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contextos empresariais de urgéncia e revelar a importancia da analise de dados em tempo real nesses
processos sob o enfoque da Anélise da Conversa. Para isso, parte-se de um estudo de um processo
decisorio na fala-em-interagdo em uma situacdo imprevista e emergencial no setor elétrico de um
Centro de Operacao do Sistema estadual. Analisa-se uma interacao gravada em tempo real entre os
profissionais envolvidos em uma situagcdo emergencial. Como resultado, as analises indicam avangos
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alargada, oferece importantes métodos e técnicas aos estudos organizacionais. Além disso, verificou-se
a possibilidade de apreensdao do processo dindmico de coconstrugido das decisoes e da producao de
sentidos entre os interagentes. Na interagdo analisada, o processo decisorio é construido como um
topico delicado que pode estar apontando uma ambivaléncia constante em ambientes de risco e de
pressao que envolve a escolha e o equilibrio entre seguranca ou economicidade.
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INTRODUCAOS3

O presente artigo traz uma contribuicdo da fala-em-interacdo para o debate
metodologico dos estudos organizacionais, especialmente para dar visibilidade a
importancia do uso de dados em tempo real nas pesquisas em contextos
empresariais. Assim, a importancia da utilizacao de dados em tempo real pode ajudar
a suprir uma lacuna, apontada pelos proprios pesquisadores, de que os ambientes
empresariais carecem de métodos que possam auxiliar na compreensao da
complexidade de seu funcionamento e das relacoes que ali se estabelecem (BASTOS,
2002; LLEWELLYN; HINDMARSCH, 2010). Tal complexidade, além de ser
imanente a realizacdo do trabalho em si, também se refere a dificuldade de o
pesquisador compreender as acoes dos trabalhadores. Os principais obstaculos
residiriam, assim, na apreensao, na sistematizacao de dados coletados em tempo real
e especialmente na dificuldade de analisa-los (LLEWELLYN; HINDMARSCH, 2010).
Como consequéncia, usualmente, a analise dos estudos organizacionais centra-se em
dados post hoc, sobre as percepcoes dos envolvidos, e com categorias analiticas pré-
definidas.

Nesse sentido, a Linguistica Aplicada aos contextos empresariais pode auxiliar
a elevar o entendimento analitico desses contextos, especialmente no que tange a
analise de interacoes em tempo real (COOREN, 2006). E, para esse proposito, a
Analise da Conversa (doravante, também referida como AC), ainda escassamente
utilizada nos contextos empresariais, revela-se como uma abordagem teorico-
metodologica adequada, auxiliando na compreensao da complexidade das interacoes
nos contextos em que ocorrem. Tal abordagem traz avancos aos estudos
organizacionais. Segundo Llewellyn e Hindmarsch (2010) e Clifton (2009), um dos
avancos refere-se a utilizacio de uma abordagem metodologica inovadora nos
estudos organizacionais, e o outro, a capacidade de uma leitura ativa das acoes dos

trabalhadores durante a realizacao de seu trabalho (CLIFTON, 2009). Esses avanc¢os

3 Agradecemos ao CNPq, a CAPES e a FAPERGS pelo apoio obtido em diferentes etapas do
desenvolvimento do projeto maior de pesquisa do qual esse artigo deriva, por meio de Bolsa
CAPES/PROSUP e edital FAPERGS ARD 03/2012 (Processo n. 12/1270-4) concedidos a primeira
autora Maria de Lourdes Borges, e de Bolsa de Produtividade (Processo CNPq n. 311473/2012-1) e
auxilios a pesquisa obtidos através dos editais FAPERGS PqG n. 02/2011 (Processo n. 11/1605-0),
CNPq Chamada MCTI/CNPq/SPM-PR/MDA n. 32/2012 (Processo n. 405154/2012-7), concedidos a
segunda autora, Ana Cristina Ostermann.



podem ser sintetizados nas palavras de Passuelo e Ostermann (2007), que afirmam
que o grande potencial da AC esta em seu foco analitico, que desloca o olhar de “o que
é dito” (a partir de dados post hoc) para “como ¢é dito” (a partir de dados em tempo
real) nas praticas de trabalho.

Entre as praticas de trabalho que podem ser analisadas, encontram-se os
processos decisorios, que, nas organizacoes, frequentemente ocorrem ao longo de
interacoes (HUISMAN, 2001), como, por exemplo, na situacao em que operadores de
um centro de controle de energia elétrica estdo conversando ao telefone a fim de
sanar, com celeridade, certo problema em um equipamento avariado de uma
subestacao. Para que o problema seja sanado, ou seja, para que alcancem uma
solucdo, é preciso que os interlocutores consigam alcancar a intersubjetividade, ou
seja, compreender-se mutuamente a respeito nao apenas do problema em questao,
mas também das acoes subsequentes (BORGES; OSTERMANN, 2012). Assim,
gestores produzem sentido enquanto tomam decisoes, sendo que tais aspectos podem
ser relataveis na propria interacdo. Torna-se importante, entao, nos ambientes de
“incerteza”, entender o processo decisério no momento da acao com dados em tempo
real e nao necessariamente (e pelo menos, nao somente) com dados post hoc
(LLEWELLYN; HINDMARSH, 2010).

O presente artigo tem por objetivo mostrar a importancia da anélise de dados
em tempo real de processos decisérios em contextos empresariais de emergéncia sob
o enfoque teorico-metodologico da AC. Este artigo deriva de um estudo mais amplo
que analisa a manifestacao da producao do sentido subjacente a tomada de decisao
em eventos inesperados de uma Organizacao de Alta Confiabilidade (OAC) do setor
elétrico. Foram gravadas 2h27min de conversas naturalisticas em momentos de
tomada de decisdao, o que somou 82 interagdes que foram transcritas de acordo com
as convencoes de transcricao da AC (SCHNACK et al., 2005). Especificamente neste
artigo, analisa-se uma interacdo entre operadores do sistema elétrico em pleno
processo decisorio durante a ocorréncia de um evento considerado “inesperado”4 no

contexto de transmissao de energia elétrica.

4 Para uma compreensao mais aprofundada sobre o conceito de “eventos inesperados”, sugerimos a
leitura de Weick e Sutcliffe (2001) e Bechky e Okhuysen (2011).
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Este artigo caracteriza-se por uma visao interdisciplinar sobre o tema dos
processos decisorios em contextos empresariais, uma vez que utiliza a abordagem
teorico-metodologica da AC, que, no Brasil, é mais frequentemente utilizada por
linguistas aplicados. Os autores que fundamentam a presente pesquisa a respeito de
tomada de decisao e de producao de sentido sdo principalmente Weick (1973[1969],
1993, 1995), Winch e Maytorena (2009) e Weick e Sutcliffe (2001). Ja para a analise
microinteracional foram considerados autores como Garfinkel (1967), Heritage
(1984), Silverman (1998), De Fina (2009), Heritage e Watson (1979; 1980), entre
outros. Além disso, utilizou-se Llewellyn e Hindmarsh (2010), Clifton (2006; 2009) e
Borges e Ostermann (2012), entre outros, que tratam da AC em contextos
empresariais.

O artigo inicia com uma apresentacao dos conceitos de processos decisorios e
de producao de sentido, a partir do ponto de vista dos estudos organizacionais. Em
seguida, analisa-se o processo decisorio enquanto um processo interacional para
lidar com uma situacao imprevista e emergencial. Ao final, tracam-se consideracoes

sobre a andlise.
1. REFERENCIAL TEORICO

1.1 A FALA-EM-INTERACAO EM CONTEXTOS EMPRESARIAIS:
INTERDISCIPLINARIDADE EM ACAO

A analise da fala-em-interacao de ocorréncia natural é o que mais largamente
define a AC, permitindo examinar detalhadamente atividades complexas que
envolvem a fala e outros comportamentos interacionais (FRANCIS; HESTER, 2004).
O entendimento da AC é o de que a fala-em-interacao é uma forma de acdo social,
uma forma de agir no mundo, o que inclui o mundo do trabalho. Nele, profissionais
em seus contextos empresariais decidem, ordenam, reinem-se, discutem e concluem
juntos. E por meio das interacdes também que as pessoas vdo construindo suas
identidades, tais como as de gestor e de colaborador, por exemplo. A AC tenta
entender como a fala e outros comportamentos de um interagente afetam o outro,
embasando-se na premissa de que a fala é organizada e as ac¢oes dos interagentes sao,
assim, sequenciais (OSTERMANN; SOUZA, 20009).



O objetivo principal da AC, conforme explica Clifton (2009), é compreender
como ocorrem os detalhes de conversas naturalisticas que terminam por revelar a
tecnologia da conversa. A analise minuciosa das interacGes mostra como a conversa €
metodicamente organizada, revelando os métodos que as pessoas usam para realizar
acoes no mundo (SILVA et al., 2009); isto é, mostrando como as pessoas utilizam a
maquinaria da conversa para “fazer as coisas” no mundo, para agir nele por meio da
fala. Por isso, nessa perspectiva, fala equipara-se a acao (CLIFTON, 2009). Dessa
forma, a AC procura descrever a organizacao social subjacente a regras de interacao,
procedimentos e convencoes observaveis5 que formam a interacdo social como
ordenada e inteligivel e tornam possivel sua analise (GOODWIN; HERITAGE, 1990).

As acOes interacionais, objeto de interesse da AC, acabam influenciando os
objetivos organizacionais em maior ou menor grau e, por fim, acabam produzindo a
propria realidade social que faz com que cada contexto empresarial seja singular,
unico, expressado por meio dos padroes, estruturas e processos que os constituem
(ROUNCEFIELD; TOLMIE, 2011). Em contextos empresariais, a AC pode revelar
estruturas de interacdo especificas para cada configuracao de praticas de trabalho,
demonstrando como uma organizacao define-se e é definida por tais estruturas

interacionais (PSATHAS, 1995).

1.2 PROCESSOS DECISORIOS E DE PRODUCAO DE SENTIDO (SENSEMAKING): UM
OLHAR A PARTIR DOS ESTUDOS ORGANIZACIONAIS

Sensemaking (termo traduzido aqui como “producao de sentido”) é um dos
conceitos abordados pela Etnometodologia (GARFINKEL, 1967), area da qual a
propria AC advém. Para Garfinkel (1967), as pessoas produzem sentido em todos os
momentos em que estdo em interacado com outras pessoas. Ou seja, para poderem
interagir umas com outras, as pessoas estdo constantemente fazendo, atribuindo,

criando sentido do que os outros fazem ou dizem. Portanto, ao analisarem-se dados

5 Por motivos de espaco, neste artigo, ndo sido apresentados os pressupostos ou conceitos que
explicitam as préticas interacionais (p. ex., turno e organizacao de preferéncia) da AC. Em funcao
disso, privilegiou-se tratar apenas dos aspectos interacionais evidenciados no processo analitico dos
dados que compoem o corpus desta investigagao.
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de fala-em-interagdo sob a perspectiva da AC, torna-se possivel identificar o proprio
processo da producao de sentido.

No que tange aos estudos organizacionais, Weick (1995) é conhecido por seu
entendimento sobre producao de sentido®, reconhecendo que grande parte de sua
abordagem deve-se a Garfinkel (1967). Contudo, mesmo tomando algumas ideias
emprestadas de Garfinkel, Weick nao se mostra “fiel” & Etnometodologia, uma vez
que suas analises centralizam dados post hoc. Mesmo assim, sua abordagem de
producao de sentido é largamente conhecida nos estudos organizacionais.

Para March (1999), os processos de producdo de sentido e os processos
decisorios estao intimamente ligados. Ja para Weick (1993), a producao de sentido
acontece de maneira retrospectiva depois que a decisdo é tomada, quando os
tomadores de decisao vao procurar entender as consequéncias do que fizeram.
Procurando entender o processo decisorio sob o olhar de Weick (1995), quando o
gestor encontra-se diante da preméncia de uma decisao, ele estd em meio a uma
situacao repleta de ambiguidade e incerteza. A ambiguidade somente sera diminuida
se ele conseguir produzir sentido de sua decisao, através da acao da decisao e a partir
de planos e de estimativas. A partir desse entendimento, a producao de sentido
decorre do esforco para criar ordem e produzir sentido do que esta acontecendo. Tal
esforco somente sera possivel depois que a decisao foi tomada, pois, antes disso,
existem apenas diferentes interpretacoes e possiveis sentidos para a situacao,
refletindo sua ambiguidade. Assim, ao mesmo tempo em que o individuo cria uma
situacdo através da decisao tomada, recria o ambiente organizacional” pelos efeitos
que sua acao decisoria ocasionou.

A relacao entre o entendimento da producao de sentido e o processo decisorio
estd comecando a ser explorada nos estudos organizacionais (RUDOLPH et al., 2009;
WINCH; MAYTORENA, 2009). Os processos decisorios sao imanentes as atividades
organizacionais a ponto de ja terem sido entendidos como a propria esséncia das
acoes gerenciais (SIMON, 1965). As acOes gerenciais podem ser entendidas como
resultado da producao de sentido dos profissionais envolvidos no processo decisorio,
que ocorre de maneira tacita e emergente (WINCH; MAYTORENA, 2009).

Especialmente em contextos empresariais de alto risco, como em companhias de

6 O titulo original do livro de Weick (1995) é Sensemaking in organizations.
7 Weick (1973: 28) entende “ambiente organizacional” como aquele constituido por ac¢ées de “atores”
humanos que agem de maneira interdependente.



geracao e transmissao de energia elétrica, o enfoque sobre tomada de decisdao deve
voltar-se para o entendimento da investigacdo e da interpretacao de situacoOes
emergenciais a fim de atenuar efeitos imprevisiveis (WEICK et al., 1999). Dessa
maneira, levar em consideracdo o processo de producao de sentido no processo
decisoério é vantajoso quando nao se conhece de antemao todas as possibilidades e
quando o risco mostra-se alto. Essa abordagem pode favorecer o entendimento de
ambientes repletos de incertezas, pois se fundamenta na capacidade de acao dos
profissionais envolvidos nesse processo. Por isso, os processos decisérios podem ser
compreendidos como atividades de fala (portanto, acdo) nas quais os participantes
orientam-se para contribuicées consideradas adequadas em cada momento da fala-
em-interacdo (CLIFTON, 2009), voltadas para a solucdo de eventos inesperados
(WEICK; SUTCLIFFE, 2001), em contextos que envolvem risco e celeridade
(WINCH; MAYTORENA, 2009).

2. CONTEXTOS EMPRESARIAIS DE EMERGENCIA: O CASO DO SETOR ELETRICO

O setor elétrico brasileiro caracteriza-se pela atuacao conjunta de empresas
estatais e privadas. As empresas sao divididas por suas atividades, sejam de geracao,
transmissao, distribuicao, comercializa¢do, importacao e/ou exportacao de energia. O
mercado adaptou-se a situacdo de convivéncia entre mercado livre e mercado
regulado (CCEE, 2011). O sistema de producao e transmissao de energia elétrica do
Brasil é quase totalmente interligado (96,6%) e forma o Sistema Interligado Nacional
(SIN). O SIN ¢ altamente capilarizado e constitui-se predominantemente de usinas
hidrelétricas (NAVARRO, 2011). Ele é composto por uma malha de transmissao da
rede basica que apresentava 95.819,3 km no final de 2010 e um parque gerador de
energia elétrica com capacidade instalada de 112.390 MW (ANEEL, 2011).

O SIN ¢é constituido por diferentes agentes (geradores, transmissores,
distribuidores e comercializadores). Muitos desses agentes sdo proprietarios dos
equipamentos de geracdo, transmissao, transformacao e controle de tensao da rede
operada (NAVARRO, 2011). Algumas vezes, os equipamentos sdo locados entre

agentes e proprietarios, o que inclui uma nova varidvel que é o conceito de
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economicidades. E por esse motivo (propriedade e locacdo) que as organizacoes
deparam-se diariamente com um trade-off> — gerado pelos conflitos entre seguranca
versus economicidade (NAVARRO, 2011). Ressalta-se que os conflitos entre
seguranca e economicidade formam a esséncia da decisao evidenciada na interacao
analisada na proxima secao, conforme podera ser observado.

Para simplificar, a coordenacao sistémica do SIN ¢ realizada pelo Operador
Nacional do Sistema Elétrico (ONS), que é operado por Centros de Operacao do
Sistema (COS) nos niveis nacional, regional e estadual. Os COS sao centrais de
monitoramento que coordenam, supervisionam e controlam em tempo real a
operacao de milhares de quilometros de Linhas de Transmissdao (LT) e dezenas de
subestacoes em cada regiao e/ou estado brasileiro. O contexto da interacao analisada
neste artigo é um Centro de Operacao do Sistema (COS) de um estado brasileiro.

No ambiente de controle e monitoramento da operacao de geracao,
transmissao e distribuicdo de energia elétrica, ha a constante preocupacao pela
continuidade do fornecimento dessa energia. A falha no fornecimento da energia
elétrica afeta grande parte da capacidade social e economica, constituindo-se em uma
“infraestrutura critica” (ROE; SCHULMAN, 2008). Os momentos de interrupcoes
involuntarias no fornecimento de energia elétrica aos consumidores sao emergenciais
e precisam de decisoes com celeridade para a sua solucao (BORGES; OSTERMANN,
2012), restituindo brevemente, portanto, a normalidade. Por essa razao, tais
momentos sao considerados eventos inesperados, pois sao ocorréncias imprevistas
que produzem consequéncias indesejadas aos objetivos da organizacao (ROBERTS,
1990).

A seguir é apresentado um exemplo de uma situacao imprevista ocorrida no

COS de um estado brasileiro.

8 O conceito de economicidade envolve a constante preocupacio de uma empresa com o controle de
gastos e com a busca por baixos custos.

9 Trade-offs s8o caracterizados como “incompatibilidade entre dois ou mais critérios, ou seja, as
situacoes em que a melhoria de um critério podera implicar um impacto negativo em outro” (PAIVA et

al., 2004, p. 55).



3. O PROCESSO DECISORIO NA FALA-EM-INTERACAO EM UMA SITUACAO IMPREVISTA
E EMERGENCIAL

Para fins de melhor compreensdao do contexto em que ocorre a interacao
analisada, tornam-se necessarios certos esclarecimentos. A interacdo analisada
ocorre 31 minutos depois que o supervisor do COS fora avisado que havia um
disjuntor pegando fogo em uma subestacao telecomandadato.

A situacdo imprevista tratada pela interacdo sob anilise aconteceu em um
sabado do més de abril de 2011, quando foi necessario um trabalho de conserto em
um disjuntor de uma subestacdo telecomandada no interior do Estado, aqui
denominada de Serra Linda I.:* O conserto fora realizado pela equipe do plantao de
operacao e de manutencao. Depois de 47 minutos decorridos desde que o servico
havia sido dado como pronto e que a linha de transmissao havia sido ligada — mais
precisamente, as 10h45min —, o vigia de Serra Linda I avistou fumaca e avisou os
operadores de Serra Linda III que um disjuntor estava pegando fogo. Isso aconteceu
porque Serra Linda I é uma subestacao telecomandada, sob a responsabilidade dos
operadores da subestacao de Serra Linda III. A partir do aviso, o plantao de operacao
e manutencao foi acionado para que retornasse imediatamente a Serra Linda I, sendo
identificado que o problema ainda ocorria no disjuntor (do tipo 52.1). Salienta-se que
um disjuntor pode incendiar quando os contatos internos (que estao embebidos em
6leo) nao estao bem fechados, podendo entao produzir um arco elétrico.

Nesse momento, o profissional do COS decidiu por tomar algumas medidas
relativas a tensao e ao fluxo de poténcia antes de desligar o disjuntor 52.1 de Serra
Linda I. Entretanto, no momento em que os despachantes do COS deram o comando
para desligar o disjuntor 52.1, houve um desarme na Usina Pucui (Usina Hidrelétrica
que envia energia para a subestacao) as 11thoimin. Isso aconteceu porque o disjuntor
52.1 ficara parcialmente ligado, o que s6 foi verificado as 11tho7min. Resolveu-se,
entdo, proceder a um “pique de carga”, em combinacdo com a Eletro D —

concessionaria de distribuicao de energia subordinada ao controle do COS estudado

10 Controlada a disténcia.

11 Todos os nomes de pessoas, cidades, subestacoes e usinas foram substituidos por pseudénimos para
fins de preservacao das identidades dos participantes e das institui¢oes envolvidas.
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—, para abertura de uma seccionadora. “Pique de carga” é uma operacao conjunta e
sincrona entre as concessiondrias para que a carga elétrica de um local especifico seja
totalmente desligada por alguns segundos, com objetivos de manutencao e/ou
recomposicao do sistema. Deve-se salientar que o pique de carga resulta de uma
decisao delicada para os operadores e supervisores dos COS envolvidos, uma vez que
implica risco de restituicao nao sincrona do sistema e, portanto, da descontinuidade
no fornecimento de energia elétrica, gerando prejuizos financeiros e sociais as
empresas envolvidas e a sociedade, prejuizos esses que podem ser de larga escala.

A interagdo apresentada a seguir acontece ao telefone e envolve uma tomada
de decisao entre Ricardo (Supervisor do COS) e Milton (Operador da Manutencao).
Naquele momento, Ricardo encontra-se no COS localizado na capital do Estado,
enquanto Milton encontra-se na subestacao Serra Linda I (distantes por 300 km). A
interacao gira em torno da decisao pela realizacao ou nao do pique, que deve ser
tomada por Milton, uma vez que ele se encontra presencialmente junto ao disjuntor,
bem como tem a atribuicao de realizar manutencoes preventivas, preditivas ou
mesmo curativas nas instalacoes da subestacao. Os operadores de manutencao, como
é o caso de Milton, portanto, sdo responsaveis pela manutencao de transformadores
de forca, disjuntores, cabos de energia, chaves seccionadoras, barramentos, conexoes,
reguladores de tensao, termémetros, niveis de oOleo isolante, entre outros
equipamentos (AKIL et al., 2010).

Depois de Milton e Ricardo decidirem-se pela realizacio do pique
(apresentada no excerto a seguir), houve outras deliberacoes até a efetivacao do
pique. O procedimento do pique fez com que uma linha de transmissao entre os
municipios de Estancia e Serra Linda ficasse desligada das 11h26min as 11h28min,
interrompendo o fornecimento de energia elétrica em 26 MW aos consumidores.
Além disso, para o conserto final, a troca do polo do disjuntor danificado envolveu
limpeza do 6leo e um aparato que precisou ser movimentado por meio de um
caminhdo com guindaste. Houve danificacdo de 30% do disjuntor, que gerou um
prejuizo de, aproximadamente, R$ 230 mil. Houve ainda perda do equipamento,
condicdo de alimentacdo de energia elétrica precaria para os consumidores e

sobrecarga de tensao em um gerador da Usina de Salto Grande.



4. ANALISE DA FALA-EM-INTERACAO: DECISAO EM MOMENTO EMERGENCIAL

A interacdo analisa a seguir uma chamada telefonica iniciada pelo supervisor
do COS (Ricardo) para o responsavel pela manutencao de Serra Linda I*2 (Milton) as
11th16min. O motivo da ligacao é a necessidade que Ricardo tem de uma decisao vinda

de Milton sobre a possibilidade de fazer ou nao o pique?s.

Excerto: Interacao (11th16min)

23 MILTON: viu:: ricardo=

24 RICARDO: =SIM,

25 (0.4)

26 MILTON: esse <nao ABRe>, ndo vai abrir: esse p6:lo, (0.7) e::
27 eu t6 achando um pouco eletva|da essa CArga ai pra
28 nos abrir a seccionadora direto |cara.

29 (0.2)

30 RICARDO: ta,

31 (0.4)
32 en|tdo tu acha MAIS seguro fazé o pique?
33 (0.2)

((Omitidas as linhas 34-58 por tratarem de outro assunto))
59 MILTON: ah::: ta entendi. mas iGUAL esse um ponto (0.5) <um

60 ponto (0.6) trés megawatt> tu acha que nao é um

12 Normalmente a subestacio de Serra Linda I é controlada a distdncia, porém Milton (que é o
responsavel pela manutencdo de Serra Linda III) encontra-se no momento da interacdo nessa
subestacdo.

13 As convengdes de transcricdo, que se encontram em Anexo, sdo aquelas propostas por Jefferson
(1984), adaptadas pelo Grupo de Pesquisa do CNPq Fala-em-Interacao em Contextos Institucionais e
Nao-Institucionais, liderado por Ana Cristina Ostermann.
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61 pouco elevado até pra nos abrir cara

62 RICARDO: >nao hhh< é claro, quem vai abrir isso ai em campo é
63 tu, seguranca quem vai definir isso ai é tu

64 por isso [xx xx]

65 MILTON: [ta ndo en]tao-

66 RICARDO: eu so6 preciso que tu (0.3) tu m- tu: tu me dé a

67 decisdo final. porque dai sim >a gente tem tem um
68 procedimento pedir pra, tem que pedir pra eletro d<
69 (0.4) TU ai vai- excluir o religamento automético

70 em serra linda um, >o operador vai excluir o

71 religamento automatico da linha eletro dé,<

72 MILTON: ah[a:]

73 RICARDO: [né:](0.4) e: a gente (.) vai pedir dai o

74 pique pra feletro dé |né:

75 (0.4)

76 MILTON: t4, nao entao n6s vamo vamo fazé isso ai nés nao

77 vamo abrir com essa carga, o ricardo.

78 @)

79 RICARDO: ta bom en |tdo vamo fazé todo procedimento seguro ai.
80 MILTON: entdo ta bom.

Ricardo depende da avaliacdo de Milton sobre as condi¢des de seguranca
encontradas no local. Milton realiza um pré-antuncio (l. 23: “viu:: ricardo="),
chamando a atencao de Ricardo, que se alinha imediatamente, como se vé na linha

24, respondendo de maneira colada, “=SIM”. Conforme se observa, nas linhas 26 a



28, Milton descreve para o supervisor do COS, por meio de um account4, a situacao
que esta encontrando na subestacdo de Serra Linda I. Fala, em particular, sobre a
dificuldade da abertura do polo do disjuntor, denotando receio acerca dessa abertura,
expresso em: “eu t0 achando um pouco eletva|da essa CArga ai pra nos abrir a
seccionadora direto [cara”. (1. 27-28).

Ricardo, diante disso, realiza uma formulacao!s na linha 32: “en|t3o tu acha
MALIS seguro fazé o pique?”. Com essa formulacdo, Ricardo exprime a esséncia do
que entendeu até entao a respeito da situacdo de decisdo exposta por Milton
anteriormente. Milton orienta-se para uma série de perguntas sobre outros assuntos
que nao dizem respeito a realizacao do pique, somente retornando ao topico na linha
59.

Com a nova orientacao para outros assuntos (l. 34-58) e com a abstencao da
confirmacao (por Milton) da formulacao (feita por Ricardo) sobre a decisao de fazer
ou nao o pique (l. 32), verifica-se um reposicionamento na decisao — um back step
(uma volta atras na decisao) —, o que faz retroceder todo o processo decisoério em
andamento. Em outras palavras, o supervisor do COS (Ricardo) continua
dependendo da decisao do responsavel pela manutencao (Milton) sobre a realizagao
do procedimento de abrir a seccionadora de maneira manual; tal decisao dependia da
avaliacao do nivel de seguranca da operacao.

Observa-se que essa decisao se transforma em um tépico “delicado” para
Milton. Isso se expressa por intermédio da identificacao dos accounts sobre o nivel de
elevacao das cargas que poderiam incorrer em um risco, como expresso na fala de
Milton (“tu acha que nao é um pouco elevado até pra nos abrir cara”, linhas 60-61).
Ressalta-se que o supervisor do COS precisa da decisao de Milton, uma vez que é
Milton quem esta na subestacao e, assim, quem pode verificar in loco a situacao. Por
conta da hesitacao demonstrada por Milton diante da decisdao urgente, Ricardo deixa

claro que esta (a decisao) é uma tarefa de Milton, uma vez que é este quem detém o

14 Accounts sdo entendidos aqui como explicagoes que os interagentes proveem, explicitando motivos,
causas e circunstancias (HERITAGE, 1984).

15 As formulacbes, conforme explicam Ostermann e Silva (2009, p. 98), “nada mais sdo do que
métodos que os interagentes utilizam para demonstrar explicitamente sua compreensao de partes da
interacdo” (HERITAGE; WATSON, 1979, 1980). Pode-se dizer, entdo, que alguém ‘formula’ uma
conversa quando torna explicito o seu entendimento sobre o que foi dito anteriormente ou sobre o que
esta acontecendo ali, quer seja no turno imediatamente posterior, ou ainda depois de uma ou véarias
sequéncias interacionais, por meio de retomadas”.

ReVEL, v. 11, n. 21, 2013 ISSN 1678-8931 129



conhecimento epistemolégico, por estar no local e para averiguar a situacao em um
“aqui e agora”.

A percepcao do supervisor do COS (Ricardo) sobre a dificuldade da decisao de
Milton faz com que Ricardo reitere ser de Milton a responsabilidade decisoria (fazer o
pique ou abrir a seccionadora). Isso porque, se a opcao for de abertura da
seccionadora, Milton é quem deve concretizar o trabalho e, por conseguinte, € ele
também que sera responsabilizado pelas consequéncias, especialmente no caso de
algo sair errado.

Observa-se, igualmente, que a hesitacao de Milton o conduz a tentar obter
certa cumplicidade de Ricardo, para que este se corresponsabilize na decisao.
Percebe-se que o uso do pronome “n6s” (linha 61) nao expressa o sentido de um “n6s”
institucional, como quando falam em nome da instituicdo (especialmente em
interacoes entre um representante institucional e um cliente) (DREW; HERITAGE,
1992). Nesse caso, refere-se a um convite tacito para que a responsabilidade da
decisao seja compartilhada com Ricardo — nao sendo assumida somente por Milton.
A acio que Ricardo realiza, a partir disso, é a de nao coadunar com a situacao, o que
se evidencia na pré-sequéncia, inclusive acompanhada de um pouco de riso (“>nao
hhh<”, na linha 62), que poderia se especular ser um indicador de assimetria
institucional. A constatacao de que Ricardo nao aceita tomar a decisao por Milton
evidencia-se com a continuacdo da fala de Ricardo nesse turno: “é claro, quem vai
abrir isso ai em campo € tu, seguranca quem vai definir isso ai é tu” (linhas 62-64).
Com a acao de explicitar quais sao as obrigacoes de um operador de manutencao
quando diante de um equipamento avariado (o que pode também ser tomado como
um account explicativo), Ricardo explicita a decisio como um dos deveres de Milton;
isto é, decidir com base na situacao verificada no local (subestacio) é um dos
predicados dos membros da categoria de pertenca (SILVERMAN, 1998; SELL;
OSTERMANN, 2009) da manutencdo, da qual Milton é membro representante.
Milton, diante dessa atribuicao de responsabilidade, produz seu préximo turno de
fala em sobreposicao, aparentemente interruptiva (“[t4 nao en]tao”, linha 65), dando
evidéncias de que, nesse momento, produziu sentido sobre o que fazer na situacao.

Ricardo retoma o turno e produz um turno mais longo de fala na sequéncia
(linhas 66-71), produzindo diretivos, que nos fornecem subsidios para compreender
melhor a posicdo assimétrica em que ele, enquanto supervisor, encontra-se em

relacdo a pessoa da manutencao (i.e. Milton). Observa-se que, nas linhas 66 e 67,



Ricardo passa a produzir um account que reitera as obrigacoes de Milton
relacionadas a categoria “manutencao”, como explicitado anteriormente. Conforme
se evidencia nessa analise, Ricardo produz quatro vezes o pronome pessoal “tu”,
seguido de verbos que atribuem a Milton as obrigacoes de e responsabilidades por
decidir e realizar os procedimentos (no que concerne a seguranca no procedimento).
Assim, Ricardo explicita que depende da decisdao de Milton e consequentemente
desses procedimentos para que seja possivel fazer a solicitacao para o “pique”.

A situacdo motiva Ricardo a sugerir a Milton que, se o processo descrito por
ele for efetivado, é possivel chegar a fazer o pique, tal como explicitado na linha 73,
“[né:] (0.4) e: a gente (.) vai pedir dai o pique pra teletro dé |né:”. Observa-se ainda
que Ricardo produz um account narrativo a partir da linha 67 (“porque dai (...)"),
quando ele passa a descrever como podera ser efetivado o procedimento para a
realizacao do pique, caso Milton tome a decisao. De Fina (2009) entende o account
narrativo como uma declaracdo ou justificativa que explicita componentes
explicativos para a realizacao de determinada acdo. Portanto, Ricardo pode estar
justificando, por meio de explicacoes do processo (do pique), a propria decisao de
Milton, motivando-o a explicita-la, o que ocorreu na linha 776. Salienta-se que foi a
duavida pela realizacao (ou nao) do pique que levou Milton a situacao assimétrica em
que se encontra, tal como vem sendo demonstrado no exame dessa interaciao. A
decisao de Milton, finalmente, é apresentada nas linhas 76 e 77: “ta, nao entao nos
vamo vamo fazé isso ai n6s nao vamo abrir com essa carga, o ricardo”. Observa-se
que a decisao de Milton repousa nas ideias de Ricardo, que foi quem, na pratica,
cumpriu o papel de supervisor e “orientou” a decisao. Destaca-se que o pique é uma
operacao que exige movimentacao de varios agentes, requer autorizacao da ONS,
pede a concordancia das outras concessionarias de energia elétrica, necessita da
realizacdo de um trabalho sincrono de todos os agentes que possuem interligacao
com a subestacio com problemas. A partir do comando do COS do estado em
questdo, os outros centros de operacdo de cada concessionaria concretizam a
interrup¢do na carga que liga aquela subestacdo, tornando necessario remanejar o
fornecimento de energia para seus consumidores. Além disso, existe risco nessa
operacao de desligamento, visto que se pode gerar algum problema no sistema

envolvido e aumentar o tempo durante o qual os clientes ficam sem energia elétrica.
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Por tudo isso, sdo necessarias consistente argumentacdo e vigorosa conviccao
empirica — construida pela investigacao do caso no local — para que seja realizado um
pique. Essa é, portanto, uma decisdo delicada, caracteristica que fica evidente no
processo decisorio analisado nessa interacao.

Para finalizar, Ricardo efetua uma formulacao, transcrita na linha 79, “ta bom
en|tdo vamo fazé todo procedimento seguro ai”. Observa-se que essa formulacao
fundamenta o entendimento dos interagentes sobre o sentido da interacao,
funcionando como um fechamento de t6pico e finalizando a atividade de producao de
sentido, tal como é proposto por Clifton (2006). Percebe-se assim, ao longo da
analise, que a grande hesitacdo de Milton acaba por ser demonstrada por meio de
suas acoes interacionais ao longo do processo decisorio, processo esse que acontece
justamente pela e na fala-em-interacao. Assim, a acao de Milton alocou-o em uma
posicao interacional assimétrica (i.e. inferior), posicionamento esse que acabou
provocando atrasos e problemas para produzir-se sentido sobre as decisoes a serem

tomadas durante o evento inesperado.

CONSIDERACOES FINAIS

O objetivo deste artigo foi o de contribuir para o entendimento e para a
importancia da analise de dados em tempo real de processos decisorios em contextos
empresariais de emergéncia sob o enfoque da AC. Por meio da anélise da interacao
apresentada, foi possivel observar que a utilizacao de dados gravados em tempo real
durante o processo decisoério promove um novo olhar para os estudos na area da
administracao, uma nova perspectiva analitica — a respeito dos processos decisorios e
de producdo de sentido. Essa nova perspectiva analitica (nova para os estudos da
administracao) — somente possivel de ser empreendida a partir de dados em tempo
real —, quando comparada as tradicionais analises com métodos quantitativos
oriundos de entrevistas ou questionarios post factum, tdo comuns nos estudos
organizacionais, metaforicamente falando, nao nos apresentam apenas um Raio-X do
processo de tomada de decisdo, mas uma tomografia computadorizada (informacao

verbal).?6 Nesse sentido, a AC — no Brasil abrigada nos departamentos de Linguistica

16 Informagdo coletada em palestra proferida no Doutorado em Administragio na Unisinos (Sao
Leopoldo) pela Dra. Yeda Swirski Souza em 2011, a quem agradecemos pela sugestio dessa
comparacao.



e Linguistica Aplicada — tem muito a oferecer ao desenvolvimento e aprimoramento
dos estudos organizacionais.

O empreendimento da anélise de dados em tempo real exige métodos e
técnicas mais refinados que possam se apropriar da densidade evidenciada nos ricos
detalhes dos eventos gravados, muito devido a possibilidade de revisao ad infinitum
dos dados, justamente por estarem registrados em audio e/ou video e transcritos,
pratica essa pouco usual nos estudos organizacionais (HINDMARSCH;
LLEWELLYN, 2010).

Ao observar a interacao analisada neste artigo, é possivel depreender aspectos
que nao estariam disponiveis em metodologias mais tradicionais utilizadas nos
estudos organizacionais, como, por exemplo, a identificacio nao somente dos
momentos em que houve producao de sentido, mas também do processo dinamico de
sua construcao.

Além disso, o processo decisorio mostra-se descritivel (visivel e analisavel) na
fala-em-interacao, constituindo-se no turno-a-turno como um tépico delicado,
especialmente para o operador da manutencao, que, em principio, é a pessoa a quem
estd atribuida a responsabilidade de decidir pela realizacdo ou nao do pique. A
apreensao do processo da construcao dessa decisao que acabou se revelando como
delicada é outro exemplo de contribuicao que a anéalise de dados em tempo real por
meio da abordagem da AC pode proporcionar. O processo decisério na realizacao ou
nao do pique ou a operacionalizacdo manual do disjuntor, no turno-a-turno
interacional, demonstra-se delicado para Milton. Por meio da analise da interacao,
pode-se observar que Ricardo explicita a categoria de pertenca de Milton, pois era
Milton quem estava no “aqui e agora” diante do equipamento avariado (i.e.
disjuntor): “quem vai definir isso ai é tu” (linha 62). A delicadeza da situacao pode
estar apontando uma ambivaléncia constante em ambientes de risco e de pressao que
envolve a escolha entre a seguranca ou a economicidade. A opcao pela seguranca
implica a realizacdo de procedimentos que se caracterizam pela confiabilidade do
processo e dos sistemas com o minimo de possibilidade de erros, o que em ambientes
emergenciais exige mais tempo e muitas vezes gasto. A economicidade, por sua vez,

envolve o minimo de desperdicio em termos de custos e de tempo sem o
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fornecimento do servico, no caso de energia elétrica, indo ao encontro dos objetivos
organizacionais.

Dessa feita, fica claro que a analise de dados em tempo real, especialmente por
meio da fala-em-interacdo em contextos de tomada de decisdao, pode favorecer o
aprofundamento do entendimento de seus processos. O estudo da decisao pode ser
entendido de maneiras distintas por pontos de vista mais ou menos racionais
(MARCH, 1999; MINTZBERG et al., 2011). A utilizacdo de dados em tempo real para
o estudo dos processos decisorios pode contribuir muito no entendimento das
decisoes a partir da analise do “aqui e agora”, podendo até mesmo ajudar a diminuir
a dificuldade das escolas de negdcios na busca em ensinar a seus alunos a esséncia da

gestao, que sao as decisoes propriamente ditas (MINTZBERG, 2006).
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CONVENCOES DE TRANSCRICAO

[texto] Colchete Indica sobreposicao de vozes.

= Fala colada Indica que ndo hé espaco entre a fala de um interlocutor e a

fala do interlocutor seguinte.

(1.8) Pausa Medida em segundos ou décimos de segundos. Representa a

auséncia de fala ou vocalizacio.

() Micropausa Equivale a menos de 0.2 segundos de auséncia de fala ou
vocalizacao.
\ Virgula Entonacao continua.
Ponto final Indica entonacao descendente e final.
? Ponto de Indica entonacdo ascendente.
interrogacgao
- Hifen Indica interrup¢ao abrupta da fala em curso.
Dois pontos IAlongamento de vogal ou consoante.
>texto< Sinais de menor [Indicam fala mais rapida em relacao a fala

anterior e posterior.

<texto> Sinais de maior (Indicam fala mais lenta em relagao a fala anterior e posterior.
°texto® Grau Indica fala mais baixa em relaco a anterior e posterior.
TEXTO Maitsculas IVolume mais alto em relacdo ao contexto anterior e posterior.
Texto Sublinhado Indica silaba, palavra ou som acentuado.

T Setas Indicam aumento ou diminui¢do na entonacio.

Hhh Indicam expiracao audivel.

(texto) Parénteses Indica ddvidas do/a transcritor/a.




XXXX Cada x indica uma silaba que nao foi possivel de se
transcrever.
((texto)) Parénteses Comentarios do/a transcritor/a
Duplos
(hhh) Riso Indica pulsos de riso.

Quadro 1: Convencoes de Transcricao

Fonte: Adaptadas de Schnack, Pisoni e Ostermann (2005).

ABSTRACT: The main objective of this paper is to contribute to the understanding of the data
analysis of real-time decision-making processes in emergency business contexts by means of the
conversation analytical approach. In order to do so, we study the decision making process in talk-in-
interaction in an unforeseen emergency situation at a Brazilian Operational System Center in the
electrical sector. We analyze a recorded interaction that took place over the phone between
professionals involved in the resolution of an emergency situation. The results indicate advances in
analyzing the decision process by means of Conversation Analysis, demonstrating that the larger area
of Applied Linguistics offers important methods and techniques to organizational studies. In addition,
this analysis made it possible a more comprehensive understanding of the dynamic process of co-
construction of decisions and sensemaking between the interactants. The interaction analyzed
evidenced that the decision process might become a sensitive issue and may point to a constant
ambivalence in contexts of risk and pressure: balancing out decisions between safety and economy.
KEYWORDS: Decision-making process; Talk-in-interaction; Applied linguistics; Emergency
contexts; Conversation analysis.
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