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Nar uppifranstyrt samtalande krockar med vardagliga samtalsnormer

Till globaliseringens effekter hor utlokalisering av telefontjanster. Ett exempel ar
bestdllningen av fardtjanstresor, det vill siga subventionerade taxiresor for personer som
beviljats fardtjanst pa grund av funktionsnedsattning av nagot slag. De som ringer och
bestéller fardtjanst befinner sig i Sverige, medan de som svarar kan sitta pa ett callcenter i
Estland, Moldavien eller Senegal. Bestéllningsverksamheten bygger pa en rationell idé om att
flera individers resor kan samordnas. Samtalen har datorteknik och logistikprogram att tacka
for att de 6ver huvud taget kommer till stand, samtidigt som datortekniken i kombination med
institutionella samtalsnormer och en effektiv callcenterstil begrdnsar de samtalandes
handlingsutrymme.

En sarskild, amerikansk samtalsstil har kommit att anvandas pa callcenter i olika delar av
varlden, bl.a. i Storbritannien, dar callcenteroperatorer trdanas i att samtala pa ett féreskrivet
satt, inte sallan utifran fardiga manus (Hultgren 2011). I fraga om sadan uppifranstyrd
samtalsreglering skiljer Cameron (2000) mellan scripting (som standardiserar vad som sags)
och styling (som standardiserar hur det sags). Bada dessa typer forekommer i viss man i de
mallar som operatorerna som tar emot fardtjanstbestdllningar forvantas folja i samtalen med
uppringare. Vi kommer att presentera analyser av samtal dar en foreskriven agenda kommer i
konflikt med vardagliga samtalsnormer.

Samtalen dr hamtade fran ett material av ca 800 telefonsamtal, inspelade dels pa ett callcenter
i Moldavien dar personalen genomgatt cirka ett halvars intensivutbildning i svenska, dels pa
ett callcenter i Sverige. Materialet &r insamlat inom projektet Servicesamtal pa distans.
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