes diarias do povo romano:

As fontes das noticias constantes nas “colecfenotls” consistiam nas fofocas
recolhidas na praca do mercado e algta senatugas transacdes do senado) acta
diurna populi romani(as transacdes diarias do pawmano — também conhecida,
entre outros nomes, pacta urbanaou simplesmentacta) (STEPHENS, 1993:14%)

Esses “boletins informativos” escritos a mao eramblipados ao serem exibidos
diariamente em local publico. Os escribas, entdpiavzam ascta’ e as vendiam aqueles que
ndo tinham disposi¢éo ou, como Cicero na Cilicasjbilidade de procurar o original.

De acordo com Stephens (1993), existem evidéneiagid asctaeram submetidas a
censura e objeto de manipulacéo; afinal, tratavdes@ublicacbes governamentais. Esses
“boletins informativos” também traziam noticias rmen portentosas: anuncios
governamentais, noticias das cortes de justicajt@sesociais, cerimoénias oficiais e projetos

de construcdo. Outros escritores deleitavam-se @®rdetalhes capturados nesses boletins

16 As traducdes sdo do autor Bernard Stephens (1888undo o autor, é possivel que o senado de Ratha t
comecado a manter um registro de suas atividadesaeta senatus- ja em 449 a.C., mas taieta s6 se
tornaram publicas em 59 a.C. juntamente cowrctes diurng ja no império de Jalio César.
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informativos e asacta parecem ter abrigado um rico fornecimento de hagdde interesse
humano. Nada ficava de fora: fofocas, politica, né@timentos sociais, tampouco o
sensacionalismo.

Apesar de manuscritos, as cartas mantiam uma angeerdom a comunicacao oral.
Muitas vezes, seus textos impressos reproduziamrasiduo oral, tipos de frases ou
construgcdes gramaticais mais apropriadas a fatpida escrita, a audicdo do que a visdo. Em

sintese, pode-se afirmar que:

As midias oral e impressa coexistiam e interagias séculos XV e XVI na Itélia,
assim como nas fronteiras anglo-escocesas no sEMilb No seu famoso estudo
sobre poesia oral, Lofl argumenta que o letramento e a impressdo gréfica
necessariamente aniquilam a cultura de tradicdb oGhega a falar da morte da
tradicdo oral. Por outro lado, esses exemplosiitali sugerem que as culturas oral e
impressa foram capazes de coexistir por longo geri(BRIGGS & BURKE,
2004:57).

Ainda hoje, mesmo com toda tecnologia que facditeomunicacao oral a distancia
entre as pessoas, através dos telefones fixogllapaicelulares e videoconferéncias, as cartas
ainda continuam a ser o0 Unico meio de comunicaséat& para e por milhdes de brasileiros,
tentando minimizar a impossibilidade de encontresspais com textos cada vez mais
préximos de uma linguagem oral.

Mas a utilizacdo das cartas ndo se da apenas psogscomuns. Muitos escritores,
poetas famosos, tradutores ou ensaistas também fpendes epistoleiros. Durante séculos
trocaram palavras envelopadas e assim, com amir, @Voltas, reflexdes, confidéncias,

alegrias e tristezas, registraram seus sentimehtoseus e grandes bibliotecas em todo o

7 Acta é freqlientemente traduzido por “gazeta”. tep, 1993:144.

18 Albert Lord foi assistente de Milman Parry (19(8),3rofessor de Harvard, que argumentava quadallé a
Odisséia — embora tenham sobrevivido até hoje semporque foram passadas para o papel — eram
essencialmente improvisadas como poemas orais.
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mundo possuem imenso acervo sobre a corresponddéa@atores como Fernando Pessoa,
Mério de Andrade, Carlos Drummond de Andrade, MaBa@&deira e tantos outros. Assim,
famosos ou an6nimos, todos oferecem as faces darantoracdo dos homens através de
palavras, desenhos, fotos e tudo mais que coub&odie um envelope.

Por outro lado, as inovacgdes técnicas vao surgaimstecidas por muito dinheiro,
enguanto rétulos vao sendo fixados e atribuidgsoaas, de acordo com 0 que parece ser, por
inUmeras razdes, a tecnologia de comunica¢des daitsinAssim, surgiram rotulos como: “a
idade das ferrovias”, “a era da radiodifuséo” didade da televiséo” e a “idade do cinema”.
“A imprensa, como um quarto poder, ndo deu seu rom@a idade, mas deu publicidade a
outros rotulos, e até os arquitetou” (BRIGGS & BURRO002: 267).

Mas segundo Briggs & Burke (2002), em nenhuma dasles, mesmo naquelas

chamadas “de ouro”, nenhum meio eliminou o outreel®o e 0 novo coexistiram:

A imprensa permaneceu uma for¢ga poderosa na déeat®60 e, em alguns aspectos,
cresceu de importancia depois daquela data. Aisélevas vezes chamada de “quinto
poder”, ndo suplantou o radio, rejeitado, na infrta televisdo, como “radio a
vapor”. A ferrovia permaneceu um importante meidreasporte, mesmo quando — ou
mesmo porque — 0 numero de automoveis cresceu enw@nte. As cartas ainda séo
enviadas pelo correio (BRIGGS & BURKE, 2002: 267).

Somente em 2004, a Empresa de Correios e TelégtafBsasil processou 6,2 bilhdes
de documentos de correspondéncia. Para o ano de 2Qf¥evisdo é a de que este numero
ficard estacionado em 6,1 bilhdes. Apesar da peqgaada, somente o setor de mensagens

representa 50% da receita de R$663 milhdes anaastetdf .

¥ Dados pesquisados na Revista Isto é Dinheiro, de-03(2005, através do site:

http://www.terra.com.br/istoedinheiro/391/ecomméroereios.htm
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3. CONTEXTUALIZACAO EPISTEMOLOGICA: O CAMPO DE

ESTUDO DA COMUNICACAO E SUA FACE INTERDISCIPLINAR

Na primeira parte deste capitulo apresentaremoartss como um signo carregado de
significacdes promovidas por diversos contextogn®ieste que atua como um meio de
comunicacao entre os sujeitos. Na segunda pameu@mos demonstrar como as cartas
devem e podem ser entendidas além da linguistitaaémente, abordaremos as cartas sob a
otica do discurso, ndo por suas caracteristicanai@ais, mas sim pelo sentido construido e

procurado por elas.

3.1. Cartas como meio de comunicacao entre 0s stgsi sociais

“Carta € monologo querendo ser dialogo” (Claricespiector).

As cartas sdo um dos meios que as pessoas utpi@earse comunicarem umas com as
outras ha milénios na sociedade. Além do ato deesg elas expressam todo um universo de
emocoes, intencdes, experiéncias, motivacdes ditosrihdividuais e sociais. Constituem-se
em um signo carregado de significacdo, provocarek;des e, assim, desenhando o
movimento da comunicacdo entre 0s sujeitos ou, catirea Schutz (1979), da

“intercomunicacao entre 0s sujeitos”:

O signo usado na comunicacdo € sempre um sigrgiddira um individuo ou

intérprete anénimo. Ele se origina dentro da esfes de manipulacdo do
comunicador, e o intérprete o apreende como umabgo ou evento do mundo
ao seu alcance... N@o é necessario que o mundoaaee do intérprete coincida,
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em termos de espaco, com a esfera de manipulac@ondonicador (telefone,
televisdo), nem que a producdo do signo ocorra lsimeamente a sua
interpretacdo (papiros egipcios, monumentos), nem @ mesmo objeto ou
evento fisico usado pelo comunicador como veicuo cdmunicacdo seja
apreendido pelo intérprete (principio da irrelev@nmelativa do veiculo). . . Em
casos mais complicados de comunicacao, qualqueenalde seres humanos ou
dispositivos mecéanicos poderia ser inserido nogese da comunicagdo entre o
comunicador original e o intérprete. O ponto maipdrtante no que se segue € a
visdo de que a comunicacdo requer em todas asisiémcias tanto eventos no
mundo exterior produzidos pelo comunicador, quandmtos no mundo exterior
apreensiveis para o intérprete. Noutras palavrasjainicacdo sé pode ocorrer
dentro da realidade do mundo exterior. . . (SCHUIZ,9:198-199¥.

Mas aquilo que, em qualquer situacdo dada, é fachoulcomunicado e apreendido é
apenas uma fracdo do que poderia ter sido percdbs$a troca nem sempre é feita entre dois
individuos, pode também acontecer entre atoregsisagiie, ao se constituirem como sujeitos
de uma acdo comunicacional, trazem junto de siisieasidades sociais, coletivas, de classe
ou de grupos. Assim, podemos entender que a imentcacdo também se da entre grupos
de pessoas, identificados como categorias colelegalmente constituidas ou ndo. Por
exemplo, uma pessoa com mais de 65 anos de ida#esgoapresentar como um idoso, ou
como um representante do movimento da terceiraeidaal membro do Partido dos
Aposentados. Ou seja, € como Braga (2001) dizpjetiwvo e o objeto do campo de estudos
da Comunicacao € observar como a sociedade coromrsa sociedade” (BRAGA, 2001:17-
19).

Segundo Schutz, o envolvimento simultdneo num amwide comunicacdo comum
constitui, pelo menos por algum tempo, um “relagimoento do N6s”. Para especificar esse

tipo de envolvimento também usou a expressao {gtude face a face”.

2 WAGNER, Helmut R. (org.). Fenomenologia e Relac¢Besiais: Textos escolhidos de Alfred Schutz. ®itul
original Alfred Schutz on Phenomenology and SoRiliations. Rio de Janeiro, RJ. Zahar Editores: 1979
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Outros autores como Berger e Luckmann (2003), Gaifrfl988 e 2003) e, antes
deles, Cooley (1978) também utilizaram o envolvimento face a face @wutro como a
principal forma de encontros sociais.

Para Goffman (2003), as relagbes humanas se exstabepor meio de representacoes.
Para o autor, as microestruturas ndo sao espethestdituras maiores, pois existe sintonia,
mas também independéncia desses momentos da &tdaae a face.

Berger e Luckman (2003), ao contrario, ndo viamitaagdo face a face téo
infinitamente pequena, restrita apenas a dois og@mais individuos, em uma determinada
cena ou lugar, mas percebiam o estar face a tane am encontro presencial entre varios
sujeitos na sociedade. “A realidade da vida catali@ partiihada com outros. A mais
importante experiéncia dos outros ocorre na situdedestar face a face com o outro, que é o
caso da interagcao social. Todos os demais casbautledeste” (BERGER e LUCKMANN,
2003:46-47).

Charles Herton CooleyapudWAGNER, 1979:35) usava a expressao “situacéodace
face” para os contatos mais intimos entre as pesS®eu olhar para a interagdo entre 0s
sujeitos ia ainda mais perto do que o de Goffmapoe,isso mesmo, fora do foco deste
trabalho. Apesar das diferencas, todos os autises vas relacdes face a face o protétipo de
todas as relac¢des sociais. Para Schutz, todosasgoreamentos diretos sdo casos de “situagcéo
comum” e tornam-se relacionamentos indiretos quaaaoina o envolvimento face a face.

Se ndo ha relacionamento face a face, mas disthadi@ampo e no espaco, temos de
manter em mente: 1) que a apreensao nao pressepéssariamente percepcao real...
II) que o resultado ou produto da atividade deaoptssoa se refere a acdo da qual
resultou e, assim, pode funcionar como um signa parsuas cogitagdes; lll) que se
pode aplicar o principio da irrelevancia relaticavéiculo (SCHUTZ, 1979:196-197).

2L Citid WAGNER, H. R. (org).
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Mas, Schutz também acreditava na interagcdo sociab uma relacdo entre varias
pessoas: “O mundo da vida cotidiana € a cena eétanobobjeto de nossas acdes e interacdes.
Temos de domina-lo e modifica-lo de forma a realas propdsitos que buscamos dentro
dele, entre nossos semelhantes” (SCHApddWAGNER, 1979:32).

Arendt (2003) via nessa interagcdo social uma desplara de poder. Para a autora, o
que houve foi uma diluicdo entre o privado e otmalj alterando o significado dos dois

termos e a sua importancia para a vida do indiveddo cidad&o:

Um fator decisivo é que a sociedade, em todosuasrsgeis, exclui a possibilidade de
acdo, que antes era exclusiva do lar doméstican¥és de acado, a sociedade espera
de cada um dos seus membros um certo tipo de ctangento, impondo inUmeras e
variadas regras, todas elas tendentes a normalzaseus membros, a fazé-los
comportarem-se, a abolir a acdo espontdnea ou Gloreimusitada (ARENDT,
2003:50).

Para Arendt (2003), a sociedade de massas indar@aaue 0S varios grupos sociais
foram absorvidos por uma sociedade Unica. Segumdadf (2003:59): “Nem a educacao
nem a engenhosidade nem o talento pode substguglementos constitutivos da esfera
publica, que fazem dela o local adequado paraeénaa humana”.

O termo “publico” para Arendt (2003) denota doisd@menos intimamente correlatos,
mas nao idénticos. Em primeiro lugar, significa€¢dqudo o que vem a publico pode ser visto
e ouvido por todos e tem a maior divulgacéo poBsiem segundo lugar, o termo “publico”
significa “o préprio mundo, na medida em que € conautodos noés e diferente do lugar que

nos cabe dentro dele”.

Em comparacdo com a realidade que decorre do éagoiel algo € visto e escutado, até
mesmo as maiores forcas da vida intima — as padk@eoracdo, os pensamentos da
mente, os deleites dos sentidos — vivem uma esgéadxisténcia incerta e obscura, a
nao ser que, e até que, sejam transformadas, \Wasm@das e desindividualizadas, por

40



assim dizer, de modo a se tornarem adequadas @&apalblica. A mais comum
dessas transformacfes ocorre na narracdo de distori A presenca de outros que
véem o que vemos e ouvem o que ouvimos garanta-reaidade do mundo e de nés
mesmos. . . (ARENDT, 2003:59-60).

Longe de uma discordancia das idéias desses gutdepodemos deixar de entender
gue todos falam do olhar da filosofia, da socidogu da microssociologia sobre as relagdes
entre os seres humanos, mas nos intriga e instajesar tais relacées sob a 6tica do campo da
comunicacdo. Assim, ao invés de uma simples c@u&s} tiraremos proveito desses olhares
e nos utilizaremos deles para situar a discussacangpo da comunicacédo. Entendendo a
comunicacdo social com uma face interdisciplinama o fazem esses autores ao expandir
suas areas de conhecimento.

Entretanto, entendemos que esta face da comunicky@&oser tratada com cautela.
Gomes (2003), ao apelar para a necessidade dagugoisegundo ele, falta aos pesquisadores
da Comunicacao, diz que “a interdisciplinaridade dave ser usada coni@&beas corpus
contra as exigéncias de severidade metodologicdraco rigor na fundamentacdo e contra a
solicitacao de restricdo ao campo cientifico olp peenos, de priorizacdo deste” (GOMES,
2003:326-329). Para Gomes, na Comunicacdo o gsteexium “deslocamento disciplinar”,
argumentando que o “jargao da interdisciplinaridladsve para encobrir e dignificar a sua
fragilidade.

Este trabalho ndo se propde nem tem a pretensadigddicar a fragilidade da
interdisciplinaridade, como diz o autor, mas deagmximar de uma visdo pés-moderna da
comunicacado, algo mais proximo das idéias de Bdaxeme Souza Santos (2003) sobre o
fazer cientifico, segundo o qual, a busca do datmgn outras disciplinas néao significa deixar

de fazer ciéncia. Para Santos (2003), a visdo ddemo para o pos-moderno € um
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deslocamento do olhar e ndo uma ruptura propriarditda. A relagéo entre sujeito e objeto
nas ciéncias humanas diz respeito a uma hermeaé&lgiproducao de sentido, uma relagao
problematica e problematizadora que reflete toda vadeia de interpretacdo e producédo de
sentidos.

Este trabalho tenta se aproximar também do pengamdenJosé Luiz Braga quando
trata da interacdo comunicacional, se referindo “@aoscessos simbdlicos e préaticos que,
organizando trocas entre 0s seres humanos, veailas diversas acdes e objetivos em que se
véem engajados” (Braga, 2001:17-18). Mas, ndo metesto, coloca o pensamento de
Franca e Maia (2003) sobre a interdisciplinarideoi®o um lugar transitorio ou, como diria
Bhabha (2001), um “entre-lugar”, levando em comsid@ que em cada caso o modo de
representacdo e a temporalidade sdo diferentesica@lo com as condi¢Bes politicas e
regionais (culturais).

Pretende, como Martino (2003), ndo ver a Comunacdmo uma area de

conhecimento, portanto ainda nao cientifica.

Para além e aquém da ciéncia, entre o tudo e g eatfe o desprezo e a exaltacdo
injustificados, oscilando entre uma sub e uma sigxria, 0 saber comunicacional
praticamente se vé impedido de ser trabalhado mimensé&o cientifica, na qual
ganha pertinéncia a questdo epistemoldgica (MARTI20D3:84).

Para Martino, falta a Comunicacdo uma definicatadlie seu objeto que, segundo ele,
deve ser entendido como um saber tedrico que ferregresentacdo do mundo, ou de um
mundo que aparece por meio desse saber.

Como Martino, também insiste para que a Comunichgdque e defina 0 seu campo

e aponta para a sua face interdisciplinaridade cowigeto deste estudo.

42



“Os processos comunicativos no interior da cullganassa constituem certamente o
objeto da Comunicagdo” (MARTINO, 2003:81). Esteb&dao pretende aprender com os
conflitos gerados e desenvolvidos no campo sdérdendemos como Kuhn (1987:219), que
a ciéncia ndo cresce por acumulos historicos, roasupturas e crises. Tais transformagdes
sdo provocadas por uma postura critica e reflexaegssaria as nossas observacoes.

Ainda no século XIX, Marx, Nietzche e Freud nosocavam diante de uma nova
possibilidade de interpretacOes: a possibilidadeumieestudo do significado das palavras.
“Isso nos colocou em uma postura desconfortavejug as técnicas de interpretacdo nos
implicam, visto que nds mesmos, intérpretes, soleeados a nos interpretar por essas
técnicas” (Vatimo, 1992). A partir de Freud, MarNetzche, os signos foram escalonados
em um espacgo muito mais diferenciado, segundo umanddo que se poderia chamar da
profundidade (n&o interioridade). A interpretadé@mlmente, tornou-se uma tarefa infinita e o
intérprete, como dizia Nietzche (citado por VATIM@992f* “o bom escavador dos
subterraneos”.

Para Nietzch@ (apud VATIMO, 1988), os signos sdo mascaras, sdo irgeapdes
gue tentam se justificar, e ndo o inverso. A hedugoa cola a interpretagdo num eterno
confronto de interpretar a si mesma, de sempretsenar. Dai surgem duas conseqiiéncias
importantes: 12) a interpretacdo sera sempre, dggée, interpretacdo através do “quem”. Ou
seja, 0 principio da interpretacdo nada mais éuwdoaintérprete e, 22) a interpretagdo tem
sempre que interpretar a si mesma.

Tal tarefa ndo é facil. O pensamento de Morin (1983 leva a perceber o quanto é

complexo falar do conhecimento cientifico. Maisidglifainda € chegarmos a conclusfes a

2 VATIMO, Gianni. A sociedade transparente. Lisb@al6gio D’agua: 1992
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respeito do saber da Comunicacao. Afinal, “a cehanda-se simultaneamente no consenso e
no conflito. Caminha sobre as suas quatro pataspementes e, a0 mesmo tempo,
interdependentes: a racionalidade, o empirismanaginacdo e a verificagdo” (MORIN,
1983).

Pensando assim, fica evidente que as discussoésreondo campo da Comunicagéo
passam pela descoberta de um novo paradigma quago@&te modelo linear oferecido por
Lasswell em 1948, um paradigma informacional e unidirecional: QUENZ... O QUE
(MEIO)... A QUEM?.

E exercitando tal procura desse novo olhar da Caagéo que desenvolvemos este
trabalho. Queremos olhar através da comunicacé quaras disciplinas do conhecimento,
buscando entender as questdes envolvidas na iftesacial.

Assim, podemos pensar as cartas como um meio eeagab social, onde a fala se
transforma em escrita. E nesse meio, entre asdesagresenciais, face a face, tais como
descritas por Cooley, Beger e Luckmann, Goffmarcleu&, e as relagbes mantidas a uma
certa distancia, que situamos as cartas.

Para Habermas (1990), a agcdo comunicativa est&maaillinguagem como fonte da
interacéo social. Quando utilizada apenas como pei@ a transmisséo de informacodes, essa
linguagem é apenas uma acgao estratégica. Segurmrites, “0 conceito agir comunicativo
deve comprovar-se na teoria sociologica da aca&BERMAS, 1990:76). Para o autor, é
através do “agir comunicativo” e ndo do “agir d€igico” que 0s atores abandonam o

egocentrismo e se submetem aos critérios publizoaalonalidade do entendimento.

ZVATIMO, Gianni. As aventuras da diferenca: o gigniica pensar depois de Heidegger e Nietzschehda.
EdicBGes 70: 1988

% The structure and function of communication inistg in Bryson (ed). The communication of ideaswN
York, Harper and Row, 1948. Lasswell propds sumfda a partir de estudos sobre a propaganda, teena q
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As cartas sdo meios em busca de tal entendimen&meétente, ao escrever uma carta,
coloca em suas palavras uma histéria, cujo objedivm convencimento do outro de suas
razoes.

Para Habermas, “a introdu¢do de um novo meio deunmacao, capaz de canalizar
correntes de informacao que dirigem o comportameraece ser mais promissora do que a
tentativa de renovar, com o auxilio de meios mamgrro conceito classico da ordem
instrumental” (HABERMAS, 1990:82). De acordo conawtor, o conceito de Husserl sobre
“mundo da vida” deve ser introduzido como um cocecomplementar do agir

comunicativo®

A coordenacéo da acdo em geral serve a integracéd de um mundo da vida

compartilhado intersubjetivamente pelos participan bom notar que essa
descricao ja pressupbe a mudanca de perspectiv@ogueermite inquirir acerca

da contribuicdo das acbes comunicativas para adegéio de um mundo da
vida. (HABERMAS, 1990:95)

N&o é apenas Habermas que pensa que o “agir caiuafcdeve ser o foco central
da fenomenologia. Antes dele, Alfred Schutz (18999) e seus predecessores, Edmund
Husserl e Max Weber, também pensavam a questateri@nenologista deve examinar nao
s6 a experiéncia de si préprio do eu, mas tambérperiéncia que dela deriva, de outros eus

e da sociedade” (WAGNER citando HUSSERL, 1979:9).

interessou prioritariamente. Assim, escreveu ssewde doutorado estudando o que havia sucedidotdwra
Primeira Guerra Mundial. Seu modelo foi criticadwque omite a reciprocidade da comunicacao.

25«0 conceito fenomenologico “mundo da vida” suggte se trata de um termo da constituigdo do mundo,
cedido pela epistemologia, que ndo pode ser aplisadn mais nem menos a sociologia. Para escapar das
dificuldades da fenomenologia social, a teoria deieslade precisa separar-se, 1ogo no inicio, daateta
constituicdo do conhecimento e travar relacGes asrdiretrizes da pragmatica da linguagem, a quangke
naturalmente interacdes mediadas linglisticam@ueisso, o tema “mundo da vida” deve ser intradiuziomo

um conceito complementar do agir comunicativo” (HEBVIAS, 1990:87-88).
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Esse pensamento de Husserl € o0 mesmo ao qual smuletchutz ao procurar
fundamentos fenomenoldgicos para a “Sociologia ¢g@ofe Compreensao”, que Max Weber
promulgou ainda em vida.

Segundo Hanke (2004), Schutz entendia que o stgdii subjetivo desenvolvido pelo
ego e pela consciéncia é o inicio da progressastiaturacao significante do mundo social.
Para SchutzapudHanke, 2004), a comunicacao € a mediacdo dessessigm a sociedade e

as estruturas sociais.

O problema central de Schutz é a relacdo entreidubs e sociedade. Primordial a
nocao de significadoS{nn) é a visdo fundamental de Weber de que o sigdifica
subjetivo e € algo que o individuo cunha para sgégs. O significado subjetivo é
crucial para a construgdo do mundo social poisdaarbase do problema e da diregédo
a analise ulterior (HANKE, 2004:83).

A abordagem subjetiva € o que Schutz pensava commalugdo para resolver os
problemas da relacéo entre individuo e sociedagual ele aderiu durante toda a sua obra.
Entretanto, Schutz n&o foi o primeiro pensadontateal sintese, mas foi o primeiro a fazé-lo
de maneira sistematica e abrangente, desde o smeirpr e mais importante trabalho
publicado em 1932A construcdo significativa da realidade socia{Der sinnhafte Aufbau
der sozialen Weft®.

Schutz teve o cuidado de explicar que as expeagénciediatas de outros surgem num
“ambiente de comunicacdo comum”, um ambiente sinat que duas (ou mais) pessoas
compartilham e podem comunicar-se uma com a dutrdbora vivenciado de pontos de vista

subjetivos diferentes, esse ambiente (interatigtd earregado de objetos e eventos que séo

46



percebidos por ambas as partes. Em consequénciglacionamento de interacdo e
comunicacao entre elas permite compreensao e ¢onsato mutuos.

Da mesma forma, Mead (1993) pensava que o homensceiedade se constréem
mutuamente. Tinha a concepcdo de sujeito como eatnéo reator dessa sociedade e a
linguagem como papel central na vida social. PaeadMa sociedade € o lugar onde o
individuo se constréi, aelf (eu) é a costura do “eu mesmo” e 0 “mim” (a meréea
inteligéncia reflexiva, a capacidade do individaodialogar com ele mesmo.

Segundo Mead, o gesto € o inicio dos atos sodi@sgo estimulos para a reagdo dos
outros. Cartas escritas ao outro, constituem, assim estimulo que provoca reacdo. Ao
contrario do gesto puro (inocente), as cartas sstitoem como um gesto significante, como
a fala, provocando a reacdo no outro. Constitupsetanto, tanto uma reacdo quanto um
estimulo.

Se cartas representam gestos significantes, gtietacdo desses gestos por outro
sujeito é a significacdo. Afinal, as cartas sdosigno gerado pela interagdo social, portanto
fazem parte da construgcdo de mecanismos dos poscessais.

Goffman (1988, 2003) pensava diferente de Mead. &beeditava ndo em
“construcao”, mas em “representacdo” dos sujeitestel da sociedade. Para o autor, 0s
papéis na sociedade sdo previamente estabelecadamaim assume o papel dado diante das
diversas situacdes sociais.

Para Goffman, o agir na frente do outro, dianteedposta do outro é o agir conjunto.
Supbe um compartilhamento de tempo e espaco. Magualecompartilhamento estamos

falando? Afinal, as pessoas compartilham dinhe@maradias, ambiente de trabalho, calgadas,

% Este estudo de Schutz também foi traduzido pamglés com o titulo d&@he Phenomenology of the Social
World (A fenomenologia do Mundo Social) e foi o Unictue® que Schutz publicou enquanto ainda vivia na
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espagos publicos, seus sonhos. Bem, o compartititant® qual nos referimos é o das
experiéncias. Mas, como a experiéncia sempre &iérpe de alguma coisa, em vez de falar
de experiéncia vamos tratar do contetdo da exmegién

Para HusserlapudWagner, 1979), todas as experiéncias dire@assetes humanos
sao experiéncias em e de seu “mundo da vida”. &lesnstituem, sao dirigidas a ele, sao

testadas nele.

O mundo da vida é simplesmente toda a esfera dasriémcias cotidianas,

direcbes e acdes através das quais os individdam licom seus interesses e
negaocios, manipulando objetos, tratando com pessoasebendo e realizando
planos (HUSSERL segundo WAGNER, 1979:16).

Schutz focalizou esse mundo da vida de varios asg#rimeiro, analisou a “atitude
natural” que ajuda o homem a operar no mundo da. vi¢lha postura essencialmente
pragmatica, acima de tudo utilitaria e, supostamefmealista”. Em segundo lugar, Schutz
estudou os principais fatores determinantes dautande qualquer individuo no mundo da
vida. Para o autor, qualquer momento da vida @éaie um homem ndo se esgota numa
situacdo especifica. “O individuo se encontra (emalquer momento) numa situagao
biografica determinada” (SCHUTZ, 1979:73). Em texéugar, Schutz ocupou-se dos meios
através dos quais um individuo se orienta nas ¢éiesa da vida, da “experiéncia que
armazenou” e do “estoque de conhecimento que t@idoa.

Esse “estoque de conhecimento” funciona como unuiaygpermanente que o
individuo consulta constantemente para interpias experiéncias e observacoes, definir a

situagdo em que se encontra e fazer planos. Spfagizou que esse “estoque” é estruturado

de varios modos. Dependendo da situagdo apreseialgdas de seus elementos sdo muito

Europa, antes de se mudar para os Estados Unidos.
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relevantes; outros mais marginais; e outros, ainddevantes. Certos itens desse “estoque de
conhecimento” de um individuo podem ser preciosaistntos; outros vagos e obscuros.
Mas, em geral, o “estoque de conhecimento” de uhvitiuo ndo estd absolutamente livre de
incoeréncias e contradi¢oes.

De acordo com a teoria fenomenologica, cada indovidonstréi o seu proprio
“mundo”. Mas essa construcdo € feita com o auxiBomateriais e métodos que lhe séo
oferecidos por outros: 0 mundo da vida é um mud@bkque, por sua vez, é pré-estruturado

para o individuo.

O individuo, em seu modo de orientacao dentro dedmula vida, € incitado e guiado
por instrucdes, exortacdes e interpretacdes quesdloe dadas por outros. Se ele
constréi a sua propria visdo do mundo a sua volfaz com o auxilio das matérias-
primas que lhe sé&o oferecidas nessa continua e€§uooados homens, seus semelhantes.
Ambos, o fato de estar exposto a essas matérimspriulturais e a sua aceitacao,
através de selecao e interpretacdo, pressupdeningnagem comum como meio de
comunicagao entre pessoas e também como instrurderdognicdo para o individuo
(SCHUTZ conforme WAGNER, 1979:19-20)

Ao tratar da lingua como meio universal de cultuchutz interessou-se
principalmente pelo vernaculo, a linguagem cotidiatual das pessoas dentro de seus grupos
e comunidades. As cartas analisadas neste tralagiesentam exemplos de linguagem
cotidiana das pessoas, marcada pela identidadeede grupos e comunidades. S&o
perceptiveis a intencdo de seus autores de quessddentificar como parte de um grupo
maior. Assim, ao invés de escrever "eu”, muitoge®rn "nos”, ou “nds, 0s pobres”, ou “0s
idosos”, ou “a gente que ndo tem condi¢cdes” naateat de constituirem uma identidade
coletiva. Segundo Schutz: “o significado subjetiogrupo, o significado que um grupo tem

para os seus membros, € freqientemente descrito gomnsentimento entre os membros de
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gue eles pertencem ao conjunto, ou de que conipzartilinteresses comuns” (SCHUTZ,
1979:82).

A partir do trabalho pioneiro de Husserl, dentreaggorias pertinentes ao problema
da expresséo e da comunicacgéo, Schutz trabalheaispmente com os conceitos de marca,
indicagéo, signo e simbolo.

As marcas sao lembretes subijetivos, pessoais, sipadandividuos para simplificar o
seu retorno a uma tarefa anteriormente interrommdagpara lembrar-lhes alguma coisa. As
indicacdes sdo objetos, fatos ou eventos ndo-éstides como signos, mas cuja presenca é
tida por alguém como indicadora de outros objdaies ou eventos que ndo seriam notados
de outra forma.

Schutz diferenciou o conceito de signo do de siofBdDs simbolos sdo, segundo ele,
“signos de outra categoria, ou signos de signas'bslsignos sao artefatos feitos ou usados
por alguém para comunicar alguma idéia a algumaaopessoa, ou acdes expressivas,
servindo ao mesmo proposito. O signo, portantoetema alguma intencdo de expresséo e
comunicacao de seu usuario e aponta para alguéfiéuesigno e recebe sua mensagem.

As cartas séo, assim, artefatos que servem comalegido signo, separando por um
periodo de tempo indeterminado o “dar-se” atuakigno de sua recepgdo. Ao contrario de
uma situacdo face a face, quando as acdes ex@essiomunicativas servem de veiculo, a

intencdo e a realizagcdo da comunicagao tornanmyadtaneas.

27 perceba como as idéias de Schutz sintetizam s idé Mead sobre provocar a reacéo do outro déiside
Goffman sobre a representacdo com base numa sdeiddgapéis previamente dados.

% Talvez esse seja 0 ponto que diferencia Schut@etege H. Mead, pois Mead tratava de “interacionism
simbdélico” e via os simbolos e ndo os signos ptesemas relacées entre as pessoas. Schutz chasigndes
néo de simbolo tais objetos usados nas interacdes.
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N&ao importa a forma que tenha, uma aparéncia fisio@-se marca ou signo somente
em virtude do significado que uma pessoa ou grup@aksoas lhe atribui. Nao existem
marcas e signos em si, mas somente marcas e gigraoalguém.

Isso, seria 0 mesmo que dizer: nem tudo 0 que m®®ente numa situacdo €
importante para as pessoas nela envolvidas. Dedigions fatores de uma situagao impdem-
se aos atores, constituindo assim “relevancias stagth Outros sao isolados pelo individuo,
gue os considera importantes para ele, no momegses assumem uma “relevancia
voluntaria™.

Schutz analisou trés tipos de relevancia: motivadiotematica e interpretacional.
Segundo Schutz, a relevancia motivacional € godarpealos interesses da pessoa, a tematica
se relaciona com os problemas cognitivos e a ird&ponal, como uma extensdo da
segunda, trata-se do reconhecimento do problens, ema formulacédo como problema real e
pede uma interpretacdo mais aprofundada.

Neste trabalho, iremos nos deter na relevanciavamanal, pois acreditamos que as
cartas sdo um meio de comunicacdo desta relevahiorel, Schutz diz que a relevancia
motivacional é “governada” pelos interesses dag@esses interesses predominantes num
determinado momento, numa determinada situacdoimAss autor separa, dentre 0s
elementos presentes na situagdo, 0os que serverdgiania tal relevancia a luz dos propdsitos
gue a pessoa tem em mente.

A relevancia motivacional pode ser tanto impostantpi voluntaria, mas sé funciona

satisfatoriamente em situacdes cujos tracos e alesieprincipais sao suficientemente

% Em um de seus manuscritddje Strukturen der LebenswelSchutz falou de “auferlegte Relevanz’ e
“freiwillige Relevanz”. A traducao literalmente ¢eta do segundo adjetivo seria “voluntaria”, masgortante
ressaltar que alguns tradutores preferem o termditiia” como mais proximo do sentido intencionada
expressdo. Neste trabalho, ficamos com a primeicdada traducdo do adjetivo.
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familiares. E mais, o individuo, com todos os ggoblemas pessoais e relevancias reais, age,
€ claro, num mundo social que ja inclui esses asngdlaminios de relevancia, e ele vai
orientar-se por eles.

As cartas buscam ser um meio para a compreensama,mtamo diria Schutz: a

reciprocidade de motivos.

Um ator social, ao se dirigir a outra pessoa, @spsyvocar uma certa agdo daquela
pessoa. Assim, a reacdo desejada e esperada d@oéoatr'motivo a fim de’ do
primeiro ator. Se 0 outro compreende essa inteagésponde, ‘o motivo a fim de’ de
quem iniciou essa intencdo torna-se ‘0 motivo poe’ ¢de quem reage. Embora,
inicialmente, o segundo ator responda porgue lhedlocada uma pergunta, ele pode
por sua vez questionar o primeiro, tendo sido @moam interesse seu. Assim, tendo
estabelecido um ‘motivo a fim de’ para si, ele ddritneira pessoa um ‘motivo por
que (SCHUTZ citado por WAGNER; 1979:3%)

Mas as cartas ndo buscam apenas compreensao mlasidransportam intencdes e
promovem a intercomunicac&pcomo ja foi mencionado. O usuério do signo orpretaa
priori, isto &, ja espera uma interpretacdo da pessoa&ra ga dirigiu. Como dizia Bakhtin
(1997), o signo tem uma realidade objetiva e umaureza social e ideoldgica.
Desenvolvemos nossa consciéncia, a partir da gdereom o outro. Para Bakhtin, interacédo
verbal constitui, assim, a realidade fundamentalinigua. A enunciacdo sdo processos de
producdo de discursos na relacédo entre as pedsalas.palavra e enunciado sdo a mesma

coisa para Bakhtin.

3.2. Para uma compreenséao das cartas além da lirigfica

%0 Este pensamento de Schutz se aproxima muito csapemto de George Mead quando fala dos gestos @omo
inicio dos atos sociais como um estimulo para gaedos outros.
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As cartas se constituem num meio carregado de agdéslicas que expressam, além
do texto e de suas articulagbes gramaticais, disecentextos refletidos ou ndo em suas
palavras. Sao histérias e experiéncias vivenciape®s seus autores, tentativas de
aproximacgédo, mas também conflitos, afastamentasputds de poder. A percepcdo do que
esta presente além do texto € o interesse deb@hoa pois assim definimos as cartas como
um signo que, em termos gerais, € algo aceitorpgrasentar alguma outra coisa que nao ele
proprio.

A linguagem néo diz exatamente o que ela diz e nodm existem outras coisas que
falam e ndo é linguagem. As suspeitas de Fouc200Q0) lancadas sobre a linguagem ja
deixavam no ar a certeza de que existe algo alérfingaagem puramente como uma
concepcao linguistica (além das regras gramaticaisyerbal. Da mesma forma, desde o
século XIX, ja se sabia que os gestos mudos, ascdegequalquer tumulto & nossa volta
também podiam falar e nds, mais do que nunca, &stiw a escuta de toda essa linguagem
possivel, tentando entender por tras das palamadisacurso mais importante.

Para Foucault, a carta que, por natureza, se dirigiguém, age sobre aquele que a
envia “em virtude do préprio gesto da escrita, (@ssim como atua, pela leitura e a releitura,
sobre aquele que a recebe” (FOUCAULT, 1992:145).

Foucault diz ainda que, embora a primeira vistarespondéncia seja considerada
uma extensao da escrita, ndo se restringe a ean@o apenas aconselha, exorta, opina, mas
manifesta 0s missivistas a si mesmos e ao outrg, gresentifica-os, quase 0s aproxima

fisicamente, estabelecendo uma reciprocidade gaelé olhar e a do exame”.

3 Intercomunicacao é o que Schutz queria dizer ammuaicacdo, como uma rua de méo dupla, um inteficdmb
auténtico, e nao torrentes unidirecionais, comoasm dos meios de comunicacdo de massa.
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Bakhtin (1997) antecipa as orienta¢cdes mais imaptes da linglistica moderna. Ao
dar & enunciagdo um espaco privilegiado em subesxdef, o autor recupera para o texto-
enunciad®® um estatuto pleno de objeto discursivo, socialistdtico. Como Foucault,
Bakhtin também transgredia as fronteiras do préexdo. Para ele, ndo existe o EU locutor
individual. A enunciacdo sdo os processos de péamlae discursos na relagédo social e a
palavra é o produto da interacdo do locutor e dontet Portanto, Bakhtin percebe o sujeito
como vozes sociais que fazem dele um sujeito gstérideoldgico (BARROS, 1994).

Da concepcéo de Bakhtin sobre interacdo e integlaruerbal surgiram duas diregdes
gue hoje sdo empreendidas pelas teorias da en@ocigle uma enunciagdo ndo-subjetivista
e a de uma enunciacao dialégica. Nessa perspegénro da linha francesa dos analistas do
discurso como Charaudeau e Maingueneau, o sugia de ser o centro da interlocucao que
passa ndo mais rew nem notu, mas no texto, entendido como o espaco criade @mbos.
Assim, as cartas também podem ser entendidas cstm@gpaco criado entre o remetente e
seu destinatério.

Para os analistas do discurso de linha franceBaemtiados por Althusser (formacgao
ideoldégica) e Foucault (formacdo discursiva), ou@st da linguagem ndo pode estar
desvinculado de suas condi¢cfes de producéao. Fobesmna influéncia de Bakhtin e em seus
estudos que Ducrot (1980) introduziu o principial@jico de seu antecessor no corpo das
reflexdes linglisticas atuais. A ligacdo de Dua@dakhtin pode ser sentida especialmente
guando Ducrot considera o dialogismo como princgoiestitutivo da linguagem e do sentido

dos enunciados. A dialogicidade apresenta a fateoanteragcédo (quando eu falo o outro afeta

%2 A definicdo de “enunciado” para Bakhtin aproxiseeda concepcéo atual de texto. O texto é considémaje
tanto como objeto de significagdo, ou seja, como “tenido” organizado e estruturado, quanto objeto d
comunicacao, ou melhor, objeto de uma cultura, sgjatido depende, em suma, do contexto sécio-tustor
(BARROS, 1994).
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o meu falar) e como aspecto fundante (eu falo oj@esta falado). A partir desta definicéo,
os estudos avancaram para o conceito de polifamacerto tipo de texto que deixa entrever
muitas vozes, uma espécie de oposicao aos textnefémicos, que escondem os diadlogos
gue os constituem. “Monofonia e polifonia de untdrso sdo, dessa forma, efeitos de sentido
decorrentes de procedimentos discursivos que deaati em textos, por definigéo,
dialégicos” (BARROS, 1997).

Por isso, para Bakhtin (1992): “qualquer que segnanciacdo considerada, mesmo
gue nao se trate de uma informacgéo factual (a cmagho, no sentido estrito), mas da
expressédo verbal de uma necessidade qualquerx@mpt, a fome, é certo que ela, na sua
totalidade, € socialmente dirigida”. A situacague da forma a enunciagdo texto e ndo o
contrério, por exemplo a exigéncia ou a solicitagéafirmacéo de direitos ou a prece pedindo
graca, um estilo simples ou sofisticado, segurancamidez etc. Ou seja, para Bakhtin, a

expressao exterior nao dispensa expressoes igrior

Toda tomada de consciéncia implica discurso intergmtoagdo interior e estilo
interior, ainda que rudimentares. A tomada de dénsia da fome pode ser
acompanhada de deprecagdao, de raiva, de lamemn® iodignagéo (...) ...na verdade
atividade mental pode ser marcada por entoacdoes sutomplexas (BAKHTIN,
1992:114).

Esta atividade mental pode ser eloe tendera para a auto-eliminacéo, evidenciando
sentimentos como resignacéo, vergonha e dependéuncesta atividade mental pode ser do
nos de forma diferenciada, sera mais forte e maiarozgda, ai também surgirdo sentimentos

de resignacédo, mas desprovido de vergonha ou dihiagéo.
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O exemplo da fome dado por Bakhtin pode ser tratespo para os sintomas de dor ou
de doenca que provocam, muitas vezes, a motivag8ousuarios do Hospital Municipal
Odilon Behrens (HOB) a escrever cartas para a a@breta instituicdo. Em muitos casos,
dominam na atividade mental as tonalidades de gimt&ivo e seguro de si mesmo; nao
havendo — como diz Bakhtin — lugar para uma meafade resignada e submissa. Vejamos um
exemplo dessa situagdo em uma carta escrita n@Qdide dezembro de 2003, por uma

paciente apGs ser atendida por um médico no HOB.

Gostaria de participar a coordenacdo do hospitdglta de ética médica e o mal
atendimento feito pelo médico Dr. ..., por sinalitmugrosso, sem educacdo e
certamente ndo esta preparado nem para ser veitgropganto mais médico de gente.
Obrigado. ¢ic)
O espaco entre eu e otu que para Bakhtin € chamado de texto, para Lou&&u
(1982/ 1991) € a interacdo. Apesar de denominar esgaco de maneiras diferentes, tanto
Bakhtin quanto Quéré defendem praticamente a mesisa. Para Quéré, o sujeito e o mundo
sdo construidos no espaco interacional. A comuaiicaesta na sociedade. N&o existem
separadas a comunicagcdo e a sociedade, como semfosgisas distintas. Portanto,
comunicagao € o incluir o outro, édsdefendido por Bakhtin. A diferenca entre os awgore
esta no modo de olhar para as relacdes humanasamngQuéré propde o que chama de
“modelo praxiolégico”, Bakhtin denomina de “lingti¢sa transdisciplinar” ou “dialogismo”.
Os apontamentos de Quéré sobre a natureza, o papsljeitos e a linguagem da
comunicagdo nos dao uma visdo ainda mais claraadonbo da nossa discussdo. Quéré
entende a abordagem comunicacional como uma foenher @ vida social. Porque relaciona a

objetividade e a subjetividade como préaticas dattogdo de sentidos; relaciona o sentido, a

intercompreensao, a racionalidade e a inteligidilel confere um lugar essencial a linguagem
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e a apreende em suas diferentes dimensdes e senee rmodelagem do mundo e como
condigdo para a atividade organizante.

Para Quéré, a natureza da comunicacao se insesfara da acdo, da intervencao e
da experiéncia humana — tomada na sua dimens&a sogimbdlica. Em outras palavras € o

mesmo que diz Eduardo Duarte (2003), que afirmaogc@mpo tedrico da comunicacdo é a

7

reflexdo sobre a mediacdo, sobre 0s encontros empa empirico € a andlise desses

encontros relacionados aos suportes tecnolégicas.Ddiarte explica:

Aqui surge a necessidade de se distinguir os abjei® midia de objetos da
comunicacao. Os objetos de midia, como a televisd@dio, o jornal, a Internet,

necessariamente ndo estabelecem um didlogo com psdalisos. Podem estar a
servigo desse diadlogo, mas em si mesmos ndo traerfaces explicitas e inerentes
com os planos cognitivos a que se anunciam condioizruma troca que faca emergir
um pensamento comum. "A disponibilizacdo de infa®ea num site, ou a emissdo
no ar da freqiiéncia de onda de uma radio ou decomssora de TV néo cria por si s6
um meio de comunicagao” (DUARTE, 2003:52).

Quére (1991) diz ainda que a comunicacdo cumprepapel de constituicdo e de
organizacdo — dos sujeitos; da subjetividade et@asubjetividade; da objetividade do mundo
comum e partilhado; e defende o sujeito dialogire fala ndo apenas para o outro (sujeito

monoldgico), mas com o outro.

E pela mediagido deste ambiente ou deste mundo @oagacdo se dota para se
completar, que a intencionalidade que estrutuigiia ae torna manifesta, e que a agéo
pode ser relacionada a intengdes e a motivacGesu@itos. E assim que uma

subjetividade-origem da acdo pode ser construitmaitivamente pela mediacdo da
construcéo intersubjetiva de um mundo objetivace-viersa (QUERE, 1991:9).

57



Nesse sentido, também podemos entender as cart&$O80 como um meio de
interacdo entre 0 usuario e a instituicdo, poigtrdvés delas que usuario e instituicdo
promovem seus discursos, tentando falar com o @uttéo sé para o outro (como observa
Quéré), com base em regras preestabelecidas, exgpegtiva ndo € a mesma das cartas de
amor (muitas vezes nao correspondidas) ou dassaafitaais, como memorandos e oficios
entre reparticdes publicas ou privadas.

Essa perspectiva das cartas entre usuérios ecaaide hospital € centrada na idéia de
que, ao falar da construcao do individuo dentreatdedade e a sociedade de individuos, ndo
podemos trata-los separados, pois assim o fazestddaenos estabelecendo uma dicotomia,
no minimo, equivocada.

Tal preocupacdo nos remete obrigatoriamente a flmaresgate fiel e necessario de
uma reflexdo da comunicacdo com uma tradicdo smpad, que trouxe uma contribuicdo
relevante para o desenvolvimento de uma outra fouea abordagem da questéo
comunicacional.

Por isso, o trabalho dos pesquisadores da Escol@€hiltago e o interacionismo
simboélicd” de George Mead sdo apropriados nesta discussédewm em consideracéo nao
apenas 0s textos contidos nas cartas, mas asgisraimbolicas captadas através de seus

contextos e registradas em seus discursos.

% A Escola de Chicago e o Interacionismo Simboélieadssenvolveram de forma paralela e com envergadura
proprias, no periodo entre a Primeira e SegundadesaGuerras Mundiais. Voltada para o estudo dacdies
concretas, a Escola de Chicago apresentou penszsmgamitemporaneos, como a preocupagdo com o catidia

0 resgate das pequenas atividades do dia-a-diamaicacdo entre valores coletivos e atitudes iddais; a
énfase no trabalho empirico a utilizacdo de téenigaalitativas, além de uma perspectiva claramente
interdisciplinar. Nesta interdisciplinaridade, degte para a psicologia social, com os trabalhos.dd. Mead
(que depois ficaram conhecidos com o nome de kimr@amo Simbdlico), além da psicologia de orieatac
funcionalista, a antropologia, as ciéncias pol#iGateologia e a filosofia (FRANCA, Vera R. VeigaEstudo

da Comunicacao nos EUA- A Escola de Chicago e o Interacionismo SimboligeMG, 2004, cap. 3).
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A obra de MeadMind, self and society (Mente, eu e sociedade) publicada
originalmente em 1934 € a sintese da reciprocidadétua construcao sujeito-sociedade. Sao
trés abordagens de um mesmo fenémeno, que é oaéb. #\ acdo social, a intervengcdo dos
sujeitos no mundo, se torna, assim, o eixo de smék vida social. Para entender melhor as
idéias de Mead, vamos a uma rapida sintese daikuggat mente, eu e sociedade. A mente
(mind para Mead era o didlogo do sujeito consigo mesessa capacidade de fazer
indicacdes a si proprio. A reflexividade em torrgd. Para Mead, a consciénciardien é
correlata da consciéncia do outro; e esse lugageeutomo consciéncia daime do outro
€ 0 campo da acdo. €uou selffala da constru¢éo e da presenca do sujeito naoplem
como de sua singularidade. Dizexu" é marcar um lugar préprio, é ter a capacidade de
interagir consigo mesmo assim como agimos em relapd outros. Mas a sociedade se
constitui no contexto dentro do quatelfse desenvolve.

As idéias de Mead sao as de que o comportamentarfuuam sociedade sé € possivel
pelo uso de simbolds pelo uso da linguagem, que sdo construidos eergicbs em
conjunto. Ou seja, a linguagem é social e ndo iddaf®. As idéias de Mead, neste aspecto,
sdo apropriadas para o entendimento das cartas gomueio de interagdo simbolica entre
seus autores e destinatarios mas, sozinhas nandesp a questdo da individualidade social,
afinal “ser uma pessoa significa ser uma fonteraat@ do agir’ (DURKHEIM citado por
HABERMAS, 1990:184).

Habermas alerta para a questao da individualidadals aponta para um caminho a

ser investigado:

3 Este é o ponto de discordancia entre Mead e SchRata Schutz ndo s&o simbolos e sim signos. Qapae
nds parece ser 0 mais correto.

59



O intérprete das ciéncias sociais sente falta deceitmns aptos a apreender
descritivamente uma experiéncia especifica da matlte, que ele capta
intuitivamente. O elemento individual deve ser ctadzado como sendo o essencial;
no entanto, ele somente pode ser determinado coawidental, isto €, como aquilo
gue se desvia da incorporacdo exemplar de um ggmaérico (HABERMAS,
1990:184).

Para Habermas, independente do nimero de papésssadizados para representar
um sujeito socializado ou da complexidade de soahmacdes, a individualizacdo tem que
ser expressa na forma de uma conjuncéo de detedemaerais. A individualizacéo sodfal
obedece, segundo o autor, a determinacdes gerasnio que permitam muitas combinacdes
diferentes, e mesmo que cada combinacdo singulaplgpie apenas a poucos membros de
uma coletividade” (HABERMAS, 1990:184).

Nesse sentido, as cartas analisadas por estehaaahbém poderdo ser Uteis para a
percepcdo da questédo. Afinal, o direito a saude todo e qualquer cidaddo, garantida pela
Constituicdo Federal de 1988. Entretanto, em digecartas, o individuo se apresenta como
parte de um coletivo e reivindica seus direitos d@oforma particularizada, mas como
integrante de um determinado grupo social: os slos® pobres, os brasileiros, os cidadaos,
0s contribuintes etc.

Assim, segundo Mead, a sociedade ouvida em grupameé aglomerado de
comportamentos cooperativos, de acles reciprocameférenciadas por parte de seus
membros. Na sociedade humana, portanto, o compemntanctooperativo é baseado numa

leitura (expectativa) do comportamento do outro geetraduz por gestos que traduzem

% perceba que isso é o mesmo que diz Bakhtin.

% Expressdo utilizada por Habermas (1990). Outrdsresi usavam expressées diferentes, como Parsons:
“individualismo institucionalizado” in. T. ParsoriReligido na América pés-Industrial (Religion insBndustrial
America), in: id., Teoria da acdo e condicao hun{@adion Theory and the Muman Conditon) N. Y. 1978t e
Durkheim: “individualizacao” in E. Durkhem. Sobral&isdo do trabalho social. Ffm, 1977:445-446
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intencbes que portam significados: os gestos sioum|Para Mead (1993), o ser humano é
um animal social que usa a comunicacao socialquarstituir a sociedade e a socialidade.

A comunicacao entre os individuos, para Mead (1993)ista essencialmente como
processo signico. O padrao de estimulo-respoptar €550, estendido para um nivel semiético
de “simbolos significativos”. Em outras palavrddead considera o processo social
inicialmente a partir do comportamento externo Bchd, a partir dai, os correspondentes
estados internos da mente. O gesto ndo € mais siistplesmente como “expressao de
emoc0des”, mas no contexto social no qual ele furagitragcando-se daqui o desenvolvimento
da comunicacao genuina pela linguagem.

Schutz (1979), ao contrario de Mead, nao via aearigocial dself(eu) em termos de
estimulo-resposta. Para Schutz, o “eu” existe petapropria consciéncia e experiéncia no
mundo da vida e, a partir dai, é que se projetebaseca do seu reconhecimento coletivo
(social).

Mas é através do olhar microssociolégico de Goffneamdo de Mead, perpetuado em
seu mais famoso trabalfithe presentation of self in everyday life originalmente publicado
em 1959, que encontramos a tese da reciprocidaslendtivos desenvolvida por Schutz
(1979), especialmente quando analisamos o que @ofthamava de “visdo de fachada e de
fundo” na interacdo face a face. Teorias que podeptmservar também em Berger e
Luckmann (2003) sob uma éptica do comportamenttalsda realidade da vida cotidiana
sempre aparece como uma zona clara atras da quat fidndo de obscuridade. Assim como
certas zonas da realidade s&o iluminadas outrasapecem na sombra” (BERGER &
LUCKMANN, 2003:66).

Enquanto para Berger e Luckmann (2003) o conhed¢om&o € algo interno a mente,

mas algo que se constroi através de processosutuess da interacdo humana na sociedade
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(mais préximo ao pensamento de Mead), para Goff{@@03) as relacbes sociais ndo passam
de representacdes. A fachada torna-se uma “repaggsencoletiva” e um fato; e o fundo uma

“representacéo privativa” de determinados grupos.

Quando um ator assume um papel social estabelegidalmente verifica que uma
determinada fachada ja foi estabelecida para egs f0..) Além disso, se o individuo
assume um papel que ndo somente é novo para elemaém ndo esta estabelecido
na sociedade, ou se tenta modificar o conceito @enogpapel é tido, provavelmente
descobrird a existéncia de varias fachadas berbedstidas entre as quais tem de
escolher. Deste modo, quando é dada uma nova fachadma tarefa, raramente
verificamos que a fachada dada é, ela propria, (G@FFMAN, 2003:34 — grifos
NOSSO0S)

Para Goffman (1963), as atividades de comunicaging todas as atividades, devem
ser consideradas no contexto da analise de estridor dos conceitos € o de interacéo face a
face face engagementou encontro que ocorre quando as pessoas seg@&ntra uma
interacdo focalizada. As pessoas numa interac@adace tém um unico foco de atencéo e
uma sO atividade mutua percebida. Ja na interaé@efatalizada, as pessoas em locais
publicos reconhecem a presenca umas das outraprestar atencdo mutua. Nessa situacéo

nao-focalizada, o individuo é normalmente acessivalncontro com outros.

As pessoas em interacdo face a face falam cadapomaeu turno, representando
pequenas cenas teatrais uma a outra. Contar asstgre usualmente € a narracao de
eventos passados, consiste principalmente numadguds impressionar o ouvinte
mediante uma representacdo dramatica (LITTLEJORMR2220).

Para chamar a aten¢ao de outras pessoas, o logpitesenta determinado personagem
diante do publico. Cada individuo divide-se emaedmero de papéis e, tal como o ator no
palco, representa este ou aquele personagem emmutetdo papel de interagcdo. “Assim, na

conversagao comum, existe o ator e o personagem,apimador e a animagao, e 0 ouvinte
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esta perfeitamente disposto a envolver-se na esizatdo que lhe esta sendo apresentada”
(LITTLEJOHN, 1982:220).

Mas existem outras situacdes de contato, além dsecsacdo, em que 0 sujeito
também tem a oportunidade de apresen&u’d Entendemos que as cartas sdo um meio de
interacdo de tais situacdes, isso porque, atraslés,ch pessoa (seu autor) tenta influenciar a

definicdo da situacéo projetando determinada insfes

Ela pode desejar que os outros pensem muito beam aelque pensem que ela pensa
muito bem deles, ou que percebam o que, de faicesite a respeito deles, ou que nédo
obtenham qualquer impressdo clara; a pessoa poskjadeassegurar suficiente
harmonia, a fim de que a interagcdo possa ser naantid defraudar, livrar-se,
confundir, ludibriar ou insultar os outros (GOFFMABegundo LITTEJOHN,
1982:221%.

Para outros autores, entretanto, a visdo no aspeatuinado e manobrado das
relacbes interpessoais apresentada por Goffmamp&enmna uma concepcdo da interacao
baseada na construgcdo do discurso a partir dagsfeslasociais cotidianas. Esta nova
concepcao implica em desconstruir a idéia de com®ato na visdo representacionista que
pressupde a concepcdo de mente como espelho dezaatu

Assim, quando relacionamos praticas discursivas pmducdo de sentidos, estamos
assumindo que os sentidos ndo estdo na linguagasnmdiscurso que faz da linguagem a

ferramenta para a construcao da realidade.

3" Eu, na concepcédo de Goffman, é um produto de wna que se representa e ndo uma causa dela. O eu,
portanto, como personagem representado, ndo € eismarganica que possui uma localizacéo especdiga
destino fundamental sera nascer, amadurecer e nna@reoutrossim, um efeito dramatico que decorre
difusamente de uma cena que € representada, estA@uearacteristica, o problema crucial, é se efta s
apreciada ou depreciada .

% GOFFMAN, Erving. The Presentation of Self in Evday Life. Garden City, NY. Doubleday: 1969, p4g225
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3.3. As cartas sob a 6tica da analise do discurso

O estudo do discurso tornou-se relevante, no ini@idécada de 1970, quando também
se reconheceu que os estudos linguisticos naoiaevestar restritos a analise gramatical de
sistemas linglisticos. Assim, a sociolinguisticingeressou pelo estudo da variagcao social no

uso da lingua e suas varias formas de uso.

A analise do discurso nao se restringe a estrdiitaxto. Essas estruturas expressam
ou sinalizam varios significados, opinifes e idg@e que ficam nas entrelinhas. Para
mostrar como esses significados subjacentes sgardan com o texto € preciso uma
analise dos contextos cognitivos, sociais, culsueipoliticos (DIJK, 1991:116 —
traduc&o nossd)

Essa percepcgao do autor deixa claro que a com@i@@us acontecimentos reais ou
eventos discursivos sao capazes de construir upnesentacdo mental, principalmente uma
representacéo mental significativa, somente quasgmessoas tiverem um conhecimento mais
geral a respeito de tais acontecimentos.

Por isso, Van Dijk (2002) acredita que atualmentdificil estabelecer distinges
disciplinares precisas no campo de estudos do rdizscujue parece cada vez mais se
caracterizar como um campo interdisciplinar, no | queétodos e teorias puramente
linglisticos ou gramaticais se mesclam aqueles t@gefia, da sociologia e

microssociologia, da psicologia e, como é o castedestudo, aos da comunicagao.

% The original text is: “Discourse analysis of neimsot limited to textual strutures. We have sewat these
structures express or signal various “underlyingfamngs, opinions, and ideologies. In order to show these
underlying meanings ara related to the text, weal mee analysis of the cognitive, social, politicahd cultural
context.” In. DIJK, Teun A. van. The intediscifity study of news as discurse. NY, Routledge: 1BB4..
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A idéia de Van Dijk é compartilhada por Verén (2f81para quem a mensagem
supBe uma estrutura, uma ldgica interna, um vatotextual que podem ser analisados
independentemente da vontade do seu autor (can3dirAs idéias de Veron também podem
ser observadas nas cartas, quando o usuario gdiécdecomo membro de uma categoria ou
de uma determinada classe social, por exemplomésacomo, na carta a seguir (escrita em
janeiro de 2004), a mae de uma crian¢ca agradece gbehdimento do filho no Hospital
Municipal Odilon Behrens (HOB), deixando evidendiapie ndo pertence a classe de pessoas

gue procuram pelo atendimento publico de saude:

Venho através desta registrar minha satisfacdo @atendimento prestado a meu
filho, em ocasido de acidente sofrido, sendo tcaaigsta unidade pelo Resgate — sou
advogada, tenho convénio da Unimed ... no entantatendimento recebido neste
hospital, ao contrario do que se vé veiculado ndianisuperou em muito as
expectativas... (a carta continua agradecendo éadgas que cuidaram do filho).

Em seus estudos, Verdn considerava a semiologgtrapologia, a sociologia e a
cibernética como as fontes e as partes fundamedeaisna futura “ciéncia da comunicacao
social”, considerando secundarias as teorias aenagcdo e da psicolinglistica. A critica a
Veron vem dos pensadores militantes revolucionadias décadas de 60 e 70 pelo seu

posicionamentaientificista

Um pensador como Veron, preocupado em estudanei@io controle, poderia ter
produzido estratégias de antidisciplina importarmiesa 0s processos politicos da
época; nesse sentido foi contraditério o componamede Veron com seu
pensamento filoséfico pragméatico (La Torre, 2001:38

“0 LA TORRE, Alberto Efendy Maldonado Gémez. TeodasComunicacdo na América Latina — enfoques,
encontros e apropriacdes da obra de Verdn. Sdomlap RS: UNISINOS, 2001
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A despeito das criticas, é importante epistemotogante ressaltar que Veron pensava
na possibilidade de construir uma ciéncia novagnaidora dos fendbmenos, processos e
conjuntos de categorias e conceitos referentespemsessos de comunicagao social. “A
hipétese central figurava uma ciéncia unitaria s@sta problematica” (La Torre, 2001:40).

Se as criticas de outros pesquisadores tiveram faito @ireto no pensamento de
Veron é dificil afirmar, mas o fato é que, nos a80sVerdn rompe com o estruturalismo e
com a semiologia de Saussure. A partir desta raptorautor adquire uma visdo mais
socioldgica e historica da producdo de sentidoc@aé®s sociais) e passa a valorizar esses

conjuntos de sentido na sua realidade empiricaqei®s ou nas falas das pessoas.

A materialidade do sentido é fundamental em Vegue supera a tendéncia ao
psicologismo da sociologia e a linguistica de Sanasdefine, assim, uma espaco-
temporalizacdo do sentido na mensagem; ela é pasivdesconstrucdo, andlise,
critica, reproducdo de suas operacfes de montagéonmnulagédo etc. (La Torre,
2001:143).

Da mesma forma, Eni Orlandi (2003) também defendeentendimento do
funcionamento da linguagem além do nivel da lirntgidisimanente. Para a autora:
“condicionar os fatores de uso aos fatores inteawosistema linguistico, se mostram parciais
e nado satisfazem um olhar mais abrangente e mplga@io sobre a linguagem” (Orlandi,
2003:97).

Orlandi (2003) parte da hipétese de que podemadimglisr trés tipos de discurso, em
seu funcionamento — discuréadico, discursopolémicoe discurscautoritario. Segundo a
autora, a distincédo dos trés tipos de discurso tmmao base o referente e os participantes do

discurso, ou seja, 0 objeto do discurso e os sdesldcutores. A polissemia € entendida
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engquanto processo que “representa a tensdo canstat#belecida pela relacdo homem-
mundo, pela intromissdao da pratica e do referegmguanto tal, na linguagem” (Orlandi,
2003:15).

Assim, o discurso ludico é aquele em que o seumBE mantém presente enquanto
tal (coisa) e os interlocutores se expdem a essepga, resultando disso o que a autora
chama depolissemia abertéo exagero é aon-sensge O discurso polémico também mantém
a presenca do objeto, mas os participantes népéem e, ao contrario, procuram dominar o
seu referente, dando-lhe uma direcdo, indicandgppetivas particularizantes pelas quais se o
olha e se o diz, € 0 que a autora chamaalissemia controladdo exagero € a injaria).
Finalmente, o discurso autoritario é aquele emayreferente esta ausente, oculto pelo dizer;
nao ha realmente interlocutores, mas um agentasxa| o que resulta malissemia contida
(o exagero é a ordem no sentido em que se diz &ssma ordem”. “Esse discurso recusa
outra forma de ser que nao a linguagem” (Orlar@b3216).

Maingueneau (2004) explica que aquelas categodadisturso, tais como propostas
por Orlandi, indicam aquilo que sz com o enunciado, qual é a swaientacdo
comunicacional “Elas se apresentam ora como classificacdesungdes da linguagenora
por funcdes sociais (Maingueneau, 2004:60). Nas fun¢Oes da lingoags discursos sao
classificados de acordo com a funcao predominantgologia das “funcdes da linguagem”
de R. Jakobson (funcbes “referencial”, “emotivagpfiotiva”, “fatica”, “metalingtistica” e
“poética”) é a mais célebre dessas classificag@esrdem comunicacional. Ja nas fungdes
sociais, muitos antropologos ou sociélogos propdestinguir um certo numero de funcgdes
que seriam necessarias a sociedade: “funcéo I(diceicdo de contato”, “funcao religiosa”
etc. Sob esta dptica de Maingueneau, as cartasiteamense na funcdo de contato, como

cartdes-postais ou conversas de bar.
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Orlandi (2003) defende a idéia de que néo cabe disistir a anterioridade da lingua
ou da sociedade, pois ambas existem simultaneam®itdinglistica e a sociologia
encontram-se no mesmo plano analitico: o dos sesteninstituicbes” (Orlandi, 2003:98).

Para a autora é isomorfismo a discuseéice a idéia de que um determinado tipo de
estrutura social acompanharia determinado tipcsttatara lingtistica. Para Orlandi, a lingua
cria identidade e a estrutura da sociedade es¢didafna estrutura da lingua. Ao contrario de
Veron, entretanto, Orlandi retoma a afirmacédo desSare, segundo a qual a lingua € um fato
sociaf’.

Maingueneau (2004:63) reforca o carater indissetidentre as tipologias

comunicacionais ou situacionais e os funcionameiggisticos na analise do discurso.

Para a analise do discurso, o ideal seria podelarap® também sobre tipologias
propriamente discursivas, ou seja, tipologias géie separassem, por um lado, as
caracterizaces ligadas as funcdes, aos tipos géaesos de discurso e, por outro, as
caracterizacdes enunciativas (Maingueneau, 2004:63)

Ja que falamos de géneros e tipos, é importante@xgue alguns autores empregam
indiferentemente os dois termos, mas Maingueneauigtingcdo. Segundo o autor, “uma
postura de tendéncia dominante”. Por isso, € imptetdizer que “os géneros de discurso
pertencem a diversos tipos de discurso associadesstws setores de atividade social”

(Maingueneau, 2004:61).

Dividimos, assim, a sociedade em diferentes setguesducdo de mercadorias,
administracgao, lazer, satde, ensino, pesquisdf@argtc. — setores que correspondem

“l Fato social para Saussure deriva da sociologi®ut&heim e é entendido como representacdo coletiva
(exterior ao individuo), dotada de um poder de gawrem virtude do qual os fatos sociais se impdem a
individuo, e tém por substrato e suporte a cons@é&mletiva.
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a grandes tipos de discurso. Tais divisdes sedrasein grades sociolégicas mais ou
menos intuitivas (Maingueneau, 2004:62).

Em toda sociedade, independente da época, encaostraategorias de género tais
como “didatico”, “ludico”, “prescritivo” etc.. Issoquer dizer que, gracas ao NnOSSO
conhecimento dos géneros do discurso, ndo precssprestar atencao a todos os detalhes de
todos 0s enunciados que ocorrem a nossa volta.Hasgalavras de Bakhtin, significa: “Se
0S géneros de discurso ndo existissem e se n&sdiv®s o dominio deles e féssemos
obrigados a inventa-los a cada vez no processal@aske fossemos obrigados a construir cada
um de nossos enunciados, a troca verbal seria sivedis?.

Quando compatrtilhados por um determinado grupakaxs géneros permitem evitar
o mal-entendido, a violéncia e a angustia de urouwito dos participantes da troca verbal e
asseguram a comunicacao verbal.

Charaudeau (1983) também entende que um dos sedtiddiscurso — e ndo a lingua
— pode ser relacionado a um dado grupo socialctids® pode ser relacionado a um conjunto
de saberes partilhados, construidos, na maior pagevezes, de modo inconsciente, pelos
individuos pertencentes a um dado grupo social’af@ideau, 1983 — grifos nossos).
Entretanto, para o autor, ndo se deve confundoudi® com texto, o primeiro sentido do

discurso esta relacionado ao fendmeno da encedagcgio de linguagem.

Esta encenacdo depende de um dispositivo que cengwa&lois circuitos: um circuito
externo, que representa o lugar do fazer psicads{wisituacional) e um circuito
interno que representa o lugar da organizacao zhky.dReservamos o termo discurso
ao dominio do dizer (Charaudeau, 1983:26).

2 Bakhtin, M. Esthétique de la création verbale, li@ard, 1984:285. In. MAINGUENEAU, Dominique.
Andlise de Textos de Comunicacdo. Sao Paulo: C&oed, 63.
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Os géneros de discurso, observa Maingueneau (205D, atividades sociais
submetidas a um critério de éxito. Os “atos deuaggm” (a promessa, a questdo, a desculpa,
o conselho etc.) sdo submetidos as condicbes de. &ssas condi¢cbes envolvem Varios
elementos, especialmente, uma finalidade recontieesdatuto de parceiros legitimos; o lugar
e 0 momento legitimos; um suporte material e urgarozacao textual.

Todo género de discurso visa alguma modificagasitdacado da qual participa. Essa
finalidade se define ao se responder a questadcitapl‘Estamos aqui para dizer ou fazer o
qué?”. Todo género de discurso implica um certad@gum determinado momento.

Esse tempo e lugar do discurso para Spink & Med¢2d00) é construido pela acdo e
sentido sociais. Os autores identificam o disculisguagem social ogspeech genreomo

conceitos que focalizam o habitual gerado pelosgasos de institucionalizag&o.

7

Podemos definir, assim, praticas discursivas coimguagem em acdo, isto &, as
maneiras a partir das quais as pessoas produzeichoses se posicionam em relacdes
sociais cotidianas. As préticas discursivas tém ccatementos constitutivos: a
dindmica, ou seja, 0s enunciados orientados parsyas formas, que séo seech
genres; e 0s conteldos, que sao os repertorios intetpad SPINK & MEDRADO,
2000: 45).

Para Spink & Medrado (2000), o sentido € uma caogétr social, um empreendimento
coletivo, mais precisamente interativo, por meigdal as pessoas — na dinamica das relagdes
sociais historicamente datadas e culturalmentditacks — constroem os termos a partir dos
guais compreendem e lidam com as situacdes e fermdn@esua volta, ou seja, por meio das
praticas discursivas produzimos sentidos no cotadia

De acordo com Spink (2000), vivemos num mundo datides conflitantes e

contraditérios. Para a autora nao lidamos com tidgedado pelo significado das palavras
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gue espelham o mundo real, mas com sentidos nudtiplque nos leva a escolha de versbées
entre as multiplas existentes. “Lidamos com umdida&de polissémica e discursiva,
inseparavel da pessoa que a conhece” (SPINK, 2880:1

A contribuicdo da autora para psicologia sociald@m pode ser aproveitada para a
comunicacdo, quando sua discussao se volta pgnatasas discursivas com foco central da
abordagem construcionista. Assim, a analise dadiecdas cartas dos usuarios e da direcéo
do HOB extrapolam a linguistica pura e avancam em abordagem social onde estédo
imbricadas acodes, selecdes, escolhas, interpreta¢dguagens, contextos, enfim, uma

variedade de produc¢des sociais das quais sao sapres

Quando a questdo do sentido ndo pode mais serndidposomente no ambito da
lingua, da sintaxe e da semantica; quando a prodiig&Zonhecimento comeca a ser
questionada por desconsiderar, justamente, aguéoéga sua base, o senso comum
(...) ... tem-se, entdo, a configuragdo de um etmtpropicio para novas buscas:
conceitos, métodos, epistemologia, teoria, visamdedo (SPINK, 2000:39).

Nesse sentido, a analise da autora se aproximatelacionismo simbdlico de George
Mead. Em Mead (1993), os significados sédo congiruigas interacdes e passavam pela
interpretacdo dos sujeitos. S&o momentos vivosjaldores da vida social. Ao contrario de
Goffman, cujas interacbes sdo mais cristalizadaenstituem um tipo de ordem social. E
como se fossem estaticas, com papeis pré-definflasa Mead, homem e sociedade se
constréem mutuamente, o0 sujeito age e ndo apeags na sociedade e a linguagem tem um
papel central na vida social.

Mas essa sociedade ndo € algo estatico; ao contvare em conflitos entre aqueles
gue a compde. Para Giddens (1991) a sociedade emalgiguo e sua preocupacdo é com a

parte que trata de um sistema especifico de redasgirais.
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Para Giddens a instabilidade é a tdnica permandatesociedade moderna e a
reflexividade existe entre os individuos, através destos significantes. E a adequacio do
gesto do individuo em relagdo ao outro. Essa ligflade provoca o poder do diferencial, o
papel dos valores, as consequéncias inesperadastalalidade. Por isso, entendemos que as
cartas dos usuarios e da direcdo do HOB se casrstibum meio para que tais instabilidades
da sociedade possam ser observadas. Afinal, ‘exrefilade da vida social moderna consiste
no fato de que as praticas sociais sdo constantenesaminadas e reformadas a luz de
informacdo renovada sobre estas proprias prataléerando assim constitutivamente seu
carater” (Giddens, 1991:45).

Bem antes de Giddens, George Simmel (1858-1917idemnava a sociedade como
somente as interagdes permanentes, ou seja, estrtais como o estado, a familia, as igrejas
e as classes sociais. As idéias de Simmel se désemeas teorias de Giddens sobre a
estruturagcdo social. Para os dois autores, osithais sdo conectados pela influéncia e pela
determinacdo mutuas. A sociedade € meramente o pam@eum numero de individuos,
conectados pela interacao.

Essa interacdo é o que Goffman (2003), com seu ali@ossocioldgico, chama de
representacédo. Segundo o autor, “somos todos nanes'a A partir da concordancia com tal
afirmativa, abrimos um leque de possibilidades ipess de serem analisadas entre as muitas
formas de comunicacdo nas quais 0 ator se empenhgue transmitem informagéo
incompativel com a impresséao oficialmente mantigiate a interacdo. Goffman considerava
quatro tipos: o tratamento dos ausentes, a conwergalco, o conluio de equipes e as agbes
de ajustamento. E cada um desses tipos destacad@®fiman (2003) que analisaremos nas

cartas dos usuérios e da dire¢cdo do Hospital Mpatdi€@dilon Behrens.
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Segundo Andacht (2004), “somente a capacidade haum@rrepresentar, de aludir a
alguma coisa que ndo estd mais presente atravgsedanca fisica, material, consegue

explicar cenas” ja ocorridas no passado.

Para encenar esse sentido e todos os outros gassitamos na vida quotidiana, é
preciso contar com um repertério de signos cujaipodacdo se faz segundo regras
compartilhadas e utilizadas por todos ao mesmodedgntro de uma sociedade ou de
um grupo. (...) o mais intimo do individuo ndo &nobito privado, mas sua condi¢ao
de agente comunicativo (ANDACHT, 2004:137-140).

4.CARTAS COMO REPRESENTACAO DO EU NA VIDA COTIDIANA

E necessario esclarecer, de inicio, que o proassoterpretacdo concebido por este
estudo € como um processo de producédo de senfidosléias de SPINK (2000) retratam

bem nossa postura metodolégica neste trabalho:

O sentido é, portanto, o meio e o fim de nossdaate pesquisa. Comatividade-
meio,propomos que o dialogo travado com as informag@esetegemos como nossa
matéria-prima de pesquisa nos impde a necessidadédad sentido: conversar,
posicionar, buscar novas informacoes, priorizdecgenar sdo todos decorréncias dos
sentidos que atribuimos aos eventos que compdeasso rpercurso de pesquisa. A
exemplo dos diadlogos travados em tantos outrosrdosnde nossas vidas, buscamos,
em nossas pesquisas, entender esses eventos & luatehorias, hipoteses e
informacfes contextuais variadas. A interpretac@iterge, dessa forma, como
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elemento intrinseco do processo de pesquisa. N&ihaassim, momentos distintos
entre o levantamento das informacfes e a integdetdDurante todo o percurso da
pesquisa estamos imersos no processo de inte@ugt@PINK, 2000:105).

A primeira parte deste capitulo apresenta o olgesguisado e a metodologia que sera
utilizada para a sua analise. Na segunda parteapcada a metodologia proposta nas cartas
selecionadas, a partir de algumas categorias edaslhas teorias de Erving Goffman (2003)
sobre os segredos, 0s papéis decisivos e 0s pdEEgepantes, 0s quatro tipos de
comunicacao e as rupturas da representacdo. Aléntedeaas de Goffman, apresentaremos
também outras categorias que consideramos impesta@ra entender como 0S pProcessos
comunicacionais acontecem entre os usuarios doitdbgpa instituicdo através das cartas.
Nesta analise procuraremos pesquisar qual é a gigfio usuario tem do Hospital? Como o
usuario se sente e percebe a equipe de saude #itaigdo nas representacdes que se
estabelecem através das cartas entre ambos? Qaatepcdo da instituicdo e da equipe de
saude a respeito dos seus usuarios? Quais asprdiscursivas e as variaveis adotadas pelos
usuarios e pela instituicAo para se comunicaremaeten um processo de interacdo sem
maiores danos e rupturas indissoluveis?

O problema a ser investigado por esta analisgéque ponto e de que maneira as
cartas se constituem no melhor meio para promoger@imacao interativa entre 0s usuarios
e a instituicao?

A escolha das teorias de Goffman para dar inigiossa analise das cartas baseou-se
na perspectiva de que a comunicacao escrita apaesmacteristicas da comunicacao oral.

Embora algumas diferencas possam ser reconheaittasuen tipo de comunicacao e

outro, e das teorias de Goffman terem se voltada pacomunicacdo oral face a face,
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acreditamos ser possivel estender alguns de segsitts para a analise das cartas, dentre
outros motivos, por entender que o “outro”, atradésse meio, ndo responde imediatamente
ao seu interlocutor, como numa conversa, mas tandsépresente através do discurso. A
abordagem é complexa, mas nao definitiva.

Por isso, podemos buscar entender em outras ietagdes as interacdes além dos
encontros face a face e perceber que entre a ipguaral e a escrita ha um distanciamento,
diferencas menores e até mesmo uma completudas st outra forma do que o defendido
por Goffman (2003).

Esse é o caso das idéias de Marcuschi (2004) qumrdrario de Goffman (2003), vé
proximidade e semelhancas plenamente possiveis ardomunicacdo oral e a escrita. Para
ele, a fala seria uma forma de produgédo textualdssva para fins comunicativos na
modalidade oral, sem necessidade de uma tecnatgiado aparato disponivel pelo préprio
ser humano, como o sistema fonético e os gestogxemplo. Ja a escrita seria um modo de
producéo textual-discursiva para fins comunicatis@s certas especificidades materiais e se
caracterizaria por sua constituicdo grafica, embamgolva também recursos de ordem
pictdrica e outros. “Trata-se de uma modalidadeusie da lingua complementar a fala”
(MARCUSCHI, 2004:26).

Goffman ndo desenvolveu as suas teorias voltadaa palinguagem escrita.
Diferentemente, seu pensamento estava voltadoeavaivsa sociedade através dos encontros
orais face a face entre os individuos. Entretavircuschi (2004) chama atencéo para o fato
de que a lingua, seja na sua modalidade faladasortae reflete, em boa medida, a

organizacgéo da sociedade:
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N&o importa se na modalidade escrita ou faladaefod observar que a construgéao de
categorias para a reflexdo teorica ou para a fiteggio sdo tanto um reflexo da
linguagem como se refletem na linguagem e sdo seoyrstruidas interativamente
dentro de uma sociedade. S&0 modos de representagadiva e social que se
revelam em praticas especificas. Postular algumdg supremacia ou superioridade
de alguma das duas modalidades seria uma visaeoeqda, pois ndo se pode afirmar
que a fala é superior & escrita ou vice-versa (MARCHI, 2004:35).

Na perspectiva aqui defendida, seria util ter enmtegue, assim como a fala néo
apresenta propriedades intrinsecas negativas, tanmdéescrita ndo tem propriedades
intrinsecas privilegiadas. “Com isso, descobrimas, qccomparando uma carta pessoal em
estilo descontraido com uma narrativa oral espeatdmavera menos diferencas do que entre
a narrativa oral e um texto académico escrito” (MARSCHI, 2004:42).

Este trabalho busca reafirmar as idéias de Marcy2€l®4) e assim se propde a
desenvolver andlises mais aprofundadas dos corgdéagtuais contidos nas cartas, partindo
de algumas variaveis tedricas apresentadas pom@anft2003) para as interacdes face a face
gue, como ja dissemos, acreditamos poderem searhrecidlas também nas cartas. A intengéo
nao € a de se reter apenas as categorias defpud&offman (2003), mas sim, a partir delas,
interpretar outros sentidos comunicacionais presentis cartas que possam ser estudados
sobre contextos com perspectiva social, cognipeditica, econdmica e de rela¢cdes de poder
entre usudrios e a instituicao.

A ampliacdo desse olhar, além das teorias de Gofffa@03), estd4 sustentada pelo
entendimento de que as cartas sao simplesmentessigps de uma pessoa tentando articular
uma atitude de outra para determinadas situacopesakh de ndo ter o mesmo valor
epistemologico das interacdes face a face obsesvpdae Goffman, acreditamos que os
usuarios sdo motivados a escreverem cartas a [p@sirinteracdes presenciais com 0s

profissionais de saude, produzindo significadogsgak para o entendimento da comunicacéo
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social entre os sujeitos. Reter-nos as categogaSaffman (2003) seria nos limitar a uma
simples reafirmacdo do que ja foi feito pelo awdom maestria. Por isso, buscamos neste
trabalho ter Goffman (2003) como a base para aanasélise e avancarmos além de suas
teorias para olhar detalhadamente para o nosstwobje

Comecaremos a explorarcorpusdeste trabalho através de uma andlise quantitativa
das 850 cartas de usuérios e da direcdo do Hosptiaicipal Odilon Behrens selecionadas
para a pesquisa. Nesta apresentacao do objetar@recos primeiramente identificar quem
sdo os autores das cartas e que tipo de carteestesvem com base em trés categorias:
sugestdes, elogios e reclamacdes. As respostasstt@i¢do também serdo analisadas sob
duas categorias: a de respostas aos argumentcsemriadns pelos usuarios e a da nao
resposta’.

A segunda parte deste capitulo procurara investigde as teorias de Goffman (2003)
podem ser testadas em 116 cartas de reclamacéetags respondidas), no periodo de julho
a dezembro de 2004. Este estudo sera também pusmmemtitativo e 0 nosso objetivo com
esta analise é o de apenas confirmar nossa hipfeepee as manifestagdes categorizadas por
Goffman (2003) em seus estudos sobre as interafgies a face também podem ser
percebidas nas cartas. Entretanto, esse ndo étiovolgrincipal de nossa andlise.

E importante dizer que as cartas sdo analisaelste trabalho como documentos e n&o
como registros. A base para esse entendimentmastéeorias de Lincoln e Guba (1985 in
Hodder, 1998) que fazem distingcdo entre documeatosgistros. Para os autores, registros
incluem certidées de casamento, carteira de mtaagisontratos de construgcao, por exemplo,

ou seja, tudo aquilo que caracteriza uma transfagémal. Ja os documentos, por outro lado,

77



sdo preparados pessoalmente pelo proprio autocleem diarios, memorandos, cartas e
tantos outros. Para Hodder (1998), a distincdoeedtircumentos e registros € mais um

problema de interpretacdo de textos escritos destos tipos:

Documentos sdo como um discurso fechado que requais interpretacao
contextualizada. Registros, ao contrario, podemmigitos usos locais que os tornam
muito distantes dos significados oficiais. Docurnoentenvolvem uma tecnologia
pessoal, e registros um estado cheio de tecnoldgipsde¥ (HODDER, 1998: 110).

Por isso, tomamos as cartas como documentos epddedta pesquisa documental,
faremos a analise do seu conteudo textual e dofisiglos e contextos envolvidos em cada
uma delas. Esses significados e contextos ser@oipados ndo apenas através do estudo das
cartas, mas também com base em nossas observag@desedos ultimos trés anos como
assessor de comunicacao do Hospital Municipal @dlehrens.

Por dltimo, utilizaremos em nossa analise dois @sralesenvolvidos por Fernando e
Ana Maria Lefévre (2005) que tratam do “DiscursoSigeito Coletivo” (DSC), que sao “as
idéias centrais” e “as ancoragens”.

Com base nessa adaptacdo, nas cartas analisatiagrabalho, utilizar-se-4 grifos
para as expressoes das idéias centritidli@ para as expressdes de ancoragem (uma espécie

de justificativa da idéia central). As ancoragatiferentemente das idéias centrais que estéao

3 Chamamos de “n&o resposta” aquelas ausentes.asogeé a instituicio ndo emite nenhuma resposteéatr
de carta, sem dar ao usuério uma definigdo poitesubre suas a¢bes a respeito dos argumentoseaados,
sem dizer quais as atitudes tomadas na tentatigtedder a sua queixa.

““Documents, closer to seech, require more congdixed interpretation. Records, on the other hamaly have
local uses that become very distant from officiaignctioned meanings. Documents involve a personal
technology, and records a full state technologp@fer”. In. HODDER, lan. The interpretation of dagents

and material culture. In. DEZIN, N. & LINCOLNY. S. (eds) Collecting and Interpreting qualitativ
materials. London: Sage, 1998.
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sempre presentes, s serdo consideradas quandersticoncreta e explicitamente no texto,
0 que nem sempre acontece.

A parte final deste capitulo trard a analise qai@ia de 30 cartas que apresentam
rupturas (conflitos) dos usuérios com a institujgmsegundo semestre de 2004. Buscaremos
entender quais sdo as principais reclamacfes apmdas pelos usuarios, por que elas
acontecem e quais as reac¢fes da instituicdo di@stelenincias apresentadas nas cartas. O

objetivo é tentar construir uma resposta paraablpma apresentado por esta pesquisa.

4.1. Apresentacéo das cartas em uma leitura quanditiva

As cartas dos usuarios do Hospital Municipal OdB&hrens, em sua grande maioria,
sdo escritas em um formulério preparado por suas&ssia de Comunicagdo, medindo 21 x
29,6 cm. Este formulario (modelo nos anexos), Ul#ito “Reclamacgédo Sugestdo Elogio”,
consiste em uma folha pautada, com espaco no sEpéopara a identificacdo do autor,
inclusive com o horario e local do atendimento.anto superior direito contém as seguintes
informacdes: “O Hospital Municipal Odilon Behremalalha pela vida e pela saude. Para
prestar um bom atendimento, nds precisamos ouve#.vocé tem alguma reclamacdo,
sugestdo ou elogio a fazer, preencha este formwadieposite-o na urna”. Por todo o prédio
do Hospital existem seis urnas identificadas paeaajusuario possa depositar a sua carta.

O primeiro passo deste trabalho foi o de separaaidas por data (uma a uma, més a
més). Depois foi feita a contagem de todas elasrfraedaquelas escritas em outros papéis
diferentes do formulario) e separadas aquelas @avipelos usuarios daquelas respondidas
pela instituicdo. Foram encontradas 850 cartastad, sendo 500 encaminhadas por usuarios

a direcdo do Hospital e 350 respondidas. O perétedsa contagem foi de 1° de janeiro de

79



2003 a 31 de dezembro de 2004. A diferenca entieeero de cartas recebidas e o de cartas
respondidas se justifica, basicamente, por tré8emzfalta de identificacdo completa do
usuario, resposta por telefone ou pessoalmente-eesfosta da direcéo.

A primeira razao é a mais comum, muitas cartasdanios contém enderecos errados,
as vezes ndo contém o endereco nem contato telefoBkistem cartas com caligrafias
ilegiveis, o que acarreta interpretacdes de endgmtados, e mais tarde sédo devolvidas pelos
Correios (veja modelo nos anexos). A segunda r@zaenos comum do que a primeira, mas
existem casos em que a resposta é dada ao usakritelefone e ndo por carta. Geralmente
guando a resposta exige uma ac¢do imediata ou, taar em contato com o0 usuario por
telefone para esclarecer algum ponto de sua rec&ma resposta as suas indagacdes sao
esclarecidas naquele instante e ele fica satist®ibo o que ouviu. S&o exemplos como o
desta usuéria que, em 15 de julho de 2004, escneweu carta para a Direcdo do HOB
reclamando da demora para entrega de um relatd@iticonque havia solicitado no dia 2 de
junho do mesmo ano.

Venho reclamar a demora de entrega do requeringentelatério médico pedido em
02/06/2004. No dia do pedido alegaram que nado haai® que constava que estive
internada no Odilon. Pediram um prazo de 40 diesh® ligado todos os dias e ndo
me deram retorno. Conto com a compreensédo de §u8ato a liberacdo do relatorio,
poisgastei muito com medicamentos e tenho que fazéeselg fisioterapia, para isso
preciso entrar na justica para receber os valorastgs

Certa da atencgéo de V.S?, antecipo agradecimekigrsgiosamente, ........

P.S.: favor comunicar urgente para 3635......... 2.

Vinte dias depois, no dia 5 de agosto, a usuariavisada por telefone que o relatério
estava a sua disposicéo na recepcédo do hospitahuNe carta foi enviada a ela.
A terceira razdo para as cartas dos usuarios n@@veab resposta, consiste no fato

delas simplesmente ndo serem respondidas. Algun@sespondéncias ao serem
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encaminhadas pela Assessoria de Comunicag¢do psetoocitado pelo usuério, demoram
meses para serem devolvidas e, quando sdo, n&eafa® nenhuma resposta que justifique
mais 0 seu encaminhamento. E o caso desta carita @& um usuério, no dia 22 de julho de

2004, acusando uma diretora do Hospital de calunia.

Eu, L.E.F.C., venho_reclamar da diretora do Hokpita dia 22-01-04_por falsa
acusacao e caluniama vez que me acusou de invadir sua sala as 4 litarananha.
Uma vez quando tinha motivos para talAcho também que 0 cargo ocupado por ela
ndo combina com mentiras.

A carta do usuéario foi encaminhada para a diredor&ronto-Socorro e a alegacao de
uma funcionéria da Assessoria de Comunicacdo pEsaresponder a carta foi a de que o
namero da rua citado no endereco estava ilegiveitenero do telefone, também deixado
pelo usuério, ndo atendia para confirmar o endé&teblm encaminhamento, a funcionéria
pede a diretora para apurar quem era a diret@decita reclamacdo. Ndo houve resposta.

Depois dessa breve explicacdo, apresentaremossolictato quantitativo dos anos de
2003 e 2004 das cartas pesquisadabelas 1 e 2 separando 0 quantitativo de cartas
recebidas, respondidas, sem identificagdo e agar&#e primarias: reclamacdes, sugestdes e

elogios.

4> Apesar da alegacdo da funcionaria, entendemos aquienero 713 esta legivel na carta do usuario ¢core
pode ser verificado na carta em anexo) e o fateldéone ndo atender ndo é bem explicado, poislizaguando
nem quantas vezes foram tentados os contatosrtigle$ocom o nimero indicado na carta.
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TABELA 1: nUmeros consolidados das cartas analisadadatadas de 2003

CONSOLIDADOQUANTITATIVO DO ANO DE 2003
MES RECEB. RESPON. S/IDENT. RECLAM. SUGEST. ELOGIOS

JAN 8 7 1 4 1 5
FEV 7 6 1 3 3 4
MAR 7 6 0 5 0 2
ABR 20 16 1 18 4 4
MAI 14 13 1 10 1 4
JUN 11 10 1 4 4 7
JUL 2 2 0 2 0 2
AGO 1 0 1 1 0 1
SET 28 23 1 20 5 16
ouT 44 31 1 27 7 20
NOV 28 19 4 17 3 11
DEZ 44 37 5 24 12 17
TOTAL 214 170 17 135 40 93

TABELA 2: nimeros consolidados das cartas datadased?004.

CONSOLIDADO QUANTITATIVO DO ANO DE 2004
MES RECEB. RESPON. S/IDENT. RECLAM. SUGEST. ELOGIOS

JAN 20 14 6 13 2 8
FEV 23 4 8 17 5 9
MAR 35 20 12 12 4 12
ABR 15 9 6 9 5 6
MAI 21 12 7 15 3 4
JUN 26 20 5 15 3 10
JUL 34 24 8 19 8 6
AGO 25 15 8 14 6 14
SET 23 14 6 16 3 6
ouT 28 24 1 17 1 11
NOV 23 15 6 13 5 7
DEZ 13 9 2 10 2 5
TOTAL 286 180 75 170 45 98

Como se podem observar, as reclamacdes representagaincipal conteado das
cartas analisadas, totalizando 61% do total, cay 865 das 500 correspondéncias recebidas,

como demonstrado rgrafico 1 a seguir.
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GRAFICO 1: Universo total de cartas pesquisadas

CARTAS: DADOS CONSOLIDADOS DOS
ANOS DE 2003 E 2004
@ Cartas Recebidas
600
500 m Cartas
Respondidas
400 O Cartas sem
300 Identificag&o
200 O Cartas de i
Reclamacdes
100 | | mCartas de
0 - Sugestdes
1 @ Cartas de Elogios

Apos constatar que as reclamacdes sdo a pringépahaue leva o usuario do Hospital
Municipal Odilon Behrens (HOB) a escrever cartase ¢rabalho passou a analisar quem sao
0s autores das cartas, sobre o que eles reclamamcaeeles reclamam?

Depois de analisar cada uma das 305 cartas denagdes recebidas, concluiu-se que
0os autores poderiam ser divididos em quatro caBsgorpacientes, acompanhantes,
profissionais do préprio hospital e outros que @ enquadram em nenhuma das trés
categorias anteriores, como representantes de iag3®s e igrejas, além de visitantes
esporadicos ou de empresas.

Ao analisar o0 motivo que leva os usuarios a esceaveartas de reclamacoes para a
direcdo do Hospital, se descobriu que as causadagdaniciativa também podem ser divididas
em quatro categorias e em dois grupos. O primeupayaborda trés categorias que apontam
para desavencas, de gravidades diversas, duraimes;0es face a face: a) com o médico;
b) com os profissionais que trabalham na recepgdduindo aqui, recepcionistas e
segurancas) e; ¢) com os profissionais da enfenrmdgefermeiros, técnicos e auxiliares). O

outro grupo é formado pela categoria “d”, compgxia aqueles usuarios que reclamam da
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instituicdo, entendida aqui como a maior resporis&lesde seu modelo de gestdo até a
estrutura fisica, conduta no atendimento dos miofigis, nimero reduzido de funcionarios e
falta de equipamentos e outros insumos que fazet® ga producdo da assisténcia hospitalar.
Algumas reclamacdes sdo muito graves e tém maotaosisequéncias surpreendentes,
como a transcrita a seguir de uma carta encaminBadi#recdo do Hospital por uma

acompanhante de um paciente. A carta é datada de d€zembro de 2003:

Infelizmente outra reclamagé&o de minha parte. @epse R.F.C. internado desde o dia
21/10/03 com quadro de epilepsia, tendo 8 comaserti@ddas no CTI, esta sendo
induzido pro enfermeiras que sendo da Deus é AAwsembléia de Deus e outras
estdo confundindo muito a cabeca dele que j4 esi@ ronfusa por causa de
medicamentos como: Tegretol, Deparene, Frisium@walle isso em doses altas. Na
guarta-feira 10/12, turno da noite, uma senhoraloggue ele ndo estava bem, pois
tinha febre, vomitos e muito mal-estar com sudgoresé® quis chamar o médico,
alegando que Jesus ia tirar a maldicdo dele, quéaeser libertado, sé faltava ele
aceitar Jesus com batisngqueuma enfermeira foi posta a prova pelo diabo rasgand
blusa da mesma, em fim sdo coisas absuglas.eu creio em Deus acima de tudo,
aceito Jesus na minha vida, mas Deus disse: “Fagaparte que eu te ajudarei”. Ela
como enfermeira deveria saber disentdo se é s6 em oracdo pra qué ela esta no
hospital?Deveria ele ficar sé na igreja certd@@m enfermeira que acha que sabe tudo
e ndo chama o meédico quando a gente peldge cedo 12/12, as seis horas da manha,
vi que o R. ... ndo estava bem, pois eu o acompantanheco. A enfermeira deu o
remédio mesmo ele estando desacordado. Ele engasgleundo chamou o médico.
Ele foi socorrido 8h10min., quando teve de serhatio rapidamenteSonda de
alimento néo é lavada apoés correr a digp@r mais que a chefe de enfermagem fale,
eles nunca fazem, é complicado!

Estou & disposi¢ado para qualquer esclarecimento.

O paciente morreu no dia 5 de janeiro de 2004.fArareira foi advertida verbalmente
e por escrito. A reclamacéao foi arquivada em sstap@ncional e o caso encaminhado para a
Comisséo de Investigacdo de Obito e Interdiscipknpara a Assessoria Juridica.

Outro dado analisado nas cartas de reclamacfes fbé como seus autores as
escrevem. Pensou-se a principio em trés formasd@ por meio mecanico ou por meio

eletrbnico. Das 305 cartas de reclamacOes recelpielasdirecdo do HOB, 96% (ou 293
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cartas) foram escritas a méo. Apenas 3,3% (10s)as# datilografadas e 0,7% (duas cartas)
utilizaram-se da Internet.

Uma observacdo importante a se fazer € a de qua mesma carta pode haver mais
de uma reclamacao direcionada para categoriagndiés e até elogios e sugestdes. Como esta
carta escrita pela mae de uma paciente da matdenita dia 28 de novembro de 2003, que
reclama do atendimento da enfermagem e da fakstdgtura ao mesmo tempo em que elogia

médicos e denuncia o estado de uma paciente deenfermaria.

Em primeiro lugar a parte da Maternidade € muitd enganizada. O lugar ndo tem
nem toalha. Umas enfermeiras mal humoradas. Paaiéat tem culpa dos problemas
delas em casa. Elas tém que deixar os problenfasaldOs médicos sdo muito bons,
mas as enfermeiras ndo estdo fazendo o papel @#dassdeixam os pacientes mais
nervosos e mais doentd3d resto ndo tenho o0 que reclamar pois ndo conhitas
acho que nado tem enfermeira aqui para olhar asemadigravidas. OK? No 2° andar
tem uma velha que é igual um animal. Deixaram 0 slar minha filha acabar. Nao
tem uma campainha e nem uma enfermeira no I8eadjuiser, espere.

Por isso, os numeros sobre os tipos de reclasagpresentados nabela 3 sdo
maiores do que o0 numero de cartas. Afinal, comexamplo mostrado acima, a mesma carta
traz reclamacfes destinadas a duas categoriasatisearprofissionais de enfermagem e a
instituicdo em geral.

As 92 cartas sem identificagdo completa tiveram autaria classificada de acordo
com o que foi apresentado no texto. Apesar do esmtetndo ter se identificado totalmente,
foi possivel saber se ele era paciente, acompambarfuncionario do Hospital pelo contetdo

de cada carta.

TABELA 3: Categorias analisadas no universo pesquéslo de 305 cartas de reclamacdes.

A RECLAMACOES RECEBIDAS NOS ANOS DE 2003 E 2004
MES UEM RECLAMA SOBRE O QUE RECLAMA COMO RECLAMA
PAC.| ACOM.| FUNC| OUTR.| MED] RECER ENFER INST. AMAQ DATIL] INTER]
JAN 7 10 0 0 3 5 1 12 17 0 0
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FER 10 7 1 2 12 3 5 8 18 1 1
MAR 6 10 0 1 3 7 3 13 16 1 0
ABR 15 12 0 0 4 11 5 15 26 1 0
MAI 5 18 0 2 10 7 2 13 24 1 0
JUN 4 14 0 1 5 4 2 14 19 0 0
JUL 8 9 0 3 1 6 2 19 20 0 0
AGO 2 12 0 0 5 4 1 8 13 0 1
SET 18 16 0 2 10 8 7 20 35 1 0
ouT 22 22 0 0 18 5 8 25 41 3 0
NOV 16 12 1 1 10 10 8 13 28 2 0
DEZ 17 18 0 1 11 11 10 23 36 0 0
TOTAL 130 | 160 2 13 92 81 54 183 293 10 2

Como se pode acompanhar takela 3 o maior numero de reclamacdes parte dos
acompanhantes (52,4%) e dos pacientes (42,6%ur@gharios do hospital e outros, como
prestadores tempordrios de servigos, visitantesemtidades externas a é&rea da saude
representam 5% das 305 cartas de reclamacdesadgst

Os 305 reclamantes dirigiram 410 reclamacfes. @madwvo € a propria instituicao,
com 183 reclamacdes (44,6%); vista assim comorgipdl responsével pelas irregularidades
apontadas, inclusive pelos funcionarios. Em seguidaotivo das queixas dos usuarios € o
seu relacionamento com os médicos, com 92 reclamd@?,4%), e o atendimento recebido
das pessoas que trabalham na recepcéao do hospitaB1 (19,8%) das 410 reclamacodes. Por
ultimo, o relacionamento com a equipe de enfermagem causa de 54 (13,2%) das
reclamacdes recebidas de janeiro de 2003 a dezelal2004.

Depois de pesquisar todas as cartas de reclampg@eészidas nos anos de 2003 e
2004, foram selecionadas para a andlise quanatatas categorias de Goffman (2003),
somente as correspondéncias que circularam nodpedi® 1° de julho a 31 de dezembro de
2004. No total foram 89 cartas de reclamacfes remsestre, 22 nao foram respondidas e
nove nao tinham identificacdo que possibilitassalguer contato com o usuario. Assim,

restaram 58 cartas recebidas e 58 respondidastatainale 116 cartas a serem analisadas.
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A selecédo desse grupo de cartas ainda néo re@easentte definitivo para a pesquisa
deste trabalho. Essa escolha deve-se fundamentalraeaiois fatores: primeiro, de escolha
pessoal, por serem as cartas mais recentes demtnanigerso pesquisado (poderia ser
qualquer outro periodo) e; segundo, porque essaascapresentam semelhancas com as
demais quanto as reclamacdes apresentadas.

Por isso acredita-se que, ao olhar para a amostrageolhida, se esta — de certa forma
— olhando para todas as cartas. Em outras palavtapptese trabalhada é a de que a escolha
dessas cartas nédo trard prejuizo as avaliacOes td@salho. Ao contrario, assim, coloca-se a
prova os limites desta analise que poderao serdafimdos, uma vez que o conteldo de cada
carta pode refletir o pensamento de varias, cansiwwm significado abrangente.

A seguir veremos até onde é possivel percebertagatias de Goffman (2003) nas

116 cartas selecionadas para esta primeira observac

4.2. As categorias de Goffman presentes nas cartas

Esta parte do nosso estudo trata — exclusivamedéeanalise de cada uma das cartas
de reclamacgbes movimentadas pela Assessoria de iag@o do Hospital, no segundo
semestre de 2004, de acordo com as teorias de &off2®03). Importante ressaltar que as
cartas analisadas apresentaram 221 identificagiesas 24 categorias selecionadas do autor.
As categorias sdo formadas por seis segredos €mgéveis, estratégicos, intimos,
depositados em confianca, livres e latentes); dgzéip (delator, cumplice, observador,
comprador, mediador, ndo pessoa, especialistadeoié, colega e renegado), quatro tipos de

comunicacao (tratamento dos ausentes, conversa gqialco, conluio de equipes e acdes de
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ajustamento) e quatro rupturas da representacéga (bntre os atores, platéia ndo faz jogo
cortes, platéia entra no barulho e equipe compidajét

E fundamental explicar que, as 116 cartas receb@agspondidas no periodo
produziram 22 bilhetes, anota¢cdes no verso e ®utdas que circulam nos bastidores entre
as equipes, fazendo o movimento da comunicacée edratores, a partir da carta de
reclamacao do usuario.tAbela 4apresenta os dados quantitativos desse estudo.

E através da analise de todos os 138 documentopagleenos verificar que algumas
categorias sd0 mais incidentes do que outras. Easm aos segredos intimos (22
identificacfes), segredos estratégicos (14); dpgipade cumplice do ator (30), do da “néo
pessoa” (27) e do observador (10). Os tipos de n@ag&do mais comuns sao o de conluio ou
conivéncia da equipe (33) e de acdes de realinianman reajustamento (26). Dentre as
rupturas da representacdo, a agressao verbal @@ssentre profissionais de saldde e usuarios
€ a mais comum (26).

Além disso, algumas cartas apresentam mais de pm de segredo, papel,
comunicacdo ou rupturas de representacao quandisaamds 0 movimento nos bastidores
feito a partir da reclamacéo.

Os segredos “indevassaveis” consistem em fatovadaa equipe que os comete e
esconde, sendo incompativeis com a imagem de shangae procura manter diante de seu
publico. “Estes segredos tenebrosos séo, evidentemauplos: um é o fato decisivo que é
escondido e outro consiste no fato de os fatossdesi ndo terem sido abertamente

admitidos” (GOFFMAN, 2003:132).

“® Para saber mais sobre as 24 categorias selecignadaGGOFFMAN, Erving. A Representacéo do Eu daV
Cotidiana. 112 ed. Petropolis, RJ. Ed. Vozes, 2@®B207
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Os segredos “estratégicos” fazem parte das interggapacidades de uma equipe que
esta oculta da platéia a fim de evitar que o palie incorpore efetivamente a situacdo que a
equipe planeja executar. A informacdo € muitas syeaeardada ndo por sua importancia
estratégica conhecida, mas porque se julga quenaliguela podera adquirir tal importancia.

Em terceiro lugar, Goffman aponta os segredosmiimgi’ que, de acordo com o autor,
sdo aqueles cuja posse marca o individuo como needigbum grupo e contribui para que este
se sinta separado e diferente dos individuos qo€‘estdao por dentro”. “Naturalmente, os
segredos que sejam intimos e indevassaveis servgtiissimo bem como segredos intimos”
(GOFFMAN, 2003:133). Importante dizer que se estgredo vier a luz, os elementos do
grupo que néo participam do segredo se sentirdoidrs.

Os segredos “depositados em confianga” e 0s segrélidres” traduzem o
conhecimento que uma equipe pode ter dos segredositth. Quando o segredo é do tipo
“depositado em confian¢ga” o seu possuidor € obdgaduarda-lo por causa de sua relacéo
com a equipe a qual o segredo se refere. O sefreds € aquele que se refere a outrem,
conhecido por alguém, o qual podera revela-lo sepaateditar a imagem que apresenta de si
proprio. “Uma pessoa pode ficar a par desses segrides por descoberta, revelacdo

involuntéaria, admissdes indiscretas, retransmiss@t), diz Goffman (2003) que completa:

Geralmente devemos ver que os segredos livres masidedos em confianca de uma
equipe podem ser 0s segredos indevassaveis otégiing de outra. Desta forma uma
equipe cujos segredos vitais sejam possuidos {oa sa esforcara para obrigar o0s
possuidores a tratar estes segredos como segreddses séo confiados e ndo como
livres (GOFFMAN, 2003:134).

O sexto tipo de segredo considerado por Goffma@3R@ o latente. Este tipo de

segredo se refere aquelas informacdes cuja resposta ser previamente percebida e,
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exatamente por ser incompativel com a impresséaniivada por ela, ndo é revelado por
alguém.

Apesar de apontar os segredos como fiéis depositéle informacdes destrutivas,
Goffman (2003) esclarece que nem toda informacatudera se encontra nos segredos e que
o controle das informacgdes implica em mais do ggeaada de segredos. Um exemplo citado

pelo autor, sdo os gestos involuntarios.

Estes acontecimentos introduzem informacdo — uminicho da situacdo —
incompativel com as pretensfes projetadas dossatoes ndo constituem segredos. O
cuidado de evitar estes acontecimentos expressarnr@yropriados € também uma
espécie de controle da comunicacéo... (GOFFMAN3A®B).

Segundo Goffman, uma determinada representacéo tri&sn papéis decisivos e
distintos que podem ser observados nas suas furggesles que representam, aqueles para

guem se representa e 0s estranhos, que nem gartidip espetaculo nem o observam.

Finalmente, os trés papéis decisivos mencionadaterigon ser caracterizados
baseando-se nas regibes de fachada e de fund@téaplsomente na regido de
fachada; e os estranhos estdo excluidos de amioas€i@ observar, entdo, que
durante a representacdo podemos esperar encom@rcarrelacdo entre funcao,
informacdo disponivel e regides de acesso de mage @or exemplo, se

conhecéssemos as regides as quais um individuatesso, conheceriamos o papel
que desempenhou e a informacdo que possuia a toesgai representacao

(GOFFMAN, 2003:135-136).

Entretanto, na realidade, a compatibilidade entnecdo, informacdo possuida e
regides acessiveis raramente é completa. Para @offa©03:136), “aparecem novos pontos
de observacéo relativos a representacdo que c@mmplec simples relacdo entre funcéo,

informacéo e lugar”.
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Essa perspectiva de Goffman se refere ao que ateaclde “papéis discrepantes”, que
introduzem uma pessoa e um estabelecimento samalusa falsa aparéncia. Algumas
variedades desses papéis podem ser observadas, copapel de “delator”, o papel de
“cumplice do ator ou farol”, o papel de “observddar papel de “comprador” e o papel de
“intermediério ou mediador”.

O “delator” é aquele que finge, para os atoresusemembro da equipe, tem acesso
aos bastidores e a informacdes destruidoras, & ,egiberta ou secretamente, trai o espetaculo
a platéia. Sdo os chamados “traidores”, “vira-casat “espido”. O “cumplice do ator ou
farol” é quase o delator de maneira inversa. Eéecagno se fosse um membro da platéia, mas
de fato estd mancomunado com os atores.

O papel de “delator” é desempenhado no HOB gerabmgor profissionais da area
assistencial. Muitos, buscando obter vantagensopsssou tratamento privilegiado se
escondem atrds de seus crachas e tentam dar a@aemtgre seu interesse por determinada
situacao é puramente profissional.

O papel de cumplice pode ser percebido nas cagaggposta, cujo padrdo segue
guase sempre 0 mesmo texto. Essas cartas s&o igasluguando a Assessoria de
Comunicacdo ndo obtém resposta ou a que obtém satiséatéria para a reclamacgédo do
usuario, mas mesmo assim se sente na obrigacéspmEndé-la.

O “observador” é outro impostor na platéia. Atuenocagente protetor do publico, que
de nada suspeita. E mais perspicaz e mais rig@tisamente do que o empregado. S&0 os
chamados “olheiros” ou “fiscais disfargados”.

No HOB trabalham 26 estagiarios de universidadésceldades de Belo Horizonte,

dentro do Projeto Posso Ajudar? A funcdo dessemgiésibs € prestar informacfes aos

usuarios do Hospital para agilizar o atendimenim 8omo os “papa-filas” utilizados nos
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bancos. Esses estagiarios desempenham bem o mapéisdrvador definido por Goffman
(2003), quando apontam falhas no processo de atenth. Papel esse que pode ser analisado

na carta escrita por um dos estudantes, no méshiede 2004:

Dr. ..., responséavel pelo setor de ultra-som. &izstde comunicé-lo sobre um
episédio que vem acontecendo ha algumas tercasf@ela manha. Alguns usuérios
gue vem ao hospital para fazer exames de ultrasdonorientados pelo posto de saude
para chegarem ao HMOB por volta das 7 horas e camagdo de exame as 9 horas.
Esse guadro se agrava pelo fato do Dr. ... (plasteodo dia) chegar ao hospital por
volta de 12 horas e, por isso, atrasar 0 atendon&atbendo-se que o usuario devera
estar em jejum e muitas vezes com a bexiga chese atendimento deveria ser
melhor elaboradoChegam a mim varias reclamacdes de idosos dehibtad
diabéticos, queixando de hipoglicemigntendo queas marcacdes de terca-feira
deveriam ser feitas a partir da presenca do médiarigado.

O “comprador” é outro papel que também faz parteldéia. Ocupa seu lugar no
publico de forma modesta, despercebida e sai quareipetaculo acaba e vai direto ao seu
patrdo, um competidor da equipe, para contar owviueOutro papel discrepante € o de
“intermediario” ou “mediador”. Atua entre a platé@aa equipe, dando a falsa impresséo de
que esta do lado de cada uma delas. E como umeadigpib. Pode ser um meio de consenso
ou de conflito, dependendo de sua atuacdo em cadms lados.

Nas cartas analisadas, ndo encontramos nenhumae@uesentasse o papel de
comprador, conforme descrito por Goffman (2003)oJdapel de mediador, por exemplo,
pode ser percebido mais especificamente nos enbamantos feitos pelos profissionais da
Assessoria de Comunicagdao que tentam buscar rasposito aos setores envolvidos nas
reclamacdes e formulam cartas de respostas, aasipath superintendente do Hospital, que

nao afetem a imagem positiva da instituicdo, aonmegempo em que procuram dar uma

resposta satisfatoria ao usuéario. Pode-se entéaidrem como mediadores, as diretoras do
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Hospital que, ao receberem algumas reclamacdesersam com o profissional envolvido,
buscando ajustar seu comportamento as diretrizestiaicao e as necessidades do usuario.

Goffman (2003) ainda aponta para o papel da “n&sga como um papel divergente.
Este papel é destinado aqueles que estdo presenéese a interacdo, mas, sob certo aspecto,
nao assumem o papel nem de atores nem de plaéigpmetendem ser. No caso do ambiente
hospitalar, este papel € desempenhado pelos feosngardineiros, pessoal da manutencgéo e
pelos doentes.

Além dos trés papéis decisivos e dos cinco “pagiisrepantes” considerados por
Goffman (2003), além do papel “divergente” da “mé@ssoa”, outros quatro papéis
discrepantes sdo acrescentados pelo autor, parefes@ aquelas pessoas que nao estéo
presentes durante a representacdo, mas que possesparada informagéo a respeito dela.

S&o os “especialistas num servi¢o”, os “confidéntes“colegas” e os “renegados”.

Os especialistas em servicos sdo semelhantes aobrazeda equipe pelo fato de
tomarem conhecimento dos segredos do espetaculbtezem uma visdo dos
bastidores. Ao contrario, porém, dos membros daipequo especialista nao
compartilha do risco, da culpa e da satisfacdopesantar diante de um publico o
espetaculo para o qual contribuiu... ... E nesteéextio que podemos entender por que
a ética profissional freqlientemente obriga o egfistd a mostrar discricao, isto €, ndo
passar adiante os segredos de um espetaculo demeie conhecimento por motivo
de suas obrigacbes (GOFFMAN, 2003: 143-144).

Entretanto, em certos servicos, os especialistassudores de segredos que lhes
foram confiados, estdo em posicdo de explorar @ogile sabem, com o fim de obter
concessoes do ator cujos segredos possuem. Esgassies tém seus limites estabelecidos
pela lei, pela ética profissional e pelo interggg#prio esclarecido para que nao se tornem
chantagens grosseiras, mas as pequenas concefsges) geralmente ndo sofrem este

controle social.
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Nas cartas analisadas ndo foi encontrado nenhumel(mbin que traduza o papel de
especialista conforme definido por Goffman (20@)tretanto, € importante salientar que
essa situacao pode ser percebida no que o autaracti@ “conluio da equipe”, um tipo de
comunicacao que acontece nos bastidores e quaesentada mais adiante.

Outro tipo de papel discrepante € o de “confidenti®sempenhado por pessoas a
guem o ator confessa seus pecados. De acordo cimabq2003:148-149), “tipicamente, 0s

confidentes ficam localizados no lado de fora énsliretamente participam da atividade na

regido dos fundos e da fachada”.

E uma pessoa deste tipo, por exemplo, que um mandeence de uma narrativa
diaria sobre o0 modo como ele se arranja nos egtnai@s do escritério, nas intrigas,
sentimentos inconfessaveis e blefes; e quandovesarea carta fazendo um pedido,
renunciando a uma posi¢cdo ou aceitando um empéegsta pessoa que examinara o
rascunho, para se assegurar de que a carta totcamexée no ponto certo.
(GOFFMAN, 2003:149)

O terceiro papel discrepante considerado por Goff(@A03) é o de “colega”. Como o
“especialista” e o “confidente”, o papel de “coléga desempenhado por pessoas que
apresentam a mesma pratica a mesma espécie da,plass ndo participam juntos, como
fazem os companheiros de equipe, no mesmo luganeamo tempo.

O papel de colega é evidenciado na comunicaca@astelbres e aparece em algumas
cartas pesquisadas. Os mais criticos chamam tairpa$e corporativista, pois o discurso traz
sempre um entendimento de que, mesmo o colega &rahio, ndo merece uma puni¢ao tao
severa quanto mereceria ou desejaria quem o denunci

Por fim, o quarto papel apresentado por Goffma@3p@ o de “renegado”. Este papel

€ representado por aquelas pessoas que frequetdetorram uma atitude moral, dizendo
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gue é melhor ser leal aos ideais de um papel dagsi@tores que falsamente o representam.
O colega renegado é uma espécie de traidor ou-Casaca”.

A maioria das cartas demonstra que seus autoresi@ssmais de um papel, mas nem
sempre revelam através de sua reclamacéo algumdsedds papéis do especialista e o0 do
comprador, analisados de acordo com as definic@sGdffman (2003), ndo foram
identificados nas cartas. Quanto aos papéis desisias cartas revelam sempre uma
representacdo de um ator para outro ou de um atargplatéia, por isso nenhuma revela a
presenca do papel do “estranho” (Goffman, 2003:135)

Segundo Goffman (2003), quando se estuda um estainehto social, se descobre
guase sempre esses sentimentos discrepantes. ‘#engee portanto, da comunicacao
imprépria fornece um argumento para a conveniéeiastudar as representacdes em termos
de equipes e de rupturas potenciais da intera€OFEMAN, 2003:158).

Nesse esforco de manter a impresséo oficialmeeitaadurante a interagéo, Goffman
observa que existem quatro tipos de comunicaciatamento dos ausentes, a conversa sobre
o0 palco, o conluio de equipes e as acbes de raajasto.

O “tratamento dos ausentes” é a comunicacdo dels@vaos bastidores, longe do
publico, pela equipe. Segundo o autor, esse trattangediferente daquele que acontece numa
situacéo frente a frente. Esse “tratamento dosnéesepode ser depreciativo ou elogioso,

mas de qualguer maneira acontece somente na beeatre a equipe, na auséncia da platéia.

Mas a detracdo secreta parece ser muito mais cafouguie o elogio secreto, talvez

porque sirva para manter a solidariedade da eqdgmonstrando mutua consideracao
as custas dos ausentes, e compensando talvezaadoerelspeito a si mesmo que pode
se dar quando é preciso conceder a platéia unmigata obsequioso frente a frente
(GOFFMAN, 2003:159).
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Goffman (2003) indica duas técnicas comuns de deprea platéia ausente. A
primeira € a representacdo de uma satira sobrermg¢do da equipe com o publico, onde os
atores representam alguns membros da equipe né g@pausentes. A segunda forma é a
diferenca sistematica entre os termos de refer@nada termos com que se fala as pessoas.
Segundo Goffman (2003), na presenca da platéidonssatendem a usar formas delicadas
para se dirigirem a ela. “Assim, os médicos, na&m’cia do doente, podem referir-se a ele
como “o cardiaco”, ou “o estreptococo” (GOFFMANO3:161).

Essa segunda técnica apontada por Goffman tambée per observada nos
bastidores do Hospital Municipal Odilon Behrensdfnum entre a equipe de salde se referir
ao paciente como “leito” (“j& examinou o leito 13®u como a doenca que ele possui (“0
paciente CA do leito 36 est4d com a PA alterddaBntretanto, nenhum termo ilustra melhor
tal técnica depreciativa quanto aqueles criados @glipe pela convivéncia cotidiana com a
platéia. “Greta Garbo” ou “pitisento” para se refano paciente que simula uma situacdo de
doenca mais grave do que a que realmente temyéjatadando daqueles pacientes deitados
em macas, imoveis e com o0s olhos bem abertos pmdorentender o que se passa ao seu
redor; “barracdo”, apelido dado as enfermariasdedade doentes, ou “jil6” para se referir
aguele paciente cuja enfermidade o deixara comeagatal “amargo” para quem for cuidar
dele.

As técnicas de depreciacdo consideradas por Goff@@08) salientam o fato de que,
verbalmente, os individuos sdo tratados relativéenbam quando presentes e relativamente
mal pelas costas. Entretanto, os gestos tambémmpoelevar outro tipo de comunicacgéo e,
associados as palavras, sao entendidos pelos scEIMo agressdo e conduta inadequada

do profissional.
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As rupturas mais comuns, nos tipos de comunicagoaqguelas em que 0 usuario nao
faz questdo de ser cortés no tratamento com ossgimfais de saude. As causas mais
evidentes para esta maneira de agir do usuério astbciadas ao fato dele se sentir tratado
como uma “ndo pessoa”’ (Goffman, 2003:141-143) puakdico, enfermeiros ou outros
profissionais (como recepcionistas e segurancasjlebe se sentir no direito de infringir
algumas regras da instituicdo, como entrar comedtios ndo permitidos no hospital ou ser

atendido rapidamente, mesmo quando o seu casdigdaveomo de menor gravidade.

" CA na linguagem da equipe de salde significa Gan&& é pressao arterial.
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TABELA 4: Identificacdes das varidveis tedricas de Géinan em 116 cartas analisadas

Variaveis analisadas de acordo Cartas circulantes de
com as teorias de Goffman* julho a dezembrof 04
IDENTIFICAVEL
Segredos indevassaveis 5
Segredos estratégicos 14
Segredos intimos 22
Segredos depositados em confiangca 1
Segredos livres 4
Segredos latentes 3
TOTAL DE SEGREDOS..........coconmmmnerrmmnsenssensesssenss 49
Papel de delator 4
Papel de cimplice do ator ou farol 30
Papel de observador 10
Papel de comprador 0
Papel de intermediario ou mediador 1
Papel da “ndo-pessoa”’ 27
Papel de especialista 0
Papel de confidente 3
Papel de colega 3
Papel de renegado 1
TOTAL DE PAPEIS.........ccommmmmmmmssmsssssssssssssssssssssss 79
Tratamento dos ausentes 3
Conversa sobre a encenagéo ou palco 1
Conluio de equipes 33
Ac0Oes de realinhamento ou reajustamento 26
TOTAL DE TIPOS DE COMUNICAGAGO................ 63
Briga entre atores 1
Platéia ndo faz jogo cortés 25
Platéia “entra no barulho” 2
Equipe comprometida 2
TOTAL DE RUPTURAS REPRESENTAGAO......... 30

A interpretacdo das cartas a partir das categdeid@offman (2003) sobre os segredos,
0S papéis, os tipos de comunicagdo e as rupturaspdesentacdo ndo sdo suficientes para
responder o que leva o usuario a escrevé-las narstiaégias discursivas que utilizam para

tentar persuadir o outro a se mover ao seu fasso. porque as cartas trazem representacoes e

“8 GOFFMAN, Erving. A Representacdo do Eu na Vidadiana. 112 ed. Petrépolis, RJ. Vozes, 2003.
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variaveis gque nao se apresentam nas teorias dg amta vez que para Goffman tinha como
objeto empirico as interacdes face a face, ponis immportante da disciplina dramaturgica
desenvolvida em seus estudos socioldgicos.

Contudo, ha que se ressaltar que Goffman ndoaestaado em seu ponto de vista.
Sua proposta foi a de observar as relacdes faaeeaef descobrir o que elas revelam para a
vida social. A pesquisa realizada neste trabalhmpcova que também sao a partir das
relagcbes interpessoais que surgem as cartas. &latsumentos dessas interagdes e, no caso
especifico das queixas, relatos do que Goffman3R€iflama de “cenas”.

Epistemologicamente, concordamos que a observaggertontros entre as pessoas é
mais valorosa; uma vez que nas cartas as entondedex, 0s gestos e 0s atos involuntérios
ndo podem ser percebidos. Além disso, a tendépsiauwjeitos ao escreverem cartas é a de se
colocarem no papel de “vitimas”, como se suasdsgifossem apenas reacdes as atitudes do
outro e ndo acdes de si mesmos. Em outras palgodsmos afirmar que nem tudo o que
acontece nas interacfes face a face € relatadcanas, pois a propria distancia do “outro”
serve de estratégia para formas de persuasa@aiavtexto que podem mudar os atos, as
falas e as expressdes do corpo.

Contudo, sédo nas rupturas, segundo Goffman (20@0@®),0 individuo age de modo a
destruir ou ameacar seriamente a aparéncia desieoda convivéncia e, mesmo nao agindo
com o objetivo de criar rupturas nas suas inteafaee a face, age sabendo que ha
probabilidade de haver essa dissonancia.

Os gestos involuntarios, as intromissfes inopogunas “faux pas” sdo fontes de
embaracos e dissonancias que ndo estavam nos gpessoa responsavel por eles e
que seriam evitados se o individuo conhecesse t@enda as consequéncias de sua
atividade. (GOFFMAN, 2003:193)
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A relacdo entre os usuarios e a instituicdo, asralas interacfes interpessoais com a
equipe de saude, produz muitas dessas cenas, @unarsadas na versao de seus autores nas
cartas. Essas dissonancias sao provocadas pelomonpessoal entre os atores envolvidos e
trazem representacdes de problemas sociais, coacioniais e de poder entre os individuos,
flagrantes de fachada e segredos de bastidores@r@eem ser mais bem pesquisados.

As cartas, assim, podem ser vistas como um ma@égico para a comunicacao entre
autor e destinatario. O usuario reivindica seusitdis antes de ser responsabilizado pelas
rupturas e, ao mesmo tempo, tenta atrair a dirdgdostituicdo em sua defesa, muitas vezes
exigindo que isso aconteca. A instituicdo faz @jdg poder, procurando atenuar os conflitos
com 0s usuarios e garantir sgatussem ter que revelar fatos ou atitudes compromedaedo
sua imagem.

Entretanto, entendemos que sdo através de ruptirasa sociedade promove
mudancas e, por isso, a proxima parte deste caprtulaprofundar a andlise das cartas de
reclamacdes que trazem em seus discursos os faissagtudes que motivaram cenas de

rupturas.

4.3. Olhando além das categorias de Goffman

Todas as cartas apresentadas aqui — em seu tao techos escolhidos — terdo seus
textos originais mantidos, inclusive com os possieeros de uso da lingua. Nosso objetivo
com isso € o de retratar o mais fiel possivel datao de cada uma das cartas, o que sera
importante para observar os perfis de seus autatés) da construcdo de suas falas.
Apontaremos algumas categorias definidas por GoffifZ003), mas também faremos o

desvelamento de outros aspectos a partir da amfilséextos e dos contextos presentes em
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cada carta e em nossa experiéncia ao longo damosltirés anos na Assessoria de
Comunicacdo do Hospital, periodo em que tivemopa@tonidade de presenciar diversas
cenas e intermediar a comunicacao entre usuarezpjipe de salude e a dire¢do da instituicdo.
Todas as 30 cartas selecionadas para esta amditep do universo das 116 cartas
verificadas anteriormente, apresentam rupturas gl@rio com a instituicdo. Esta andlise
apresentara as varias categorias descobertas gmdeste estudo que tratam do sentido e do
contexto presente em cada uma das cartas. Orgaszawmssa analise das cartas que
promovem rupturas na seguinte sequéncia de intagdes: 1) cartas que revelam o apelo
pela identidade social e utilizam deste recurso ccaogpresentacdo significante para a
instituicdo; 2) cartas que apresentam sentimeneslascaso da equipe e o conluio da
instituicdo; 3) cartas que exigem um posicionamefaanstituicdo em favor do usuério; 4)
cartas que utilizam forte apelo emocional e cidadatomo estratégia de cobranca e
accountability 5) cartas que revelam novos papéis motivadosymturas na interacdo entre
as pessody 6) cartas que promovem 0s questionamentos técmios especialistas e sua
autonomia; 7) cartas que revelam os segredos isgéveis nos bastidores; 8) cartas que
denunciam a infracdo de normas e da ética; 9)scguta reclamam da falta de informacéo e
da comunicacgdo; 10) cartas que reclamam do defieegipen 0 usuario e apontam para a
discussdo do tempo de cada um,; 11) cartas queamostivisdo do usuario sobre o espaco
fisico do Hospital: a limpeza, o conforto e a almagdo como percepcdo do tratamento e da
qgualidade profissional; 12) cartas que revelaneasativas de reajustamento da direcao e 13)

cartas que revelam a confianca e a desconfiancasti@sios neste meio de comunicacao.

49 “Néo é provavelmente um mero acidente histéricoapalavra ‘pessoa’, em sua acepcao primeira, ajdeer mascara.
Mas, antes, o reconhecimento do fato de que todmehpesta sempre e em todo lugar, mais ou menosientemente,

representando um papel... E nesses papéis queonbecemos uns aos outros; € nesses papéis quemecemos a ns
mesmos”. (Goffman citando Robert Ezra Park. A regméacao do Eu na vida cotidiana, 2003, p. 27).
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Algumas cartas de resposta da dire¢cdo do Hospitabém serdo analisadas, assim
como aquelas escritas para serem lidas apenas @ntprofissionais envolvidos com a
reclamacdo do usuario. Muitas cartas de respogteeseum mesmo padrao de texto e, por
iISS0, nao iremos reproduzir todas as cartas déuigaD.

Goffman (2003:132-135)) fala de diferentes tiposegredos que podem ameacar uma
representacdo de diversas maneiras. O autor nese&aos segredos “indevassaveis”, 0s
segredos “estratégicos”, os segredos “intimos’sexgedos “depositados em confianga”, os
segredos “livres” e os segredos “latentes”.

As cartas de reclamacdes aqui analisadas, poisébjalelatoras desses segredos, pois
sem elas — com certeza — muitos episédios do antidilo Hospital ficariam encobertos, ndo
chegariam ao conhecimento da dire¢éo e, na maletés, ndo haveria nenhuma resposta da
instituicao.

A revelacdo de um segredo muitas vezes escondesautitivos ou intengdes que nao
agueles claramente expostos de revelar algo af estulto. Os pacientes do Hospital
Municipal Odilon Behrens mantém seus olhos atenfmssé para o que acontece com eles,
mas também com outros iguais a eles. Esta ideagdir se reflete em discursos que vao além
do fato que motivou a sua queixa. E o0 que poderhesrear nestas cartas escritas por duas

pacientes, em datas diferentes, apds serem ateratitaetores diferentes do pronto-socorro.

Carta 1: 1° de julho de 2004

So achei uma medica aqui muito sem Educagéo fezdeaema paciente aqui.
Também uma secretaria da triagem super mal Educadao que por ser pelo SUS
tem que ter respeito pelos outro porque todos géal,i precisa melhorar mais o
atendimento aqui dentro ndo na recpicéo fui betadea
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precisa colocar mais médico aqui de Boa qualidade.

Carta 2: 6 de dezembro de 2004

O atendimento de Ortopedia esta deixando a dessjaessoas com fraturas sentindo
dor e sem horario p/ atend.

Tenho percebido o descaso pela populacdo, gog@sagerir que se interacem mais
em prol dos mais necessitados.

Em outros tempos o atend ortopédico j4 foi mellminha filha com um dedo
quebrado coisa simples e os outros que em situag@eEs, precisam ficar a mercé da
sorte.

Sou cidada Brasileira cumpridora dos meus devemdribuo p/ 0os gastos publicos
gostaria de ter retorno de maneira mais digna e @speito. Recepcionistas séo
maravilhosos, eles ndo teém culpa da administrggémao teém acesso.

S6 quero um pouco de Atencéao p/ a populacdo mhaidao

Estando certa de Vossa atencdo Peco melhoria meracpopulacdo também todos
contribuimos p/ esta cidade.

Honneth (2003) lembra que, se antes a investigfigiofica tomava seu ponto de
partida nas estruturas elementares da acdo cortivajca andlise agora comeca com a
confrontacdo tedrica e pratica do individuo com setorno. “O processo de formacédo
intelectual faz surgir primeiramente no individunaiconsciéncia de totalidade, antes de ele
chegar num segundo momento a etapa de universaizag de descentramento das
perspectivas do Eu, a qual vai de par com a lutagponhecimento” (HONNETH, 2003:65).

Nas cartas, as usuarias, apesar de suas reclansagéas motivadas pelo tratamento
individual (Eu) que cada uma recebeu, procuramrgafosuas identidades sociais para
dizerem que o fato ndo foi um episddio isolado.r@ytiguais a elas, passaram pelo mesmo
desconforto: “. . uma medica aqui muito sem Educacéo fez caso depaniente . .”. Com o
reforco da identidade social, reivindicam o recamhento de seus direitos nao individuais,
mas como usuarias do SUScho que por ser pelo SUS tem que ter respeitos palidro
porque todos sao iguabu “peco melhoria mereco e a populacédo também toddsilcoimos

p/ esta cidade Em todas elas, a caracteristica sempre preseafgesentacao deu como
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nos Essa estratégia € utilizada em varias cartas@diva como um reforgo a impressao que
se quer provocar na direcdo do Hospital, exigintha vesposta ndo somente individual, mas
para todos na mesma situacao reclamada.

As cartas da diretoria do Hospital foram encamiaBa@ls duas usuarias contendo as

mesmas respostas:

Respostas da instituica® as cartas 1 e 2
Prezada Senhora,

A diretoria do Hospital Municipal Odilon Behrenzebeu sua cartégradecemos sua
participacdo que é muito importante, pestamos procurando melhorar, cada vez
mais, a qualidade do atendimento aos nossos usiario

Na oportunidade, informamos que encaminhamos slemacao para a coordenadora
de enfermagem do Pronto-Socorro e serem tomadasdéncias cabiveis ao caso.

Atenciosamente,

As cartas da direcao buscam resgatar a indivicaddidias pacientes e respondem suas
gueixas de maneira formal, sem reforcar a sua idi@ coletiva. Prometem que serao
tomadas as providéncias cabiveis ao casoponto final. A direcdo do Hospital, desta forma
age estrategicamente também, dando a impresséoede gpelo do usuario deu certo e que
acOes ja foram tomadas, com seriedade, sobre o0 caso

Em geral, as cartas também apresentam outra egiratdotada pelo usuario para
reforcar a importancia de sua fala: a de se ideatiihdo como cidaddo ou um membro de
determinada classe, mas de uma profissdo que demdesalguma forma a sua ascendéncia

social ou intelectual. Geralmente os autores desasss sentem a necessidade de se

%0 Esta carta traz o tipo de resposta que chamamtBARTA, TEXTO ou RESPOSTA PADRAO” adotada na
maioria das cartas da instituicao.
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apresentar, dizer que sdo alguém e “nao-pessoal conceituado por Goffman (2003:142).

A carta a seguir € um exemplo disso:

Carta 3: 10 de agosto de 2004

Eu, V. ..., professoravenho através desta solicitar que a direcdo desspital
converse com o médico Dr. A. ..., ele € um japgn@s sei 0 sobrenome).

Este médico ndo escuta o paciente, é mal-educanoig@, ele ndo respeitou a minha
dor e, no corredor, quando |he perguntei se seria mddjele me maltratosl depois
me negou atendimento, mandando um outro médicoeentugar, Dr. M. ... Espero
que sejam tomadas providéncias sobre o perfil destissional, que reclama de
pressa e cansaco, enquamm corredor, receita 2 ou 3 tubos de sagem nem sequer
ver o paciente

Mas nem sempre 0 usuario se apresenta como poo@ésou integrante de uma
determinada categoria. Nas cartas, ele também he$oecar a sua identidade como ser
humano, fornece diversos dados a respeito de smmes busca reforcar novamente a
cidadania e conceitos morais através de dadosidi@is. E 0 que podemos observar nesta

carta (a carta ndo traz dia especifico):

Carta 4: outubro de 2004

Eu A.S.F. mineiro casado morador de Minas Novasuaa.......... L, N°....... , bairro
.................. no Vale do Jeqguitinhonha tem eguinte reclamacédo a respeito do
proficional Dr. R. B. por duas vezes foi ofendido por ele gaehamou de mentiroso
Isto pode parecer simples mas para quem ndo antanentira € uma grande ofenca.
Eu tenho 61 ano casado 5 filhos e moro a mais ows@00 Kimtros de BHorizonte

Ao contrario da carta da paciente que se apresenia “professora”, nesta o paciente
nado diz sua profissdo como referéncia social, maesanta diversas identificacdes
simbdlicas, como pai, idoso e morador do Vale duidi@honha, como se quisesse reforcar a
idéia de que é alguém gue reconhecidamente meespeito. As duas cartas, entretanto,

denunciam o descaso dos médicos e reivindicam mmesspeito.
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O usuério utiliza-se de cartas para demonstrar @useu conflito € com uma
determinada classe e, por isso, se refere a qu&mdgnunciar como um lugar ou uma
categoria profissional (usando a primeira pessoalwal), ao invés de uma pessoa especifica
e na terceira pessoa do singular. Isso é obsemadgartas que tratam as pessoas como
coletivo: “os médicos”, “a enfermagem”, “os funcéwios deste Hospital”, “eles”, “alguns”,
“todos”. A idéia central parte de um dialogo erdreu e oeles mas pode transformar os
sujeitos emnos e elesnum determinado momento. Essa postura ndo é aro@nte uma
generalizacdo, ela acontece por medo do usuarigpemtar alguém especifico ou por querer
distinguir os bons dos maus, incluindo ou excluirmljueles que seleciona para suas

reclamacdes, como podemos observar nesta carita ¢@ta filha de uma paciente internada:

Carta 5: 6 de julho de 2004

Estou muito decepcionada com o tratamento desfgthbg0s enfermeirogdo estao
preparados para lidar com os pacientes e nem coracosipanhantes. Quando
necessitamos de alguma informacgao, eles respondantaita de educacddunca
tém uma resposta concreta ou ddo uma posicao.gddjeajudaporque a minha mae
estava com a glicose sé subindo, e ja eram 15 oo tinha passado nem um
médico. E quando fui falar com 0 posto de enfermmgEguns ainda gozaram da
minha cara. Eu ouvi alguém dizer, indiretamente, gles eram mauSem contar que
falam alto a noite inteira. Ontem fui pedima cadeira para uma senhora que veio da
Bahia, dizendo que queria repousar um pouco, [@éva cansada. A supervisora me
disse que nem elas descansavam, sendo que téta dir@nesmo por lei.

N&o vou citar nomes, mas _espeee vocés tomertodas as providéncias cabiveis.
Agora mesmo esteve uma aqui e falou que ndo adiantapanhante reclamar.

. . . sugiro que _contratem novos funcionarios ciép@ms e que gostem do que f&az
trabalhem com amor. Elogior. M..., Dr. L... e especialmenpara as enfermeiras L. e
J. que salvam neste posto.

As cartas contendo as respostas da direcdo seedsaemas atitudes representadas
numa comunicacao face a face pela equipe. Os tegtpgeem 0 mesmo padrédo e mantém uma
“conivéncia da equipe” (GOFFMAN, 2003), pois o a&amaento dado a elas no Hospital

Municipal Odilon Behrens tem o sentido atenuante @rotecédo a qualquer tipo de ameaca a
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imagem da instituicdo. Através de um texto fornpabcuram manter o distanciamento de
poder de decisdo, além de se apresentarem aoasoano sujeito coletivo (nés), embora

toda a carta seja assinada pela mesma médicargapdente do Hospital. E 0 que podemos
observar no exemplo desta carta que respondelameggdes da filha da paciente, mais de um

més depois da sua reclamacéao:

Resposta da instituicdo a carta 5: dia 9 de agostie 2004
Prezada Senhora,

A diretoria do Hospital Municipal Odilon Behrenscebeu sua carta de
Reclamacgdes, Elogios e Sugestoes.

Agradecemos sua participacdo que €é muito importaptds estamos
procurando melhorar, cada vez mais, a qualidade atendimento aos nossos
USUArios.

Na oportunidade, lamentamos pelos transtornosoeniamos que sua reclamacéao foi
encaminhada para a coordenacao de enfermagem maeatas medidas cabiveis ao
caso.

Informamos ainda que _seus elogios foram encamirthadalr. ..., dr. ... e
enfermeiras L.... e J.... .

Atenciosamente,

S.M.M.R.
Superintendente

As cartas mostram que o descaso e a indighacamsgwincipais motivos dos
conflitos e rupturas do usuério com a instituigousuario se sente desprezado e, entéo,
produz seu discurso procurando explicar o seursentd, narrando o porqué de seu conflito
e, de certa maneira, exigindo explicacdes do ppdlelico. Em alguns casos apresenta provas
ou testemunhas para reforcar a sua reclamaca@dStizra € de apelo e, em alguns casos, até
de ameaca a direcdo do Hospital, além de critieatquas instituicdes publicas. E o que

podemos acompanhar nestas trés cartas a seguir:
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Carta 6: 8 de julho de 2004

O maior descaso do Hospital € em relacdo ao traiespara locomogao de pacientes
em ambuléncias. Onde ja se viu ter apenas 01 antialdas dependéncias do
hospital, sendo este de grande porte. Cadé assvguleap governo manda? Serve para
que? E um absurdam paciente receber alta as 15:30hs e ficar “nufaaté as 20:30
por falta de veiculos.

OBS.: A Unica que tem se encontra “Quebrada”.

Carta 7: 23 de julho de 2004

A minha méde M.A.D.A. sofreu um infarto, na fila dtendimento, poia menina do
guiché mandou ela pegar a fila, mesmo com ela pedijuda pois estava passando
mal.

Espero que alguma providéncia seja tomada pelosptResaveis” deste hospitabis
este acontecimento foi gravEu sei da precariedade do sistema puplinas tem
certas atitudes que sao “burrice= Ontem dia 22/07/2003i¢), ela passou mal, veio
para ca, esperou na fila por 3:00 horas, quasetsofutro infarto, espero que vocés
saibam o que estao fazendo.

Carta 8: 2 de outubro de 2004
A Superintendéncia do Hospital Odilon Behrens

hoje dia 02/10/04 no setor de emergéncia do hddpidon o médico Dr.
R....... , heurologista se recuou a atender o p@cidn.. Bem mal o qual eu J.S.C.
estou acompanhando. @édico alegou estad trabalhando doente e estressado
seguindo da seguinte frase “eu ndo tenho obrigagé@oatender seu tio, vocé que
continue esperando”.

Ora, se esta doente e veio trabalhar tem que gerdiscumprir seu papel.

Estou questionando a funcionalidade e compromigessed“médico” com o
ser humano e a saude, no local o qual ele trabglieaé a prefeitura de Belo
Horizonte.

Certa de um retorno.
M =5 XXXXXX JS.C.Tel.34....cc.c.n...... 69....ccovvenn,

Testemunha do fato ocorrido: S.P.O. 337.....cceoe..-.

Em casos como esses, a instituicdo reage de matitgrante. O tom de ameaca
percebido nas cartas faz com que providéncias sejaradas nos bastidores e a direcdo do
Hospital se sente na obrigacdo de prestar contasw@io. Por isso, formula respostas mais

cuidadosas, da explicacbes e apresenta sua deliesagpqueixas apresentadas, nem que para
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isso a responsabilidade tenha que ser transfeadaqutras esferas de poderes internos ou
externos.

Tanto cuidado tem uma explicacdo: o Cédigo de Hfiédica* inclui as organizacdes
de prestacdo de servicos médicos as suas normasarfes dos usuarios apontam para
possiveis infracdes dos principios fundamentaiddigo, como no artigo 6° que diz: “o
médico deve guardar absoluto respeito pela vidaahamatuando sempre em beneficio do
paciente. Jamais utilizara seus conhecimentos gexax sofrimento fisico ou moral, para o
exterminio do ser humano, ou para permitir e at¢abdentativa contra sua dignidade e
integridade” e no artigo 16°: “Nenhuma disposic8tatitaria ou regimental de hospital, ou
instituicdo publica, ou privada podera limitar @adsa, por parte do médico, dos meios a
serem postos em pratica para o estabelecimentoiadmdadtico e para a execucdo do
tratamento, salvo quando em beneficio do paciema’ cinco diretoras do HOB, trés séo
médicas. Por isso, o cuidado com as respostascemplé alguma forma, um cuidado com sua
propria profissdo. Tanto a instituicdo quanto adioas diretoras querem evitar processos nos

conselhos de medicina.

Resposta da instituicdo a carta 6: 24/08/2004

A diretoria do Hospital Municipal Odilon Behrenscebeu sua carta.
Agradecemos sua participacdo que é muito importgmies estamos procurando
melhorar, cada vez mais, a qualidade do atending@®®m0SS0S usuarios.
Na oportunidade, esclarecemos que ndo temos nenbow®nabilidade sobre as
ambulancias que atendem ao nosso Hospital, jasiase 80 coordenadas pela Central
de Internacdo. Informamos que sua carta sera engadd para a Coordenacdo da
Central.

1 0 Codigo de Etica Médica pode ser encontrado tegria nosite do Conselho Federal de Medicina, no
seguinte enderecbttp://www.portalmedico.org.br
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Resposta da instituicdo a carta 7: 11/08/2004

A diretoria do Hospital Municipal Odilon Behrenscebeu sua carta. Na
oportunidade, informamos que sua mde é uma pagiemtadora de coronariopatia
(doenca das artérias do coracao), e foi submetiglmanangioplastia (cirurgia nestas
artérias), em maio de 2004. No dia 22/07/04, diaatendimento citado em sua
reclamacéo, ela apresentava uma dor precordiah@peito) e foi atendida, na sala de
emergéncia, com quadro caracterizado aqui comonangistavel, evoluiu com
melhora clinica ao uso da medicacdo e exames labaia normais guanto a
possibilidade de infarto. A paciente foi transfarjghra a Santa Casa para prosseguir
propedéutica (tratamento).

Informamos ainda que gquanto & sua reclamacdo aceipoi atendimento,
citado em sua carta, ndo nos foi possivel levaatdicha por nao ter sido nos
informado a data deste atendimento. Ressaltan®&t® alé termos uma demanda muito
grande de atendimento no Pronto-Socorro, mas, sjfangionarios da recepcdo sao
orientados a solicitar a presenca do Coordenadarapeliar a gravidade dos casos na
fila de atendimento, priorizando os de maior gradl

Agradecemos sua participagdo que € muito importang@ois estamos
procurando melhorar, cada vez mais, a qualidadgat@imento aos n0SS0S USUArios.

Resposta da instituicdo a carta 8: 26/10/2004

A diretoria do Hospital Municipal Odilon Behrenscebeu sua carta.
Agradecemos sua participacdo que é muito importgmies estamos procurando
melhorar, cada vez mais, a qualidade do atendina®®mossos usuarios.

Na oportunidade, informamos que encaminhamos suameac¢do do médico
neurologista, Dr. R....... , para a Coordenadoraitéédio Pronto-Socorro.
Informamos ainda que o médico acima citado foi ooado para uma conversa de
sensibilizacdo e advertido quanto & postura tomadzcasiao.

Muitas vezes a indignacdo e revolta apresentadascaidas tém suas origens na

transmissao e recepcgédo dos signos envolvidos rea@dto entre o paciente e a equipe de

saude, como as expressbes de dor, por exemplo.c@nf@m apresenta sinais de uma

determinada doenca, mas o médico esta a procusanienas que possam ajuda-lo em seu

diagnéstico. Nem sempre os sintomas sao visiveiprefissional depende de exames para ter

alguma decisdo sobre qual tratamento adotar.

Entretanto, a dor € um sentimento individual e oemiprofissional de salude, nem

mesmo o médico, pode garantir a sua intensidad&témesmo a sua existéncia no outro,

apesar das representacoes usadas pelo pacientérg@mmiti-la. As cartas revelam este
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conflito e mostram que por detras dessa disputsteari outras interpretacdes possiveis dos
profissionais e dos pacientes durante a interagg@onsequéncias estao nos procedimentos

adotados para cada caso, é o que podemos obsasvdnas cartas a seguir:

Carta 9: 27 de julho de 2004

Estou reclamando a respeito do atendimento. Cheguigd ruim com uma forte crise
de asma e a recepcionista ndo gueria me atendédoduda minha acompanhante e
do meu marido. foi preciso os dois apelar e a ®@oajsta ver com 0s proprios olhos,
enguanto pingusso entra.toda hora (tem até cattairifora isso toda vez que venho
sou bem atendida. (recepcionista do turno da d@it@6/07)

Carta 10: 28 de agosto de 2004

Eu cheguei no Hospital Odilon Behres pro volta @®Q h da noite com 0 meu irméo,
gue estava com crise conjutiva, ele foi para a dalamergéncia tomou um souro, e
passou anoite toda e ate as 10:00 h da manha mdperatendimento do neorologista
malmorado ingnorante que so olhou e mandou elegaaia isto e uma vergonha onde
esta as promesa de bom atendimento nos Hospitais.

Governo e prefeito so quer o deles os probres gue.s Nao podemos aseitar isto
porgue agente e tratado como indigente por causéalfa de recurso do Hospitah
meu irmdo esta morrendo de dor de cabeca e 0 ngmtal mandou ele para casa um
homem deste tem que tomar conta e de animal.

Os usuarios também escrevem cartas que ndao daemaagnegociacbes com a
instituicdo, ndo querem explicacbes e exigem seligdara suas reclamacdes. Nelas, o
usuario expde o motivo de sua denuncia e quer asmsta convincente da direcdo do HOB.
S&o discursos diretos e com acusacdes graves. Egna@rio do que se possa imaginar, 0
usuario ndo demonstra nenhum receio quanto asgitérisgias de sua atitude. Usa das suas
observacdes e conversas com membros da equipalde gara sustentar sua queixa e, ao
invés de se portar como vitima indefesa, assunagpel gle agente fiscalizador — n&o previsto
nos papeéis desenvolvidos por Goffman — e, comalédine o que quer pelo seu desempenho:

uma solucéo rapida da instituicao.
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Mais do que outros fatores, as pressfes do temp@sdrandes responsaveis por
conflitos como esses, que nao reconhecem as rdmgssihumanas tanto do paciente quanto
do médico ou de outro profissional da saltde. Emaaiéncia com a espera e a sensacio de
estar correndo contra o tempo e a desinformac&op &@remos na carta a seguir, escrita por

um paciente:

Carta 11: 13 de novembro de 2004

Negligéncia por parte da Coordenadoria e diretddaHospital, havia apenas um
Neurologista. Entrei sem condi¢cdes total de andam csintomas por mim
desconhecidos.

Apds aguardar muito tempo, as 15:00hs resolvi pesaucoordenador, encontrei com
0 Neurologista na coordenadoria mexendo no computagherguntei  pelo
Coordenador que ndo se encontrava, entdo esposma&aleele se apresentou como
o Neurologista, @isse que entre os quatro que teriam que atendgtermaesmo dia,
apenas ele se encontrava de plantaue o pronto atendimento era o departamento
menos importante para ele. questionei que paraenitemais pacientes a espera ele
era mais importante. ele simplesmente mau humorasipondeu que chamasse o
“Estado de Minas”.

Por muito custo consegui atendimento com o Clideral: exatamente agora estou
aguardando retorno as 17:00hs.

E o Ex°® Neurologista ainda ndo compareceu ao P.A.

Sugiro ao invés de Pronto Atendimento — seguinteene Retardo-Atendimento.

Exijo Reparacéo na diretoria e sem falta uma regEomim.

Atenciosamente

PS._Espero que o 6rgéo responsavel tome as mexdidiess.

Segundo Remen (1993:129), “as pressdes do tempeeadn o0 que talvez ndo seja
real € a suposicdo de que a pressao do tempo ctejmdnte ou mesmo a principal
responsavel pelas limitacdes nos cuidados da saldie que, se houvesse mais tempo, as
limitacOes desapareceriam”. Essa idéia sugere gymdjissionais de saude nao tém tempo,
mas € o tempo que os tem. Para o paciente, acadonts tempo € visto como um inimigo a
ser vencido. Existe o0 medo de que qualquer atragofatal. A espera causa sofrimento,

angustia, ansiedade, irritacdo, depresséo e izesrtéO bom médico, a boa enfermeira, o
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bom profissional da salude sdo pessoas que est@onimle de sua pressa, enquanto se
deslocam de uma rapida e distinta unidade de atieighara outra” (REMEN, 1992:134).

As cartas também apresentam relatos de fatos cdamdpelo emocional. O usuario
procura se mostrar cortés e até faz elogios austo. Mas por detras de tanta cortesia
esconde-se o verdadeiro “ameacador” (outro papelampiiesentado por Goffman). A sua
estratégia é preparar demoradamente o terreno gaaeatir que seus argumentos sejam
convincentes e indefensaveis. Esforca-se paraeueliscurso seja levado a sério, nem que
para isso seja preciso também fazer duras ameacas.

Observe as trés cartas a seguir, nas quais odassdésempenham este papel do qual
estamos falando. Todas as solicitacdes feitas e waa delas foram prontamente atendidas
pela diretoria do Hospital e cartas pedindo dessulpu reafirmando o cumprimento do que
foi pedido foram enviadas. Estas cartas tambénpsxianam doaccountability,exigido da
instituicdo em diversas cartas, de forma mais calgnte e deixam claro que esta postura,

mesmo para questdes individualizadas, é a quesaaproxima do poder instituido.

Carta 12: 2 de setembro de 2004

Eu D.M.D.Declaro que Dr. C..... da endoscopia e uma pradisal muito grossa, sem
classe para atender em um hospital publiestou com minha filha acompanhando
meu filho C.E.D. com emorragia gastrica. minhaafilhhuma crianga especial ndo tem
intestino, usa sonda e coletor para alimentar-s&e @m®mnca estd sendo aguardada no
Hospital Madre Tereza p/ internala. pedi ao cordengue liberase a Endoscopia do
meu filho 1° p/ que eu pude-se levala ao Hospieatem Toda educacéo, pediu a Dra.
Cen. para fazer o exame do rapaz mais radfto sua vez a secretaria do
cordenador sugeriu que eu mostra-se a crianca & Dra............ e exprica-se 0 caso.
ela e sua secretaria com toda igmorancia me rdspam que néo tinhdo obrigagéo de
passa ninguém na frente.

Tenho que elogiar os médicos, enfermeiros e atedlimas, gostaria que estd medica
fose chamada pela diretoria, porque ndo estamasdaqtavor. Nés usuarios que
pagamos o saldrio dela e sua secretaria

Até agora minha filha ndo pode ser enternada casueca algo com ela irei abrir um
prosseso contra ela. eu trabalho no jornal O Te@pteira irei fazer uma reportagem
sobre 0 Hospital, elogiando os médicos e equips, ined com todos as letras bem
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grande com o nome dela falar do Atendimento de pirofisional tdo sem classe sem
nenhum espirito humanitario e certamente nao temicoes de Atender ao publico
Ela e a pior profissional que vi em toda minha yidauma pena pois estava
conhecendo o HOB.

Carta 13: 22 de outubro de 2004

Solicito providéncias cabiveis, no sentido de reguao servico social um trabalho
eficiente e agil, e ndo sé ficar olhando bijutegdslheando revistas da Avon.

Foi solicitado pelo médico da observagéo feminirencaminhamento para o servigo
do PAD” no dia 21 de outubro, para que a assistentel s@aminhasse ao mesmo.
Mas ela ndo s6 tomou conhecimento como ndao enahergedido que estava em sua
mesa a horas. Hoje 22 de outubro ela encaminhcedigigp as 10 horas da manha e
ndo foi ninguém do PAD a observacdo feminina. Vateeclamar agilidade e uma
funcionéria do PAD me confirmou que o pedido cheg®ud 0 horas e o rapaz que faz
este servigo trabalha até as 13 horas e ndo paaté ia observacdo para liberar o
paciente, ficando assim o paciente de alta e tep@oaguardar até segundo a boa
vontade das pessoas responsaveis por este tiperdeos que ao meu ver mal
prestado pela parte social.

Voltando da sala, me deparo com as guatro assstettiando foliados e lendo livro
de AVON, como se em um hospital deste porte ndudssg servico para elas.
Gostaria que fosse tomadas sinceramente providérci@ue 0 meu problema fosse
resolvido com a maxima rapidez.

Solicito também que o hospital me de retorno Péssode e que me arrume uma
ambulancia que me leve embora, pois meu irmao dqiee huscar teve de falta ao
trabalho e ndo vai mais poder prestar assistér@ia mim, ficando assim sem
condicdes de ir embora para casa por incompeté&teialguns funcionéarios deste
setor.

Espero resposta com tempo abil e que estes dedsgimdcontecimentos ndo venham
ocorrer mais. E deixo claro também gue sera fataréncia na delegacia do idoso
para mas providéncias contra o servico e se negegs®rvencdo de advocacia Para
gque estes fatos nao se repitao.

Atenciosamente,

Carta 14: 26 de outubro de 2004

Venho dirigir a Vossa Senhoria um apelo no sendiglalar uma atencéo ao paciente
R.P.A., internado neste Hospital (atualmente rto 9, 3° andar) a cerca de 120 dias,
0 mesmo foi ferido no traseiro, um pouco acima asaguando funcionarios desta
Unidade de Saude o colocou e o retirou da cadera panho e uso no banheiro
(daquelas que tem um furo central de cerca deéypdhs de diametro) € bom deixar
registrado que a mesma estava enferrujada. Ocoeresta ferida veio s6 acentuado
com o passar do tempo, para complicar no localaamzbrreu uma escara, agora
devido a sua extensao e profundidade é uma Ulgeeano nosso entender coloca em
risco a vida do paciente, qéeum idoso com 80 anos (diabético), que se encontra

2 PAD é o Programa de Atencdo Domiciliar. Este mowr é indicado para aqueles pacientes que podem
continuar o seu tratamento em casa. Os casos aladms pelo Servico Social e encaminhados paral que,

s6 apobs a autorizacdo do Servico Social, comegsitas no endereco residencial do paciente. Apegdo PAD

€ multidisciplinar e conta com médicos, enfermeitésnicos e auxiliares de enfermagem, assisteoigais,
fisioterapeutas e psic6logos para o servico.

114



bastante debilitado, j& contraiu 4 (quatro infecg@wospitalares) teve uma infecgéo
severa nos 0ssos do membro inferior esquerdo eesorr@ncia desta fato teve que
sofrer uma amputacéo acima do joelho.

A nossa preocupagédo é a de que uma inter-consiulfgitt. pela Dra. A....... e se ndo
me engano também pelo Dr. J.L., que acompanharnient@, com o propdsito de que
a Comisséo de Curativos avalie e tome uma atitaderelacdo a citada ferida, que de
tdo séria teve que passar por um desbridamento.

Estamos confiantes de que Vossa Senhoria sens@ravilade e aos cuidados que o
paciente requer, de pronto tomard uma providémgs urge que uma atitude seja
tomada, pois 0 caso é grave e sO tem aumentadasodalinternacdo do Sr. R............ ,
0 que o expde a novas infecgBes e Ademais finameimte ndo é interessante para o
Estado e nem para o Municipio ficar mantendo igigonum paciente quando se
dispbe de recursos técnicos e médicos para encurprmanéncia do mesmo no
hospital.

Quero lembrar que todos 0s pacientes tém direitonaatendimento digno, basta
recorremos a Constituicio Federal, ao Codigo dm Bfiédica, ao Cddigo de Defesa
do Consumidor (Lei 8.078/90), ao Estatuto do Id@sei 10.741/03) e ao Cdbdigo
Penal (Decreto — Lei 2.848/40).

Agradecemos a atencdo de Vossa Senhoria para cdamdmres do Sr. R........ e
sobretudo com o nosso apelo acima.

Respeitosamente,

Nas cartas de reclamacdes analisadas 0 usuarigesasgume um papel. Alguns sdo
descritos por Goffman (2003) outros surgiram asal& nossa pesquisa, como o de “agente
fiscalizador ou intruso” e o do “ameacador”, contalzamos de demonsftarEsses papéis
sdo representados as vezes de maneira inconsaiegde,na maioria dos casos, 0 usuario
assume conscientemente o papel que deseja rearedesta escolha é feita da melhor forma
gue convenha a ele para preservar sua posicadesadmbre os fatos dos quais reclama nas
cartas.

Em outras palavras é o que Goffman (2003:135) dizspeito dessas representacdes

nas relacdes face a face: “os atores tém consai@zcimpressao que criam e geralmente

%3 Essegpapéis de “intruso” e “ameacador” se encaixariam bes papéis discrepantes descritos por Goffman
(2003:136-143), que introduzem uma pessoa em uabedstimento social sob uma falsa aparéncia. Goffma
aponta algumas variedades desses papéis defimd@dep como: o papel de “delator”, o papel de “plice do
ator ou farol” , o papel de “observador”, o papel“domprador” e o papel de “intermediario ou medrad
Nenhum, entretanto, se encaixa nas descricdesttasd” ou “ameacador” apresentados neste trabalho.
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também possuem informacao destruidora a respeigspietaculo”. A platéia sabe o que Ihe é
permitido perceber, de acordo com sua capacidademdneira ndo oficial, por uma
observacdo mais apurada. Os estranhos nem conlusceagredos da representagéo, nem a
aparéncia de realidade que ela cria.

Esse é o caso da carta na qual o paciente remesgrapel do “agente fiscalizador”
apos ter acesso a uma regido dos bastidores dat&loSpu papel — nomeado neste trabalho —
néo esta situado nem na regido de fachada nemfuad® E um lugar entre ambas, pois tal
papel é desempenhado por um ator que ndo devexéa farte daquela cena. Ele é um
“intruso”, algo proximo mas diferente do “papel elgranho” ou de “ndo-pessoa’ apontados
por Goffman (2003:135), se considerarmos que orldgapaciente dentro do Hospital é
definido pela equipe de saude, geralmente nasmeaf@s ou observacdes, e ndo nas salas
restritas & administragdo ou coordenacao.

Entretanto, na realidade, a compatibilidade entmecdo, informacdo possuida e
regides acessiveis raramente é completa. Para @offa©03:136), “aparecem novos pontos
de observacdo relativos a representacdo que camplec simples relacdo entre funcgdo,
informacéo e lugar”.

Para Goffman (2003), entretanto, sdo nas relac@esvida cotidiana, onde os
individuos ndo tém sociedade secreta para revaetadgla fazem parte, que se emprega um
processo mais delicado. “Quando os individuos rsi@oefamiliarizados com as opinides e
statusdos outros, ocorre um processo de sondagem éatdale o individuo manifesta seus
pontos de vista ostatusa um outro, pouco a pouco” (GOFFMAN, 2003:178).

As cartas, muitas vezes, também utilizam destaid@oromunicacional. Estruturas

narrativas, com expressdes de apresentacdo, reierénaté elogios demonstram o quanto
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seus autores nio estdo familiarizados com as egiré@tatusdo outro. E perceptivel as
revelagbes cautelosas, manifestacoes de boato®finiis e de duplo sentido nessa
sondagem para a manifestacao de seus pontos ae vist

Essa estratégia € muitas vezes percebida pelddide; hospital e exige um esforco
para evitar que suas acdes se aproximem demaisafespécie de desvio do tipo, do qual se
supde que a platéia ndo tomara conhecimento, tdagertanto a deixar intactostatusquo.
Como explica Goffman (2003:185): “qualquer concesedtra a platéia por parte de um
membro da equipe € uma ameaca a posiCdo que a¥s dotharam e a seguranca que
conseguiram com o conhecimento e o controle dg@osgjue terdo de tomar.”

Em outras palavras, Honneth (2003) também refoiigigia de Goffman quando diz:
“sO com o desacoplamento entre as pretensfescasididividuais e as atribuicbes sociais
ligadas astatusse origina o principio de igualdade universal, daieem diante vai submeter
toda ordem juridica ao postulado de ndo admitirsjrein principio, excecdes e privilégios”
(HONNETH, 2003:190).

Muitos usuarios reclamam da espera e do fato despacientes serem atendidos na
sua frente, mesmo tendo chegado depois. A reiagd € para que o direito da ordem de
chegada seja mantido. Entretanto, a ordem paraafisgionais de salde € a gravidade do
estado clinico de cada paciente.

Ao invés de explicar isso, a estratégia adotada pguipe de saude € manter o
distanciamento do usuario através do seu conhetintééenico e do poder que tém nas maos
de chamar o paciente pela ordem que quiser. O iasyer outro lado, utiliza-se de suas
observacdes e experiéncia de vida para questisnatitades ou os procedimentos da equipe
quando percebem algum tipo de privilégio ou exce€@mno nesta carta, na qual o paciente

reclama que seu pai teve que esperar meia hordgrmamaum Raio-X, mesmo tendo sido o
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primeiro a chegar e, quando uma outra pacientelamada para o exame e nédo estava
presente, a funcionaria achou ruim e ndo quis @dpeA resposta da instituicdo foi dada no

dia 14 de setembro daquele ano e seguiu o “texi@pa

Carta 15: 3 de agosto de 2004

Eu R.B. se encontrava no RX a espera para guefizesn meu pai, sendo 0 primeiro
a chegar guando um paciente normal, foi primeigcaatudo bem mais em seguida sé
atederam ao meu pai 30 minutos depois. Quando sgapdo tem veio chegando o
rapaz do RXé um funcionaria disse chamada (C.Z.S n° 2..).quando eu disse a
paciente ao lado foi tomar um refrigerante em skgd@.......... falou com migo e tom
alteradosomos humanos s®cé quiser vai ao particular ndo somos obrigadd®ea
gue vocés querem.

Mas nas cartas analisadas, o usuario ndo reclaemaspara que providéncias sejam
tomadas a respeito de sua queixa. Eles tambémaampqrara o fato de que a origem de muitas
rupturas entre eles e a equipe podem estar nardiisutna sobre os procedimentos técnicos
adotados na assisténcia.

A denuncia de um usudario de que os procedimentosurda funcionaria da
enfermagem foram inadequados com uma crianca ddasuidia, apresentada na carta a
seguir, revela como existem rupturas que promovexfastamento entre a equipe de saude e
0S usuarios e como esse distanciamento pode sdidmaob a conivéncia unanime dos
especialistas e da instituicdo. Observe a denwtcisuario (uma das raras feitas por e-mail)

e as respostas da médica e dos enfermeiros:

Carta 16: 29 de julho de 2004

Bom dia! Ontem tivemos a infelicidade de utilizas servicos do Hospital Odilon
Behrens. Infelicidade dupla, primeiramente por sstar de um servico de urgéncia
por causa de um acidente com uma crianca de umdanwossa familia, que foi
socorrida com sucesso, com a ajuda da equipe médglicaegundo lugar e que gera
esta reclamacéo, pelo atendimento amador da enfarmee atendeu a crianca apos
regularizacéo do quadro clinico — as 18h10min. Esfarmeira demonstrou completo
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amadorismo ao instalar a sonda para ministrar 0. samadorismo porque, com a
crianca consciente, ela tentava captar a artépetasdo, por varias vezes o braco da
menina, tentou varias vezes no punho direito serassw, depois no antebraco direito
tb sem sucesso, depois no punho esquerdo tb sesssue por fim, no antebrago
esquerdo conseguindo encontrar a artéria apés alguentativas. Chamo este
atendimento de AMADOR, pg, mesmo sem ser espdeiaisapds acompanhar varios
PROFISSIONAIS fazendo o mesmo procedimesédemos que a maneira mais facil
€ aplicar um torniquete e, quando a veia estufaz;ge a perfuracédo direta no local,
sem demora e minimizando o sofrimefara completar, qd reclamamos com ela que
ndo deveria agir daquela forma, ela soltou a pédasse jeito vc ndo ta ajudando em
nada vO”. Este hospital tem ganhado o titulo deugge, e acho q se continuar
trabalhando com estes profissionais, permanecenéoctitulo por mais algum tempo.
Sugiro uma fiscalizacdo mais efetiva para melharqualidade do atendimento de um
Orgdo tao necessario para a sociedade. Atenciosanhe@.

A carta chegou por e-mail na Assessoria de Comgéigano dia 30 de julho, e foi
encaminhada para a Coordenacdo de Enfermagem daof&ocorro no mesmo dia. A
coordenadora devolveu a carta, solicitando maisrimicdes para responder ao caso. A
Assessoria, entdo, levantou os dados solicitadaxaminhou a correspondéncia novamente
para a coordenadora de enfermagem, ainda no die 30lho. Esta, por sua vez, enviou a
carta para uma meédica, chefe da Pediatria do Rfmtorro, responsavel direta pela
enfermeira denunciada na carta. A resposta da m&di€oordenacdo de Enfermagem e,
consequentemente, devolvida a Assessoria de Coagawic foi feita no dia 16 de agosto.
Perceba como a médica sentencia o fato, mesmoegecoriversado com a enfermeira em

guestéao:

Carta de circulacado interna (bastidores)

Confio na nossa equipe e especificamente na fuakomem guestdo. Acredito que
durante o stress da familia houve uma interpretagfidvocada dos fatos pelos
familiares. Estamos disponiveis para maiores esgltaentos.

Antes da médica, dois enfermeiros também se posiam sobre a denuncia. Eles

prepararam uma carta enderecada ao reclamantdaditialia 8 de agosto, que foi entregue a
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Assessoria de Comunicacdo pela Coordenacao denftagem. Na carta, os enfermeiros
tentam desfazer a idéia de amadorismo denuncialio yse:ario, utilizando-se de termos
técnicos adotados pela enfermagem no caso em gudstdarta comeca numerando 0s
enfermeiros, sem citar nomes, e seus horariosatlaltro na Observacao Pediatrica do Pronto

Socorro, depois prossegue explicando tecnicamgni@@io venosa:

Carta de circulacdo interna (fachada)

A Observagédo Pediatrica do P.S. no HMOB funcionm @ seqguinte quadro de
funcionarios:

* 02 Enfermeiros, sendo 01 no horario das 07 as d@utro de 13 as 19h: contamos
também com enfermeiros nos plantdes noturnos . . .

... Queremos alertar, primeiro, que se punciote&xia para exames laboratoriais ou
para aferir PIA (presséo intra-arterial) e nunaa [g@roterapia em pacientes estaveis.
Descrevemos, agora, a técnica de puncao venosa:

* verificar a prescricdo, levar as maos e prepararedicacdo e o material que sera
usado, calgando, em seguida, as luvas;

* explicar ao paciente o que sera feito (quandaepée consciente, estavel ou mesmo
instavel), em se tratando de uma crianca de Oldaridade, a mesma nao entendera
mas, deve-se explicar para a mesma o procedimento;

* escolher o membro a ser puncionado, de prefea@ddilSS (dorso da méo, regiao
radial, regido braquial, ...);

* garrotear com garrote de “latex” 05 a 10 cm acimedo local a ser puncionada a
veia, fazendo presséo para o ingurgitamento da mesn

* fazer a assepsia do local com algoddo embebidalemol a 70%;

* visualizar e/ou palpar a veia e realizar a puncaoenosa;

* fixar com esparadrapo e/ou micropore, colocaneha titala” quando o paciente for
criancga;

* canalizar, rapidamente, o0 equipo de soro panaegktravasamento de sangue.

Por ultimo, os enfermeiros reforcam a posicdo dalicaée sugerem que o fato
ocorrido teve como causa 0 “stress” da crianca adiachilia que ndo conseguiu acalma-la

durante o procedimento.

Carta de circulaco interna (continuacao. . .)

Este € um procedimento simples, as vezes dificultilido ao estado de “stress” do
pacientes, pacientes graves, cujo acesso venosaise“dificil” de visualizar e em
criancas, que ndo conseguem manter 0s membros sgen,roomo se faz necessario.
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E de suma importancia a presenca do pai, ou dagndge outro familiar para que a
crianca figue mais tranqtila e confiante.

Com relagdo ao fato ocorrido em 28/07/2004, no®cawhos a disposicdo para
gualquer outro esclarecimento.

Fica evidente que, pelo menos, dois dos procedosariumerados pelos enfermeiros
(em negrito) ndo foram cumpridos pela colega aaxilk, foi exatamente iSso que gerou o
guestionamento do usuério. Entretanto, uma dag@edapublicas do Hospital entrou em
contato por telefone com o reclamante e, segunaloeggstro datado de 17/08/04, “0 mesmo
disse estar satisfeito com a resposta”.

Goffman (2003) define a comunicacao dos profissoda Hospital empregada neste
episddio como um conluio ou conivéncia da equipdrdianto devemos observar que néo é
apenas isso. E importante entender que se ha umiaenrporativista, quais sdo 0s motivos
para sua existéncia? Assim, além da conivénciatagarpor Goffman, podemos destacar
outros fatores que movem os profissionais paraatillde, como o medo de que seus
procedimentos técnicos possam ser questionadadicamente e definidos como “erros”
passiveis de punigéo.

A resposta a reclamacdo do usuério foi cercadaudiados e opinides de outros
profissionais, como a da médica por exemplo, paséentar de antemdo uma defesa mais
consistente ao exposto na carta. Ndo ha uma acudaea a uma determinada enfermeira
(nem o seu nhome é citado), mas sim um questionansefire o procedimento adotado por
uma profissional da categoria. Todos os profisssorda mesma categoria se sentem
ameacados e a instituicAo também, o que incluiasutrategorias. Afinal poderdo ser
guestionados o0s atos de todas as enfermeiras €u@npuncdo venosa Ou oOutros

procedimentos de outros profissionais no Hospi@l.motivo para tanto cuidado esta
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principalmente no fato do reclamante ter demonstraib ser uma pessoa desinformada e de
alguns pontos adotados durante o procedimento féanegira estarem realmente incorretos.
No caso da médica, por exemplo, sua conivéncizmaira o artigo 49 do Cédigo de Etica
Médica que diz: “E vedado ao médico participar diiga de tortura ou de outras formas de
procedimento degradantes, desumanas ou cruéispsmente com tais praticas ou nao as
denunciar quando delas tiver conhecimento”.

A atitude da profissional de relagbes publicas marlpara o usuario, ao inveés de
responder ao seu e-mail, reforca a idéia da pre@éagpda instituicdo com as consequéncias
do caso. Perceba que nenhuma correspondéncia @ dsi encaminhada para o usuario,
apesar da carta escrita e assinada pelos enfesnseiralirecionada a ele. A instituicdo, desta
forma, ndo gerou nenhum documento que pudesseac@m risco a sua imagem ou a dos
profissionais sob a sua responsabilidade. Atitudalmente adotada em situagbes
semelhantes que possam gerar provas contra arsianes

Episddios como esse que acabamos de relatar tamBénpodem ser explicados
apenas pelo corporativismo ou pelo medo da equepsed punida legalmente. A discussao
passa pelo gquestionamento que deve ser deslocaalyedte autbnomo para o agir autbnomo.
Por isso a carta do usuario se concentra no fatéoeno sujeitt. Em outras palavras,

podemos dizer que o agir autbnomo é distinto doaagomatica ou habitualmente.

> Este deslocamento epistemolégico coincide, deackentma, com a proposta de Habermas, na qual ele
abandona a idéia de razao centrada no sujeito ehdarrazdo centrada no ato. In HABERMAS, Jirgen. O
discurso filoséfico da modernidade. Lisboa: Domx@te, 1990 p. 275 et seq.
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Para Beauchamp e Fad&(citados por Stancioli, 2004), os requisitos ns&ess para
que um individuo realize um ato autbnomo sdo: ceemnsao, intencdo e auséncia de
influéncias controladoras.

A compreensédo € um dos componentes do ato autbaarnnsiste em garantir que o
paciente compreenda o tipo de tratamento a querjpeee submetido. Esta compreenséo so
pode ser obtida através do diadlogo estabelecidelagdo entre o profissional de saude, mais
especificamente o médico, e o paciente. “E esdemmatanto, que haja possibilidade de
didlogo entre médico e paciente, para que a autenam enfermo seja resguardada”
(STANCIOLI, 2004:35). Essa € conjuntura sobreentmgmara que, segundo o autor, 0
modelo estatico de autonomia seja abandonado.

O segundo requisito do ato autbnomo é a intencdageate, ou seja, os limites de
suas metas, segundo seus interesses volitivosd@diatencional é deliberada de acordo com
um plano e o0 seu processo pode atender a variaagadesde um capricho, como uma
cirurgia plastica estética, até imperativos vitamno uma cirurgia neurolégica. De acordo
com Stancioli (2004), “no processo desencadeadw atel intencional, o individuo deve ter
ciéncia de que varios fatores supervenientes eewvigtos podem ocorrer: de certa maneira, é
correto afirmar que todo ato autbnomo envolve urtogesco” (STANCIOLI, 2004:39).

A auséncia de influéncias controladoras é um réquisie impde as partes o dever de
ndo-dominagdo no processo comunicativo. Isso guer que o médico, por exemplo, deve
ter o cuidado para que sstatuse seus argumentos ndo sejam maliciosamente emgesdr
para convencer o paciente a se submeter ao tratamdas a auséncia de influéncias

controladoras parece nao existir na pratica. “Noc@sso comunicativo entre as partes,

% BEAUCHAMP, Tom L. & FADEN, Ruth RA history and theory of informed conseNew York: Oxford
University Press, 1988, p. 237
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principalmente nas relagcdes entre corpo clinicca@epte, pode haver, sempre, o uso de
estratégias, tecnologias de poder entre médico enfermo entdo sob seus cuidados”
(STANCIOLI, 2004:42).

Nesse processo, é fundamental que o paciente temiaapostura critica ante as
informacdes recebidas, questionando-as segundodssignios. Para Stancioli (2004), deve
haver um certo “poder de resisténcia” do paciente as manifestacoes de saber-poder do
médico.

Assim, podemos entender que o ato da enfermeirddbitual durante a puncao
venosa na crianga, mas nunca poderia ser conswdenadato autbnomo. Para Stancioli
(2004), a familia tem todo o direito de reclamax@yir explicagbes sobre o atendimento. O
autor defende esta postura de luta e resisténeore dandamental para a busca da auto-
afirmacgdao e esclarecimento do paciente.

Mas nem sempre as cartas trazem narrativas deragpbgorridas entre a equipe de
saude e pacientes ou acompanhantes. As cartagmtprastambém conflitos internos entre
trabalhadores e chefias. Estas cartas geralmenteh&@am a receber respostas oficiais da
direcdo do Hospital e sao tratadas nos bastidores gueixas resolvidas pelos setores de
origem. As cartas assim funcionam como um instrimestratégico que os trabalhadores
utilizam para manifestarem seus descontentamantdgsive com relagédo ao comportamento
dos colegas, e leva-los ao conhecimento da diregéo.

Esta atitude é assumida por aqueles que, segurfttod@®o(2003) assumem o papel de
“renegado”. Este papel é representado por aquelssops que freqientemente tomam uma
atitude moral, dizendo que é melhor ser leal aeaigddde um papel do que aos atores que

falsamente o representam. O colega renegado éspraie de traidor ou “vira-casaca”.
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Entretanto, por detrds desta representacdo podameooupturas mais sérias, expondo
segredos intimos ou indevassaveis que a institygéiere ndo revelar. A puni¢do para este
tipo de ator pode ser severa por parte da equipesgisentir traida e, veladamente, apoiada
pela instituicdo. Esse foi o caso, em um episodmrrao no inicio de julho de 2004 (sem
registro do dia). Uma carta de reclamac¢ao encamapar um porteiro da empresa Bel Limp
gue presta servicos ao Hospital, denunciava o maypartamento profissional dos colegas e

fazia sugestoes:

Carta 17: julho de 2004

Ao sr. R. ... (supervisor) Bel Limp. Tenho obsexvagie durante os horarios de troca
e rendimento para o almoco e café, esta havendmettmrelaxamento. Venho sugerir

que seja feito um controle de horario, sendo assétipular horarios a serem

cumpridos._Nota-se que porteiros mais experiengtdoeacochambrando e desta
forma atrapalhando o desempenho do servico e atitemente difamando os homes
dos supervisores e dos colegas de trabalho. Srgidez na cobranca de horarios e
trocas, sendo dividido igualmente para todos.

A carta foi encaminhada para a coordenadora darasga A coordenadora
encaminhou a carta para o0 supervisor de portatas gpr sua vez, a encaminhou para o
supervisor de plantdo mencionado, solicitando aaggdiw dos fatos. A resposta a carta do
funcionario foi dada por escrito pelos supervisaiesoordenadora da seguranca, e diz o

seguinte:

Carta de circulaco interna (bastidores)

A reclamacédo anotada aqui, ndo procé&se.reconhecimento da caligrafizata-se de
um nosso proprio colega de trabalho, gue taleez busca de algum mérito pessoal
esteja prejudicando a equipe e a si mesmo.

Cabe, portanto, a V.S2 a providéncia que melhbaragecessaria, no intuito de uma
possivel punicdo, pois a referida alusdo € umat@piesiministrativa da supervisao.

125



As situacdes percebidas pelo funcionario sdo unmdiis/os que levam os usuarios a
reclamar das filas e da burocracia para ter acassdependéncias internas do Hospital.
Entretanto, em situagcdes como essa, o funcionaré punido por sua “ousadia”. Fica mais
facil para a instituicdo, através de sua chefiadiata, puni-lo do que processar mudancas
necessarias para atender as sugestées propostas.

E importante dizer que todas as cartas destinaddised&io, coletadas nas urnas
espalhadas pelo Hospital, séo lidas e analisadaseipgmente pela Assessoria de
Comunicacédo. Na assessoria, todos os cargos s§{admsi por profissionais contratados,
cujos vinculos de trabalho podem ser rescindidos aédso prévio pela direcdo do hospital.
Os cargos de toda a equipe (duas relacfes puldicam jornalista) sdo considerados “de
confianga”, conforme dispfe seus contratos com micge publico. Assim, além de
mediadores, os profissionais de comunicacgéo tand#sempenham o “papel de confidente”
ou de “cumplice” (GOFFMAN, 2003), ouvindo as reckgies dos profissionais e usuarios,
buscando aconselhar os dois lados e tentando mangeboa imagem da instituig&o.

Nas cartas, esses papéis sdo percebidos nos dibmtaminhados a Assessoria de
Comunicacgio, com frases rapidas, tais como: “A cooagdo para formular resposta”, “A
comunicacgio para resposta”, “A comunicacdo” , i@ip que os assessores ja sabem o que
fazer e agem como intermediarios na “prestacamdtas” da direcéo junto aos seus diversos
publicos.

Mas existem fatos mais graves que expdem o0s segradis indevassaveis da vida
hospitalar e que também séo denunciados nas catas,desvio de ética, por exemplo.

O comportamento ético que se espera de todos @sguarmas da instituicdo e de cada
profissdo sejam cumpridas a qualquer hora do didaonoite, ja que o Hospital mantém-se

7

em atividade durante 24 horas por dia. Entretanton sempre € assim que as coisas
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acontecem. As rupturas entre usuarios e equipeaddesnao tém hora para acontecer e,
mesmo algumas daquelas que ocorrem durante a naaldrughegam ao conhecimento da
direcdo através de cartas, como a seguir, epmitama acompanhante que relata o ocorrido

as trés horas da madrugada, em uma das enfermariésspital.

Carta 18: 8 de hovembro de 2004

No plantdo do dia 8 para o dia 9 de novembro haleseontrole verbal e fisico da
parte da funcionaria M.... para com a paciente, 73 anos, recém-saida do CTI,
tendo sido submetida a cirurgia de grande porte, g&der se locomover, usuéria de
comadre, em uso de colostomia. Foi pedido que es&Eza bolsa (de urinafom
tamanha ma vontade, deixou entornar na pele daepéej na roupa de cama e
derramou a comadre no chao, espirrando até na pared

Sendo suspendido pela médica o uso de fraldascehéria M.... colocou, a nivel de
ter menos trabalho com a pacien@uando solicitada para virar a paciente, a
funcionéria ndo comparecjdeito esta tarefa por outro funcionério respoekdor
outros leitos. Deixo aqui minhas reclamacdes erasde ndo ter a funcionéaria M...
como prestadora de servigos no leito 03 do 2° andar

A carta em resposta a reclamacao da usuaria famgnbada pelos Correios e diz o

seguinte:

Resposta da instituicdo a carta 18: 22 de dezembde 2004

A diretoria do Hospital Municipal Odilon Behrensebeu sua carta. Agradecemos sua
participagdo que é muito importante, pois estamosupando melhorar, cada vez
mais, a qualidade do atendimento aos n0SSOS USUArio

Na oportunidade, informamos que a funcionaria Mi.chamada para esclarecimentos
sobre sua postura durante o atendimento a paciémie e orientada sobre como fazer
um atendimento mais humanizado.

As cartas mostram que a informacéo é vista como falgdamental para os usuarios
do Hospital. Eles exigem que ela seja clara e iohjet ndo aceitam que as regras impostas a
todos possam ser quebradas sem explicacdes ppariadguns, como a desta carta, escrita

por um visitante:
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Carta 19: 3 de novembro de 2004

Reclamacédo — o portugués é muito dificil — e deveébem explicado — principalmente
regras hospitalares. Se vocés escrevem que nanamigisdo 4 visitantes por paciente,
entdo porque s6 deixam entrar 2.

“Explicar depois ndo adianta” — quem tem ente ggeliospitalizado ndo vai nunca
entender explicacdes posteriores — sejam maiswiget mais humanos.

A falta de comunicacdo entre os profissionais dereltes setores e desses com o
usuario também é denunciada nas cartas. O usuaeiotegr a liberdade de se expor aos
profissionais de saude, especialmente o meédico,msedo. Tém consciéncia do direito de
arglir sobre sua doenca, o seu tratamento e suasceh de cura, e reclamam da
indisponibilidade desses profissionais em ouvi4@s.profissionais de saude, por outro lado,
reclamam da falta de tempo, da insisténcia exaustos usuarios, da grande demanda de
pacientes e da falta de privacidade em seu amb@mntieabalho. Nem sempre existe uma
maneira de equilibrar os dois lados e a consegéaé&noi conflito entre profissionais e destes

com 0s usuarios. As trés cartas a seguir mostisun is

Carta 20: 9 de julho de 2004

... Como profissional de salde tive uma péssis@owlo perfil dos meus colegas de
profissdo. Trabalham sem amor pelas almas quegrerda cura fisica e de alma. Sdo
atitudes desumanas gue ndo colaboram com a evollgdsaude. Indelicadeza,
desatencdo, impaciéncia . . . . . . Reconhecategdo do setor, o desgaste dos
profissionais mas insisto em dizer que nada jastii que aqui presenciei.

Carta 21: 4 de agosto de 2004

Peco a direcdo do Hospital que tome uma providéomm o Dr. E.... gue no dia
04/08/2004, as 16:30 discutiu alto com outra médaaorredor do hospital, deixando
tanto os pacientes guanto os acompanhantes apasorad

Ele, por pouco quase agrediu 0 enfermeiro que tiada haver com o caso, pois, s
estava cumprindo ordens.

Agradeco a direcdo e espero que seja tomada algrowaéncia.
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Carta 22: 17 de dezembro de 2004

Quero dizer que fui muito mal atendida pelo DolEdE.R., ndo examinou meu filho
para dar alta (P.V.S); ndo me informou 0 gue ancaateve, nem porque estava
indicando medicamento, nem quanto tempo, nem nentoti 0 que fazer em casa
caso febre ou outras intercorrencias. Nem mesnmugdara mim, estava conversando
com 3 maes no quarto ao mesmo tempo.

Me senti derespeitada.

Em entrevistas feitas pelo médico J.C. Ismael (R0&@m trinta pessoas, com idade
entre 30 e 65 anos, sobre o que esperam recebemnédo, aparecem quatro atitudes
dominantes: confortar, escutar, olhar e tocar. Eguisla vém pela ordem de importancia: os
titulos, os cursos de especializacdo e o tempordeafio. Um dado curioso, segundo o autor,
€ gue 65% dos entrevistados valorizam a boa aparé&gao o luxo, do ambiente e isso influi
muito na percepcao e pré-avaliagdo do profissié@atiesleixo com a iluminacao, a pintura e
a conservacao dos moveis antecipa ao pacienteraarsensacao de pouco caso que o médico
mostra com seu ambiente de trabalho” (ISMAEL, 265p:

As cartas de reclamacgfes analisadas mostram gisi@sos estdo mesmo atentos nédo
apenas aos movimentos da equipe de saude, masdisoes fisicas do ambiente também. A
limpeza inadequada, o fornecimento de comida, @ fdhs condicdes para uma higiene
pessoal, o desconforto e a dificuldade de acessguamas unidades do hospital s&o motivos
de reclamac6es bastante presentes nas cartagj@engturas entre usuarios e instituicdo. E o
gue podemos observar nos trechos das cartas a:segui

Carta 23: 11 de julho de 2004

Reclamo somente do banheiro do pés-cirdrgico_gueeso ndo esté funcionandajue
ndo tem cabideiros ou qualguer coisa g. possac@osua roupa...

Carta 24: 20 de agosto de 2004
Gostaria de registrar uma reclamacdo no que tamfmr@ecimento de refeicdes para o
acompanhante, no dia 20/08/04, nao foi forneciddmoco — Jantar. * Sob a alegacéo
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de que ndo tinha para o fornecimento, / Registniéan o mau tratamento dispensado
pelas funcionarias da Copa.

Carta 25: 14 de setembro de 2004

... venho a fazer uma reclamacao do pessomo esaligiene do banheiro do leito n°

57 3° andar. O vaso sanitario esta entupido eab ameiro. Ndo tem nenhuma

condicéo do paciente usar. Esta reclamacéo fai fieitdomingo dia 12 09. Sendo que
ate hoje nao foi resolvido o defeito. Foi feitoamfmlo para o pessoal da enfermagem.

Carta 26: 1° de novembro de 2004

Sei que o bom funcionamento do hospital, ndo depesddda direcdo e nem dos
funcionarios médicos e enfermeiros. E um todo, @@lnico pacientes e familiares.

Principalmente de nossos governantes.

No gue tange a area de asspcia e preciso ser dalugpaes com o sabonete liquido e
alcool em gel, toalhas de papel onde quem entrasapital possa ter cudiado, com si
e com os outros. E principalmente com pacientes.

A falta de acesso aos pacientes em tratamentdandesa@mergéncia no pronto-socorro
€ um dos principais alvos de reclamacfes dos wsuags cartas. Na sala de emergéncia, a
entrada de visitas é restrita. Somente com a aat@o da enfermagem ou dos médicos é
permitido o acesso de pessoas que néao trabalhasetoo No maximo, € possivel dar uma
olhada rapida quando a porta é aberta para entniadaida de alguém. No mais, sO resta
esperar por noticias. Do lado de fora da sala fipamentes e amigos daqueles que estao
sendo atendidos la dentro aguardando uma oportimioiara ficar, por alguns instantes, mais
perto de seus doentes. As angustias, ansiedadgteiras ou medo de uma noticia ruim a
gualquer momento estimulam impressodes e intergfesagas mais diversas, fomentadas pela
falta de informacdes sobre o que esta acontecendlmadb de dentro da sala com cada
paciente, como podemos observar nesta carta egoritama senhora aguardando noticias de

seu pai, que era atendido na referida sala:
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Carta 27: 3 de agosto de 2004

Sinto muito, mas precisa mais atencdo para atemokeridosos, porque nao tinha
necessidade da senhorinha que chegou 10 horasr merparada cardiaca 7 horas da
noite se tivesse dado mais um pougquinho de ate@j&d.

Nao tem serventia nenhuma os pacientes |a derdgem’te nesta distancia. Pelo lado
de fora a distdncia € muita. Precisamos dar mamgab Até breve.

A resposta dada a usuaria pela direcao reforcaia @th sala de emergéncia como um
lugar de acesso restrito e distante da visdo déigfa como se pode observar no trecho a

seqguir:

Resposta da instituicdo a carta 27: 17 de setembde 2004

... iInformamos _que o local em que seu pai recetsdemento trata-se de uma sala de
emergéncia do Pronto-Socorro, onde o médico presisa com a visao clara para os
leitos de todos os pacientes. O que impossibildal@cacéo de divisérias. Sabemos do

desconforto que é para o paciente, mas reafirmagues esta € uma sala de
atendimento emergencial e as medidas tomadas visamelhor atendimento a estes

pacientes.

Goffman (2003) indica duas técnicas comuns de deprea platéia ausente. A
primeira € a representacdo de uma satira sobrermg¢do da equipe com o publico, onde os
atores representam alguns membros da equipe nbg@pausentéd A segunda forma é a
diferenca sistematica entre os termos de refer@naa termos com que se fala as pessoas.
Segundo Goffman (2003), na presenca da platéidonesatendem a usar formas delicadas
para se dirigirem a ela. “Assim, os médicos, na&macia do doente, podem referir-se a ele

como “o cardiaco”, ou “o estreptococo”. (GOFFMA2003:161)

*% Expresséao utilizada por Goffman (2003)

> Em 2004, um grupo de enfermeiros, técnicos e iavedl de enfermagem do pronto-socorro do Hospital
Municipal Odilon Behrens encenaram uma peca deoteatjo texto foi criado pelos proprios participem A
sétira foi montada com base na leitura e vivénegsés funcionarios com outros profissionais deesatmmo
médicos e farmacéuticos, e com o publico que basmadimento na unidade. Uma gravacdo em video amado
registrou todo o espetaculo, assistido por umaiplatomposta por médicos, enfermeiros, direcéo akpithl e
demais profissionais de saude. Todos riram muit sitacdes criadas na peca, mas nao existia t&apla
nenhum paciente ou qualquer representante dosiasuaomo membros do Conselho Local de Saude, por
exemplo.
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Nas cartas, as formas depreciativas ndo foram @adas. A hipotese que levantamos
para isso, esta no fato de que a linguagem egaitaite menos gestos involuntarios do que a
linguagem oral, uma vez que nenhum funcionario depital irh documentar suas opinides a
respeito do usuario se elas forem depreciativasmoegue as tenha cometido durante a
interacéo face a face. Apesar de todo o cuidadmdele considerar que os segredos podem
ser guardados, mas nao o fato de que ha segredos.

A “conivéncia da equipe”, também chamada por Goiffrf2003) de “conluio”, € um
tipo de comunicacéo que se estabelece de manenetaentre os profissionais da equipe de
saude, de maneira a dar a sensacao para o puelgeedudo esta compativel com a situacéo
transmitida. “Assim, por exemplo, murmurar é coasidio improprio e proibido, porque pode
destruir a impressao de que o ator é somente aguil@parenta e que as coisas sado o que ele
diz que sdo”. (GOFFMAN, 2003:164)

As “acOes de realinhamento”, presentes nas cadmas as respostas da direcdo do
Hospital, de certa forma também favorecem a coxigémla equipe. “A comunicacao
conivente tem sido apontada como um meio pelo gsi@ompanheiros de equipe podem se
libertar um pouco das exigéncias restritivas daragido entre equipes” (GOFFMAN,
2003:176).

As “acbes de realinhamento” sédo tipicas daquetaaciies em que os individuos se
relinem com o proposito de interacdo e cada um se&mdiel ao papel que lhe foi designado
dentro da rotina de sua equipe. A interacdo sé@stze para manter a conveniente mistura de
formalismo e informalismo, de distancia e intimidadom relacdo aos membros de outra

equipe.
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Em muitas espécies de interagdo social, a comu#ilocago-oficial fornece um meio

pelo qual uma equipe pode estender um convite olasnao comprometedor a outra,
pedindo que a distancia ou a formalidade sociansgumentadas ou diminuidas, ou
gue ambas as equipes transformem a interacdo numaaquie envolva a representagéo
em um novo grupo de papéis. Isto € chamado, as véaelancar bal6es de ensaio” e

implica em revelacbes cautelosas e exigénciasuadas (GOFFMAN, 2003:176-
177).

As “exigéncias insinuadas”, as vezes, se transforreen ameacas e a equipe se
antecipa na defesa de possiveis conflitos com @riasicolocando avisos de forma a manter a
distancia ou a formalidade ditas por Goffman. Coeste aviso colado na porta de um

gabinete odontoldgico no pronto-socorro:

DESACATO
Artigo 331 do Cdédigo Penal Brasileiro
Desacatar funcionério publico no exercicio da fong@ em razdo dela: Pena —
detencdo, de 6 (seis) meses a 2 (dois) anos, da.mul

Nem sempre 0s avisos sdo respeitados e o0 apelonddepassa da ameaca. Desta
forma, as cartas também podem servir para ajustanten situacdes extremas, quando o
usuario ndo se conforma com a resposta dada @kcitagéo e parte para a agressao fisica.
Nesses casos, as cartas agem como um intermesli@ngoo usuario e a diretoria, acelerando a

solucéo do conflito desencadeado numa interac&oefdace.

E isso que podemos acompanhar nas duas cartasiia, sgritas a partir de uma

ruptura entre a equipe e USUarios:

Carta 28: 9 de novembro de 2004

Dia 31 de outubro de 2004. C.S.M. sentindo forteesilma regido da coluna foi
atendido no servico de urgéncia deste hospital dpian médico que o atendeu,
apresentou um possivel diagnéstico de hernea @®.didavia, informou que o
Hospital ndo possuia o aparelho para realizacdomdegrafia — exame essencial para
confirmacado do diagndstico. Sendo liberado no medim@ chegando em casa e nédo
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suportando as fortes dores, fomos atendido no U Aaitro Ozanan. Ali o médico
entendendo de que o caso era de urgéncia, demudtstgestos de humanidade
solicitou seu internamento nesse hospital o quEeseno dia 03 de novembro de 2004.
Aqui chegando no pronto atendimento foi atendidm f@&. W....., com a mesma
suspeita o referido medico solicitou a realizacaoedame de Tumografia, com o
exame em maos, 0 mesmo confirmou o diagnosticalirddirmando que o C.........
deveria passar por uma cirurgia ¢/ urgéncia poisrreria o risco de perder o
movimento das pernabkoi providenciado junto ao PAM da gameleira aazhcao de
cirurgia. Ocorre que no dia 08 de novembro — 04yeariodo da tarde, o C.... ainda ndo
havia sido atendido e, quando aproximou a médieAr....., foi a ela perguntada
pela Sra. M.A., mae do pasciente, se era ela qesejalconversar, ja que recebeu este
recado de alguém; a Dra. A...... de forma irritdéndelicada disse ndo desejar
conversar com ninguém e, porque ela, mde do @staria de acompanhante naquela
enfermaria, pois ali ndo era necessario. 0 pacmntando a conversa, tomou as dores
de sua méde e solicitou a Dra que respeitasse sea engue, nele ela ndo mais
encostaria a mdo. Desencadeou-se uma discussgaseiente C.... disse que ela ndo
li operaria mais, depois, que ela disse que nde quaria saber dele. Ele disse que ela
estaria Boa para operar era cachorro. Nesse mongebta. A..... chamou a seguranca
gue cheu junto com o supervisor. No calor das d@esi 0 paciente C.... foi gredido
por um seguranca, recebendo e (trés) socos nascast empurrdo chegando a cair
sobre uma paciente que estava na sala, foi ailgdalgoao chdo e dominado de méos
para traz e gritando de dores na coluna — contiseodo agredido (o autor da carta
utiliza outro papel para continuar a escrever eiggy coloca um recado no alto da
pagina: “continuacdo de relato de incidente cora@ente C.S.M.”)

Momentos depois do epsodio, a Dra. A.P. aparentas@obem mais calma, procurou
dialogar com o paciente C..... e sua mde M.A.erdip para deixar isso pra 14 porque
estava todos nervosos e que tudo j4 estava calesseNmomento ela disse que o
paciente deveria fazer um tratamento mais prolomgadiue ela ndo faria cirurgia,
deixando seu plantdo, o Dr. C....... gue a substibwnversou com o paciente usando
0S mesmos argumentos da Dra. A.; argumentando qo&ciente deve tentar um
tratamento por seis meses, caso ele venha pejdgo @as pernas, procure o hospital
imediatamente para realizar a cirurgia.

Obs. 0 que se pretende, de fato, ndo e criar nemlifinuldade maior, diante desse
fato, € que, o hospital atravéz de sua dirégéba misericérdia do paciente e sua mae
no sentido de viabilizar sua transferéncia pararoutospital para a realizagdo de sua
cirurgia. que Deus abencoe a Direcdo nesse sentido.

BHte 09/11/04

Carta de circulacdo interna (escrita pela diretorade internacdes do HOB para a
Assessoria_de comunicacdo, no dia 9/11/04, no ved® carta de reclamacdo n°
28)

A solicitacdo do pte. e seu familiar foi atendidgamesmo dia da denuncia. O gte.
transferido p/ o Hospital S&o Francisco, via Cehtita Internagdes

Qto. A denlncia de agressdo os fatos ndo acontecesano narrados, segundo a
coord. Dos segurancas, K........ , tendo testemunbamndar que presenciaram o fato
relatando que o seguranca conteve o pte. que cagmédlir a médica. A médica foi
advertida qto. A forma de se comunicar com o usuari

Acho que ndo h& necessidade de resposta nesteit@soez que a solicitacdo foi
atendida.
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A andlise das cartas revelaram ainda que parteusiaérios confiam neste meio de
comunicacdo com a instituicdo. Relatam o0s acontstims como Se preparassem um
documento sustentado pelo seu proprio depoimerstguardam uma resposta da direcdo com

0 mesmo grau de comprometimento que imprimem es1&8aursos.

Carta 29: 3 de setembro de 2004

Venho, através desta, reclamar sobre o comportanderauxiliar de enfermagem C....
que esta sendo improprio para a fungdo que a messempenhdE inaceitavel que a
referida funcionaria trate os pacientes e seus lianis com falta de educacéo,
arrogancia, descaso e indiferengaeconhe¢o que os seres humanos tem problemas e
até mesmo um génio dificil de ser comprrendido.dNBa-dia encontramos pessoas
assim. As vezes as ajudamos, as veze as ignor@&sEguimos 0 nosso caminho.
Contudo, situagdo na qual eu minha familia se drecon com minha mae se
recuperando de uma cirurgia de intervengdo em uMC'A— € importante que
sejamos amparados com dignidade pelo sistema die $alblica. Sei que h4 muitos
problemas na salde publica que ndo dependem defrénios, contudo, neste
momento em que ndés, cidadaos, nos encontramodiZaalgis pelo risco da perda de
um ente querido, o tramento humanizado faz enoriferedg¢a podendo trazer
tranguilidade, seguranca (por saber que o pacegtteem boas maos) para conduzir
esta dificiu situagdo. O bom tratamento humano expgesse o respeito e amor ao
proximo deve ser o comportamento esperado de ussa@egue tem a digna funcéo de
cuidar da saude de outras pessoas.

Vejo que a aux. Enf. C..... Nao pensa nem age A8S{POr iSSO Criou uma situagcao
extremamente desagradavel, desnecessaria e inatgiada nos cidadaos. Espero que
seja tomada providencias no sentido de valorizaora tratamento humano evitar o
desgaste maior em momentos ja tao dificeis em soidas.

Antes de terminar, é necessario relatar um dosteciomentos desnecessarios
envolvendo a auxiliar de enfermagem em questdoOltiosos dias houve um 6bito no
guarto onde estd minha mae. Este fato descontnolioiia mée que teve uma crise de
choro. Foram retiradas todas as pessoas do guadosive pacientes, ficando
somente minha mée (que ainda ndo recuperou suaidaga de andar) e o cadaver no
guarto. Esta situacdo causou um estado emociceadygpante, visto que minha mae é
uma hipertensa se recuperando de um aneurismaaegek sangrou em duas partes
diferentes do cérebro. Esta atitude e falta resgedmor a vida de outras pessoas é 0
que foi encontrado na conduta de uma pessoa qaeppsicido que ocupa deveria se
esperar 0 oposto.

Sem mais delongas, agradeco esta abertura quebiptass) exercicio da
cidadania e espero que sejam tomadas as devidadeuraias para sanar o problema.

A denuncia do acompanhante foi encaminhada pelesdssa de Comunicacao para a

Coordenacdo de Enfermagem que apurou que a awesliava em tratamento psiquiatrico e a
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encaminhou para a Medicina do Trabalho, além dieatmeento para atendimento humanizado

no Setor de Recursos Humanos. A resposta ao usaaeincaminhada pelos Correios:

Resposta da instituicdo a carta 29: 22 de setembde 2004
Prezado Senhor,

A diretoria do Hospital Municipal Odilon Behrenscebeu sua carta.
Agradecemos sua participacao. . .

Na oportunidade, informamos que a funcionéaria .Cfoi.advertida pela sua
postura durante o atendimento a paciente citadae@&@nhada ao Setor de Recursos
Humanos do Hospital para o treinamento de “Atendimenais Humanizado”.

Atenciosamente,

Outras cartas revelam uma total desconfian¢ca nmesie de comunicacdo com a
direcdo do Hospital. Esse descrédito, contudo,ladeeapenas por uma minoria das cartas
pesquisadas, deve ser levado em consideracédogxgisam ndo soO a falta de confianca nas
cartas como também nas instituicdes publicas, ers dgigentes e nos governos. E o que

podemos observar na carta desta estudante deatepacional:

Carta 30: 28 de novembro de 2004

Bom, na verdade eu imagino que esta reclamacasaradida, mas também acredito
gue se nada for dito nada seré feito.

Em primeiro lugar, estou ciente que internacbeenasspital ndo séo favores, afinal
de contas pagamos inUmeros impostos.

No dia 28 de novembro as 2:45 chegamos a estethlosigi taxi; ninguém nos
recebeu; descemos do tdxi com uma pessoa “desmadraad coma alcodlico. Nos
mostraram uma cadeira de rodas e. .. “se virem”.

O hospital perde a funcéo de acolhimento, quardardanidade . . .

Chegando a uma tal sala, com muito custo indicacebemos a seguinte noticia: ndo
tem médico, deixem ela ai, vocés deveriam té-leadei em casa.

Pois é .. ._e se fosse a filha do prefeito, diosse sua mae . . . “deixe ela ai” . . .
Quem pena gue nada sera feito . . . e ainda pe&&REANCA.
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A carta foi respondida pela diretoria do Hospital chaneira formal e objetiva,

seguindo o padrdo daquelas cartas de respostamagueuererem assumir uma postura

formalmente.

Resposta da instituicdo a carta 30: 21 de dezembde 2004

Prezada Senhora,

A diretoria do Hospital Municipal Odilon Behrenscebeu sua carta.
Agradecemos sua participacdo que é muito importgme estamos procurando
melhorar, cada vez mais, a qualidade do atendina®®mo0ssos usuarios.

Na oportunidade, informamos que encaminhamos stlameacio para ser
apurada pela Coordenadora Médica do Pronto-Socerrgerem tomadas as
providéncias cabiveis ao caso.

Atenciosamente,
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5. Conclusoes

Este capitulo trata das conclusdes finais dividefasduas partes: uma primeira sobre
as observacfes gerais, um epilogo deste trabalbmaesegunda parte com as conclusdes
tedricas mais relevantes a que chegou esta pesquisa

A opcao por dividir este capitulo em dois esta ddaeno fato de que as observacdes
do nosso objeto empirico sdo diariamente refornaglggbr nossa vivéncia na instituicdo e
pela percepcdo de que este trabalho ficaria in@mpsem a apresentacdo de alguns
desdobramentos ocorridos ap6s o ano de 2004.

Importante dizer que, apesar de estarmos insenda®ntexto como profissionais de
saude, tentamos nos distanciar de nosso objetagranas uma visdo mais isenta sobre este
trabalho. Foi um distanciamento dificil, especialteepela queda de braco em que atuam as
forcas éticas da nossa profisséo de jornalisteemgmirrando para a busca da verdade e as do
cumprimento de nosso contrato de trabalho nos aedardiante de fatos que, por esta forca
legal, ndo podemos emitir.

Na segunda parte, retomaremos alguns pontos teddpcesentados durante esta
pesquisa, buscando uma reflexdo critica sobre slganceitos desenvolvidos ao longo do

trabalho, especialmente aqueles abordados pel@asstee Erving Goffman (2003).

5.1. Consideragdeglerais

O usuario que reclama procura contar sua histémiaredorcar sua posicdo para

fundamentar sua queixa; geralmente ele estd neeapeer que seu interlocutor, no caso a
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direcdo da instituicdo, compartilhe de sua vis&adgsas. Muitas reclamagdes sao motivadas
pela demora do atendimento ou por atritos na igéeranterpessoal entre profissionais e

usuarios. Outras sdo originadas por observacdasutostis do comportamento da equipe de
saude, desvelando segredos indevassaveis e aprefemonseqiéncias das mais diversas
gravidades.

O ambiente hospitalar, apesar de ser um espacooptiedamento de doencas e da
melhoria da saude, € visto também pelos usuério® aom lugar onde o risco de morrer é
constante, seja pelas infec¢cdes hospitalares, paios ou negligéncias da equipe de saude ou
pelas condicBes fisicas desse ambiente. O fate é gaciente tem consciéncia de que grande
parte do que acontece na doenca e nos cuidados satde advém de razdes préprias. Ou
seja, “cada um de nés aprende coisas muito pesso@isa experiéncia da doencga, e nossa
reacdo e as reacdes de nossos amigos e familideeend muito das reacdes de outras
pessoas” (REMEN, 1993:25).

Por isso, para os acompanhantes o0 medo é ainda, ai® além de olharem para o
paciente pelo qual sdo co-responséaveis, eles téss@@ muitas informacdes sobre o que
acontece com outros pacientes, em outras enfesnakiazomunicacao circula face a face
entre os iguais e as semelhancas entre as queigasarias € um reflexo disso. Isso explica a
proximidade entre os tipos de segredos mais reaglad papéis mais assumidos e as rupturas
da representacgao.

As rupturas entre 0s pacientes e a instituicAo $@#ias origens exatamente nas
interacdes face a face, porque a comunicacdo estmofissionais de saude e 0s usuérios
sofre interferéncias da visdo de ambos sobre o messunto. Enquanto o profissional de

saude esté olhando para a doenca, seus sintorsasatamentos mais indicados para curé-la,
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0 paciente quer que o médico ou enfermeiro o obseps sinais de seu adoecimento, que vao
além da aparéncia fisica e dos sintomas clinicos.

Quando nao obtém essa resposta diante do profibsjme estd |he atendendo, os
pacientes procuram a comunicagdo com a direcacodpitdl numa esperancga de que ela dé a
resposta que eles esperavam: que sua vida temténpia;, de que todos os cuidados para
garantir a melhora de sua saude estao sendo curmmédo poder instituido e de que todas as
garantias tecnoldgicas e profissionais estdo digpnpara a sua recuperagdo. A principal
resposta € a reafirmacao de que a saude é um méo @m fim. De que eles estdo doentes,
mas ndo sdo a doenca. Por isso, os pacientes mhtanacrotulos, como diabéticos,
cancerosos, epiléticos, terminais e outros a gealqusto. Qualquer atitude estigmatizante é
motivo para rupturas.

Apesar da insisténcia dos pacientes, a institung@pitalar procura ndo olhar para as
causas sociais das doencgas, e mantém seus esforctrmtamento clinico dos corpos
adoecidos por alguma bactéria, virus, perfuracddsala ou por armas brancas, pelo
envelhecimento ou acidentes (como os de trangitegdap, etc.) do que nos motivos sociais
externos ao corpo que levaram o paciente a addessa. diferenca de foco fica ainda mais
acentuada quando observamos que, mesmo fragilpgldaloenca, o paciente ainda tem que
lidar com a falta de informacdes. A tensédo emodianaenta e, associada ao estresse dos
profissionais e a grande demanda pelos atendimefdoservico de saude, provoca 0S
conflitos.

Para mudar essa situacdo, sdo necessérias pabifichsas de saiude que déem conta
do atendimento humanizado da populagdo. O niumedoe&stes € maior do que a capacidade

dos aparelhos publicos de saude para atendé-ladqugu melhoria na assisténcia provoca
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uma corrida de doentes em busca de uma solucas@asaproblemas e as filas aumentam.
Resolver essa equagdo nédo é tarefa facil. O dohatse vicioso.

A melhor solugdo pode estar nas melhorias das ¢oeslibasicas de saude, precarias
no que diz respeito a moradia, alimentacdo, sangame cultura. Sem mexer nas causas
(prevencédo), a consequéncia € um numero de doenghsentes cada vez mais graves,
demandando tratamentos cada vez mais caros e d#wor@ numero de profissionais
também nao é suficiente para dar conta da demanda.

A visdo sobre a doenca e 0 seu proprio corpo d#ea@nte a propriedade de que ele
precisa para reivindicar o seu tratamento. A doerigaé uma mercadoria a ser negociada
entre o paciente e a instituicdo, nem um apontampata pessoas saudaveis se sentirem
melhor. Muito menos a doenca deve servir para drabstatisticas em anos eleitorais, mas
deve ser vista como uma fase através da qual eagpatingida se sente fragilizada e ameacada
pela perspectiva da morte e ndo menos merecedosaadeidadania ou da sua condicéo
humana. Por isso, os conflitos, quando o paciemt@gum de seus acompanhantes se sentem
tratados como “animais”, com descaso ou preconc@itpaciente tem o direito de saber a
doenca que o aflige e os tratamentos disponivgiessiveis para sua cura. Negar essas
informacdes ao paciente € negar a ele o direiterd®nsciéncia sobre si mesmo.

Dessa forma, as cartas funcionam como um meio oeimicacdo do usuario com a
direcdo para manifestar sua consciéncia individs@tjal e politica. Muitos aproveitam do
fato do Hospital ser publico e municipal (100% Sy@)ya enviar recados de insatisfagdo
politica com as esferas de governo. Posicionanee® acidaddos e chegam a dar ordens,
como se fossem patrées dentro da instituicdo. Nesstas, 0 usuério lembra do compromisso

publico dos governantes, que a saude é um de saiosem deveres e direito dos cidadaos,
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chamam atencdo para os impostos pagos para osgsverdefendem o Sistema Unico de
Salde — SUS — como algo destinado — prioritariagneabs pobré&

Apesar disso ou, exatamente por isso, 0S usuaxigere seus direitos e querem ser
respeitados da mesma maneira por médicos, enfesneir qualquer outro funcionario. A
agressividade de que utilizam para reclamar é qgerspre uma reacao as atitudes de descaso
ou falta de atengéo com o problema apresentadcapiarum.

A leitura das cartas de reclamagbes evidencia cesj@sito a diversos artigos do
Codigo de Etica Médica. Vistas assim, as cartasusfia@locumento através do qual pode-se
cobrar oaccountabilitydos servigos publicos oferecidos e das condutafésgionais dentro
do Hospital. Algo que pode ser resumido pela fes®ita em uma delassé nada for dito,
nada seré feitd

Embora de maneira acanhada e com falhas, espestalrm@a demora para suas
respostas, a direcdo vé nas cartas um meio degatercom seus usudrios, principalmente
para evitar prejuizos maiores a sua imagem, comelas|dendncias que chegam aos veiculos
de comunicacdo de massa, ganhando visibilidade raind a Imprensa e seus
guestionamentos para dentro da instituigao.

Como vimos no capitulo 2 deste trabalho, mais de@ &bWos antes de Cristo, a
preocupacdo dos lideres com a sua imagem publeacanstruida através da troca de
informacdes e da visibilidade dada aquilo que odmnpublico queria divulgar. De certo,

guem esta no poder publico ndo quer alardear &swacdes do povo, especialmente quando

*8 Esta identificacdo do SUS com os pobres foi reftacpela expansdo dos planos de sadde pagos ginto a
classes média e alta. Culturalmente, e atravésida mie massa, diversos exemplos das deficiéncaSUt
foram propagadas desde sua implantacao, ajudaneforgar que o atendimento particular € melhor de q
publico. Entretanto, dados internos da Secretauaibdipal de Salude de Belo Horizonte comprovam qu& n
ultimos cinco anos esta havendo uma migracéo del&as da classe média para o SUS. Sao pessoassgaenb
baratear seus gastos com o tratamento de salldgnato exames de maior complexidade, medicamentaé
cirurgias oferecidos pelo sistema publico.
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nao consegue dar respostas convincentes a elds. ddsta forma, as cartas servem para
evitar maiores problemas ao poder estabelecidamrjspo, se mantém como documentos
arquivados e nao publicados pela institui¢ao.

A postura da diretoria do Hospital diante das regsameacadoras a sua imagem
pode ser resumida no bilhete escrito no verso da das cartas de reclamacdes analisadas
neste trabalho: Acho que ndo ha necessidade de resposta neste gasb,vez que a
solicitacdo foi atendida Tal postura sugere que as cartas de resposteeciasnacdes dos
usuarios sado dadas para aqueles problemas querafiod nem serao resolvidos.

Mas os motivos das rupturas ndo sao provocadosnserper parte dos profissionais
de saude ou pela propria instituicdo. Muitos uggasdo os atores responsaveis por este
desentendimento, encenando diversos papéis naivante serem atendidos rapidamente,
passarem na frente do outro na fila, conseguirestatos médicos para justificar suas faltas
ao trabalho ou simplesmente chamar atengcédo pasacau@ncias que vao além da doenca do
corpo. Essas estratégias congestionam o atendipmotmcam irritacdo nos profissionais e
nos pacientes que procuram o Hospital em situag&scb a saude.

Muitas cartas refletem tais estratégias e séo, aiaria das vezes, percebidas pela
Assessoria de Comunicacdo e pela direcao do Hbspiavocando o que chamamos de
“resposta padrdo” quando enderecadas ao usuartcetdno, a “resposta padrdo” ndo é
empregada nas cartas apenas por esse motivo. Taénimérito utilizada quando a diretoria da
instituicdo ndo tem o que dizer ao usuario quepwdsa comprometer a sua propria posicao.
Neste caso, a “resposta padrao” funciona como ulatiga para acalmar os nervos dos

reclamantes e externa o “conluio” ou a “conivéntiaja equipe.

%9 Conceitos utilizados por Goffman (2003)
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O numero de cartas produzidas pelos usuarios a amald250 em média) € muito
menor do que o de pessoas que circulam pelo hbsmtanesmo periodo. Segundo o
Relatério de Gestao do Hospital Municipal OdilorhBas — HOB — 2001-2004, sdo 19 mil
internacdes, em média, a cada ano. Nos anos de&@084, somente no pronto-socorro,
foram atendidos 176 mil casos em cada um desseas ncambulatorio, a média foi de 89
mil atendimentos e no laboratorio 690 mil examaseedia, foram realizados em 2003 e em
2004. Em cada um desses mesmos anos, um milhdefeiedes foram servidas para

pacientes, acompanhantes e funcionarios.

A enorme diferenca entre o numero de cartas e pedsoas circulantes dentro do
Hospital pode ser entendida de diversas maneirason&luséo deste trabalho aponta para
duas possibilidades mais provaveis. A primeiradé gue uma parcela realmente minima dos
usuarios se dispbe (ou se interessa) a escrevenretiamacgdes, sugestdes ou elogios. Isso,
porque ndo dispbéem de tempo, das informagbes oundigs necessarios para isso. A
segunda possibilidade e, provavelmente, a maisnpete, é a de que a forma como séo
oferecidos 0os meios para que o usuario possa senican com a direcdo ainda sofrem muitas
resisténcias e apresentam problemas a serem sopenaclusive de ndo serem as cartas o
melhor ou, pelo menos, o0 Unico meio para a interagére 0s usuarios e a instituicao.

Uma primeira resisténcia diz respeito a visao dedrie quanto a credibilidade e
funcionalidade das cartas. Essa resisténcia ecidagselo medo do usuério em sofrer algum
tipo de retaliagdo ou punicdo por causa de suamegldo. Assim, muitos externam suas

gueixas, mas nao se identificam.

144



Outros ndo escrevem cartas porque tém dificuldades a escrita. A maioria dos
usuarios do Hospital é formada por pessoas simptas, pouca escolaridade, muitos séo
guase ou totalmente analfabetos e se envergontssm dbservamos durante o atendimento
de centenas de usuarios na Assessoria de Comumicagéiesse perfil que, ao oferecermos
para escrever a sua carta (ditada por eles), hadifinaldade (além da desconfianga) em
admitir seu analfabetismo. Muitos preferem so6 falaéio registrar nada no papel.

A resisténcia as cartas também é provocada petslespera por uma resposta. A
maioria dos usuérios quer a solucdo de sua quienaiatamente e ndo aceita esperar por
uma resposta que ndo sabe quanto tempo ira dermoismao existe um limite de prazo pré-
estabelecido para que ele possa receber uma earambsta.

Em consequéncia disso, muitos procuram a Assesderfaomunicacao do Hospital
por que querem falar e serem ouvidos naquele m@m8ab casos como 0s apresentados nas
cartas, sO que de maneira oral. A interacdo fdeeeapara eles é mais produtiva e a resposta
mais imediata.

A Assessoria de Comunicacdo do Hospital ndo possuegistro do numero de
usuarios que procuram pessoalmente o setor pdesnas elogiar ou sugerir algo a direcao.
Entretanto, os profissionais do setor acreditam queétmero de usuarios atendidos
pessoalmente é, no minimo, quatro vezes maior @ooqule cartas recebidas. Contudo,
afirmam que alguns relatos sédo tdo graves quespracser documentados por escrito.

A incidéncia dessa procura pessoal foi percebida @& pelos profissionais da
Assessoria de Comunicacdo, mas também pela daetq@elos integrantes do Conselho Local
de Saude, cuja metade de seus membros é compaostsyzmios do préprio hospital. Em
consequéncia disso, na reunido do Conselho nodkaf@vereiro de 2004, foi constituida uma

Camara Técnica cujo objetivo era discutir e anatisdos os problemas a ela encaminhados.
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Na mesma reunido, foi proposta a criagdo de umaigsam Interdisciplinar, composta por

50% de trabalhadores e 50% de gestores e um rafaetedos usuarios do Conselho Local.
O objetivo da comissdo era se constituir em um téode ética com a funcéo de levantar os
problemas que surgissem no Hospital. As reunibe<Caaara Técnica e da Comissdo
Interdisciplinar, cujos membros acabaram sendo @&smms para as duas propostas,
aconteceriam toda sexta-feira, a partir das 14shora

No dia 2 de agosto de 2004 foi apresentado o minrelatério da acdo da Camara
Técnica e da Comissao Interdisciplinar, constarating apenas dos meses de junho e julho.
Apds tomarem conhecimento dos numeros apresentafleentes as cartas recebidas e
respondidas naqueles dois meses, o Conselho Lecghdde do HOB (Hospital Municipal
Odilon Behrens) resolveu que as cartas deveriamlidas, quinzenalmente, diante dos
membros da Camara Técnica e da Comissao Interdliseipe ndo apenas pelos profissionais
da Assessoria de Comunica¢éo, como vinha ocorratédentdo.

No dia 4 de outubro do mesmo ano, o Conselho LdeaBalde promoveu uma
discusséo sobre as dificuldades para o funcionameat“Ouvidoria” (pela primeira vez
denominada assim). Segundo uma das conselheiegeatante dos usuarios nas equipes
formadas para analisar as cartas), as reuniéegemais haviam fracassado, pois ninguém,
exceto ela e uma profissional de relagdes publicas\pareceu nas datas combinadas. Os
presentes sugeriram que as reunides acontecesdemualqguer maneira — com o namero de
pessoas que comparecesse para a reunido. A coapados membros foi novamente
alterada, passando a ter dois representantes dasassdo Conselho Local de Saude, um
representante dos trabalhadores e um representmstegestores. O representante dos
trabalhadores € o paroco do Hospital, e dos gestore profissional de rela¢cdes publicas.

Foram indicados ainda dois suplentes.
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O presidente do Conselho Local de Saude do HOBrisugge uma comissao paralela
circulasse pelo Hospital, captando sugestbes, macgides e elogios dos usuarios e
funcionarios. A comissao seria formada por um ftremhor, um gestor e um usuario que
fariam, de acordo com o proposto, “pesquisa de oanija verdade, a comissdo sugerida
pelo presidente se resumiu a ele préprio e doisetbairos, e a pesquisa de campo tornou-se
um relatério de entrevistas realizadas com os ltiadares e usuarios do hospital no més de
fevereiro de 2006, sem nenhum critério metodoldgicpresenca dos conselheiros dentro do
Hospital é vista muitas vezes como uma acdo pessstihada a prestar favores a amigos,
vizinhos ou parentes, utilizando-se a patente asetbeiro como forma de ter seu acesso e
transito facilitados nas dependéncias da instituica

Enquanto isso, as reunides da “Ouvidoria” aconggueapenas quatro vezes no
segundo semestre de 2004 e outras cinco vezesondeaR005 e n&do se repetiram mais. A
pesquisa de campo nao foi feita e o presidente atts&€lho Local de Saude do HOB foi
reeleito, com o apoio da direcao da instituicdodial2 de dezembro de 2005 para um novo
mandato de dois anos. As cartas continuaram aidser ¢ respondidas apenas através da
Assessoria de Comunicacéo.

A criagdo da “Ouvidoria” € o caminho natural pasa discussfes dos problemas
apresentados pelos usuarios. Apesar de ser umaspaiogpoiada — no papel — pela diretoria
do Hospital, ela esbarra nos limites pretendidosfale pela mesma diregcdo. O que a
instituicdo pretende € manter as discussfes dddeprnas restritas a um pequeno grupo de
pessoas, de preferéncia escolhido por ela. A ppa@éo é a de que os problemas revelados
pela “Ouvidoria” ganhem repercusséo e se tornermotbecimento publico, tornando-se um

problema a mais a ser enfrentado.
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O argumento utilizado pela dire¢do para manteetilicdo € a de que os assuntos sao
privados e, portanto, devem ser tratados com ¢éste sigilo. Tal proposicao néo se justifica,
pois, muitas vezes, 0 que 0 usuario quer é a pddtie sobre sua queixa, como uma forma de
pressionar a diretoria do Hospital a aotountabilitysatisfatorio.

O entendimento deste trabalho é de que uma “Ousidoio Hospital Municipal
Odilon Behrens s6 cumprird o seu papel de faciitamomunicacdo entre usuarios e a sua
direcdo se seus membros forem completamente isergesolhidos democraticamente pelos
diversos segmentos representados, ndo sofrerenumetipo de gerenciamento de suas
funcdes, ter suas atribuicbes definidas e respstadagirem com total transparéncia de seus
atos.

E fundamental, ainda, que a “Ouvidoria” possa w@rmagtida a divulgacido de suas
decisbes, como uma forma de dar visibilidade e iloitethde aos seus atos. Os casos
atendidos pela “Ouvidoria” devem ser do conhecimgniblico, respeitando as leis e os
limites de suas proprias fungdes.

Assim, as cartas continuaréo a ser um documentortarge para a comunicagao entre
usuarios e instituicdo. Assim, as cartas deixagiealt apenas um instrumento do poder para
se tornarem uma ferramenta de fiscalizacdo do jorgpder. Desta maneira,agcountability
sera uma exigéncia para a gestao que se propdgactdeassumir o seu papel de dividir de
fato o poder com seus trabalhadores, pacientesppcthantes e visitantes; enfim, todos
agueles que lutam pelo mesmo objetivo: construat satide publica de melhor qualidade.

Diante de todas essas consideracdes, podemos icaptuas cartas analisadas néo
promovem a aproximacao do usudério com a instityigdaontrario contribuem para que haja
o afastamento. Servem como uma espécie de ternnpetra a direcdo avaliar o

comportamento de seus usuarios e ndo — efetivameaeo um meio daccountability pois
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escondem muito mais do que apresentam. N&o lnsiSzacdo dentro da instituicdo para
seu processamento, inclusive ndo ha prazos pamspender ao usudrio, nem uma equipe
especificamente encarregada para seu processamento.

Entretanto, elas podem ser extremamente importaetessociadas a um trabalho de
“ouvidoria”, onde servirdo de documentos para aebds uma discussao, solucdo dos
problemas apresentados e divulgacdo de seus dEmilt8aso contrario, continuardo a ser
simplesmente missivas, portando informacdes prasiesbre a vida das pessoas, mas sendo
utilizadas como material estratégico para a magétewo poder ou vistas como entulho de

arquivos e gavetas.

5.2. Conclusodes teodricas

A tentativa deste trabalho de buscar uma justifiaajue reafirme a hipotese empirica
de que as teorias de Goffman (2003) pudessem s@rvalnlas nas cartas, esbarra em
dificuldades epistemoldgicas. Goffman tinha nagratbes face a face, e ndo nas trocas
comunicacionais intermediadas pela escrita, 0 d@etm de analise para entender os
individuos e as suas representacfes diante do. @ritetanto, o estudo empreendido nesta
pesquisa € uma tentativa de buscar outros objetamélise para entender aquelas interacoes
discutidas pelo autor, que admite que nem todanrdgdo esta contida naquelas situacdes

presenciais.

... durante o periodo em que o individuo esta ragmca imediata dos outros, podem
ocorrer poucas coisas que déem diretamente a astdgrmacdo conclusiva de que
precisardo para dirigir inteligentemente sua pedptividade. Muitos fatos decisivos
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estdo além do tempo e do lugar da interagéo, sinditados nela (GOFFMAN, 2003:
11-12).

A partir dessa hipétese levantada pelo proprioragt@ue este trabalho percebe nas
cartas a possibilidade delas serem um meio alétardpo e do lugar da interacdo face a face,
mas de carregarem em seus discursos muitos sagioicconstruidos durante a comunicacéo
presencial que relatam. Nesse sentido, procurasana sentido de cada correspondéncia,
levando em consideracdo o contexto além do texggamdo uma aproximagdo com o campo
da comunicacéo e mantendo estanques as analgéfsiicas.

O entendimento é de que as narrativas presentes@@muma das cartas se referem a
fatos ocorridos durante interagfes presenciais assgulo mas, apesar do outro ndo estar
presente como na relacéo face a face, os autsasadas buscam resgata-los e trazé-los para
sua narrativa, descrevendo suas percepcoes, setusredialogos, fazendo a figura do outro
presente em seu discurso.

Por isso, ndo € algo surpreendente, o fato desballro verificar 221 identificacbes
semelhantes as 24 categorias selecionadas donastoelacdes face a face sobre os segredos,
0S papeis, 0s tipos de comunicacdo e as rupturaspdesentacdo no estudo das 116 cartas
(recebidas e respondidas) de reclamacdes anafiadas

A observacao participante de Goffman (2003) pacorastrucdo de suas teorias se
constitui num trabalho rico a respeito das inteeagomunicacionais dos sujeitos, porque as
acOes e reflexdes presentes nos contatos preseagiee as pessoas podem produzir melhores
condicOes de analises do que as suas expressditasese observadas através das teorias do

autor construidas com este objetivo. Os gestos snedovoluntarios, as expressées do corpo

0 vide TABELA 4, pagina 82 deste trabalho.
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e as entonacdes da fala durante a troca presemtial os individuos sédo alguns exemplos de
categorias de andlise valorizadas por Goffman (R@@ ndo podem ser percebidas nos
textos.

Contudo, podemos entender que tal diferenca é msmanalisada por um outro
angulo que valorize os significados contidos natasalsso, porque a carta contém signos
textuais que constroem imagens representativagjnidnr@as por parte de seu decodificador. Ja
as relacdes presenciais trazem representacoeficsiivas e que nao podem ser vistas como
imaginarias, visto que a presen¢ca dos sujeitosnthira interacdo faz com que eles
decodifiqguem todo o contexto, sons e imagens ar phtleitura de cada um em relagcéo ao
outro, a cena e de si
mesmo. Contudo, a diferenga esta entre vivenciaordgexto e relata-lo como um dado
histérico da experiéncia vivida pelo autor.

Por isso, € possivel constatar através da an@seattas a idéia de Schutz (1979) de
que
nem tudo o que esti presente numa situacdo é snporpara as pessoas, pois cada ator
percebe
aquilo que é importante dentro das relevanciasetuag de cada um. Até mesmo essas
relevancias ndo sao so subjetivas, pois sédo dafimdlo papel de cada ator.

Assim, entre a leitura de uma carta e a observdg&®na descrita por ela existe uma
diferenca basica posicionada entre dois aspectm®sanca dos sujeitos da agdo no momento
em que ela acontece (incluindo seu contexto) erathaa que eles fazem dela algum tempo

depois através das cartas. Este intervalo de tempadanca de espaco apresenta distor¢des
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representativas e interpretativas sobre o0 mesmuategmento, mas ndo muda o significado
construido durante a interacao presencial.

O médico, por exemplo, ndo pode fazer escolhaetudg. Ele desempenha um papel
gue impde determinados procedimentos, como deipaciente que esta atendendo para ir ao
socorro de outro em situagdo clinica mais gravdreEamto, para o paciente de menor
gravidade diante do médico, essa imposi¢do profiasimuitas vezes ndo é entendida como
uma exigéncia, mas interpretada como descaso awegt@éncia. Afinal, para ele a sua dor
ou doenca € mais importante do que qualquer outrarece toda a atencdo e concentracéo do
profissional de salde. Esta visdo do usuario natamaquilo que busca relatar em sua carta.
Ao contrario, a sua queixa é um refor¢co da suagmadjao.

Tal ilustracdo traduz que o entendimento de caggteulependera do enquadramento
feito por cada um em relagcdo ao outro e da comg@acprocessada entre ambos em cada uma
das situacdes propostas. Por isso, as queixasnfgeseas cartas tém como principal
motivacdo a negligéncia comunicacional, cujo désfepoderia ser outro caso a situacao
representativa e interpretativa fosse trabalhada roaior cuidado pelo profissional de saude
e 0 usuario.

As cartas representam, assim, uma midia atravépiaaas pessoas se projetam ou
buscam reconhecimento. Em outras palavras, o nr@eés do qual cada autor busca projetar
o significado construido por ele durante a intevafgice a face. Ndo é por acaso que 0s
usuarios buscam o reconhecimento da instituicdorgando a idéia de sua identidade
social, pois assim tentam afastar uma possivelémagegativa de si e buscar apoio dando
uma visao coletiva para o significado individuatesgmdido durante a interacdo conflituosa

com o outro, a quem geralmente imputam a razaoake gueixas. Assim, tentam armar a sua
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defesa explicando os motivos de sua queixa, cujendmento néo foi obtido durante a
comunicacao presencial.

Dessa forma, as cartas também podem ser enterudiclgsuma tentativa de resgate e
releitura da cena e seu contexto socalkciety, do eu (self) e do que se passa pela mente
(mind) de cada um de seus autores. Como nas idéias dd [993), uma maneira de
demonstrar que o comportamento humano em sociestadepossivel pelo uso de simbolos
(ou signos como prefere Schutz) e da linguagemeagdidos em conjunto. Essa teoria
evidencia que o desfecho da cena poderia ndo der raptura, caso houvesse ocorrido o
entendimento das representacdes e interpretaciesoarsuario e a equipe de saude durante a
comunicacao presencial.

E provavelmente por esse motivo que as cartas Sposta da direcdo do Hospital
buscam resgatar a individualidade dos usuériosaltesdo a singularidade de sua queixa e
dando a entender que a identidade social reividdioas cartas de reclamacdes é apenas uma
fachada diante do problema real apresentado (wiate ao fundo).

Isso quer dizer que ao apresentar uma queixa, &iasuéo esta fazendo por causa de
sua condicdo social, politica ou cultural, masyarproblema clinico que para ele deveria ter
sido resolvido de outra maneira. A instituicdo lauscsingularidade, pois entende que, se
assim néao o fizer, o Hospital teria que tratarassas das doencas com a equidade proposta
pelo Sistema Unico de Saltde — SUS. Mas, agindmassgiria do objetivo tracado para a
instituicdo pelo sistema municipal de saude de B&ldzonte, que € o de funcionar como
uma unidade de assisténcia de alta complexidade, peincipal foco é o tratamento das
consequUéncias e nao das causas das doencas. E€samague incluem as condi¢cdes sociais
de cada um, que levam em conta o lazer, a cutitsaneamento bésico, moradia, alimentacdo

e educacéo.
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Essa visdo do objetivo desta pesquisa remete aiprdigcussdo da individualidade
versusa sociabilidad® das queixas apresentadas pelos seus usuariosp8sta esta em
Mead (1993), para quem o individuo se constroirdetté sociedade de individuos. Tratar de
forma separada sociedade e individuo € estabeleoe dicotomia equivocada. O
interacionismo simbdlico se opde a essa dicotolidinguagem, o simbolo, os sentidos
partilhados séo o lugar da juncéo.

Essa reunido entre pessoas € muitas vezes reptesentSegundo Bourdieu
(2004:12), “os sujeitos sociais sdo também atovessg exibem e que, em um esforco mais
ou menos constante de encenacao, visam a se distaglar a melhor impresséo, enfim, a se
mostrar e a se valorizar’. Para Bourdieu (2004)ffr@an capta a légica do trabalho de
representacdo, “quer dizer, o conjunto das estestégfravés das quais 0s sujeitos sociais
esforcam-se para construir sua identidade, molsmireagem social, em suma, se produzir”
(BOURDIEU, 2004:12).

Andacht (2004), como Goffman, vé no ser humano esgacidade de projetar a
propria imagem: “0 homem é a Unica criatura queepdierir, tomar distancia do tempo
presente, desenhar, duvidar e construir sem ciesssague ele quer ser ou que quer nao ser”
(ANDACHT, 2004:128).

As cartas, vistas assim, funcionam como um meia paus autores se projetarem, da
forma como querem ser vistos (interpretados) peHituicdo no tempo e no espaco.
Entretanto, ndo podemos nos esquecer de que Goffnteenum constrangimento préprio em

adotar as noc¢les de classe social, de grupo énid® classe etéria. Dai a sua prudéncia e

1 A noc&o de sociabilidade tem sua origem na dgfinde Georg Simmel (1983), para quem a sociabi#ida
uma das formas especificas do processo geral dag&oc A sociacdo é constituida pelos impulsos dos
individuos, seus motivos, interesses e objetivpslas formas que esses contelidos assumem. A $ideidbié
uma forma autdbnoma de sociacdo. Para saber niaie este assunto ler: SIMMEL, Georg. Sociologiao Sa
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formulas evasivas sobre o projeto cientifico limhitaa “juntar as pecas e os pedacos da vida
social contemporanea” (GoffmapudJoseph, 2000:13).

Em outras palavras, podemos pensar que o entendimes significados contidos nas
cartas, assim como aqueles presentes na comunizagia face, ndo devem ser vistos neste
trabalho através de uma Unica leitura. Os detathiesossociolégicos presentes tanto nas
cartas quanto nas interagOes face a face s&o apemgwimeiro passo para entender a
comunicacdo social e as suas mais diversas fagedegam em conta as representacgoes, as
interpretacdes e os significados dados e apreemgimiocada uma delas.

Afinal, esta discussao esta apenas comecando . . .

Paulo: Atica, 1983 e HANKE, Michael. A no¢éo deiabdidade: origens e atualidade. In: FRANCA, Vetal
(Orgs). Estudos de Comunicacao. XI Comp0s. Porggudl, RS. Sulina, 2003, 127-142.
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ANEXOS

Os documentos a seguir contém a copia da cartalidéag;do ao Comité de Etica e
Pesquisa do Hospital Municipal Odilon Behrens, dnd@ setembro de 2004, para a utilizacao
das cartas arquivadas na Assessoria de Comunidagdstituicdo, e da carta de autorizacéo
do comité para esta pesquisa, com a concordancapiaintendente do Hospital, aléem das
copias de todas as cartas citadas em trechos suaintalidade ao longo deste trabalho.

As cartas foram colocadas neste anexo na mesma @meque aparecem no trabalho.
Nomes, enderecos e telefones de todas as pessociemaelas foram apagados para manter o
sigilo de todos os seus autores.

N&o colocamos as coOpias de todas as 850 cartasige$as, pois 0 volume seria
muito grande, totalizando 1.237 paginas; 0 que atninviavel para o manuseio e
acondicionamento deste trabalho.

Contudo, para os pesquisadores interessados, dsdzmtas analisadas neste trabalho
estdo arquivadas na Assessoria de Comunicacéo sipitaf5, que podera disponibiliza-las
para outros estudos com o deferimento do Comitétida e Pesquisa e da Superintendéncia

da instituicéo.

%20 Hospital Municipal Odilon Behrens — HOB — fica ua Formiga, n° 50 — bairro S&o Cristévao. Belo
Horizonte — Minas Gerais. Brasil. CEP: 31.110-430e:3vww.pbh.gov.br/saude  E-mail:
hobascom@pbh.gov.br
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