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Resumo

Reis, Adriana Gray da Silva; Bastos, Liliana Cabral. A complexidade
interacional na central de reservas de uma companhia aérea: enquadres,
alinhamentos e seqiiéncias conversacionais em um contexto institucional. Rio
de Janeiro, 2004. XXX p. Tese de doutorado — Departamento de Letras, Pontificia
Universidade Catolica do Rio de Janeiro.

Neste estudo, sdo analisados encontros de servigo desempenhados na central de
reservas por telefone de uma companhia aérea brasileira. A andlise realiza-se com base
no arcabougo teodrico da Sociolingliistica Interacional em relacdo de interface com a
Andlise da Conversa. As interagdes foram coletadas no ambito de uma metodologia de
pesquisa etnografica. Focaliza-se a manifestagdo de diferentes dindmicas de enquadres e
alinhamentos bem como a variagdo nos padroes de organizacio e construgdo de turnos
de fala. Procura-se mostrar que esses aspectos (i) estdo relacionados a diferentes tipos
de atendimento e (ii) refletem uma realidade interacional complexa na central de
reservas estudada. Tais fatos, conseqiientemente, dificultam a elaboracdo prévia de
comportamento lingiiistico na central de reservas, bem como o gerenciamento e controle

desse comportamento através da prescricao de scripts de atendimento a clientes.

Palavras-chave

Trabalho, encontro de servigo, script de atendimento, enquadre, alinhamento,

seqiiéncias conversacionais.
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Abstract

Reis, Adriana Gray da Silva; Bastos, Liliana Cabral (Advisor). Interactional
complexity in the reservation center of an airline company: frames, footings, and
conversational sequences in an institutional context. Rio de Janeiro, 2004. XXX p.
Tese de doutorado — Departamento de Letras, Pontificia Universidade Catolica do Rio

de Janeiro.

This study analyzes service encounters held through the telephone in the reservation
center of a Brazilian airline company. The analysis was conducted based on the
Interactional Sociolinguistics framework interfaced with Conversational Analysis and
the data collection was ethnographically oriented. Different dynamics of frames and
footings are looked at, as well as the variation in organizational patterns and
construction of discourse turns. This study aims to show that these aspects (i) are related
to different kinds of attendance, (ii) reflect a complex interactional reality within the
reservation center. Thus, these aspects make difficult the management process and as
well as the previous control of sequences of linguistic behavior suggested by attendance

scripts to clients.

Keywords

Work, service encounter, script, frame, footing, conversational sequences.
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Convengoes para transcrigao

Pausas menor do que ou igual a 1 segundo

.(‘;.)ausa)

Pausa maior do que 1 segundo
[ Ponto de inicio de sobreposi¢ao
Entona¢do descendente indicando finalizagcdo do enunciado
, Entonac¢do continua indicando prosseguimento da fala
? Enunciado com entonagao de pergunta
! Enunciado com entonacao enfatica
Prolongamento de vogais
MAIUSCULA Acento no volume
(( ) Comentarios do analista
(incompreensivel) | Transcrigio impossivel'

! Sinalizagdes baseadas em Atkinson e Heritage (1984) e Sacks, Schegloff e Jefferson (1974).
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