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Resumo 
 

 

Iendrick, Elani Neves; Bastos, Liliana Cabral. Trabalho, tecnologia 
e construção de identidade na fala de operadores de uma Central de 
Atendimento Telefônico. Rio de Janeiro, 2003. 120p. Dissertação de 
Mestrado-Departamento de Letras, Pontifícia Universidade Católica do 
Rio de Janeiro. 

 

 

 

Nesta dissertação, analisamos entrevistas de pesquisa com quatro 

operadores de uma Central de Atendimento Telefônico (CAT) de uma empresa de 

seguro saúde no Rio de Janeiro. De uma perspectiva da Sociolingüística 

Interacional, este estudo examina a construção das identidades desses atendentes 

em relatos de suas trajetórias profissionais. Essa análise focaliza procedimentos de 

avaliação, que são considerados como quaisquer instâncias 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 teorização em torno da noção de identidade fragmentada ( 

Hall, 1998; Woodward, 2000; Moita Lopes,2002). Além disso, é também 

estudado em que medida a utilização de alta tecnologia informa, para os 

atendentes em questão, a construção de uma  identidade  profissional ciborguiana, 

na qual se apagariam as fronteiras entre o natural e o artificial/tecnológico 

(Haraway, 2000 [1991]). Pretendemos contribuir para a reflexão em torno da 

questão do sofrimento no trabalho e sua relação com novas tecnologias (Dejours, 

2000).  

 

 

Palavras- chave 
Identidade; trabalho; tecnologia; narrativa; trajetória profissional; 

avaliação. 
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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, Pontifícia Universidade Católica 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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1 Baseadas no modelo da Análise da Conversação, desenvolvido por Jefferson e registrado em 
Sacks, Schegloff  & Jefferson. A Simplest  Systematics for the Organization of Turn-Talking for 
Conversation, 1974. 

Convenções de Transcrição 1 
Símbolos                                     Especificação 

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

. . . pausa de meio segundo, medida com cronômetro 
. . . . pausa de um segundo 
(1.5) números entre parênteses indicam a duração da pausa acima de 

um segundo                            durante a fala, medida com 
cronômetro 

. descida leve sinalizando final do enunciado 
? subida rápida sinalizando uma interrogação 
, descida leve, sinalizando que mais fala virá 

- - 
 

fragmentação da unidade entonacional antes da conclusão do 
contorno entonacional projetado 

- não é enunciado o final projetado da palavra 
: alongamento da vogal 

:: ou ::: duração mais longa do alongamento da vogal 
MAIÚSCUL

A 
ênfase ou acento forte 

- - - - - silabação (letra a letra) 
Repetições reduplicação de letra ou sílaba 

(     ) dúvidas, suposições, anotações do analista, observações sobre o 
comportamento não verbal (riso, tosse, atitude, expressão face, 

gestos, 
ruídos do meio ambiente, dentre outros) 

eh, ah, oh, ih, 
hum, ahã, 
humhum 

pausa preenchida, hesitação ou sinais de atenção 

/... / indicação de transcrição parcial ou de eliminação 
[[ colchetes duplos no início do turno simultâneo  (quando dois 

falantes iniciam o mesmo turno juntos) 
[ colchetes simples  marcando o ponto de concomitância - 

sobreposições de vozes (quando a concomitância de vozes se dá 
apenas em um dado ponto, com apenas um dos falantes dando 
continuidade à fala) 

[    ] colchete abrindo e fechando o ponto da sobreposição, com 
marcação nos segmentos sobrepostos - sobreposições 
localizadas 

= dois enunciados relacionados, sem pausa na fala justaposta 
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       O trabalho é um componente do 
processo de formação da identidade 
do adulto.               

       Elliot Mishler 
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