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7.
ESPECIFICIDADES NA ORGANIZAGAO DO REPARO EM
ATENDIMENTO CALL CENTER

Este capitulo apresenta a analise do sistema de reparo que organiza as trocas
nos encontros investigados, destacando especificidades relativas a forma e fungao
da atividade de reparo e apontando a orientacdo dos participantes para essas
especificidades. A investigacdo permite reconhecer a relevancia, para a realizagdo
das tarefas institucionais, de dois tipos de operagdo de reparo: iniciacdo de
reparo pelo outro ¢ auto-reparos interturnos. A analise procura recobrir: 1) a
descricdo do sistema de reparo que organiza as trocas; ii) a identificacao de tragos
caracterizadores da atividade discursiva nesse contexto; iii) os movimentos
verbais dos participantes que sinalizam sua sensibilidade a presenca da tecnologia
e da burocracia.

A primeira tarefa — descrever as especificidades do sistema de reparo nos
atendimentos Call Center — cumpre-se a partir da considera¢do daquilo que pode
ser observado como desvio do padrio conversacional candnico. Isso posto,
procuramos demonstrar de que modo a organiza¢do do sistema de reparo e as
acOoes orientadas dos participantes permitem a realizagdo da atividade

institucional.

7.1.
Iniciagao de reparo pelo outro.

7.1.1.
Definindo a forma e a fungao do reparo

71.1.1.
Sobre o processamento parcelado da informagao.

Iniciagdes de reparo pelo outro (Schegloff et al, 1977, p.367; Schegloft,
2000) sao procedimentos valiosos que, na conversagdo espontanea, contribuem no
processo de construciao da compreensao, sinalizando e, por vezes, localizando,

problemas de entendimento ameagadores ao bom andamento da conversa. Essas
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operagdes sugerem, muito freqliientemente, que o interlocutor repita ou parafraseie
seu turno, pois costumam sinalizar problemas de escuta do que foi dito,
incompreensao ou mesmo nao aceitag¢do, discordancias.

No cenério pesquisado, operacdes de iniciacio de reparo pelo atendente,
mais propriamente pedidos de confirmagdo ou pedidos para repetir, incidem em
episodios particulares, apontando para um funcionamento especifico dessa
estratégia. Outro dado relevante a respeito da ocorréncia de iniciagdes de reparo
pelo outro: os procedimentos costumam caracterizar-se como multiplos reparos,
operacgodes sucessivas, fendomeno citado na investigacdo da conversa cotidiana
como excecao e nao como regra (Schegloff, 2000, p.213).

Exibimos abaixo um exemplo do fendmeno, observavel no fragmento (29),
j4 exposto no capitulo anterior como exemplar de um atendimento canonico.
Destacamos, em verde, o enunciado fonte de reparo (L3-5) bem como os
procedimentos parafrasticos que efetivam as operagdes de auto-reparo iniciado
pelo outro. Destacamos também, em azul, as iniciagdes de reparo na fala do

atendente ¢, em vermelho, outro fendmeno relevante a analise, os intervalos de

siléncio.

(29)

Gravacio de 33 seg™®.

1  Luisa X-gas Fone Luisa. bom dia. (....)

2 Marta campanha com muito gas. Marta Pereira bom dia.

3 Romilda ah, bom dia. eu marquei ainda pouco, uma visita pra instalacao, eu
4 tenho o nimero do cliente, € que eu queria. saber se € possivel

5 remarcar

6 Marta qual o niimero do cliente?

7  Romilda ¢ oito um quatro, trés zero dois.

8 Marta s0 um momento.

9 (31 seg.) (barulho de digitacdo e vozes ao fundo)

10 Marta esta no nome de quem senhora?

11 Romilda Pedro Henrique da Silva.

12 Marta qual foi a sua solicitagao?

13 Romilda eu pedi uma nova visita pra instala¢do, foi marcado pra amanha, mas
14 eu agora fiquei sabendo que a pessoa que vai receber, td com algum
15 problema pra amanha, se é possivel vir na sexta.

16 (13 seg.)

17 Marta a senhora fez essa solicitagao hoje?

¥ Particularmente aqui incluimos esta informagdo: no corpus transcrito podem ser observados os
registros do tempo, incluido nas chamadas, correspondente a gravagdo da empresa que orienta o
cliente a efetivagdo da discagem de modo a acessar o atendimento relativo a seu interesse. Algo
como: "X gas agradece a sua ligagdo. para informagdes sobre a campanha X disque 2, para
informagdes sobre contas em atraso, disque 3" etc.
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18 Romilda fiz. ainda pouco. ¢ que agora a pessoa me avisou que ta com um
19 probleminha de horério, como ndo pode marcar a hora, né? pra ficar
20 assim mais certo, eu queria ver se ¢ possivel ser na sexta.

21 Marta s0 um momento.

22 (1min. 32 seg.) (barulho de digita¢do e vozes ao fundo)

23 Marta s6 mais um momento, senhora.

24 Romilda pois ndo.

25 (55 seg.) (barulho de digitacdo e vozes ao fundo)

26 Marta seria dia sete né isso, senhora?

27 Romilda €. essa sexta agora € sete né?

28 Marta isso.

29 (16 seg.) (barulho de digitacao)

30 Marta jé esta marcado entdo, senhora.proxima sexta-feira dia sete.

31 Romilda das oito as dezoito. nao € isso?

32 Marta isso

33 Romilda ta ok, entdo. obrigada.

34 vem com certeza, nao vem?

35 Marta sim senhora.

36 Romilda ta bom, obrigada, hein.

37 Marta X-gas Fone agradece e tenha um bom dia.

38 Romilda bom dia.

A observagao do design do texto conversacional pde em evidéncia a
relevancia da estratégia de iniciacdo de reparo pelo outro como procedimento
responsavel por sua organizacdo. Nesse episddio, em que a cliente encaminha a
empresa um pedido de agdo (a remarcagdo de uma visita para instala¢do), os
participantes orientam suas acdes para uma tarefa a ser cumprida pelo atendente: o
agendamento da visita solicitada pelo cliente. O pedido ¢ feito no primeiro turno
ocupado pela cliente (L3-5), e a afirmacdo de sua execugdo, apenas na linha 30
como se pode notar pelo recorte abaixo. O interessante aqui é observarmos que

tipo de atividade se interpde entre estes turnos, distanciados na seqiiéncia:

3 Romilda ah, bom dia. eu marquei ainda pouco, uma visita pra instalacdo, eu
4 tenho o numero do cliente, é que eu queria saber se € possivel

5 remarcar.

30 Marta jé esta marcado entdo, senhora.proxima sexta-feira dia sete.

Em atendimentos como o exposto acima, correspondentes ao enquadre
"pedido de agdo", muito freqiientemente, iniciagdes de reparo pelo atendente sdo
estratégias envolvidas no processamento lento e parcial da informacao
veiculada pelo cliente (L3-5). Atender, nesse enquadre, inclui a execugdo de

varias tarefas: i) verificar se o interlocutor ¢ um cliente (L6-11); ii) recolher
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informagdes que chequem sua situagdo e, a0 mesmo tempo, encaminhem seu
pedido; iii) encaminhar a solicitacdo do cliente através de registro no computador.

A atividade em curso, como se pode observar inclusive pelo formato
assumido pelo texto conversacional, inclui uma atividade de fala, mas ndo se
resume a ela. Iniciar reparos, nesse contexto, ¢, portanto, um procedimento que
permite processar a informacdo enquanto uma tarefa que se realiza
concomitantemente a outras. Desse modo, as perguntas formuladas pelo atendente
compdem procedimentos de auto-reparo interturno, constituindo-se em
iniciacoes de reparo pelo outro, das quais decorrerdo parafrases ou repeticoes
de enunciado j& proferido que permitam recuperar a informagdo aos poucos.

Voltemos a observagdo desses procedimentos:

3 Romilda ah, bom dia. eu marquei ainda pouco, uma visita pra instalagdo, eu
4 tenho o niimero do cliente, ¢ que eu queria saber se ¢ possivel

5 remarcar.

12 Marta qual foi a sua solicitagao?

13 Romilda eu pedi uma nova visita pra instalacao, foi marcado pra amanha, mas
14 eu agora fiquei sabendo que a pessoa que vai receber, ta com algum
15 problema pra amanha, se ¢ possivel vir na sexta.

17 Marta a senhora fez essa solicitagao hoje?

18 Romilda fiz. ainda pouco. € que agora a pessoa me avisou que ta com um

19 probleminha de horario, como ndo pode marcar a hora, né? pra ficar
20 assim mais certo, eu queria ver se ¢ possivel ser na sexta.

O cliente encaminha seu pedido no primeiro turno por ele ocupado - deseja
remarcar uma visita para instalacdo ("¢ que eu queria saber se ¢ possivel
remarcar" ) — e acresce a ele duas informacoes relevantes: ele tem um numero de
cliente ("eu tenho o numero do cliente"); a sua solicitacdo ja fora feita naquele
mesmo dia ("eu marquei ainda pouco, uma visita pra instalagao).

Como se pode observar pelos recortes acima, as iniciagdes de reparo pelo
atendente buscam recuperar cada uma das duas informag¢des ja oferecidas pela
cliente em L3-5: qual ¢ o pedido e quando foi feito. A cliente contribui efetuando
parafrases sucessivas de todo o enunciado fonte de reparo. Ainda um outro
procedimento de iniciacdao de reparo busca confirmar o dia em que o cliente quer

marcar a visita para instala¢do, informacao também ja dada:

25 (55 seg.) (barulho de digitagdo e vozes ao fundo)
26 Marta seria dia sete né isso, senhora?
27 Romilda €. essa sexta agora € sete né?
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Entre a contribuicdo que exibe o pedido da cliente (L3-5) e a confirmacao
do servigo (30) interpdem-se, portanto, fragmentos de fala e momentos de
siléncio, acdes dirigidas a execucdo de uma tarefa na qual a atencao dos
participantes estd focada. A suspensdao temporaria das trocas verbais entre
atendente e cliente ¢ um evento dos mais relevantes para a andlise dos
procedimentos de reparo que observamos aqui. A duracdo do evento transcrito €
de 4 min e 46 seg.”’, dos quais 3 min. ¢ 45 seg. correspondem a pausas na
conversa entre os participantes, durante as quais se ouve, em alguns momentos,
barulho de digitagdo. Tais pausas sdo anunciadas por pedidos de espera: "s6 um
momento, senhora".

Iniciagdes de reparo ocorrem, como se pode observar, apds essas pausas
como tentativa de recuperar uma informag¢do j& ndo mais imediata, sdo
procedimentos constitutivos de um evento comunicativo que intercala, a atividade
de fala, atividades outras: consulta a dados, registro de dados, checagem de dados.
O esfor¢o cognitivo empreendido nessas atividades resulta no processamento
paulatino da informacdo, e iniciagdes de reparo, sucessivas, surgem como
procedimento relevante.

Um outro atendimento, bastante semelhante ao anterior, vem confirmar a
relevancia do procedimento de iniciar reparo para as trocas em questdo. Nele, a
cliente também encaminha a empresa um pedido de acio: a religagdo de gas,

suspensa por um problema em suas instalagdes’'.

(37) At15, p.256

1  Marcio X-gas Fone Marcio boa tarde.

2 Marilda Marcos, boa tarde.é Marcos?

3 Marcio Marcio pois ndo

4 Marilda ah, tudo bem. escuta so, eh, o pessoal da X-gds veio aqui na
5 minha casa, e:: e fecharam o gas porque tava com vazamento
6 no aquecedor. entdo, j& resolvemos o problema, mas ta fechado.
7  Marcio correto. qual e o nimero de cliente da senhora?

8  Marilda o numero de cliente € dois sete,

9  Marcio sim,

10 Marilda quatro dois,

11 Marcio quatro dois,

12 Marilda sete meia, ... traco zero.

%0 Esse tempo corresponde ao periodo decorrido entre o turno 2, que introduz a atendente Marta e
o final da gravagao, encerrada pelo cumprimento da cliente (L38).
*! Utilizamos as mesmas marcagdes de cores do fragmento anterior.
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14
15
16
17
18
19
20
21
22
23
24
25
26
27
28
29
30
31
32
33
34
35
36
37
38
39
40
41
42
43
44
45
46
47
48
49
50
51
52
53
54
55
56
57
58
59
60
61
62
63
64
65
66
67

Marcio

Marcio
Marilda
Marcio
Marilda

Marcio
Marilda
Marilda
Marilda
Marcio
Marilda

Marcio

Marcio
Marilda
Marcio
Marilda

Marcio
Marilda
Marcio
Marilda
Marcio
Marilda
Marcio
Marilda
Marcio
Marilda

Marcio

Marilda

Marcio

Marilda

Marcio
Marilda
Marcio
Marilda
Marcio
Marilda
Marcio

momento.

(3 seg) (barulho de digitagao)

estd em nome de quem, senhora?

ta no nome de Marilda Fonseca Pereira.

qual o telefone pra contato?

oito quatro, ai perddo (hh) quatro cinco do(h)is eu estava com
outro niimero na cabega.

quatro cinco dois,

oito trés,

oito trés,

quatro um,

quatro um?

é.

(5 seg ) (barulho de digitacdo)

um momento.

(12 seg)

foi a, a emergéncia foi ao local e fechou o gas?

sim. isso.

que estava havendo escapamento de gas.=

€. ai, mas era no aquecedor e fechou e ndo pode ser aberto, nao
¢€? se nao for por eles.

(12 seg ) (barulho de digitagdo)

qual o enderego?

Avenida Rio Branco,

sim,

sete nove meia,

pois ndo,

trezentos e oito.

fecharam quando senhora?

fecharam hoje.

fecharam hoje?

é.
(16 seg) (barulho de digitacdo)

a senhora ligou pro telefone da emergéncia, eles foram ao
local e fecharam ( )

isso. annha.((positivamente)) e viram que tinha vazamento e
tudo mais entd:o eles, também nao podem fazer isso,né? nao
devem. entd:o eles fecharam, ja resolvemos o problema aqui
dentro e s¢ falta abrir agora.

(30 seg) (barulho de digitacdo e vozes ao fundo)

senhora () esta ligacdo esta sendo programada. () ver se tem
a possibilidade de eles irem amanha mesmo fazer essa ligagdo
para a senhora.

ta. olha s6, tem uma senhora aqui, eu nao vou ficar hoje aqui.
eu moro 14 em Petrépolis, uma senhora de OITENTA ANOS,
sabe? entdo ela vai ficar sem gas, sem nada. e amanha o
pessoal sete e meia, oito horas tdo chegando aqui pra fazer uma
instalacdo de um fogdo que ela tA SEM FOGAO E SEM GAS.
sim.

ndo pode: colocar eh, como e que se diz, rapidinho nao?

vou pedir o mais urgente possivel.

ta bom.

ta programado entdo.

ta bem. obrigada, sim?

X-gas agradece. [ boa tarde. |

138
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68 [ ta. boa tarde. ]

As andlises apresentadas permitem concluir que os atendimentos
investigados, no caso de pedidos de agdo, sdo, muito freqiientemente, eventos
comunicativos centrados na execuciao de ac¢des: as longas pausas operadas na
conversa entre os participantes evidenciam que, nesse contexto, a produc¢do da fala
¢ atividade centrada em uma tarefa a ser cumprida. Em muitos fragmentos, a
atividade de “nao-fala" ocupa mais espago que a atividade de fala. Nesses
cenarios, a atuacao do atendente considera a fala do outro como um dos focos de
aten¢do, € nem sempre o mais importante, o que leva aquele falante a tentativas
sucessivas de recuperagdo de informacao ja dada.

O procedimento de iniciar reparo nesse contexto distingue-se do
procedimento operado na conversa cotidiana, como se pode bem observar pelos
esquemas representativos abaixo. No esquema 1, registramos os multiplos
procedimentos comumente operados em nossos atendimentos, procedimentos que
se seguem a pausas longas, momentos de interrup¢ao da conversa e que podem
suceder-se inimeras vezes (chegamos a registrar cinco ocorréncias conforme o
que se observou no fragmento anterior). A andlise do mesmo fendmeno na
conversa espontanea (Schegloff 2000, p.212- 213) chegou a mencionar o registro
de, no maximo, trés ocorréncias, duas delas reconhecidas como ocorréncias de
adiamento operadas enquanto tentativa de recuperagdo de informacao que ndo foi
bem compreendida™.

Nos esquemas que representam nossos atendimentos, "A" indica o falante
cliente e "B" indica o falante atendente. Negritamos as pausas buscando destacar
um evento dos mais relevantes para os participantes no caso de nossos

atendimentos.

2 0 esquema que usamos para representar o fendmeno de iniciagdes de reparo multiplas na
conversacdo espontinea foi depreendido dos exemplos elencados por Schegloff (2000, p.213). Em
um deles ha um registro de uma pequena pausa (0.4) que ocorre logo apds a primeira operagdo de
reparo e antecede nova iniciagdo de reparo. Em nossos atendimentos, pausas longas regularmente
antecedem iniciag¢des de reparo pelo outro.
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ESQUEMA 1 ESQUEMA 2

1 — A: alvo de reparo < 1 — A: alvo de reparo j <]
2— pausa longa 2 — B: iniciagdo de reparo

3 — B: iniciagdo de reparo 3 — A: reparo

4 — A: reparo-parafrase 4 — B: iniciagdo de reparo

5— pausa longa 5 — A: reparo

6 — B: iniciagdo de reparo

7 — A: reparo-parafrase

8 — pausa longa

9 — B: iniciagdo de reparo

10 — A: reparo-parafrase

7.1.1.2.

Quando a fala é alvo de desconfianga.

140

Se, de um lado, nesse contexto, a fala do outro nao ¢ foco tinico de atengao,

de outro, é também foco de desconfianca, sendo insistentemente confirmada. E o

que parece motivar alguns dos procedimentos de iniciacdo de reparo observados

nos fragmentos anteriores. E ¢ o que certamente motiva as sucessivas iniciagdes

de reparo presentes também no fragmento abaixo:

X-gas Pedro bom dia.

bom dia. ¢ o problema da:: Rua Comendador, a gente tem se
comunicado ai com vocés, e retiraram o medidor. e:: ndo tem nada a
pagar, ... quero saber o que ta havendo ai. meu marido falou com- ai
ndo me lembro com quem, um pessoa ai ainda agora.

numero do cliente por favor senhora?

¢é:: Solange:: Monteiro Maciel.

o endere¢o Rua Comendador,

¢. duzentos e quinze.

duzentos e quinze?

€. seiscentos e um.

meia zero um?

(38) At4,p.236
1  Pedro

2 Marilda

3

4

5

6  Pedro

7  Marilda

8  Pedro

9  Marilda

10 Pedro

11 Marilda

12 Pedro

13 Marilda é.
14 Pedro

um momento por favor senhora.
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20
21
22
23
24
25
26
27
28
29
30
31
32
33
34
35
36
37
38
39
40
41
42
43
44
45
46
47
48
49
50
51
52
53
54
55
56
57
58
59
60
61
62
63
64
65
66
67
68

Marilda

Pedro

Marilda
Pedro
Marilda
Pedro
Marilda

Pedro
Marilda
Pedro

Marilda

Pedro
Marilda
Pedro

Marilda

Pedro
Marilda
Pedro

Marilda
Pedro
Marilda
Pedro
Marilda
Pedro
Marilda
Pedro
Marilda
Pedro
Marilda
Pedro
Marilda

Pedro
Marilda
Pedro
Marilda
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(falando com alguém) ta resolvendo o negocio do gas da sua

casa. [...] td vendo aqui o papo do gés.

(2 min 44 seg.)

senhora nesse endereco consta medidor funcionando

normalmente. nao existe medidor no endere¢o? (entonagdo de
surpresa)

nao. retiraram anteontem.

retiraram o medidor? (entonagdo de surpresa)

¢ alids ontem quando a menina foi tomar banho, cadé? ndo tinha gas.
mas a senhora ja foi la embaixo ver se [realmente]

[ ja ].jafoila e meu marido
acabou de passar la agora pra ver se se tinham retirado o medidor ou
se estava sO com a tarja vermelha.
nesse endereco esta sem medidor?
sem medidor.
estou comunicando isso ao nosso setor da assisténcia técnica senhora
porque realmente aqui consta como ligado normal, € ndo existe
nenhuma ordem de retirada nesse endereco.
pois ¢é. eles- vocés falam que ndo existe essa ordem, e nem tem nada
em débito.
com certeza. que eu verifiquei pra senhora=
= entdo. porque esta acontecendo isso?
vou ter que mandar pro setor senhora. pra que o setor saiba porque
que isso esta acontecendo.
se tivesse alguma conta a pagar, seria- parece que:: meu marido tomou
uma informacao la no prédio agora que vence hoje. ndo tem motivo
de ter cortado.
com certeza.
entdo:: =
= a senhora por gentileza retorna a ligagdo um pouco mais tarde que
eu estou entrando em contato com o setor de assisténcia técnica pra
saber o porqué dessa retirada. nesse caso esta sem medidor no
endereco? foi retirado o medidor?
foi. ele passou 14 agora pra veri- verificar.

o nome da senhora ¢ Solange Monteiro Maciel?

ndo. eu sou a mae dela.

sim, senhora. o telefone de contato por favor senhora?

¢ sete meia um.

sete meia um,

trinta,

sim,

zero quatro.

zero quatro?

é.

podera retornar um pouco mais tarde pra nos. por [gentileza].
[mais tarde mais ou

menos o que? porque:: eu preciso sair, pra ver a hora.

se eu espero:, mais tarde daqui a pouco o-

senhora, daqui a mais ou menos umas trés horas.

ah, entdo da pra eu dar uma saida.

por gentileza.

agora, sera que vocé- pode agitar isso? porque ela tem uma crianga.

chegou em casa, veio pra minha casa, porque nao tem condigdo de

ficar 1a né? mas quer chegar em casa, tomar um banho, de manha

tomar um banho pra trabalhar.
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69 Pedro tem que fazer a a comunicagdo, senhora, porque aqui ndo consta nem
70 retirada de medidor ... por corte, nem retirada nenhuma.

71 Marilda pois é, né =

72 Pedro = se a senhora estd mencionando aqui que realmente retiraram o

73 medidor, entdo vou comunicar essa situagcdo que senhora mesmo que
74 mencionou pra mim.

75 Marilda ah:, entdo ta bom. daqui entdo umas trés horas eu ligo.

76 Pedro por gentileza, senhora.

77 Marilda ta bom? como € o seu nome?

78 Pedro meu nome ¢ Pedro.

79 Marilda pedro, td bom. obrigada.

80 Pedro o nome da senhora por favor?

81 Marilda Marilda.

82 Pedro senhora Marilda?

83 Marilda é.

84 Pedro por gentileza retorna daqui a mais ou menos umas trés horas, senhora.
85 Marilda ta bom. obrigado Pedro.

86 Pedro X-gas agradece a ligagdo e desculpa pelo transtorno.

87 Marilda ta bom. tchau.

88 Pedro bom dia.

A cliente Marilda apresenta sua reclamagdo™ no segundo turno (L2-5). A
entonagao de sua fala ndo deixa duvida sobre o tom de queixa com que se dirige a
empresa ¢ ao atendente a quem o problema ¢é colocado como ja conhecido ("bom
dia. ¢ o problema da Rua Comendador, a gente tem se comunicado ai com
vocés"). Uma observagdo preliminar do texto j4 nos permite perceber a
particularidade desse tipo de troca em que a fala de um dos participantes parece
estar sendo questionada.

Registram-se cinco inicia¢des de reparo (L19, 21, 23, 27, 46) dirigidas a um
unico turno (L2-5). O turno alvo de reparo ¢ aquele que insere o cliente no
encontro e que contém uma informagdo que contrasta com aquela disponivel na
empresa’’. Também nesse caso, as sucessivas inicia¢des de reparo promovidas
pelo atendente levam o cliente a operar sucessivas parafrases do enunciado alvo
de reparo. No entanto, hd que se distinguir esse procedimento daquele observado
no fragmento anterior, pois, aqui, a primeira tentativa de retorno a informagao
oferecida pelo cliente ("ndo existe medidor no endereco?"- L19) ¢ antecedida por
uma formulagdo discordante ("senhora nesse endereco consta medidor

funcionando normalmente." — L18).

>3 Em nosso corpus, reclamagdes sempre implicam pedidos de agio corretiva.

> Utilizamos neste fragmento as mesmas marcagdes de cores utilizadas anteriormente para a
identificagdo dos procedimentos de reparo. Acrescentamos a essas marcagdes o grifo, que aponta
para a informacao recolhida do sistema de dados e recuperada pelo atendente em alguns turnos.
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Ante as informacdes discordantes do sistema de dados da empresa e do
cliente, o atendente atua, nos turnos seguintes, a partir de dois procedimentos
recorrentes: i) sucessivas iniciacdes de reparo (sinalizadas em azul), através das
quais pede confirmagdo da fala, pondo em duvida a informagdo do cliente; ii)
sucessivos auto-reparos interturnos (em grifo), auto-parafrases, procedimento
que reforca a informacao recolhida do sistema de dados, confrontando-a com a
informacao do cliente.

Esse novo design de turnos pde a mostra um outro importante trago da
conversa emergente dos atendimentos analisados: a precedéncia da “voz” do
sistema sobre as vozes dos demais participantes. A voz do sistema € a voz mais
autorizada e define a realidade véalida a partir da qual o atendente deverd atuar. As
inimeras iniciacdes de reparo na fala do atendente sinalizam ndo um problema
de compreensdo ou dificuldades no processamento total da informagao, mas a ndo
aceitacao da fala do outro pelo fato de ser esta uma fala discordante da fala mais
autorizada.

Segundo as instrugdes do script de atendimento da empresa (Anexo II), um
bom atendente deve sempre "fazer perguntas para tirar dividas" e "confirmar o
que foi dito". Tais orientagdes regulam a ag¢do do atendente no fragmento
analisado e, ndo obstante sua preocupacdo em ser simpatico e atencioso — outras
das regras a seguir —, seus procedimentos instauram certo conflito e levam o
cliente a reagir ante a divida em que sua fala é colocada, como se pode bem
observar em alguns dos turnos da seqiiéncia (L32-33; 35; 38-40).

O esquema 3, através do qual tentamos representar a peculiaridade do
procedimento de iniciar reparo nesse novo contexto, também exibe sucessivas
iniciacdes de reparo desta vez operadas sem a presenca das longas pausas
registradas nos eventos anteriores. O fragmento exposto registra uma unica
ocorréncia de pausa longa (L17) — 2min e 44 seg — correspondente a uma consulta
ao sistema de dados que, conforme demonstramos, motiva as sucessivas

operacdes de reparo dirigidas a um unico enunciado.
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ESQUEMA 3

1 — A: alvo de reparo

2 — B: iniciagao de reparo B

3 — A: reparo-parafrase

4 — B: iniciagao de reparo

5 — A: reparo-parafrase

6 — B: iniciagdo de reparo

7 — A: reparo-parafrase

10 — B: iniciag@o de reparo

11 — A: reparo-parafrase

A representagdo formal da atividade conversacional assemelha-se aquela
que corresponde ao fendomeno registrado na conversa cotidiana (esquema 2), com
a diferenga de que, neste caso, o nimero de ocorréncias de iniciagcdes de reparo
pelo outro ¢ maior, fazendo estender a seqiiéncia de turnos, cuja peculiaridade esta

também exibida no carater parafrastico do texto.

7.1.1.3.
Perguntas para verificar e ndo para compreender

Nas segdes anteriores, vimos que iniciagdes de reparo constituem estratégias
— de funcionalidade especifica no contexto sob andlise — que muito
freqlientemente, na fala do atendente, remetem ao contetido informacional de
pedidos de acdo encaminhados a empresa pelo cliente. Os procedimentos
podem estar envolvidos em situacdes que dizem respeito ao processamento do
enunciado ou em situacoes relativas a credibilidade da informacao.

Estratégia extremamente relevante nas trocas em questdo, iniciacdes de

reparo pelo outro assumem, ainda, outra fungdo e comportamento especifico
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quando incidentes em momentos da interacdo que se ocupam de uma atividade
particular: o recolhimento de dados para checagem da identidade do cliente, tarefa
que autoriza o cliente como interlocutor e permite encaminhar a solugdo de seus
problemas. Tal fungdo de iniciagdes de reparo ja foi mencionada e ilustrada em

6.1.1. e pode ser novamente observada no fragmento abaixo:

(39) At12, p.250

1 Sérgio X-gas Fone Sérgio bom dia.

2 Sara boa tarde. ¢ da X-gads?

3 Sérgio boa tarde.

4  Sara ¢, boa tarde ndo. bom dia.

5  Sérgio [bom dia, bom dia. correto.

6 Sara eu quero passar a conta de gas pro meu nome,

7  Sérgio correto, a senhora tem alguma conta de gas em mao, senhora?
8  Sara ndo, eu ndo tenho, eu comprei o apartamento agora, eu td com a
9 escritura aqui na minha mao.

10 Sérgio ah, a senhora me informa o ntimero o: o endereco do imovel pra eu
11 verificar?

12 Sara ¢::: Rua Alberto Monteiro trinta e seis.

13 (4seg) (barulho de digitagdo)

14 Sérgio trinta e seis?

15 Sara é.

16 Sérgio (14 seg.) (barulho de digitagdo)

17 qual o apartamento da senhora?

18 Sara ¢ o setecentos e um.

19 Sérgio (7 seg.)

20 setecentos e um?

21 Sara é.

No fragmento (39), a partir da linha 10, o atendente Sérgio ocupa-se de um
dos sub-procedimentos previstos pelo script de atendimento: o protocolo de
identificacao do cliente. Inicia¢des de reparo efetuadas pelo falante atendente sao
procedimentos altamente envolvidos na organizacdo dessas seqiiéncias de turnos
realizando-se enquanto repeticdes exatas da fala do outro. No exemplo acima, dos
8 turnos da seqiiéncia de identificagdo do cliente, 6 estdo envolvidos em
procedimentos de auto-reparo iniciado pelo outro. As iniciagdes de reparo
promovidas pelo atendente (turnos em azul) levam o cliente, sucessivamente, a
confirmac¢do de sua fala anterior (enunciado fonte e confirmacdo do enunciado,
em verde).

O que distingue o procedimento “iniciagcdo de reparo pelo outro” registrado

nesse contexto particular daquele reconhecidamente envolvido na constru¢do dos
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processos de ajustamento da compreensdo na conversa cotidiana e mesmo
daqueles que j4 identificamos na conversa em Call Center?

Devemos considerar que, particularmente nessa atividade, iniciagdes de
reparo pelo outro sdo procedimentos previstos pelo script de atendimento como
altamente relevantes para a atividade de recolher o tipo de informacao em curso
("ouvir ativamente" implica "confirmar o que foi dito" — ANEXO II) e ndo
decorrentes das contribui¢cdes imediatas dos participantes em interagdo. Através
do procedimento de iniciar reparo, como se pode observar no fragmento acima, o
atendente procura confirmar cada uma das informagdes recebidas antes de
digita-las e, conseqiientemente, ter acesso aos dados do cliente.

O que se observa ¢ que esse tipo de procedimento compde um tipo de
episddio especifico que constitui apenas mais uma das atividades em curso nos
encontros de atendimento analisados: a atividade conjunta de ditar/digitar que
reune atendente e cliente em movimentos sincronicos que sinalizam o
compartilhamento do enquadre comunicativo proposto.

Algumas das perguntas que costumam introduzir a atividade a ser realizada
("a senhora me informa o numero o: o endereco do imével pra eu verificar?";
"pode me confirmar o nome do titular da conta, senhora?") fornecem um
enquadre comunicativo a partir do qual atendente e cliente passam a atuar. O
atendente emoldura as trocas de modo a sinalizar a natureza das a¢des a serem
executadas. Os participantes, na maior parte dos casos analisados, compartilham
um conhecimento comum a respeito desse tipo de troca, nos quais a confirmagao
de cada uma das informagdes fornecidas ¢ estratégia relevante num contexto de
verificacio de informacio.

As iniciagdes de reparo registradas nesses episodios podem formatar o texto
conversacional de diferentes maneiras. Um dos principais formatos assumidos
esta representado pelo esquema abaixo e corresponde ao fendmeno observado no
fragmento anterior, no qual se pode observar o atendente digitando os dados logo
apods receber a informagdo e, em seguida, pedindo confirmagdo de cada uma das
informacdes oferecidas pelo cliente. Pausas maiores podem ocorrer nesses
episodios (L16) e correspondem a uma outra atividade em curso, paralela a troca
verbal entre atendente e cliente: a atividade de acessar e checar os dados do

cliente no computador.
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2 — A: alvo de reparo

3- pausa

4 — B: iniciagdo de reparo

5 — A: reparo
6— pausa
T—Biiie

8 — A: alvo de reparo

9 — pausa

10 — B: iniciagdo de reparo

11— A: reparo
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O esquema representa "B", o atendente, pedindo uma informagao. O turno

seguinte registra a resposta do cliente que sera alvo de reparo e assim

sucessivamente. Num outro tipo de seqiiéncia, como a que se observa no

fragmento (40), temos o atendente efetuando iniciagdo de reparo apenas quando o

cliente termina de ditar toda a informagao.

(40) At15, p.256

7

8

9

10
11
12
13
14
15
16
17
18
19
20

Marcio
Marilda
Marcio
Marilda
Marcio
Marilda
Marcio
Marcio
Marilda
Marcio
Marilda

Marcio

correto. qual e o nimero de cliente da senhora?

o namero de cliente € dois sete,

sim,
quatro dois,

quatro dois,

sete meia, ... trago zero.
momento.

(3 seg) (barulho de digitacao)

esta em nome de quem, senhora?

ta no nome de Marilda Fonseca Pereira.

qual o telefone pra contato?

oito quatro, ai perddo (hh) quatro cinco do(h)is cu estava com

outro numero na cabeca.
quatro cinco dois,
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21 Marilda oito trés,
22 Marilda oito trés,
23 Marilda quatro um,
24 Marcio quatro um?
25 Marilda é.

Essas seqiiéncias correspondem, na maior parte dos casos, a0 processamento
de numeros extensos que o atendente vai recolhendo e digitando aos poucos. O
controle sobre essa atividade, no caso do fragmento (40) ¢ feito a partir de duas
operacdes: repeticoes da fala do outro, como sinalizagdo de que a fala foi
devidamente processada e de que o falante pode prosseguir; ¢ iniciacao de reparo
pelo outro, que pede confirmagdo da informagao imediatamente antecedente.

O esquema 5, exposto a seguir, pode ser observado, sobretudo, nas linhas
de 18 a 25. Esse procedimento inclui uma iniciagdo de reparo apenas ao final da
atividade e que se constitui na repeticdo exata da Ultima informacdo recolhida,
com entonagao de pergunta. O procedimento parece, a0 mesmo tempo, sinalizar o

fim da atividade ou de uma etapa dela™.

ESQUEMA 5
I-B:iiie.
2 — A: alvo de reparo <

3 — B: repeti¢do do outro

4 — A: alvo de reparo <

5 — B: repeti¢do do outro

6 — A: alvo de reparo <

7 — B: iniciaciio de reparo

8 — A: reparo

> Qs dois formatos expostos podem ser percebidos como mais recorrentes, e observa-se que
sofrem algumas variagdes como no caso de iniciagdes de reparo que, ao final da seqiiéncia
(esquema 5), retomam todo o enunciado e ndo apenas uma parcela dele, ou seja, retomam todo o
namero fornecido pelo cliente. Outro formato, menos freqiiente que os expostos, pode ser
observado: ¢ o caso em que o cliente dita pausadamente todo o niimero de uma so6 vez, ¢ 0
atendente, apds digita-lo, pede confirmacgao, repetindo todo o numero. Ha, ainda, casos mais raros
em que ndo se registra nenhuma iniciagao de reparo, ou seja, o cliente dita a informagéo solicitada
e o atendente digita essa informagdo sem pedir nenhuma confirmagao.
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A recorréncia de iniciagdes de reparo na fala do atendente nos episodios
relativos a efetivacdo do protocolo de identificagdo de cliente insere-se, portanto,
numa atividade especifica: a atividade de digitar uma informacgdo ditada pelo
outro. Nesse contexto, iniciagdes de reparo pelo outro assumem fungdo diversa
daquela diretamente envolvida nos processos de compreensao e processamento da
informagdo. Pedidos para confirmar sdo, aqui, um recurso que visa verificar a
correcao das informacgdes a serem digitadas.

A condugdo da atividade, a cargo do atendente, se faz pelo recurso a
repeti¢ao e por pedidos de confirmagdo (que assumem a forma de repeti¢do exata
da fala do outro com entonacdo de pergunta), procedimentos que auxiliam a
execucdo da dupla atividade de ouvir e digitar, pois possibilitam dosar a
informagdo em situagdes de sobrecarga cognitiva como o que ocorre nessa etapa
do atendimento, em que o atendente deve recolher varias informagdes como
nome, endereco, numero de telefone, nimero de cliente etc. O formato do texto
nesses episddios pde em evidéncia a co-responsabilidade de cliente e atendente
sobre as informagdes veiculadas ¢ sobre o sucesso da tarefa executada. A fala
subsidia e monitora a execu¢do de uma tarefa e repetigdes sucessivas garantem
seu sucesso. Confirmar a fala para digitar os dados e acessar o sistema ¢ um

procedimento que qualifica e agiliza o servico ja que pode vir a prevenir erros.

71.1.4.
Quando o adiamento da negociacao é regra

A teoria sobre reparo menciona o adiamento das operacdes de iniciacdo de
reparo como excec¢do a regra de negociar mal entendidos ou incompreensdes tao
logo surjam (Schegloff, 2000, p.215). Quando tais adiamentos acontecem na
conversacdo espontinea, eles sugerem uma atitude cooperativa da parte do
falante que inicia o reparo. Pode-se adiar um procedimento de reparo em
reconhecimento ao direito ao turno de um outro falante envolvido na conversa, em
atencdo ao momento mais apropriado para inicid-lo sem que o falante em curso
seja interrompido ou mesmo pela necessidade de demonstrar compreensdo ou
aceitacdo do que o outro diz.

A mesma teoria menciona também a hipodtese de que o que surge como

excecdo na conversa espontanea parece despontar como comportamento candnico
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em alguns contextos institucionais (Schegloff, 2000, p.220). Nesta secdo
queremos contribuir com a confirma¢ao dessa hipotese, apresentando o contexto
de producdo da fala aqui investigado como cenario no qual o deslocamento de
inicia¢des de reparo constitui procedimento corrente. Esse procedimento de reparo
ganha organizacao especifica em resposta a mediacdo da burocracia que pré-
determina a ordenacdo dos topicos discursivos a serem negociados. E que ocorre

no fragmento abaixo, ja analisado:

(29)

1  Luisa X-gas Fone Luisa. bom dia. (....)

2 Marta campanha com muito gas. Marta Pereira bom dia.

3 Romilda ah, bom dia. eu marquei ainda pouco, uma visita pra instalacdo, eu
4 tenho o nimero do cliente, € que eu queira saber se € possivel

5 remarcar.

6 Marta qual o nimero do cliente?

7  Romilda ¢ oito um quatro, trés zero dois.

8 Marta s6 um momento.

9 (31 seg.) (barulho de digitagdo e vozes ao fundo)

10 Marta estd no nome de quem senhora?

11 Romilda Pedro Henrique da Silva.

12 Marta qual foi a sua solicitagdo?

13 Romilda eu pedi uma nova visita pra instalacdo, foi marcado pra amanha, mas
14 eu agora fiquei sabendo que a pessoa que vai receber, td com algum
15 problema pra amanha, se ¢ possivel vir na sexta.

Os trés turnos destacados compdem um procedimento de auto-reparo
iniciado pelo outro. A iniciacdo de reparo operada pelo atendente desloca-se de
sua posi¢do natural, turno 4 (L6), para o turno 9 da seqiiéncia (L12). A operacao ¢
finalizada no turno 10 (L13) por meio de uma parafrase que retoma o pedido da
cliente.

Organizados em sub-procedimentos, os atendimentos analisados costumam
apresentar o formato exibido acima: cumprimentos (L1-2), encaminhamento do
problema pelo cliente (L3-5), protocolo de identificacdo do cliente (L6-11),
negociacao do problema (a partir de L8), acrescendo-se a formula de fechamento
(verem 6.1)

Podemos observar que a efetivagdo do procedimento que identifica o cliente
como um cliente da empresa, através da averiguagdo dos dados por ele fornecidos,
tem precedéncia sobre a negociacdo entre cliente ¢ empresa. O protocolo de

identificacdo do cliente ¢ instrumento de ratificacdo da fala do interlocutor e
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legitima a negociacdo do problema encaminhado a empresa. Muito
freqlientemente, o topico introduzido pelo cliente no inicio da conversa e, em
seguida, descartado em func¢do da precedéncia do procedimento burocratico, sera
re-introduzido através de uma operacao de iniciacdo de reparo. Portanto, nesse
contexto, ¢ regra que o falante cliente repita seu pedido, como se nao tivesse sido
ouvido pelo interlocutor ou como se sua contribuicdo ndo tivesse merecido a
devida atencdo em determinado momento da interacao.

Procuramos esbogar, a seguir, o esquema de uma seqiiéncia de turnos que
organiza boa parte dos eventos estudados. Poderiamos representa-la do seguinte

modo:

ESQUEMA 6

1 — cumprimento
P1—» 2 — cumprimento + pedido — alvo de reparo
3
4 — >protocolo de identificacdo do cliente
5_
6 —
P2 —®» 7 — iniciagdo de reparo pelo outro— pedido para repetir/confirmar
P3 —»8 — reparo — repeti¢do/parafrase
negociacao
despedidas

As posigdes P1, P2 e P3 sdo posi¢des que acomodam procedimentos de
auto-reparo iniciado pelo outro. A distancia entre P1 (que aloca o turno alvo do
reparo) e P2 (que inicia uma operagdo de reparo dirigida ao contetido do turno
alocado em P1) demonstra a relevancia de adiamentos de iniciacdo de reparo
pelo outro para o funcionamento da conversa no tipo de evento focado, marcado
pela regulacdo burocratica e pela mediagdo tecnologica que faz funcionar a
burocracia.

Apenas alguns poucos episodios remodelam o formato acima esbocado.
Uma intervencdo diferenciada do atendente pode, por exemplo, excluir o
procedimento de iniciacdo de reparo. O atendente, demonstrando particular
atencdo a contribuicdo primeira de seu interlocutor, logo apds concluir a
identificagdo do cliente, responde ao pedido feito anteriormente, dando
continuidade a negociagdo encaminhada pelo cliente em seu primeiro turno. E o

que acontece no fragmento (36), analisado no capitulo anterior:
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(36)

1 Valter X-gas Fone Valter. bom dia.

2  Telma bom dia. é:: eu fiz um pedido de verificagdo no: medidor, pra saber se
3 havia algum tipo de marcagdo errada, leitura errada, entendeu? por
4 causa do valor que veio muito alto.

5 Valter qual o niimero do cliente por favor?

6 Telma $6 um minutinho. quarenta,

7  Valter quarenta,

8 Telma meia um,

9  Valter meia um,

10 Telma vinte e dois zero.

11 Valter esta em nome de quem?

12 Telma Telma Ferreira Alves.

13 (17 seg.) (barulho de digitagdo e vozes ao fundo)

14 Valter s6 um momento por favor.

15 Telma pois nio.

16 (2 min. 20 seg.)

17 Valter senhora, foi feita a verificacdo no dia vinte e nove,

18 Telma sim,

19 Valter sim. e esta confirmando. a sua conta estd correta. a leitura foi de
20 quarenta metros cubicos no dia vinte e nove. a leitura no dia vinte
21 estava em ftrinta.

A orientagdo do cliente para a natureza burocratica do evento pode também
remodelar o formato, conforme veremos adiante, em exemplo que constitui

excecao no corpus analisado.

7.1.1.5.
Sobre a funcionalidade de iniciagdes de reparo no contexto em foco:
concluindo

Iniciagdes de reparo pelo outro apresentaram-se como procedimento de
maxima relevancia para a organizagdo do texto conversacional nos atendimentos
analisados.Tais procedimentos revelam que, nesse contexto de producao da fala

em interagao:

1)  aconstrugdo dos sentidos daquilo que diz o cliente ¢é tarefa que requer a
recuperagdo de parcelas de informagdo. Nesse sentido, sucessivas
iniciacoes de reparo dirigidas a um unico enunciado (esquema 1)
garantem o processamento parcial da informagdo veiculada, ja que o
processamento da fala ¢ apenas uma das atividades em jogo e nem

sempre a principal ou precedente;
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i1) o valor de verdade do que o cliente diz deve ser certificado, pois ¢ a
voz da empresa que define a realidade a partir da qual o atendente
deverd atuar. Nesse sentido sucessivas iniciacdes de reparo dirigidas a
um unico enunciado (esquema 3) procuram certificar-se da
credibilidade da informagao oferecida pelo cliente;

ii1)  a precisdo das informacdes oferecidas pelo cliente deve ser garantida,
pois produzir fala ¢ parte de uma tarefa a ser executada conjuntamente
pelos participantes — a tarefa de acessar o cadastro do cliente. Nesse
sentido, inicia¢des de reparo dirigidas a cada uma das informacdes
veiculadas s3ao procedimentos que visam otimizar a tarefa a ser
executada de modo a inibir erros e agilizar o atendimento;

iv) o momento em que a negociagdo entre empresa e cliente deve ser
introduzida ¢ pré-determinado, pois o procedimento burocratico de
ratificagdo do interlocutor como cliente tem precedéncia sobre a
necessidade que motiva o contato com a empresa. Nesse sentido
iniciacoes de reparo adiadas constituem um procedimento que
autoriza o inicio da negociacdo entre empresa e cliente, apds o

cumprimento de topico precedente.

7.1.2.
Sobre a orientagdo dos participantes para as especificidades
contextuais

Nas se¢des anteriores dedicamo-nos a recuperar o formato do texto
conversacional, reconhecendo a relevancia, para sua organizagdo, de
procedimentos de iniciaco de reparo operados pelo atendente. Pudemos também
relacionar essa atividade a natureza institucional dos encontros, reconhecendo sua
importancia para a realizacdo das diferentes tarefas a serem executadas. Nesse
percurso, a mediacdo da tecnologia e da burocracia foi apontada como um
importante dado contextual organizador das trocas entre atendente e cliente.

Nesta se¢do, dedicamo-nos a mostrar como o0s participantes agem
localmente demonstrando compartilhamento dos varios enquadres em jogo nos
eventos, de modo a construir uma sincronia de ag¢des que modela o texto

conversacional de forma peculiar. Os participantes, nesses eventos, consideram
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particularmente a mediacdo da tecnologia, para produzir inferéncias adequadas a

respeito das contribui¢des uns dos outros.

7.1.21.
Orientando a agao para a presenga do computador

A investigagdo da operacdo de iniciar reparo revelou a relevancia da
atividade de confirmar o que foi dito; pedidos de confirmagdo da fala sucedem-
se na organizacao do texto conversacional. A analise dos dados revelou também
que, no cendrio particular que aqui investigamos, a exemplo do que ocorre na
conversa cotidiana, qualquer que seja a operacdo de iniciar reparo na fala do
outro, o procedimento abrangerd trés turnos de uma seqiiéncia, como bem
demonstram os esquemas expostos.

O design de turnos que comporta operagdes de reparos iniciados pelo outro,
demonstra que esse procedimento envolve: i) o turno alvo de reparo; ii) o "turno
seguinte", no qual o reparo ¢ iniciado pelo outro e que exibe, em muitos casos,
pedidos de confirmagdo da fala; iii) um terceiro turno que comportara o reparo
propriamente dito, a confirmagdo da fala inicial ou uma corre¢dao ou retificagdo
dela.

No entanto, procedimentos desviantes foram registrados em nosso corpus:
estamos falando, mais precisamente, de uma categoria particular de "pedidos de
confirmacao" que nao replicam as formulas candnicas e que compdem uma
seqiiéncia de dois turnos. O funcionamento desse procedimento sinaliza a
orientagdo dos participantes para uma especificidade do contexto: a presenca de

dados do computador como contribui¢do acrescida as contribui¢des dos falantes.

(41) At 14, p.255

1 Lizandra X-gas Lizandra boa tarde.

2 Hilda boa tarde Lizandra. eu sou, meu nimero de cliente de vocés é
3 sete 0ito zero, nove sete nove traco seis.

4  Lizandra em nome de quem esta a conta, se [ nhora ? ]

5 Hilda [Hilda Barbosa Soares. |

6 Lizandra qual o telefone para contato?

7 Hilda ¢ quatro oito dois dois um sete oito.

8 Lizandra o enderecgo ¢ Paulo Freire cinco[ nove dois, ]

9 Hilda [cinco nove dois] cento e um.
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Diante dos dados expostos no computador a atendente pede confirmagao de
endereco. A férmula do pedido é: "o endereco ¢ Paulo Freire cinco nove dois,". A
sobreposi¢do registrada na linha 9 sinaliza a orienta¢do da cliente para a tarefa de
confirmagdo de informagdo. A cliente toma o turno, confirma a informacao ¢ a
complementa oferecendo o numero do apartamento. Nestes casos, pedidos de
confirmagcdo ndo remetem a uma informagdo oferecida pelo outro no turno
anterior, mas a uma informacao ja dada, constante do sistema informatizado, e que
deve ser confirmada.

A orientacdo dos participantes clientes para esse novo tipo de pedido de
confirma¢ao pode ser melhor observada em episodios que registram novas
férmulas para efetuar o mesmo pedido, formulas menos explicitas para indicar a
atividade de confirmar enderego enquanto um tdpico ainda nao inserido na troca

entre atendente e cliente. E o que se pode observar nos fragmentos seguintes.

(42) At6, p.239

1  Elena X-gas Fone Elena, bom dia.

2 Vania bom dia Elena. por gentileza eu gostaria de reclamar a minha

3 conta do gas.

4  Elena pois nao, senhora.

5 Vania a minha conta normalmente vem vinte reais, vinte e cinco. dessa vez
6 veio cinqlienta e cinco e oitenta e um.

7 Elena qual o seu numero de cliente por favor?

8  Vania eh:: >cinco quatro, trés oito, oito nove, zero.<

9 Elena esta em nome de quem?

10 Vania Véania Maria de Albuquerque.

11 (11 seg.)

12 Elena Rua Monteiro Lo[Bato] 1524 cobertura dois.

13 Vania [€.] [casa dois.

14 Elena casa dois. perddo. sim. vou fazer o seguinte, senhora, eu vou eh pedir
15 uma verificag@o de leitura pra ser feita... no caso amanha.

Cliente e atendente orientam suas agdes para a tarefa a ser executada: a
tarefa de checar os dados oferecidos pelo cliente com aqueles constantes do
sistema de dados acessado pelo atendente. Na linha 12, temos um pedido de
confirmacdo. A atendente, apds solicitar o nome ¢ o numero de cliente, solicita
que a cliente confirme seu endereco através da seguinte contribui¢do: "Rua
Monteiro Lobato 1542 cobertura dois.". A formula utilizada para solicitar
confirmagdo de endereco, normalmente uma pergunta do tipo "pode me informar

o endereco?" ou "o endereco ¢ rua X?", ¢ substituida por um enunciado afirmativo
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que recupera o enderego da cliente. Essa iniciacao de reparo ocorre depois de uma
pausa longa (L11), de onze segundos, na conversa entre os participantes, que
corresponde ao tempo empreendido na tarefa de acessar os dados da cliente no

computador.

[P

O procedimento peculiar de iniciagdo de reparo que a atendente dirige

[P

cliente ¢ devidamente processado como uma contribuicdo que remete
informagdo recolhida do texto do computador, informacao que deve se checada e
que, para tal, requer confirmagao do outro. A confirmagdo ¢ fornecida pela cliente
no turno seguinte, linha 13, com o acréscimo de uma corre¢do da fala do outro
("casa dois"). O enunciado afirmativo da atendente €, portanto, interpretado como
um pedido de confirmacdo de enderego, e a pausa de onze segundos certamente
constitui uma pista relevante que permite a cliente processar o enunciado
afirmativo como um pedido de confirmacdo de endere¢o. Um novo exemplo

merece ser observado:

(43) Atl13, p.252

73 Jairo zero doze,

74 Francisco zero doze,

75  Jairo cinco dois trés,

76  Francisco cinco dois trés,

77 Jairo oito nove um,

78  Francisco 0ito nove um,

79  Jairo trago onze.

80 Francisco trago onze.

81 Jairo ok? ¢ Solange Mendes Gongalves.

82  Francisco Gabriel Rezende trezentos ¢ vinte e dois bloco b?
83 Jairo como?

84  Francisco Gabriel Rezende trezentos e vinte e dois bloco b?
85 Jairo perfeitamente. ¢ esse mesmo.

O fragmento exibe o cliente fornecendo, parceladamente, seu numero de
identificagdo de cliente para que se faca a checagem com os dados do
computador. As repeticdes da fala do outro sinalizam a¢des sincronizadas entre
atendente e cliente. Na linha 81, uma interessante contribuicao do cliente ratifica
sua adequacao ao enquadre "checagem de informagdes" ("ok? ¢ Solange Monteiro
Gongalves"). O cliente antecipa-se e, ap6s fornecer um numero de cliente, fornece
também ao atendente um nome, parecendo crer que a identidade do cliente esta

suficientemente confirmada.
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O movimento seguinte do atendente revela que ele compreende
devidamente a contribui¢do do outro, inserindo outro tdpico a ser confirmado: o
endereco. As duas perguntas seguintes do atendente sinalizam a continuidade do
procedimento de verificagdo e recuperam uma formula semelhante a registrada no
fragmento anterior. Neste ultimo caso, no entanto, o atendente, embora enuncie
um endereco com entonacdo de pergunta, suprime de seu pedido de confirmacgdo a
palavra "rua" ou "endereco", pistas relevantes neste contexto.

O interessante a ser observado ¢ que, no caso deste fragmento, o cliente
parece ndo compreender, de imediato, o significado da primeira contribuicao de
seu interlocutor (L82) como um pedido de confirmagdo do endereco da cliente
nomeada no turno anterior. Essa incompreensdo motiva uma operagdo de
iniciacdo de reparo no turno seguinte (L83) que, por sua vez, leva o atendente a

repetir a formula de pedido de confirmagao ja utilizada:

82  Francisco Gabriel Rezende trezentos ¢ vinte e dois bloco b?
83  Jairo como?

84  Francisco Gabriel Rezende trezentos e vinte e dois bloco b?
85 Jairo perfeitamente. ¢ esse mesmo.

A dificuldade inicial enfrentada pelo participante cliente diante da natureza
desviante do procedimento de pedir confirmacdo de enderego e, sobretudo, sua
imediata capacidade de interpretar a nova, e mesma, contribuicdo do atendente,
sdo agdes que fazem confirmar a orientagdo dos participantes para a natureza
institucional da fala-em-interag¢do nesse contexto. Particularmente significativa ¢ a
acdo do atendente que, respondendo a iniciacdo de reparo o cliente, retoma a
mesma foérmula de pedido de confirmagdo de endereco como uma contribuigao
legivel nesse contexto.

Dos atendimentos analisados emerge, portanto, uma outra categoria de
pedidos de confirmagdo - aqueles que remetem ndo a informacdo oferecida
durante a troca em curso, mas a informagao disponivel no sistema de dados. Esse
procedimento formata o texto conversacional de forma peculiar ao exibir um
pedido de confirmagdo envolvido em uma seqiiéncia de dois turnos apenas,
apontando para um traco caracterizador da interagdo: a interven¢do do meio

tecnoldgico nas trocas entre atendente e cliente. Pedidos de confirmagdo, nesse
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contexto, recuperam nao a contribuicdo imediata do interlocutor, mas uma
informagdo compartilhada que deve ser confirmada.

Uma outra seqiiéncia desviante envolvendo pedidos de confirmagdo revela
também a orientacdo dos participantes para a media¢ao da tecnologia permeando
as trocas entre os falantes. Como se pode observar pela marcagdo de cores que
destaca a operagdo, o pedido de confirmacdo insere-se numa seqiiéncia de quatro

turnos:

(44) Atl, p.228

1 Samuel X-gas Samuel bom dia.

2 Alice bom dia::, ¢ o seguinte, eu gostaria de- de hum- marcar uma instalagao
3 do reldgio no meu- no meu- préd- no meu apartamento, no caso,
4 porque ... ainda ndo tem.

5  Samuel correto. qual o endereco da senhora?

6 Alice ¢ Rua Explanada B,

7 (3 seg)

8  Samuel Rua Explanada B?

9 Alice 18S0. numero um tré::s cinco,

10 Samuel um trés cinco.

11 Alice apartamento quinze zero nove. ¢ Novo Horizonte.

12 (29 seg.) (barulho de digitagao)

13 Samuel ¢ mil quinhentos e nove?

14 Alice é.

15 (37 seg.) (vozes ao fundo e barulho de digitacao)

16 Samuel olha s6, o apartamento mil quinhentos e nove nao tem o medidor
17 instalado. correto?

18 Alice [ndo tem.

19 Samuel [ndo tem nao. nds temos um custo pra essa colocacao.
20 Alice uhm.

21 Samuel que ¢ um valor de cingiienta reais.

Sinalizamos os procedimentos envolvidos numa operagdo de iniciagdo de
reparo pelo outro. Como nas seqiiéncias canonicas, o atendente, apds efetivar o
protocolo de identificagdo do cliente, retorna ao pedido encaminhado no primeiro
turno do cliente e o faz através de um pedido de confirmacio: "olha sd, o
apartamento mil quinhentos e¢ nove ndo tem medidor instalado. correto?".
Também aqui uma nova formula ¢ utilizada para retomar o topico do cliente. O
atendente, ap6s uma pausa de 37 segundos (L15), faz uma afirmacao, j4 feita pela
cliente (L2-4), e a ela acrescenta um pedido de confirmagdo: "correto?".

A orientacdo dos participantes para a natureza mediada da troca de
informagdo pode ser mais claramente percebida pelo fendmeno que se segue: dois

dos turnos da seqiiéncia que acomoda a operagdo de reparo iniciado pelo outro
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exibem duas confirmagdes quase simultdneas da informagdo a ser checada,
construindo um seqiiéncia de quatro turnos. Quem pede confirmacao o faz de uma
informagdo ja dada e, a0 mesmo tempo em que recebe, oferece confirmagdo da
informagdo. A peculiaridade das trocas verbais nos eventos estudados pode ser,
portanto, observada, pelo design da seqiliéncia de turnos que exibe a orientagcdo

dos participantes para as especificidades do contexto.

7.1.2.2.
Orientando a agao para a presenc¢a da burocracia

A orientagdo para as peculiaridades das trocas no contexto estudado pode
ser também observada em situacdes nas quais a a¢ao do participante é capaz de
remodelar o formato canonico assumido pelo texto conversacional nesses eventos.
Na secdo 7.1.4, esbocamos uma seqiiéncia de turnos que corresponde a macro-
organizagdo da maior parte dos eventos analisados, o que revela a competéncia
dos clientes em lidar com o carater institucional da fala-em-interagdo. No entanto,
em alguns casos, a ruptura da seqiiéncia candnica pode também ser tomada como
evidéncia empirica da orientacdo dos participantes para as especificidades do
contexto. O fragmento (44), parcialmente analisado, exibe, em seus primeiros
turnos, a orientagdo do cliente para a natureza burocratica do encontro. Da atuagao
do cliente Hilda - que exclui um dos sub-procedimentos pressupostos pela agenda
(o encaminhamento do problema pelo cliente) - deriva o remodelamento da

seqiiéncia canodnica.

(45) Atl4, p.255

1 Lizandra X-gas Lizandra boa tarde.

2 Hilda boa tarde Lizandra. eu sou, meu nimero de cliente de vocés é
3 sete 0ito zero, nove sete nove traco seis.

4 Lizandra em nome de quem esta a conta, se [ nhora ? ]

5 Hilda [Hilda Barbosa Soares.]

6 Lizandra qual o telefone para contato?

7 Hilda ¢ quatro oito dois dois um sete oito.

8 Lizandra o enderego ¢ Paulo Freire cinco [ nove dois ]

9 Hilda [cinco nove dois] cento e um.
10 Lizandra pois ndo, senhora?

11 Hilda € o seguinte, € que eu ja solicitei que fosse feita cobranca em

12 débito automatico, Banco Itau,
13 Lizandra sim.
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No fragmento (45), a cliente Hilda remodela a seqiiéncia com a contribui¢ao
do turno 2. Ao invés de encaminhar o problema a empresa, a cliente ocupa o turno
apresentando-se como cliente e fornecendo seus dados para verificagdo e
checagem pelo atendente. O auto-reparo intraturno operado por ela ¢ exemplar
para ratificar a acdo orientada para a natureza burocratizada do evento, no qual o
procedimento de identificacdo do interlocutor como cliente tem precedéncia sobre

a negociacdo encaminhada: "[Eu sou,] meu niimero de cliente de vocés ¢ cinco

0ito zero. oito cinco nove trago sete."

A cliente, bastante cooperativa, antecipa a efetivagdo do sub-procedimento
“protocolo de identifica¢dao do cliente" e apenas apresenta seu pedido na linha 11.
Dos atendimentos analisados, ¢ esse um caso unico, os demais revelam que
clientes devem ser guiados pelos atendentes para que se cumpram os
procedimentos previstos pela agenda da instituicdo. O remodelamento da
seqliéncia, nesse caso, excluiu também a operagdo de iniciacdo de reparo que
sinaliza o momento relevante de iniciar a negociagao, ja que a cliente foi capaz de
agir competentemente reconhecendo o momento adequado para introduzir sua

solicitacdo a empresa.

7.2
Auto-reparos intraturnos

7.21
Sobre a natureza hibrida da fala do atendente

A andlise das operagdes de auto-reparo promovidas na conversa cotidiana,
bem como em outros contextos de fala menos pessoais, além de revelar a
importancia desses procedimentos para o processo interativo, revela ser o reparo
um procedimento constitutivo da atividade de construgdo do texto falado
(Schegloft, 1979; Koch, 1996, Marcuschi, 1996; Hilgert, 1989; Barbosa, 1999). O
fenomeno da disrupcao na fala, portanto, ndo deve ser tomado como um incidente
de percurso, mas como componente da complexa tarefa de coordenar acdes e
produzir fala. Essa atividade exige monitoramento continuo das proprias
contribuicoes e das contribui¢des do outro, bem como das sinaliza¢des contextuais
varias que podem vir a exigir remodelamento, mudanca de direcdo da fala em

curso.
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Operacdes de auto-reparo intraturno, ou seja, aquelas promovidas pelo
proprio falante no curso de producdo da propria fala, de modo especial, pdem a
mostra o trabalho de rascunhagem que caracteriza a producdo da fala em
interagdo, ao exibir procedimentos como cortes, retomadas, rupturas, intervalos de
siléncio, hesitagdes e outras turbuléncias, todos estes sinais de que a fala estd
sendo processada. Nesse sentido, pode-se dizer da fala o que ja se disse da escrita
— "Escrever é cortar"®-, ndo obstante suas inimeras diferencas.

Uma dessas diferengas interessa, de perto, a esta andlise e diz respeito as
estratégias de formulacdo envolvidas nas atividades de produzir fala e de produzir
escrita: neste ultimo caso omite-se o processo de rascunhagem, os procedimentos
de ajustamento aos quais o escritor também recorre para chegar ao seu produto
final; no caso de produzir fala, os procedimentos de planejamento e
(re)planejamento estdo a mostra, de modo que falar em processamento on line da
fala implica falar em reparos.

O estudo sistematico dos procedimentos de auto-reparo (Schegloff et al,
1977; Barbosa, 1999) também relacionou operagdes de reparo regressivo a uma
maior capacidade de monitoramento da tarefa de processamento da fala e
operagdes de reparo progressivo a situagoes de busca da expressao, dificuldades
de processamento e, no extremo, perda da palavra. De qualquer forma, seja qual
for o procedimento, eles serdo sempre esperados quando se tem fala em
processamento.

A andlise dos procedimentos de auto-reparo operados na conversa
produzida em Call Center revelou, num primeiro exercicio de observacdo dos
dados’’, maior incidéncia de procedimentos de auto-reparo na fala de clientes que
na fala de atendentes, como bem se pode observar nos fragmentos recortados para
analise neste trabalho, inclusive o que analisamos a seguir. Nossa hipodtese relativa
ao fendmeno postula a forte interferéncia do script de atendimento sobre a
producao da fala destes participantes. A fala scriptada dos atendentes, omitindo os

procedimentos de rascunhagem que caracterizam a producdo da fala, aproxima

% A metafora de Drummond, "escrever é cortar palavras", diz da ardua tarefa do escritor e do
poeta, oculta sobre o produto "acabado" que ¢ a escrita.

>’ A observa¢io do fendmeno do reparo na fala de clientes nio contou com uma analise
sistematica. Uma observagdo superficial dos dados, auxiliada por marca¢des que permitissem
observar a presenca do procedimento na fala de um e outro participante, ¢ o que sustenta nossa
afirmagéo.
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seu texto da modalidade escrita, tornando peculiar sua participacdo num evento de
comunicativo pautado no didlogo.

A investigacdo dos procedimentos de auto-reparo operados na fala do
falante atendente, no cenario particular que aqui analisamos, permite, ainda,
associar a incidéncia maior ou menor de operacdes de reparo ao tipo de atuacao
assumida pelo falante (ver em 6.3.). Quanto mais proxima for essa atuagdo da
atuacdo de um falante canonico, maior o nimero de operagdes de reparo. Quanto
mais planejada - em nosso caso, mais apoiada em material escrito — menor o
numero de reparos.

Exibimos abaixo um fragmento, parcialmente analisado no capitulo anterior
(6.3.), que ilustra a relagdo entre a sintaxe da fala do atendente e o tipo de atuagao

: 58
assumida por ele””.

(46) At3, p.232

1 T1- Valter X-gas Valter. bom dia.

2 T2- Telma bom dia. é:: eu fiz um pedido de verificacdo no: medidor, pra saber se
3 havia algum tipo de marcacao errada, leitura errada, entendeu? por
4 causa do valor que veio muito alto.

5 T3- Valter qual o nimero do cliente por favor?

6 T4- Telma $6 um minutinho. quarenta,

7 T5- Valter quarenta,

8 T6-Telma meia um,

9 T7- Valter meia um,

10  T8- Telma vinte e dois zero.

11 T9- Valter esta em nome de quem?

12 T10- Telma Telma Ferreira Alves.

13 (17 seg.) (barulho de digita¢ao e vozes ao fundo)

14 TI11- Valter s6 um momento por favor.

15 TI12-Telma pois nio.

16 (2 min. 20 seg.)

17  TI13- Vallter senhora, foi feita a verificagdo no dia vinte e nove,

18 TI14-Telma  sim,

19 T15- Valter sim. e esta confirmando. a sua conta esta correta. a leitura foi de

20 quarenta metros cubicos no dia vinte ¢ nove. a leitura no dia vinte
21 estava em trinta.

22 T16- Telma  aha.

23 TI17- Valter esta confirmado.[¢é que] € que a primeira conta da senhora ... foi:,- 0
24 periodo de consumo que foi marcado senhora foi de g- cinco dias. o
25 medidor foi instalado no dia ci- quinze, de sete dias. ¢ a leitura foi
26 feita no dia vinte e dois. por isso que foi apenas de trés metros

27 cubicos.

28 TI18-Telma mas, é:: esse- esse fornecimento, o gas natural e o- ¢ 0 manufaturado
29 tem diferenca?

58 Os turnos do atendente, nosso foco de interesse, estdo sinalizados em azul; neles destacamos em
vermelho os procedimentos de reparo intraturno. Para facilitar a analise, numeramos os turnos
neste episodio.
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T19- Valter
T20- Telma
T21- Valter
T22- Telma

T23- Valter
T24- Telma

T25- Valter
T26- Telma
T27- Valter
T28- Telma
T29- Valter
T30- Telma

T31- Valter
T32- Telma

T33- Valter

T34- Telma
T35- Valter

T36- Telma

T37- Valter

T38- Telma
T39- Valter
T40- Telma

T41- Valter

T42- Telma
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tem diferenca na tarifa, senhora.
tem diferenca na tarifa.
tem sim senhora.
quer dizer que até nisso eu to perdendo. tanto que eu consumi eu vo-
eu vou pagar?
exato.
€. 0 outro ndo ¢ assim. tem uma tarifa minima de tantos metros
cubicos.
ndo. mas se a senhora ultrapassar essa tarifa, a senhora co - pa- ¢:: ¢
cobrado o que ¢ [excedente]
[certo]. esse aqui qual é- qual é o tanto de

metros cubicos pra tarifa?
zero a sete metros cubicos.
zero a sete metros cubicos de:: consumo. né?
exato.
¢ mensal. a tarifa ¢ de quanto?
essa ta- essa taxa minima € de sete reais e treze.
sete reais e treze, né? eu acho que foi por isso que foi trés metros
cubicos. porque foi o seguinte, eu tenho pra mim, por que houve-
houve algum tipo de- de- de- de problema aqui, entendeu? s6 que eu
nao tava sabendo. entdo deve ter sido alguma coisa a ver com com:: a
instalagdo do aquecedor por exemplo novo que foi colocado, né? e
eles andaram mexendo ali. tavam fazendo um trabalho também, no
banheiro, na parte hidraulica, né? entdo ndo sei se de repente isso ai
a- aumentou o consumo, nao que tenha sido o mesmo consumido,
mas talvez pela ma- assim o manuseio da coisa toda ali né? pode ser.
€. vamos ver. é:: vinte e sete metros cubicos ¢ muita coisa ndo €?
ndo:: senhora. seria uma média de um metro cubico por dia. a senhora
deve t4 estranhando porque a primeira conta da senhora foram trés
metros cibicos. mas o faturamento da primeira conta foi de apenas
sete dias.
pois €. meu filho =

= 0 medidor da senhora foi instalado no dia quinze, a leitura
foi feita no dia vinte e dois.
pois €. mas acontece que eu nao estava usando o aquecedor nesse
periodo... né? e nem fogdo... entendeu? por isso que eu to te dizendo
que eu nao=
=mas senhora, entdo esse consumo de trinta metros cubicos seria-
estaria correto. ja que ja que nesse periodo a senhora passou a utilizar
o aquecedor do fogao.
na::o.
dia vinte e dois=
=eu passei- eu usei- eu comecei- quando eu fiz a, quando a minha
conta chegou, eu liguei no mesmo dia, porque eu estranhei o valor.
tinha assim uma semana que o meu aquecedor tinha sido instalado. e
ndo nao existe o consumo assim de ficar duas horas no chuveiro, com
o aquecedor ligado. entendeu? o fogdo também ¢ utilizado o normal,
nao faco bolos, ndo faco, entendeu? entdo eu to eu to tentando te
dizer o seguinte que 0 meu consumo normal, eu creio, que nao passa
desse- desse minimo ndo. porque eu morei num outro enderego, ndo
pelo fato de ser, manufaturado ou ndo, porque a tarifa vocé disse € a
mesma coisa.
ndo. mas o manufaturado a tarifa ¢ de zero- a taxa minima ia de zero
a dezo::ito.
ndo. eu sei=
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T77- Valter
T78- Telma
T79- Valter
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=essa ¢ de zero a sete.
¢:: a minha- a minha tarifa de 14, mensal todos os meses eu pagava
oito reais.
pois é. € a taxa minima do gas manufaturado.
entendeu? entdo € isso que eu to te dizendo. e eu vivia uma vida
normal. ndo fazia assim TANTA economia, entendeu? com o
aquecedor. com o gas ndo era aquela coisa, normal. uma familia
pequena, né? por isso que eu td te dizendo. eu acho que houve algum
tipo de problema, néo sei, né na leitura pode ser que ndo. mas talvez
aqui no prédio, alguma coisa, porque que ndo seja né, no caso de
vocés ai. eu acho que a nossa proxima conta ja da pra vocé ver
alguma coisaai. [nd o0 ? |
[ndo. ndo] senhora.

pois é. quando € que eu posso ligar pra saber?
deixa s6 eu verificar quando vai ser a leitura da préxima conta.
isso. que ai eu ja- ja fico fazendo mais ou menos uma idéia.
(20 seg.) (barulho de digitacao)
vai ser no dia vinte. senhora.
a leitura vai ser feita no dia vinte?
isso.
nesse dia eu ja posso saber entdo, qual vai ser o valor mais ou menos?
ndo. ndo. a senhora pode retornar aqui pra gente mais ou menos no
dia vinte e cinco.
é.
pra conta ser faturada e aparecer o o o valor em real pra gente.
certo.
sim?
mas em termos de consumo, né, da pra saber [ mais ou menos?].

[d4 pra saber] o
consumo da. mas em valor ndo.
ndo.ndo. eu queria saber o consumo em metros cubicos.
¢ certo.
pra poder fazer mais ou menos uma comparagdo. eu creio que deve-
se passar de sete metros, qual é o valor?
Ai depende do valor do plano que a senhora paga. sera cobrado por
cascata.
sei. ai, é:: quanto que ¢ por cascata?
o preco da tarifa por cascata?
€. que ai eu ja ja faco uma idéia mais ou menos. se for oito metros,
nove metros, entendeu? dai ja da pra saber mais ou menos quanto vai
ser minha conta por més.
$O um momento.
aha.
(51 seg.)
olha senhora, do gas natural, de zero a sete metros ctibicos, o valor do
metro cubico ¢ de um real ponto:: zero um oitenta e sete centavos. de
oito a vinte e trés, um ponto trinta e cinco vinte e nove.
por por metro cubico?
exato.
de um a vinte e trés metros,
ndo. [de oito a vinte e trés].

[de oito a vinte e trés].de zero a sete,

um ponto, zero um oitenta e sete,
e de- perai. deixa- deixa eu anota que ai eu ndo preciso depois
[ certo ].


DBD
PUC-Rio - Certificação Digital Nº 0014152/CA


PUC-Rio - Certificacdo Digital N° 0014152/CA

140
141
142
143
144
145
146
147
148
149
150
151
152
153
154
155
156
157
158
159
160
161
162
163
164
165
166
167
168
169
170
171
172
173
174
175
176
177
178
179
180
181
182
183
184
185
186
187
188
189
190

T80- Telma
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T112- Telma
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T115- Valter
T116- Telma
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T118- Telma
T119- Valter
T120- Telma
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[eu ligo] so pra saber a a metros ctbicos. o consumo, né? eu ligo pra

saber tipo assim quantos metros cubicos foi consumido, entendeu?

certo.

dai, deixa eu achar uma caneta aqui que eu to procurando. s6 um

pouquinho.ai eu anoto os valores, ai eu ja fago uma idéia de quanto ¢é

que vai ser. porque eu gosto de controlar tudo.entendeu? ((ri)) eu

gosto de ter minhas continhas assim, tudo direitinhas. quanto eu vou

gastar por més. nas contas fixas, no caso, gas, energia, essas coisas,

tudo eu gosto de ter a a a o valor mais ou menos, pra eu poder

reservar né, o dinheiro, pra pagar direitinho. fala ai. é:: de zero a sete,

¢ um,

um ponto zero um oitenta e sete.

zero um oitenta e sete. ta.

de oito a vinte e trés,

aha,

um ponto trinta e cinco vinte e nove,

trinta e cinco vinte € nove,

de vinte e quatro a oitenta e trés,

hum,

um ponto meia cinco noventa e trés,

meia cinco noventa e trés,

e acima de oitenta e trés, um ponto sete cinco meia quatro.

um ponto, acima de oitenta e trés, um ponto,

sete cinco meia quatro.

sete cinco meia quatro.

exato

esse valor ¢ em real, né? um real virgula dois centavos,
[i::sso.correto. ]

no caso aqui, né?

por metro ctbico isso. ta?

¢. do minimo. ta bem.

certo

ta. entdo é por isso que da sete reais € um pouquinho, né?

exato.

certo. e por ai vai. é.eu acho que eu vou ficar entre- ou no minimo ou

entre oito e vinte e trés.

certo. mas-

assim menos- €. mas bem menos do que vinte e trés.

certo.

entendeu? eu ligo pra vocés entdo pode ser no dia vinte ndo.pode ser.

no dia vinte e cinco, né?

exato. por ai.

ta. pra saber a leitura.

certo?

dai eu faco as minhas continhas aqui.

tudo bem.

ta bem?

certo.

brigado, viu.

X-gas agradece. tenha um bom dia.

um bom dia também. tchau.
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Como também demonstra esse fragmento, os eventos comunicativos
estudados nesta pesquisa conjugam uma série de atividades a serem executadas
por cliente e atendente. Nesses eventos a producdo da fala ¢, comumente, uma
atividade orientada para a execucdo de diferentes tarefas, e a natureza de cada
uma delas determina os procedimentos verbais bem como os procedimentos de
reparo operados. Nossa andlise tentard demonstrar que o tipo de atuacdo de falante
(Goffman, 2002b) modela a producao da sintaxe intraturno, bem como relacionar
o tipo de atuag@o com a incidéncia maior ou menor de reparos.

No quadro abaixo esbogamos, a partir da analise do fragmento em destaque,
pelo menos cinco diferentes atuagdes assumidas pelo falante atendente, tendo em
vista as diferentes tarefas a serem executadas por ele. Relacionamos também a
cada uma das tarefas os procedimentos de producio da fala envolvidos em sua
execucdo ¢ indicamos alguns dos turnos as realizam. Os turnos indicados em

vermelho sdo aqueles em que mais se podem observar procedimentos de reparo

intraturno.
Quadro 01
Atuacgoes/procedimentos do atendente
TAREFAS ATUACAO PROCEDIMENTO TURNOS
e recolher informagdes | animador-autor repeti¢do de perguntas do |T1aTll
do cliente e acessar o (memorizagao) script
sistema repeti¢do da fala do outro
e oferecer informagdes |animador-autor- | fala ancorada nas 13, 15, 31, 35,
ao cliente leitor informacgdes recolhidas de |39, 41, 43, 51,
"texto" do computador (ou | 71, 75, 77
de outro material escrito)

animador- autor repeti¢do de "texto" do 83, 85, 87, 89,

leitor que dita a computador (ou de outro |91, 93, 95

informacao material escrito)
e oferecer informagdes | animador-autor fala ancorada nas T17,T33
e prestar ler e interpretar informagodes recolhidas de
esclarecimentos informacgdes para | "texto" do computador

o cliente
e dirimir a davida do | animador-autor- |texto proprio T25, T37
cliente "responsavel"

argumentar

Nos turnos de 1 a 11, o atendente atua como animador/autor do script de
atendimento, efetivando o procedimento “protocolo de identificacdo do cliente".
A memoriza¢ao de formulas para dirigir-se ao cliente nesses episddios parece

despontar como fator responsavel pela auséncia de procedimentos de reparo nas
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falas que realizam esse sub-procedimento. Aqui, o falante ndo formula a fala, mas
apenas repete enunciados previstos por um script, bem como repete a fala do
outro, ocupando-se da tarefa de recolher confirmar informacdes para acessar o
sistema.

O mesmo falante atua de modo diferente quando ocupado da tarefa de
oferecer informagdes ao cliente, informagdes que recolhe do sistema de dados ou
de outra fonte de material escrito. No fragmento recortado, o pedido de siléncio
(L13) e o longo intervalo (2min. 20 seg.) que segue a esse pedido sinaliza o
reenquadre do evento e o realinhamento do falante que passa a interagir com o
cliente a partir da consulta ao sistema de dados, que lhe fornece as informagdes
que ele repassara ao seu interlocutor.

Nesse novo cenario, o conteido da fala é basicamente informativo e retne,
predominantemente, dados numéricos (relativos a registros de consumo, datas de
leitura efetuada pela empresa e datas de pagamento de conta) que sao verbalizados
para a cliente ante a consulta a tela do computador. Ou seja, o atendente € leitor
(falante animador) dos dados que ele reune e transforma em informagdo (falante
animador/autor) oferecida a cliente. Essa atuagcdo de falante pode se realizar
também a partir da consulta a qualquer outro tipo de material escrito.

O tipo de modalidade de fala que se observa nesses episddios mescla o oral
e o escrito. A fala ancorada em atividade de leitura inclui uma atividade de
animagdo criativa dirigida ao contexto em que é produzida. E essa atividade
criativa que nos leva a reconhecer autoria na producao do falante, autoria que
pode ser observada no padrao entonacional dos turnos, no uso de tag questions e
no uso de vocativos freqiientemente inseridos no texto de fala que emerge de
material escrito — todas essas sdo agdes orientadas para a interagdo telefonica com
o cliente.

Atuacdo proxima, mas ndo idéntica corresponde aquela em que o atendente
1€ informacgdes solicitadas por um cliente que deseja anotar essas informagoes.
Também ai temos a atuagdo de um leitor, atuacdo ainda mais caracteristica de um
falante unicamente animador, pois seus turnos resumem-se as contribuigdes
recolhidas dos textos lidos, sem acréscimos ou contribui¢des que transformem a
atividade de leitura em um didlogo com o outro. A avaliacdo da linha prosodica
dos turnos caracteriza, de modo especial, essas contribui¢des, nas quais o falante ¢

mero vocalizador, e sua vocalizagdo lenta ¢ controlada pelo outro, a partir da


DBD
PUC-Rio - Certificação Digital Nº 0014152/CA


PUC-RIo - Certificacdo Digital N° 0014152/CA

168

atividade de repeti¢do, que constitui uma sinaliza¢ao especialmente relevante para
a execucao da atividade de anotar.

Os trés tipos de atuacdo descritos — de um falante que repete textos
memorizados, de um falante que fala a partir do que 1€, e de um falante que dita o
que 1€ — produzem turnos que, na sua maioria, ndo exibem procedimentos de
reparo. Isso pode ser dito, sobretudo se considerarmos a auséncia, em turnos como
esses, de procedimentos associados a busca da expressdo, como hesitagdes e
reparos progressivos. Os turnos que melhor pdem a mostra os procedimentos de
rascunhagem que caracterizam a produgdo da fala sdo aqueles envolvidos nas duas
outras tarefas a cargo do falante atendente: prestar esclarecimentos a uma cliente
que ndo compreende os calculos do valor de sua conta mensal e convencé-la da
procedéncia desse valor.

Os turnos que se ocupam dessa tarefa dizem respeito a contribui¢des
voltadas para a constru¢ao de uma dificil negociacdo com a cliente, que discorda
da empresa no que respeita a medicdo de seu gasto. O atendente procura
argumentar a partir dos dados que recolhe do computador. Nesse caso, cabe a ele
ndo somente recuperar as informagdes a ele disponibilizadas no sistema de dados,
mas construir seu discurso, posicionando-se, obviamente, em favor da empresa
que ele representa. Além de conteudo informativo, seus turnos incluem pequenas
analises e procedimentos argumentativos através dos quais o falante posiciona-
se emitindo uma avaliagdo acerca do problema encaminhado. Trata-se, portanto,
de um falante animador/ autor/responsavel pela constru¢do de sua fala.

Em atuacdo mais proxima daquela que caracteriza a produgdo da fala na
conversa espontanea, alguns turnos do atendente exibem reparos regressivos e
progressivos, sinalizagcdes de hesitacdo (pequenas repeti¢des e pausa preenchida),
estratégias constitutivas dos procedimentos de producdo do texto falado e ausentes
na maioria dos trechos de fala scriptada ou da fala derivada das contribui¢des do
computador.

Essa andlise permite, portanto, concluir que a producdao da fala do
atendente, no que respeita a acao de auto-reparar-se, exibe diferencas em
funcdo dos diferentes footings observados. A fala pré-programada de nosso

falante/animador ndo costuma exibir reparos, sobretudo aqueles que evidenciam a
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busca da palavra. No entanto, ao atuar como responsavel’” pela propria fala,
vemos a marca do processo de producdo on /ine nas operacdes de reparo efetuadas
em varios pontos. O produto dessas diferentes atuagdes aponta para a natureza
hibrida da fala do atendente a qual exibe ora caracteristicas dos processos de
constru¢do da fala, ora a mesclagem do oral e do escrito, ora a mera vocalizagao

do texto escrito.

7.2.2.
Reparo intraturno como acg¢ao orientada para a presenga do
computador

Nossa andlise permite ainda perceber, também no caso da ocorréncia de
auto-reparos intraturnos, especificidades relativas a forma como o fendmeno se
manifesta quando incluido em atividade nas quais a producdo da fala sofre
interferéncia de uma atividade paralela, no nosso caso, a interagdo com o
computador. O auto-reparo registrado no turno em destaque revela a agdo
orientada do participante atendente para a presenca do meio tecnologico.

Retomamos abaixo o turno da seqiiéncia analisada que exibe um nimero

maior de procedimentos de reparo.

23 TI17- Valter esta confirmado.[¢é que] é que a primeira conta da senhora ... foi:,- 0

24 periodo de consumo que foi marcado senhora foi de g- cinco dias. o
25 medidor foi instalado no dia ci- quinze, de sete dias. ¢ a leitura foi
26 feita no dia vinte e dois. por isso que foi apenas de trés metros

27 cubicos.

Esse turno inclui um curioso procedimento de reparo, um procedimento
bastante desviante, mas que pode ser explicado se considerarmos a interferéncia
da mediacdo tecnoldgica no processo de producdo da fala. Um dos reparos
regressivos registrados em T17 é um tipo de operagdo nada comum na
conversacdo espontanea, considerada a distancia entre o enunciado alvo de reparo
e a corregdo efetuada (negritados no texto). Trata-se de um reparo regressivo, uma

operacdo associada a reciclagem de enunciados ja proferidos. Nesse caso, o

% Devemos considerar que a categoria "falante responsavel" ndo é adequada, confortavelmente, ao
contexto que analisamos, pois mesmo aquelas contribui¢des que exibem nosso falante emitindo
opinido devem ser tomadas como contribuigdes ndo propriamente suas, mas modeladas por uma
outra voz; o script de atendimento comanda mesmo essa atuagdo. Disso trataremos em segdo
proxima.
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falante efetua uma corregdo, substitui a expressdao "de cinco dias" por "de sete
dias". Corre¢des dessa natureza costumam incidir imediatamente apos o
enunciado alvo de reparo. No exemplo acima, ela ocorre em um ponto
distanciado. Isso pode ser justificado pela natureza peculiar da produgdo da fala
nesse evento.

Na verdade, o procedimento de reparo pde a mostra a dupla atividade a
cargo do atendente: produzir fala e operar calculos a partir de informacdes
disponiveis a ele. Trata-se de uma complexa atividade de producdo da fala que
inclui as agdes simultaneas de ler informagdes na tela de um computador, efetuar
calculos e produzir a fala resposta esperada pelo cliente. Da complexidade da
tarefa de ler e interpretar um registro de consumo (Anexo II) a0 mesmo tempo em
que se processa um enunciado decorrem, sem duvida, as turbuléncias na fala, a
qual exibe ainda outros procedimentos de reparo regressivo de natureza
semelhante: "foi de g- cinco dias"; "o medidor foi instalado no dia ci- quinze".

A analise das diferentes atuacdes do falante atendente e das variagdes
envolvidas na produ¢do do reparo num mesmo evento comunicativo parece
revelar que muito do que se produz em um Call Center nao pode ser propriamente
chamado de "conversa". A produgdo da fala, nesses eventos, € muitas vezes uma
atividade centrada na execucao de tarcfas diversas, e cada uma das atividades
modela diferentemente a produgdo da sintaxe intraturno.

A atuacdo mais proxima da de um falante candnico - e, portanto, uma maior
semelhanca da atividade de producdo da fala com uma situacdo de conversa —
parece despontar quando clientes propdem topicos que deverdo ocupar o centro
das atengdes dos participantes (como o que ocorre, por exemplo no fragmento
(32), analisado em 6.1), ou seja, atendente e cliente deixam de realizar uma tarefa
e orientam suas contribuigdes para um assunto focal, normalmente uma dtvida do
cliente ou uma discordancia entre cliente e empresa. Nesse tipo de enquadre,
atendentes devem assumir uma participagdo mais criativa, ja que ndo se pode
contar com a previsibilidade dos topicos encaminhados pelos clientes. Na se¢do

seguinte, discutimos mais detidamente esse tipo de atuagao.
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7.3.
Auto-reparos interturnos: sobre a fala de ventriloquo do atendente

Operacdes de auto-reparo podem ser auto-iniciadas ou iniciadas pelo outro,
e, em qualquer dos casos, a teoria sobre reparo tem apontado para a eficicia desse
procedimento utilizado pelos falantes para ajustar os sentidos em construgdo,
como decorréncia do monitoramento cuidadoso das agdes do outro bem como da
analise atenta de suas proprias contribuigdes verbais (Schegloff, 1992; Schegloff
2000).

Operagdes de auto-reparos interturnos foram observadas na se¢do 7.1, na
fala de clientes, enquanto procedimento iniciado pelo atendente. Sua incidéncia
apresentou funcao especifica e foi associada a um trago caracterizador das trocas
em Call Center: a relevancia de procedimentos de retomada de informagdes, seja
por necessidade de processamento da informacdo, seja por necessidade de
ratificacdo de sua veracidade ou correcdo, seja por necessidade de checagem
dessas informagdes com outras ja disponiveis.

Nesta se¢do, analisaremos um dos fendmenos mais curiosos, sobretudo por
sua recorréncia, observados na conversa emergente dos atendimentos analisados:
sucessivas operacoes de auto-reparo auto- iniciados, ou iniciados pelo outro,
na fala de atendentes. Tais operagdes realizam-se enquanto repeticoes ou
parafrases de um enunciado fonte e parecem também assumir funcao bastante
diversa daquela que esses procedimentos desempenham na conversa cotidiana.

A andlise da ocorréncia de parafrases e repetigdes na conversa face a face
demonstra que essas estratégias atuam de maneira diferente dependendo da forma
que assumem. Parafrases e repeticoes intraturnos (auto-reparos auto-iniciados)
sdo recursos de carater enfatico e explicitativo utilizados pelo proprio falante com
vistas a facilitacdo da intercompreensdo ou a construgdo de argumentagdo
(Hilgert, 1989). Ou seja, repetir-se € uma forma de o falante garantir que o outro o
compreenda e sinaliza esfor¢o na constru¢ao do envolvimento interpessoal.

Por outro lado, parafrases e repeti¢des, enquanto reformulagdo da fala do
outro — repeticoes/parafrases interturnos - assumem outra importante fungao
interacional: constituem sinal de colaboragdo, garantindo a seqiiéncia discursiva e
também promovendo a inter-relacdo entre os participantes. Repetir a fala do outro

indicia consonancia, colabora¢do. Nossa analise ja& demonstrou sua relevancia, no
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contexto focado enquanto procedimento que assume fungdes multiplas: sinalizar o
recebimento da informagdo, sinalizar que o falante pode prosseguir, pedir
confirmagao, ratificar a procedéncia da informagao oferecida.

Os eventos que analisamos nesta se¢do exibem um tipo de procedimento de
repeticdo e parafrase pouco mencionado nas pesquisas, certamente em decorréncia
de sua Dbaixa incidéncia na conversa cotidiana: sucessivas auto-
repeticoes/parafrases interturnos, um tipo de auto-reparo que parece promover
saltos para tras e sobre a fala do outro.

O fragmento abaixo ilustra essa ocorréncia peculiar. Nele a cliente solicita
da empresa a execucdo de um servico. Na parte inicial da seqiiéncia (L1-77),
organizada, sobretudo, por procedimentos de repeticio da fala do outro,
percebe-se a sincronia das a¢des dos participantes, engajados no cumprimento da
tarefa de identificacdo do cliente e de registro de pedido no sistema. Cumprida
essa tarefa, na linha 78 , a cliente reenquadra o encontro ao buscar esclarecer uma
duavida a respeito do servigo solicitado, "instalagdo de gas natural". Segundo
informagdes recebidas por ela, o procedimento inclui a agdo "fazer a primeira
queima". A cliente recorre ao servico de atendimento para solicitar o servigo
(pedido de acdo) e para se certificar da necessidade do procedimento "fazer a

primeira queima" (pedido de informagdo)®.

(47) Atl, p.228

1 Samuel  X-gds Samuel bom dia.

2 Alice bom dia::, é o seguinte, eu gostaria de- de hum- marcar uma
3 instalacdo do relogio no meu- no meu- préd- no meu apartamento, no
4 caso, porque ... ainda nao tem.

5 Samuel  correto. qual o enderego da senhora?

6  Alice ¢ Rua Explanada B,

7 (3 seg)

8 Samuel = Rua Explanada B?

9 Alice 1Ss0. numero um tré::s cinco,

10 Samuel  um trés cinco.

11 Alice apartamento quinze zero nove. ¢ Novo Horizonte.

12 (29 seg.) (barulho de digitagdo)

13 Samuel  ¢é mil quinhentos e nove?

14 Alice é.

15 (37 seg.) (vozes ao fundo e barulho de digitacao)

16 Samuel olha sd, o apartamento mil quinhentos e nove ndo tem o medidor

% Sinalizamos em azul as auto-repeticdes/parafrases registradas na fala do atendente. Sinalizamos
em laranja a pergunta formulada pela cliente em L81-82 e as auto-repetigdes/ parafrases dessa
pergunta. Grifamos o enunciado de L91 e as parafrases desse enunciado em outros turnos da
cliente.
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71
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Alice
Samuel
Alice
Samuel
Alice
Samuel

Alice
Samuel
Alice
Samuel
Alice
Samuel
Alice
Samuel
Alice
Samuel
Alice
Samuel

Alice
Samuel
Alice
Samuel
Alice
Samuel
Alice
Samuel
Alice
Samuel
Alice
Samuel
Alice
Samuel
Alice
Samuel
Alice
Samuel
Alice
Samuel
Alice
Samuel
Alice
Samuel
Alice
Samuel
Alice
Samuel
Alice
Samuel
Alice
Samuel
Alice
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instalado. correto?
[ndo tem..
[ndo tem . nés temos um custo pra essa colocacgio.
uhm.
que ¢ um valor de cinqiienta reais.
ahn.
esse valor pode ser parcelado, em duas vezes de vinte e cinco virgula
sessenta e oito.
ahn.
correto? [no caso]
[isso]e vaiser cobrado na- na=
=nas contas de gas.
na conta, né?
correto. eu posso mandar o técnico amanha ao local.
amanha?
iss0.
ta pode ser é:: qual o horario que ele vai? c€ sabe me dizer?
no caso, € de nove as dezoito horas, senhora.
a::, horario comercial. ele vai amanh3 entdo.
isso. amanha. eu preciso no caso de seu nome, identidade,
cpf, [telefone de contato]
[pois nao ] Alice,
Alice,
de Melo,
de Melo,
Freitas,
Frei::tas??
é.
Melo com um L s6?
com um L s6.
correto. seu CPF?
deixa eu te dar aqui que eu ndo tenho de cor. ¢ zero trinta e sete,
zero trinta e sete,
¢é:: nove dois,
nove dois,
sete zero,
sete zero,
dois sete,
dois sete,
nove zero,
nove zero,
1dentidade é nove cinco,
nove cinco,
meia um trés,
meia um trés,
¢ OAB MG.
telefone de contato, senhora.?
sete um trés,
sete um trés,
quatro dois,
quatro dois,
meia dois. ou entdo o celular.
qual o niumero do celular?
nove quatro, dois meia, cinco nove, cinco dois. (barulho de digitagio)

(6 seg.)
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Samuel
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Samuel
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Samuel

Alice
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tem ainda o telefone do apartamento aqui no Novo Horizonte, o senhor
quer também?
ndo.apenas esses dois [ja ta bom]

[ta bom?] ta.
(4.0)
o senhor pode me dar uma informagao?
pois ndo.
depois que que eles instalam o reldgio, tem que fazer uma- a primeira
queima ou alguma coisa assim?
ndo. nesse caso nao senhora.
nao?
coloca o medidor a senhora vai ter gas normal, s6 instalar no caso o
fogdo, ou se a senhora quiser comprar um aquecedor depois=
= ¢ porque eu ja tenho um fogdo. e no caso eu poderia logo instalar o
fogao?
pode. sem problema nenhum.
nenhum? e nao precisa fazer a primeira queima’
[na:o].
[que me] informaram que tinha que fazer a primeira queima.
o seu fogdo é novo?
¢ novo.
hum:: ndo, senhora. sem problemas. espera alguns minutos, o gas
vai chegar normalmente, a senhora vai utilizar, normal.
ah, certo. essa primeira queima ¢ pra qué afinal. porque é:: a
informacao que me ddo sempre é que teria que fazer essa primeira
queima ... seria no caso de qué?
o seu- o seu fogdo, ele ¢ convertido ja pra gas natural?
ele vai ser convertido, €:: jus- justamente depois que- que instalarem
o relogio, eu pedi pra ser convertido pra gas de rua... né. e:: e:: e vai
ser instalado ... realmente so falta mesmo instalacdo do relogio.
entendi. ndo, nesse caso sem problemas. no caso eles vao ao local,
vao trocar as pegas, vao trocar os queimadores, tem que ser
autorizado.=
= ¢:: primeira queima ¢ pro aquecedor?
hum:: ndo senhora. realmente ndo entendi sua colocacgao.
também ndo. eu- eu ndo entendi. foi o pessoal da propria
administracdo do prédio, que me informou isso. como o prédio ¢
novo, nao tem- ndo teve nenhum morador antes, entdo precisa no caso
instalar relogio tudo direitinho.
correto.
€ a moca me informou que precisava muito dessa primeira queima
depois pra poder, (tosse) instalar o fogdo. e eu ndo entendi, nunca
ouvi isso.
ndo. tendo o medidor local, abrindo a valvula, daqui alguns minutos
no caso, o gas ja sobe, havendo a conversao, instalando, usa
[normalmente.
[ja funciona ]
nao precisa. inclusive aquecedor a gas.
correto. ndo tem problema também. ja tem instalado o aquecedor?
ja esta instalado... 0 aquecedor ja esta 1a.
ndo tem problema nenhum. apenas a conversao que deve ser feita no
fogdo no caso.
ah, sim. isso com certeza.
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Nossa analise detém-se na seqiiéncia que abrange as linhas de 80 a 125. Dos
14 turnos ocupados pela cliente, 6 retomam a mesma pergunta, direta ("e nao
precisa fazer a primeira queima?) ou indiretamente (e no caso eu poderia logo
instalar o fogdo?", ou seja, "antes de fazer a primeira queima?"). Além desses,
outros 4 turnos do cliente evidenciam que as inumeras parafrases e repeti¢des do
atendente ndo se constituiram em uma resposta convincente. Nestes quatro turnos
(L 91, 96, 108, 113), a cliente retoma uma informagdo que contradiz aquela
oferecida pelo atendente: "que me informaram que tinha que fazer a primeira
queima".

Por outro lado, dos 14 turnos ocupados pelo atendente, 10 retnem
procedimentos parafrasticos ou de repeticao oferecidos como resposta ao pedido
de informagdo dirigido a empresa. Na verdade, a resposta do atendente retne: 1)
um componente de negagdo ("ndo", "nenhum", "nesse caso ndo"); ii) a descrigdo
do procedimento "instalacdo de gas natural" oferecida pelo script (Anexo II)

disponibilizado pela empresa e que enumera as seguintes agoes:

INSTALACAO DE GAS NATURAL
1- Colocagdo de medidor

2- Instalagdo de fogéo

3- Conversao do fogdo para gas natural
4- Instalacdo de aquecedor

. . 61 . . ~
O script acima’ ¢ retomado pelo atendente a cada pedido de explicagdo da
cliente. Como o topico da cliente — "a primeira queima" - ndo compde o script, ele
serd recorrentemente descartado pelo atendente e recorrentemente retomado pela

cliente.

80 Alice depois que que eles instalam o reldgio, tem que fazer uma- a primeira
queima ou alguma coisa assim?

82 Samuel  ndo. nesse caso ndo senhora.
84 Samuel  coloca o medidor a senhora vai ter gas normal,
85 s6 instalar no caso o fogao,

ou se a senhora quiser comprar um aquecedor depois=

94 Samuel  hum:: nfo, senhora. sem problemas.
95 espera alguns minutos, o gds vai chegar normalmente, a senhora vai

5! A cor possibilita identificar as quatro a¢des que compdem o script "instalagio de gas natural":
em azul, a¢do 1; em verde, acdo 2; em rosa, agdo 3; em vermelho, acdo 4.
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utilizar, normal.

103 Samuel entendi. ndio, nesse caso sem problemas.
104 no caso eles vao ao local, vao trocar as pegas, vao trocar os
105 queimadores,

tem que ser autorizado.=

116 Samuel no. tendo o medidor local, abrindo a valvula, daqui alguns minutos

117 no caso, o gas ja sobe,
118 havendo a conversao,
instalando,

usa [normalmente. ]

121 Samuel correto. nio tem problema também.
ja tem instalado o aquecedor?

123 Samuel  n#o tem problema nenhum.
124 apenas a conversdo que deve ser feita no fogdo no caso.

Auto-reparos interturnos (parafrases e repeticdes) sdo, portanto, os
procedimentos responsaveis pela organizacdo dessa seqiiéncia de turnos. Esses
procedimentos manifestam-se, ora como auto-reparos iniciados pelo outro, ora

como auto-reparos auto-iniciados. Observemos os recortes abaixo:

80 Alice depois que que eles instalam o reldgio, tem que fazer uma- a primeira
81 queima ou alguma coisa assim?

82 Samuel  ndo. nesse caso ndo senhora.

83  Alice nao?

84 Samuel  coloca o medidor a senhora vai ter gas normal, s6 instalar no caso o
85 fogdo, ou se a senhora quiser comprar um aquecedor depois=

Em L82 o atendente responde de forma evasiva a pergunta da cliente. A
cliente, entdo, inicia um reparo no turno seguinte. O auto-reparo promovido
confirma a resposta anterior do atendente. O mais interessante, porém, ¢ observar
que o atendente, neste turno (L84-85), exclui o topico da cliente — "fazer a
primeira queima" - e passa, dai adiante, a atuar a partir de seu script. A cliente,
entdo, bastante polida, retorna ao topico "fazer a primeira queima", aproveitando-
se de uma contribui¢do do atendente ("instalagdo do fogdo") e formula nova

iniciagdo reparo em L86 e, sucessivamente, uma outra ainda em L89:

84 Samuel  coloca o medidor a senhora vai ter gas normal, s instalar no caso o

85 fogdo, ou se a senhora quiser comprar um aquecedor depois=
86 Alice = & porque eu ja tenho um fogdo. e no caso eu poderia logo instalar
87 o fogao?

88 Samuel  pode. sem problema nenhum.
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89  Alice nenhum? e nio precisa fazer a primeira queima?
90 Samuel [na::o].

As sucessivas operacdes de auto-reparo iniciado pelo outro efetuadas até
a linha 90 ndo pdem fim a negociacdo entre atendente e cliente. A cliente passa a
atuar operando auto-reparos, ou seja, auto-parafrases/repeticoes da pergunta

inicial ou da informacao recebida por ela e que contradiz a posi¢do do atendente:

91 Alice [que me] informaram que tinha que fazer a primeira queima.

Esses procedimentos constituem estratégias polidas e indiretas para
conseguir da empresa a informagdo desejada. Temos observado que, nesses
contextos, marcados pela assimetria de poder entre os participantes, dificilmente
um cliente desautoriza diretamente o atendente. As varias estratégias utilizadas
pela cliente para conseguir obter da empresa uma resposta convincente incluem,
portanto: iniciagdes de reparo; auto-repetigoes/parafrases, que retomam a pergunta
inicial ndo satisfatoriamente respondida (em laranja); auto-repetigdes/parafrases
que retomam uma informacao divergente da oferecida pelo atendente (em grifo).

Uma seqiiéncia de turnos relevante para nossa andlise ilustra uma nova
tentativa do atendente em por fim a davida da cliente. O atendente, sempre
atuando a partir das informacgoes do script, passa a fazer perguntas a cliente (em

negrito no recorte abaixo), buscando checar as condigdes para instalagdo do

servigo.

91 Alice [que me] informaram que tinha que fazer a primeira queima.

92 Samuel o seu fogdo é novo?

93  Alice € novo.

94 Samuel hum:: ndo, senhora. sem problemas. espera alguns minutos, o gas

95 vai chegar normalmente, a senhora vai utilizar, normal.

96 Alice ah, certo. essa primeira queima ¢ pra qué afinal. porque é:: a

97 informacao que me ddo sempre é que teria que fazer essa primeira
98 queima ... seria no caso de qué?

99  Samuel o seu- o seu fogao, ele é convertido ja pra gas natural?

100 Alice ele vai ser convertido, é:: jus- justamente depois que- que instalarem
101 o relogio, eu pedi pra ser convertido pra gas de rua. ... né. e:: e:: e vai
102 ser instalado ... realmente s6 falta mesmo instalagdo do reldgio

103 Samuel entendi. ndo, nesse caso sem problemas. no caso eles vao ao local,
104 vao trocar as pegas, vao trocar os queimadores, tem que ser

105 autorizado.=

106 Alice = é:: primeira queima é pro aquecedor?

107 Samuel hum:: ndo senhora. realmente ndo entendi sua colocacéo.
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108 Alice também ndo. eu- eu nao entendi. foi o pessoal da propria

109 administragdo do prédio, que me informou isso. como o prédio é
110 novo, nao tem- nao teve nenhum morador antes, entdo precisa no
111 caso instalar relogio tudo direitinho.

Através dessas perguntas, o atendente repassa, mais uma vez, o script
procurando verificar se os procedimentos 1 e 2 — instalacdo do fogdo e conversao
para gas natural — foram providenciados pela cliente. A nova estratégia de
checagem do atendente parece ser compreendia pela cliente que, na linha 106,
formula uma nova pergunta que procura checar também a execugdo do
procedimento 4 — instalacdo do aquecedor — ndo mencionado pelo atendente.

A resposta do atendente a essa pergunta da cliente (L107) ¢ exemplar para
explicar o que esta acontecendo nessa estranha conversa. Neste turno, o atendente
explicita a quebra da intersubjetividade. Na verdade, o atendente atua procurando
demonstrar compreensdo do que o outro estd falando e, embora nao saiba o que
significa "fazer a primeira queima" (fonte do problema de compreensdo), formula
respostas a pergunta da cliente procurando demonstrar conhecimento técnico. O
que lhe garante a construgdo dessa imagem da competéncia ¢ a atuagdo de
ventriloquo, garantida pelos procedimentos parafrasticos responsaveis pelo
formato de seus turnos.

Na fala do atendente, portanto, repetigdes e parafrases apenas assemelham-
se a procedimentos de auto-reparos propriamente ditos, pois ndo nos parece
adequado falar, no caso do atendente, em retomada da prépria fala. Na verdade,
auto-parafrases/repeticdes manifestam-se como procedimentos de retomada do
script de atendimento e ilustram o tipo de atuacdo que o atendente costuma
assumir quando tem que enfrentar trocas nao previstas pela agenda institucional.

Particularmente, as operacdes de auto-reparos interturnos auto-iniciados
promovidas pelo atendente em muitos dos eventos analisados diferem daquelas
descritas para a conversa cotidiana. Nessas, auto-reparos, sejam eles em terceira
posicdo ou iniciados pelo outro, sdo sensiveis a contribui¢do do outro. Nos
atendimentos analisados, auto-reparos correspondem a vocalizagdo de um texto
pré-elaborado para qualquer falante cliente, de modo que a contribuicdo particular
de cada um ndo constitui sinalizagdo relevante para a producdo da fala do

atendente.
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Estamos tratando de um tipo de conversa no qual um dos participantes nao
fala por si mesmo, pois ndo domina um conjunto de conhecimentos que lhe
permite negociar e responder a todas as perguntas que lhe sdo encaminhadas. Por
outro lado, revelar as incompreensdes advindas do tipo de participacdo que lhe
compete ¢ algo que ndo pode ser feito. O que resta ao falante atendente, no seu
papel de animador, é, portanto, repetir o script como forma de demonstrar
conhecimento, sinalizando firmeza e autoridade, mesmo que isso signifique
responder sem compreender®.

Essas ocorréncias emolduram um cendrio dos mais dramaticos em
atendimentos Call Center, no qual o falante, destituido de sua subjetividade,
formula um texto que nao reflete seu conjunto de conhecimentos sobre o assunto
tratado nem traduz seus proprios posicionamentos. O conteudo de sua fala ¢
representacdo, e o falante, podemos dizer, um ator que, em alguns casos, apenas
"faz de conta que executa agdes" (Clark, 2000). Como decorréncia desse tipo de
atuacdo de ventriloquo, clientes, nesses contextos, costumam ter suas
contribui¢des ignoradas, j4 que, em situacdes como a descrita, elimina-se do
processo aquilo que ¢ central em qualquer processo interativo: a aten¢do centrada
na contribuicao do outro e naquilo que deve constituir uma contribuigdo relevante.

Embora se possa reconhecer, por uma observacdo da superficie do texto,
uma atitude colaborativa entre os participantes que produzem uma seqiiéncia
sincronica de perguntas e respostas, o que se tem, na verdade ¢ a dificuldade de
um dos falantes em ser, de fato, cooperativo com aquilo que se elege como topico
relevante de negociacdo. Os sucessivos enunciados parafrasticos que organizam a
seqiiéncia turno a turno, retomando o turno anterior do proprio falante que o
produz, podem ser tomados como evidéncia da precariedade do processo
colaborativo. O atendente sucessivamente retorna a propria fala, intermediada pela
contribui¢cdo verbal explicita do outro, promovendo saltos para trds e sobre a fala
de seu interlocutor. Auto-reparos interturnos despontam, portanto, nesse contexto,
como sinaliza¢do de ndo colaboragao.

Essa peculiaridade funcional de auto-reparos interturnos esta expressa no
formato do texto conversacional, o design de turnos que se pode observar com

certa freqiiéncia nos eventos analisados registra a desconexdo que marca a

62 Uma das normas do script inclui "ndo dizer 'ndo sei', mas 'vou verificar"'. Desse modo, na
"conversa" entre atendente e cliente freqiientemente se camuflam incompreensoes.
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negociagao em que se envolvem os participantes. Os esquemas abaixo procuram
demonstrar que parafrases/repeticdes, - procedimentos altamente relevantes para
a realizacdo das mais diversas atividades - nesse cenario particular que acabamos

de analisar, assumem fung¢do diversa daquela observada em outros episodios dos

atendimentos:

ESQUEMA 1 ESQUEMA 2
Reparo iniciado pelo outro Reparo em 3 Posicio
1 - A: alvo de reparo <] j 1 - A: alvo de repouso <]
2 — B: iniciagdo de reparo — 2 — B: contribuigdo do outro —
3 — A: repetigdo/parafrase — 3 — A: repetigdo/parafrase —

ESQUEMA 3 ESQUEMA 4

Reparo efetuado pelo outro Auto reparo-interturno

1 — A: enunciado alvo de reparo j 1 — A: enunciado alvo de reparo =~ <

2 — B: repeticao parafrase 2 — B: contribui¢do do outro

3 — A: repetigdo/parafrase

Quando, efetuando repeti¢cdes e parafrases, um falante retorna as suas
proprias contribui¢cdes - por iniciativa do outro (esquema 1) ou em aten¢do a
contribui¢cdo do outro (esquema 2) -, ou quando um falante retoma a contribui¢ao
do outro (esquema 3), o que se pode dizer ¢ que ha conexao entre as falas de um e
outro e que, portanto, o processo interativo ¢ marcado pelo envolvimento.

Quando um falante, ignorando a contribuicdo do outro, salta sobre essa
contribuicdo e retoma a propria fala (esquema 4), pode-se dizer que o processo
interativo fica prejudicado. A forma como o falante atendente posiciona suas
contribuigdes, se em relagdo a si mesmo ou em relagdo ao outro, tem registro na
superficie do texto conversacional e diz das possibilidades, mais ou menos
fecundas, de construir o envolvimento com o outro e a intercompreensdo. Em
nosso cendrio, observa-se, no caso do procedimento descrito, o prejuizo para a

interagdo decorrente da dificuldade enfrentada pelo falante atendente de atuar a
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partir das contribui¢des do outro. E esse o tipo de procedimento que queremos
representar no esquema 4, um procedimento de auto-reparo interturno nao
registrado nos estudos da conversa cotidiana, certamente porque, nesses cenarios,
0s participantes encontram-se mais livres para negociar 0S Processos

intersubjetivos de constru¢ao da compreensao e da interatividade.
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