PUC-RiIo - Certificacéo Digital N° 0115415/CA

Elani Neves lendrick

Trabalho, tecnologia e

construcao de identidade na fala de
operadores de uma Central de
Atendimento Telefénico

DISSERTAGAO DE MESTRADO

DEPARTAMENTO DE LETRAS
Programa de Pos-Graduacao em Letras
Estudos da Linguagem

Rio de Janeiro
Fevereiro de 2003


DBD
PUC-Rio - Certificação Digital Nº 0115415/CA


PUC-RiIo - Certificacéo Digital N° 0115415/CA

PONTlFl’CIA UNIVERSIDADE CATéLlCA
DO RIO DE JANEIRO

Elani Neves lendrick

Trabalho, tecnologia e construgao de identidade na fala de
operadores de uma Central de Atendimento Telefénico

Dissertacao de Mestrado

Dissertacdo apresentada como requisito parcial para
obtengdo do grau de Mestre pelo Programa de Pos-
graduagdo em Letras do Departamento de Letras da PUC-
Rio.

Orientadora: Prof@. Dr2. Liliana Cabral Bastos

Rio de Janeiro
Fevereiro de 2003


DBD
PUC-Rio - Certificação Digital Nº 0115415/CA


PUC-RiIo - Certificacéo Digital N° 0115415/CA

PONTIFICIA UNIVERSIDADE CATOLICA

DO RIO DE JANEIRO % g

Elani Neves lendrick

Trabalho, tecnologia e construgao de
identidade na fala de operadores de uma
Central de Atendimento Telefonico

Dissertagao apresentada como requisito parcial

para obtencao do grau de Mestre pelo programa de Pds-
Graduacao em Letras do Departamento de Letras do Centro
de Teologia e Ciéncias Humanas da PUC-Rio. Aprovada
pela Comissdo Examinadora abaixo assinada.

Prof?. Dr?. Liliana Cabral Bastos
Orientadora
Departamento de Letras — PUC-Rio

Prof?. Dr?. Maria das Gragas Dias Pereira
Departamento de Letras - PUC-Rio

Prof?. Dr2. Maria Claudia Coelho
UERJ

Prof. Dr. Jiirgen Heye
Coordenador Setorial do Centro de Teologia
e Ciéncias Humanas — PUC-Rio

Rio de Janeiro, 27 de Fevereiro de 2003.


DBD
PUC-Rio - Certificação Digital Nº 0115415/CA


PUC-RiIo - Certificagéo Digital N° 0115415/CA

Todos os direitos reservados. E proibida a
reproducdo total oi parcial do trabalho sem
autorizacdo da universidade, da autora e da
orientadora

Elani Neves lendrick

Graduou-se em Letras na UERJ em 1986. Pos-
graduou-se em Psicopedagogia na Candido Mendes
em 1999. Pos-graduou-se em Leitura e Producdo de
Texto na UFF em 2000. Participou do Projeto
Trabalho, género e novas identidades: o estudo da
interacdo em uma Central de Atendimento
Telefonico em 2001 (PUC-Rio/CNPq). Participou de
congressos nacionais na area de Lingiiistica
Aplicada. E professora de Lingua Portuguesa e
Literatura Brasileira em diversos niveis. Suas areas
de interesse s3o0: Linguagem, Ensino,
Sociolingiiistica Interacional, Analise da
Conversacao e Analise do discurso.

Ficha catalografica

lendrick, Elani Neves

Trabalho, tecnologia e construcdo de
identidade na fala de operadores de uma
central de atendimento telefénico / Elani
Neves lendrick; orientadora: Liliana Cabral
Bastos. — Rio de Janeiro : PUC, Departamento
de Letras, 2003.

120 f. ; 30 cm

Dissertagdo (mestrado) -  Pontificia
Universidade Catdlica do Rio de Janeiro,
Departamento de Letras.

Inclui referéncias bibliograficas.

1. — Letras — Teses. 2. Identidade. 3.
Trabalho. 4. Trajetoria profissional. 5.
Avaliacdo. |. Bastos, Liliana Cabral. Il.
Pontificia Universidade Catdlica do Rio de
Janeiro. Departamento de Letras. Ill. Titulo.

CDD:400


DBD
PUC-Rio - Certificação Digital Nº 0115415/CA


PUC-RiIo - Certificagéo Digital N° 0115415/CA

Para minha maée, Anita,

pelo carinho, paciéncia e dedicag@o.


DBD
PUC-Rio - Certificação Digital Nº 0115415/CA


PUC-RiIo - Certificagéo Digital N° 0115415/CA

Agradecimentos

A minha orientadora Professora Doutora Liliana Cabral Bastos pelo estimulo,

solicitude, parceria e ensinamentos para a realizacao deste trabalho.

A PUC-Rio, pelos auxilios concedidos, sem os quais este trabalho nao poderia ter

sido realizado.

A minha familia pela educagio, carinho, apoio, compreensio e paciéncia.

Aos meus amigos Eduardo, [sabela, Adriana e Aline pela tolerancia e apoio.

As professoras Maria do Carmo Leite de Oliveira, Maria das Gragas Dias Pereira,
Lucia Pacheco de Oliveira, Inés Miller, Eneida Bonfim, Mariza do N.S. Pimenta-

Bueno e Diana Pinto pelos ensinamentos e ajuda.

Aos meus colegas da PUC-Rio, especialmente, Fernanda, Jane Cristina, Denilson,

Cristina, Flavio e Elisangela pelo companheirismo e forga.

Aos professores que participam da Comissao examinadora.

A todos os professores e funcionarios do Departamento, especialmente a

Chiquinha, pela eterna solicitude.

A todos os familiares, ex-professores e amigos que de uma forma ou de outra me

estimularam ou me ajudaram a obter este titulo.


DBD
PUC-Rio - Certificação Digital Nº 0115415/CA


PUC-RiIo - Certificagéo Digital N° 0115415/CA

Resumo

Iendrick, Elani Neves; Bastos, Liliana Cabral. Trabalho, tecnologia
e constru¢do de identidade na fala de operadores de uma Central de
Atendimento Telefonico. Rio de Janeiro, 2003. 120p. Dissertagdo de
Mestrado-Departamento de Letras, Pontificia Universidade Catdlica do
Rio de Janeiro.

Nesta dissertagdo, analisamos entrevistas de pesquisa com quatro
operadores de uma Central de Atendimento Telefonico (CAT) de uma empresa de
seguro saude no Rio de Janeiro. De uma perspectiva da Sociolingiiistica
Interacional, este estudo examina a construc¢do das identidades desses atendentes
em relatos de suas trajetdrias profissionais. Essa analise focaliza procedimentos de
avaliacdo, que sdo considerados como quaisquer instancias do falante que
indiquem o valor e o significado social de uma pessoa, coisa, evento ou
relacionamento (Linde,1993,1997). Observamos que os resultados foram
consistentes com a teorizagdo em torno da nocdo de identidade fragmentada (
Hall, 1998; Woodward, 2000; Moita Lopes,2002). Além disso, ¢ também
estudado em que medida a utilizacdo de alta tecnologia informa, para os
atendentes em questdo, a construcdo de uma identidade profissional ciborguiana,
na qual se apagariam as fronteiras entre o natural e o artificial/tecnologico
(Haraway, 2000 [1991]). Pretendemos contribuir para a reflexdo em torno da
questdo do sofrimento no trabalho e sua relagdo com novas tecnologias (Dejours,

2000).

Palavras- chave

Identidade; trabalho; tecnologia; narrativa; trajetoria profissional;

avaliagdo.
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Abstract

Iendrick, Elani Neves; Bastos Liliana Cabral (Advisor). Work,
technology and identity construction in speech of operators from a Call
Center. Rio de Janeiro, 2003. 120p. MSc. Dissertation — Departamento de
Letras, Pontificia Universidade Catélica do Rio de Janeiro.

In this dissertation, we analysed research interviews with four operators
from a Call Center of a health insurance's company situated in Rio de Janeiro.
From the perspective of Interactional Sociolinguistics, the analysis focuses on the
identities construction of these attendants through accounts of their professional
lives. This analysis considers evaluation procedures, here understood as any
instance of a speaker indicating the social meaning or value of a person, thing,
event or relationship (Linde, 1993, 1997). The results are consistent with a
theorisation around the notion of fragmented identity (Hall, 1998; Woodward,
2000; Moita Lopes, 2002). Moreover, it is also studied in what extension the use
of high technology informs, to the attendants in question, the construction of a
"cyborg" professional identity construction, in which, there is no limitation
between the natural and the artificial/technological (Haraway, 2000 [1991]). With
this work, we intend to contribute to a reflection around the issue of the suffering

in the working enviroment and its relation to new technologies (Dejours, 2000).

Keywords

Identity; work, technology, narrative, professional lives, evaluation.
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Convencdes de Transcrigio '

Simbolos

Especificacio

pausa observada ou quebra no ritmo da fala, com menos de
meio segundo

pausa de meio segundo, medida com crondmetro

pausa de um segundo

numeros entre parénteses indicam a duragdo da pausa acima de
um segundo durante a fala, medida com
crondmetro

descida leve sinalizando final do enunciado

subida répida sinalizando uma interrogacao

descida leve, sinalizando que mais fala vird

fragmentacdo da unidade entonacional antes da conclusdo do
contorno entonacional projetado

ndo ¢ enunciado o final projetado da palavra

alongamento da vogal

e 0ou e

duracdo mais longa do alongamento da vogal

MAIUSCUL

énfase ou acento forte

silabacdo (letra a letra)

Repeticoes

reduplicacdo de letra ou silaba

()

davidas, suposi¢des, anotacdes do analista, observacdes sobre o

comportamento ndo verbal (riso, tosse, atitude, expressdo face,
gestos,

ruidos do meio ambiente, dentre outros)

eh, ah, oh, ih,
hum, ah3,
humhum

pausa preenchida, hesitagdo ou sinais de aten¢do

I

indicacao de transcri¢ao parcial ou de eliminagdo

[l

colchetes duplos no inicio do turno simultdneo (quando dois
falantes iniciam o mesmo turno juntos)

colchetes simples marcando o ponto de concomitincia -
sobreposicdes de vozes (quando a concomitancia de vozes se da
apenas em um dado ponto, com apenas um dos falantes dando
continuidade a fala)

colchete abrindo e fechando o ponto da sobreposicdo, com
marcacdo nos segmentos sobrepostos - sobreposicdes
localizadas

dois enunciados relacionados, sem pausa na fala justaposta

! Baseadas no modelo da Analise da Conversacio, desenvolvido por Jefferson e registrado em
Sacks, Schegloff & Jefferson. A Simplest Systematics for the Organization of Turn-Talking for
Conversation, 1974.
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O trabalho é um componente do
processo de formagdo da identidade
do adulto.

Elliot Mishler
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