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Linguagem – As práticas discursivas como locus de investigação

Language – Discourse practices as locus of investigation

Dinâmicas interacionais e práticas discursivas em situação de trabalho

Maria Cecília P. de Souza-e-Silva, Pontifícia Universidade Católica de São Paulo, Brasil  

No âmbito dos debates sobre as dinâmicas interacionais e suas transformações, interesso-me aqui pelas interações verbais entendidas como o lugar de construção e interpretação do sentido em diferentes situações de trabalho
. Estabelecer a relação interações verbais/trabalho implica recorrer a outras disciplinas, entre elas a Ergonomia, que tem como objeto de estudo o trabalho humano visto, simultaneamente, sob duas perspectivas: o trabalho prescrito e o real. A relação entre função organizadora e a atividade efetiva e concreta do trabalho funda a problemática dessa disciplina e define o ponto de vista particular que ela adota sobre o trabalho (Noulin, 1992).

Nesse contexto, cabe observar como os atores sociais retomam/reformulam o trabalho prescrito em situações reais 
 nas quais os interlocutores estão engajados face a face em um empreendimento comum, construído principalmente de conflito. Para trazer subsídios que permitam refletir sobre essa questão, escolhi como objeto de análise uma relação de serviço, mais precisamente, a relação agente/passageiro no guichê de uma companhia aérea, local em que a interação verbal constitui o cerne do trabalho tanto no seu aspecto mais ritualístico formal e breve (as passagens, por favor; seu passaporte, etc), quanto no gerenciamento de eventuais discussões.

Antes de focalizar a atenção no objeto proposto, faremos algumas considerações em torno das noções de trabalho prescrito/real e da rubrica relação de serviço.

O trabalho prescrito ou tarefa corresponde a um conjunto de prescrições definidas no interior de uma organização por setores especializados a fim de atingir objetivos particulares. 

Dependendo do caso, tais prescrições integram a repartição das tarefas entre diferentes operadores, as condições temporais do trabalho, etc. A característica principal desse processo de elaboração é a sua exterioridade em relação àqueles que vão desempenhar a atividade. As tarefas, assim elaboradas, não levam em conta as particularidades dos operadores, nem o que eles pensam das escolhas impostas; no entanto, na quase totalidade das situações de trabalho, são eles os encarregados de gerenciar ativamente tais prescrições (Guérin, Laville, Daniellou, Duraffourg et Kerguelen, 1991).

O trabalho real ou atividade é o elemento central, organizador e estruturante dos componentes de uma situação de trabalho; é uma resposta às restrições determinadas exteriormente aos trabalhadores. A atividade estabelece, então, por sua realização mesma, uma interdependência e uma interação estreita entre os componentes do trabalho. Ela unifica a situação: as dimensões técnicas, econômicas, sociais do trabalho só existem por meio da atividade que as organiza (idem, ibidem).

A noção de atividade, central em Ergonomia, também o é nas lingüísticas que se preocupam com as interações verbais em situação de trabalho: “não há possibilidade de se compreender qualquer atividade fora da contribuição proveniente das trocas verbais entre protagonistas diretos ou indiretos das situações submetidas a investigação” (Faïta & Donato, 1997:149).
A apreensão tanto do trabalho prescrito quanto do trabalho real está diretamente relacionada às práticas linguageiras. Enquanto os primeiros apresentam-se sob a forma de escritos: regulamentos, coerções, instruções, modos de emprego, o trabalho real não dá lugar a uma mesma atividade social de verbalização. Ele se faz, ele se realiza, ele é o lugar de conhecimentos incorporados mais do que verbalizados (Boutet, 1992).
Passemos, agora, a algumas considerações sobre a rubrica relações de serviço, entendida como interações finalizadas, o que as opõem às conversações, discussões do cotidiano. O termo relação de serviço recobre uma pluralidade de situações de qualidades muito diversificadas. Partimos do princípio de que essa qualidade tem a ver com as formas de engajamento manifestadas, principalmente, pelas práticas linguageiras dos participantes da relação (Borzeix et Gardin, 1992).

A relação de serviço, objeto de análise, passa-se no guichê de uma companhia aérea, considerado por Corbett (1999) o cartão de visitas da empresa, uma vez que o passageiro muitas vezes compra o bilhete em uma agência de viagem sem ter contacto direto com a companhia antes de sua chegada ao aeroporto. A companhia, quando vende um bilhete de avião, não vende apenas um modo de transporte, mas sim uma série de serviços. 

Um dos imprevistos ao qual o passageiro está submetido é o do overbooking, que consiste na falta de lugar no avião decorrente da venda de bilhetes além da capacidade da aeronave. A instituição dessa prática de sobrevenda foi a forma encontrada pelas empresas para garantir melhor lotação de seus vôos como conseqüência do não comparecimento ao embarque de um número significativo de passageiros, os no-shows. Ainda, segundo Corbett (1999), adotar esse procedimento implica sempre um jogo de azar, porque, apesar das estatísticas, é impossível prever exatamente o número de no-shows. Quando o número de passageiros que se apresenta no aeroporto ultrapassa a capacidade do avião, há overbooking
 e os problemas daí decorrentes. Nesses dias, nos quais a tensão aumenta, as agentes conferem aos diálogos nos quais se encontram implicadas uma dimensão suplementar, geradora de determinados encadeamentos discursivos que algumas vezes bloqueiam a interação. É o que acontece na gravação, objeto de análise
.

Análise da atividade

Os dados analisados aqui foram recolhidos no aeroporto de Guarulhos, São Paulo, depois que a passageira e seu acompanhante passaram por um dos guichês da companhia, no qual foi feito o check-in e onde foram informados de que haveria possibilidade de overbooking e, conseqüentemente, não se sabia se a passageira poderia ou não embarcar. Inconformados, ambos dirigiram-se a outro guichê, em que foi feita a gravação, que contém muitos ruídos decorrentes do funcionamento do aeroporto. Embora o barulho seja constitutivo dessa situação de trabalho, sabe-se que o contexto físico incide sobre a atividade; assim, o trabalho, no calor ou no frio, ou em ambiente com barulho intenso e/ou constante, constitui um fator de maior desgaste por parte dos atores sociais.

Passemos à transcrição da interação entre o acompanhante da passageira (AP), a passageira (P), e duas agentes, respectivamente AG1 e AG2 
. 

1
AP
nós vamos esperar que ela consiga a confirmação do lugar dela


AG1
(tá O.K.) eu só preciso chamar o [outro passageiro]


AP
                                                        [não pode não]


AG1
o senhor não pode impedir que eu cheque os outros passageiros

5


AP
por quê? ++ eu tenho um lugar reservado + vocês não estão dando + vocês estão dando para os outros passageiros + eu tenho uma poltrona reservada + vai ter que coloca ela com um ticket com assento ou poltrona que ela queira. 


AG1
o senhor não pode impedir que os outros passageiros sejam checados.

10
AP
vamos chamar a polícia? 


AG1
posso chamar


AP
vamos chamar o Procon também? 


AG1
a a prática do overbooking ela é prevista / você pode consultar a: a [IATA/

15
AP
                                                                                                                  [legal + é legal, bacana +


AG1
num tô falando que é legal    [tô fa /

20
AP
                                                 [esta senhora está aqui e tem um monte de gente na fila ATRÁS dela +  ela chegou ANTES + tem lugar ainda + a pessoa num fez check-in ainda + ela tem uma poltrona confirmada + coloca ELA na sua poltrona e tudo perfeito


AG1
(eu sei) + eu só tô tentando explicar pro senhor que o senhor não pode impedir que os outros passageiros façam check-in


AP
sim mas :: (se eu fico de lado eu num viajo)


AG2
a gente precisa checar todos os passageiros para ter uma [noção] /

25
AP


                                                                                                 [você] você tem um monte de gente pra fazer check-in ainda que você não fez + fala pra outro passageiro que não tem lugar + num fala para ela que chegou antes + fala pro [próximo olha você chegou ta:rde/

30
AG2
                                                                                                                [os outros passageiros são protegidos, os outros passageiros são pro-te-gi-dos ((irritada))


AP
protege ela também e pronto


P
protegé, [ protegé oui


AP
               [ protegé é +


P
[(parece brincadeira uma desconsideração dessas)

35
AP
[O.K. pode protegê


AG1
(não tem condição) faça o que vocês quiserem

((pausa)) +++


AG2
eu olha + e::u sei que vocês tem razão /


AP
faz alguma coisa por favor

40
AG2
eu [olha +


AP
     [faz alguma coisa


AG2
[não posso prometer que ela vai + ainda 


AP
[faz alguma coisa agora + chama alguém + tem mais alguém da Companhia aqui


AG2
sim + o senhor quer que eu chame alguém?

45
AP
chama todo mundo que tiver que chamar

Ao contrário da maior parte das relações de serviço, esta não é dual: do lado da passageira, há um acompanhante que funciona como porta-voz (a passageira só se manifesta em dois turnos); do lado da agente, há outra funcionária que os atendeu no guichê anterior e que intervém na relação. Ambas as partes assumem posições fixas durante toda a interação: de um lado, o acompanhante
, recusando-se a sair da fila e insistindo nos direitos da passageira; de outro lado, as agentes reiterando a necessidade de checar o comparecimento dos passageiros no balcão para verificar se o overbooking se configuraria ou não naquele dia. Embora tenham um objetivo comum, isto é, que o passageiro pegue o vôo ao qual ele tem direito, cada uma das partes tem expectativas e restrições diferentes.

Observando o desenvolvimento da interação, depreende-se a existência de um triplo mal-entendido, resultante de inferências que caminham em sentidos opostos, e que levam os interlocutores (acompanhante/passageira x agentes) a travarem todo um diálogo engajados em uma compreensão parcial, conferindo às mesmas palavras/sintagmas valores semânticos divergentes.

Essa situação de conflito manifesta-se na materialidade lingüística por meio dos fenômenos da repetição e da interrupção e dos itens lexicais overbooking, check-in e protégé, que começam a circular no diálogo quando as agentes recuperam as normas da companhia pouco conhecidas pelos usuários. Para o acompanhante, a passageira não se enquadra na categoria dos viajantes que estão sujeitos ao overbooking: ela seguiu as prescrições exigidas pelas companhias aéreas – assento reservado e comparecimento no guichê no horário indicado – portanto, tem o direito de viajar:

5


AP
por quê? ++ eu 
 tenho um lugar reservado + vocês não estão dando + vocês estão dando para os outros passageiros + eu tenho uma poltrona reservada + vai ter que coloca ela com um ticket com assento ou poltrona que ela queira.





17


AP
                                                 [esta senhora está aqui e tem um monte de gente na fila ATRÁS dela + ela chegou ANTES + tem lugar ainda + a pessoa num fez check-in ainda + ela tem uma poltrona confirmada + 

Já, para as agentes, essa série de justificativas precisa ser relativizada frente à permissão da IATA:

13
AG1
a a prática do overbooking ela é prevista / você pode consultar a: a [IATA/

e às normas prescritas pela companhia, segundo as quais é preciso checar todos os passageiros que compareceram ao balcão de embarque para verificar a concretização ou não do overbooking. Daí a insistência das agentes no procedimento de check-in:

2
AG1
(tá O.K.) eu só preciso chamar o [outro passageiro]





9
AG1
o senhor não pode impedir que os outros passageiros sejam checados.





21
AG1
(eu sei) + eu só tô tentando explicar pro senhor que o senhor não pode impedir que os outros passageiros façam check-in

Essa insistência faz aflorar outro mal-entendido, decorrente das prescrições adotadas pela companhia em dias de overbooking: para os passageiros, fazer o check-in implica estar de posse do cartão de embarque, e, para a companhia, implica verificar antes se todos os passageiros potenciais compareceram ao aeroporto. Se o sentido das palavras depende da experiência social dos indivíduos, a garantia de uma relativa intercompreensão entre os membros de grupos sociais ou profissionais diferentes supõe um trabalho de ajustamento no diálogo. Ajustamento tentado pela agente 2, mas interrompido pelo acompanhante, que retoma os mesmos argumentos anteriores 
.


AP
sim mas :: (se eu fico de lado ela num viaja)


AG2
a gente precisa checar todos os passageiros para ter uma [noção] /

25
AP


                                                                                                 [você ] você tem um monte de gente pra fazer check-in ainda que você não fez + fala pra outro passageiro que não tem lugar + num fala para ela que chegou antes + fala pro [próximo olha você chegou ta:rde/

As freqüentes interrupções (cinco no total) e retomadas do acompanhante, sob a forma de repetição, levam a agente 2 a recorrer, em tom de irritação a mais uma norma da companhia os outros passageiros são protegidos. Os outros passageiros são pro-te-gi-dos, desencadeando novo mal entendido (protegidos para a companhia são os clientes que possuem o cartão de fidelidade e, conseqëntemente, têm direito a determinados privilégios), manifestado pelos encadeamentos discursivos e sobreposições de vozes do acompanhante e da passageira, cuja manifestação se faz presente nesse trecho da interação:


AP
protege ela também e pronto


P
protegé, [ protegé oui


AP
               [ protegé é +


P
[(parece brincadeira uma desconsideração dessas)

35
AP
[O.K. pode protegê

Ocorre, então, um bloqueio da interação, marcado por uma pausa prolongada, após a intervenção da agente 1:

36
AG1
(não tem condição) faça o que vocês quiserem

((pausa)) +++

As situações-limite ocorrem, geralmente, quando as inferências não são tomadas em consideração, quando os assinalamentos não são acatados:  

10
AP
vamos chamar a polícia? 


AG1
posso chamar


AP
vamos chamar o Procon também? 

A maneira pela qual cada agente realiza seu trabalho é a expressão de um ajustamento constante às variações da situação e de seu próprio estado interno, afetivo, psicológico. Elas têm uma fila para gerenciar; segundo as prescrições da companhia, é importante desembaraçar-se rapidamente de cada passageiro (na classe econômica, máximo 8 minutos) para passar aos demais. O engajamento das agentes tem, pois, uma dimensão temporal que se revela na atitude enunciativa em relação ao passageiro.

A agente 1 se refugia na sua ação rotineira, checagem dos passageiros, e sublinha, nas várias seqüências discursivas, já comentadas, a ruptura entre sua atividade e as expectativas de seus interlocutores, vistos como membros de uma série; categorização que lhe permite dar-lhes tratamento rotineiro. Já a agente 2, traz à interação uma nova posição: ela se situa na interlocução:

38
AG2
eu olha + e::u sei que vocês tem razão /

Saindo de sua própria esfera e privilegiando o ponto de vista do/a acompanhante/cliente, ela proporciona uma abertura efetiva que desencadeia verdadeiro deslocamento discursivo por parte do interlocutor que abandona o eixo das obrigações, materializado pelas modalidades deônticas (vai ter que colocar ela com assento ou poltrona que ela queira/ fala pro outro passageiro que não tem lugar...) e passa à esfera do pedido (faz alguma coisa por favor/ faz alguma coisa). Trata-se de uma mudança temporária de lugar discursivo, logo abandonado tendo em vista a resposta da agente 2, que volta à salvaguarda do prescrito: (não posso prometer que ela vai ainda), confirmando expectativas não compatíveis com as do cliente e marcando a ruptura total da interação:


AP
[faz alguma coisa agora + chama alguém + tem mais alguém da Companhia aqui


AG2
sim + o senhor quer que eu chame alguém?

45
AP
chama todo mundo que tiver que chamar

O trabalho do/a agente e do/a lingüista

Os agentes são membros de uma organização que os coloca nos guichês para agir segundo determinadas normas, algumas precisas, outras não, mas todas resultantes de uma cadeia de ações, anteriores ou simultâneas, que tornam possível o transporte aéreo. Essa situação faz do agente o ponto de convergência de olhares múltiplos por parte da empresa e dos passageiros (Faïta, 1992:25). Da empresa, não só em termos de função que desempenham, exercício de autoridade, salvaguardado o prescrito, mas, também, da missão frente aos clientes, satisfazê-los e tranqüilizá-los; do passageiro, que, em geral, tem uma visão ideal e não realista das condições e coerções sob as quais os agentes trabalham.

Visto sob essa perspectiva, o trabalho da agente não consiste em seguir uma rotina, mas implica uma outra qualidade, parcialmente relacional, parcialmente cognitiva: colocar-se no lugar do outro; essa atitude supõe uma disponibilidade mental feita de escuta, de empatia, de intuição e de raciocínio (Borzeix et Gardin, 1992). 

Tal dimensão humanizada do trabalho nos conduz à entrevista dada por Schwartz em 1997, na qual ele afirma que definir o trabalho é uma missão impossível; consequentemente, em vez de falar sobre valores do trabalho (grifo nosso) ele se propõe a refletir sobre trabalho de valores (idem). Essa posição implica, a nosso ver, adotar um certo distanciamento, relativizar a relação trabalho prescrito/trabalho real. O campo do trabalho passa a ser visto como um triângulo. O primeiro pólo desse triângulo é aquele dos administradores oficiais do trabalho, que têm por função organizar o trabalho segundo critérios contáveis, de mercado. Trata-se do pólo econômico, cuja dimensão, nas nossas sociedades mercantilistas, é onipresente. O segundo é o pólo do político, do Estado, dos órgãos democráticos, do direito; é o que deve se ocupar do bem comum, dos valores do “vivre ensemble”. Finalmente, o terceiro pólo, talvez o menos conhecido, mas o mais pertinente para nós, é o do trabalho como gestão. Toda a atividade comporta uma parte de gestões complexas por parte daqueles que dela participam: decisão entre imperativos diferentes, gestão de imprevistos, gestão de relações sociais, gestão de crises também e, finalmente, gestão de si (Schwartz, 1997: 111-112) – noção que implica duas dimensões, as marcas do indivíduo na realização da atividade e o “uso” deste indivíduo pelo coletivo que, de algum modo, participa da atividade. As agentes, confrontadas em situações nas quais elas devem atender rapidamente todos os tipos de pessoa que estão na fila, reagem de diversas maneiras – ora, por uma forma de solidariedade espontânea, tentam dar explicações sobre os procedimentos das companhia aérea, ora, por um distanciamento – fornecendo pouca ou nenhuma informação aos passageiros. 

Esses três pólos são específicos, cada um tem sua lógica, seus valores, suas restrições, mas eles são profundamente interdependentes e interativos em todos os sentidos. Voltando para nosso objeto de estudo, podemos dizer que o trabalho das agentes, como toda atividade humana, comporta algo que é da ordem da confrontação a um conjunto de normas em relação à qual elas vão criando as suas próprias normas. Trabalhar implica, como diz Schwartz (1997), reindividualizar perpetuamente as normas de nosso meio. Assim, nossa vida e nossa experiência têm alguma coisa a ver com a tentativa de “mettre en histoire” nosso meio, de negociar nossas próprias normas em relação às normas que nos são propostas ou impostas. Toda atividade é um debate com as normas. O trabalho, fundamentalmente, pertence a esse registro. Daí sua complexidade (idem, ibidem).

Uma reflexão sobre produção de conhecimento em Lingüística Aplicada direcionada à problemática da relação linguagem/trabalho implica explorar posições teóricas e metodológicas que permitam perceber, por meio das práticas linguageiras, o modo como os atores sociais resingularizam seu próprio meio, gerenciam as microvariabilidades e se inscrevem na história da situação.

� Esse artigo está inserido em um projeto maior “Atividades de linguagem em situação de trabalho” desenvolvido no âmbito de um acordo Capes-Cofecub, que tem como objetivos, entre outros: desenvolver uma abordagem do trabalho a partir das práticas discursivas e contribuir, se não para a resolução dos problemas do trabalho, ao menos para criar um maior conhecimento sobre as suas práticas.


� Propostas como esta estão sendo desenvolvidas pelo grupo de pesquisa Atelier/PUC-SP, que vem dividindo seu enfoque a partir de duas perspectivas, uma centrada na linguagem como co-construtora de conceitos de/sobre o trabalho em diferentes contextos discursivos e outra voltada para as abordagens interacionais em situação de trabalho stricto-sensu, isto é, desenvolvidas numa situação específica (hospital, empresa, etc).


� Essa tensão é ainda maior na classe executiva em decorrência não só da particularidade desses passageiros, habitualmente mais exigentes que os da classe econômica, mas também das normas da companhia que estabelecem um tempo mais restrito para o seu atendimento (Corbett, 2000).


� Com o termo interação, estamos designando, a partir de Orecchioni (1992), ao mesmo tempo uma classe de objetos (a situação no guichê) e uma propriedade de determinação recíproca, isto é, a influência recíproca que os participantes exercem sobre suas ações respectivas, o que implica dizer que o valor de ação de uma mensagem é codeterminado pelos interlocutores.


� Símbolos usados na transcrição: + pausa; [ sobreposição de vozes; / interrupção; (    ) dúvidas, sobreposições; ((    )) comentários do analista; MAIÚSCULA ênfase; ::: alongamento de vogal.


� Como o acompanhante assume nas trocas verbais o lugar da passageira, é sobre ele que incidirá a análise.


� A variação no emprego das formas pessoais eu/ela amalgama acompanhante/passageira.


� Sobre o fenômeno da interrupção e retomada ver Souza e Silva & Crescitelli (1998).
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Résumé





S'attacher à la construction du sens dans des situations de travail c’est envisager la pratique langagière comme une activité avant tout signifiante; c’est aussi être engagé dans une perspective interdisciplinaire. Si nous acceptons l’affirmation de Boutet selon laquelle “le langage et le travail sont à considérer comme les deux formes les plus importants de praxis chez l’homme” (1998:153), on est tenté de recourir à l’ergonomie, à la fois un ensemble de connaissances sur l’homme au travail (...) et une pratique d’intervention (Guérin et alii.,1991). 





Dans les publications ergonomiques de langue française, la relation entre les notions de travail prescrit / tâche et travail réel / activité définit le point de vue particulier que cette discipline adopte sur le travail (Noulin, 1992).





Le concept de tâche correspond à un ensemble de prescriptions que l'organisation définit de l’ extérieur pour les opérateurs, afin d'atteindre des objectifs particuliers. Par contre, l’activité de travail est l’élément central organisateur et structurant des composantes de la situation de travail. La notion d’activité, central en ergonomie l’est aussi dans les linguistiques tournées vers les interactions verbales: “il n’existe sans doute aucune possibilité de comprendre quelque activité que ce soint hors de la contribution que fournissent les échanges verbaux entre protagonistes directs ou indirects des situations soumises à l’investigation” (Faïta & Donato, 1997:149).





Dans ce contexte, nous nous proposons d'observer comment le travail prescrit est repris et reformulé dans des situations réelles où les interlocuteurs sont engagés face à face dans une interaction de conflit. Dans le but d’y apporter des élements de réflexion nous avons choisi comme objet d’analyse une relation de service qui se déroule au guichet d’une compagnie aérienne, classe économique, un jour d’overbooking. D’un côté, il y a le voyageur et la personne qui l'accompagne et lui sert de porte-parole; de l’autre, deux agents. 





L’analyse de l’activité révèle une relation conflictuelle; elle met en évidence une série de difficultés ou de refus de comprendre, du côté de l’agent, et d’attentes insatisfaites du côté du client. L’échange se place sous le signe d’un malentendu, c’est à dire les interlocuteurs fondent leurs réponses à partir des inférences non partagées sur quelques - uns des mots qui circulent dans le discours- overbooking, check-in et protégés - et  qui font  partie des prescriptions de la compagnie. D’où le décalage entre ce que l’un veut offrir et ce  l’autre cherche à obtenir, décalage qui se manifeste au fil du discours par des interruptions/réprises et par des répétitions. 





Ces procédés constituent, surtout de la part des usagers, des stratégies destinées à maintenir leur point de vue et à obtenir l’adhésion des agents.





En faisant des analyses de ce genre, propres à la linguistique, mais dans les situations de travail, on bute sur des éléments extrêmement généraux qui nous amènent à relativiser le rapport travail réel/travail prescrit et à replacer notre objectif de recherche en considérant, à partir de Schwartz (1997:111-112), le champ du travail comme un triangle à trois pôles: le pôle économique, le pôle politique et le travail comme “usage de soi”. Le premier est celui des gestionnaires officiels du travail, de ceux qui ont pour fonction d’organiser le travail selon des critères comptables. Le deuxième est le pôle du politique, de l’Etat, des organes de la démocratie, c’est là où se joue le bien commun. Finalement, si l’on pense au travail comme “usage de soi”, on doit tenir compte du fait que toute activité de travail implique de “petits drames”, comporte des gestions complexes de la part de ceux qui y participent: gestions d’aléas, gestions de relations sociales et gestions de crises . Ces  trois pôles  ont leurs propres contraintes, mais ils sont aussi interdépendents dans tous les sens (Schwartz, 1997).











