PUC-RIo - Certificacdo Digital N° 0210378/CB

Rita Simone Pereira Ramos

Subjetividade e identidade profissional:
um estudo do “eu” na fala de atendentes de

Centrais de Atendimento Telefénico

Dissertagao de Mestrado

Dissertagdo apresentada ao Programa de Pds-graduagao
em Letras da PUC-Rio como requisito parcial para obtengao
do titulo de Mestre em Letras.

Orientador: Prof. Maria do Carmo Leite de Oliveira

Rio de Janeiro
Abril de 2004


DBD
PUC-Rio - Certificação Digital Nº 0210378/CB


PUC-RIo - Certificacdo Digital N° 0210378/CB

Rita Simone Pereira Ramos

Subjetividade e identidade profissional:

um estudo do “eu” na fala de atendentes de

Centrais de Atendimento Telefénico

Dissertacdo apresentada como requisito parcial para obtengao
do grau de Mestre pelo Programa de Pés-Graduagao em Letras
do Departamento de Letras do Centro de Teologia e Ciéncias
Humanas da PUC-Rio. Aprovada pela Comissdo Examinadora
abaixo assinada.

Prof® Dra. Maria do Carmo Leite de Oliveira
Orientadora
Departamento de Letras — PUC-Rio

Prof® Dra. Maria das Gragas Dias Pereira
Departamento de Letras — PUC-Rio

Prof? Dra. Helena Feres Hawad
UERJ

Prof. Dr. Paulo Fernando Carneiro de Andrade
Coordenador Setorial do Centro
de Teologia e Ciéncias Humanas

Rio de Janeiro, de de 2004.


DBD
PUC-Rio - Certificação Digital Nº 0210378/CB


PUC-RIo - Certificacdo Digital N° 0210378/CB

Todos os direitos reservados. E proibida a reprodugio total ou parcial
do trabalho sem autorizacdo da universidade, da autora e do
orientador.

Rita Simone Pereira Ramos

Graduou-se em Pedagogia e Letras (Portugués-Inglés) pela
FEUC (Faculdade de Filosofia de Campo Grande) em 1995 e 1998,
respectivamente. Cursou especializacdo em Lingiiistica do Texto na
UFRJ em 2000. Participante de congressos e bancas examinadoras de
monografias, ¢ interessada na area de Lingiiistica Aplicada ao Ensino
da Lingua e em trabalhos desenvolvidos sobre contextos profissionais
e espontdneos. E professora de Lingua Portuguesa do Curso de
Graduagdo em Letras da Universidade Estacio de S& e Professora de
Lingua Portuguesa da Rede Municipal de Ensino do Rio de Janeiro.

Ficha Catalografica

Ramos, Rita Simone Pereira

Subjetividade e identidade profissional : um
estudo do “eu” na fala de atendentes de centrais
de atendimento telefonico / Rita Simone Pereira
Ramos ; orientadora: Maria do Carmo Leite de
Oliveira. — Rio de Janeiro : PUC, Departamento
de Letras, 2004.

145f. :il.; 30 cm

Dissertacdo  (mestrado) —  Pontificia
Universidade Catdlica do Rio de Janeiro,
Departamento de Letras.

Inclui referéncias bibliograficas.

1. Letras — Teses. 2. Subjetividade. 3.
Gestao organizacional. 4. Identidade. 5.
Atendimento telefénico. 6. Computador. 7.
Interacao I. Oliveira, Maria do Carmo Leite de.
II. Pontificia Universidade Catdlica do Rio de
Janeiro. Departamento de Letras. lll. Titulo.

CDD: 800


DBD
PUC-Rio - Certificação Digital Nº 0210378/CB


PUC-RiIo - Certificacéo Digital N° 0210378/CB

Aos meus pais, por acreditarem em mim;

Ao meu marido, Lucio, que, com sua for¢a, me faz crescer e

ser feliz a cada dia;

Ao meu filho, Lucas, minha maior fonte de inspiracao, pela

luz que tem dado a minha vida.


DBD
PUC-Rio - Certificação Digital Nº 0210378/CB


PUC-RiIo - Certificacéo Digital N° 0210378/CB

Agradecimentos

A DEUS, em primeiro lugar, pela luz e pela forga interior que me alimenta todos os

dias;

A minha orientadora e paciente amiga, Prof* Maria do Carmo, pelo sua dedicagao,
amizade, compreensdo e eterna alegria em colaborar para o meu crescimento pessoal

e profissional;

As Prof* Helena Hawad e Prof* Lucia Pacheco pela atengdo que me dedicaram e pela

colaboragdo na realizacdo deste trabalho;

A Prof* Maria das Gragas Dias Pereira pela participa¢io na minha banca;

A minha amiga e companheira de “batalhas”, Prof* Jacqueline Costa, pelo carinho

recebido e, principalmente, pela compreensao e paciéncia durante a minha trajetoria;

A minha amiga Laura Tavares, pela amizade e pelo companheirismo nas horas de

“correria”;

Aos meus familiares que, mesmo indiretamente, colaboraram com sua forca e

pensamento positivo para que este trabalho se realizasse;

E, ao meu marido, meu companheiro, meu amigo e maior incentivador, pelas
interminaveis horas de dedicacdo e amor com que assumiu nossa casa para que eu

continuasse o meu trabalho.


DBD
PUC-Rio - Certificação Digital Nº 0210378/CB


PUC-RIo - Certificacdo Digital N° 0210378/CB

RESUMO

Ramos, Rita Simone Pereira Ramos; Oliveira, Maria do Carmo Leite de.
Subjetividade e Identidade Profissional: um estudo do “eu” na fala de
atendentes de Centrais de Atendimento Telefonico. Rio de Janeiro, 2004.
145p. Dissertagdo de Mestrado — Departamento de Letras, Pontificia
Universidade Catolica do Rio de Janeiro.

Este estudo tem como foco investigar o lugar da dimensao subjetiva na fala de
atendentes de uma Central de Atendimento Telefonico brasileira. Com base em um
corpus constituido de gravagdes de atendimentos a clientes de uma empresa de seguro
saude, busca-se identificar, através da forma pronominal de 1* pessoa do singular
“eu”, (i) como o sistema de transitividade e a estrutura de modo (Halliday, 1994)
manifestam a subjetividade do atendente e (ii) que papéis o atendente exerce
enquanto falante nesses contextos. O arcabougo tedrico insere-se na perspectiva
Sistémico-Funcional da linguagem (Halliday, 1994), em interface com conceitos da
Sociolingliistica Interacional sobre o formato de produgdo do falante (Goffman,
[1979] 2002). Esta pesquisa conta, primeiramente, com uma quantificagdo das
ocorréncias do “eu” através de um programa de analise lexical (MonoConc Pro,
1999), seguida de uma analise qualitativa dos contextos, considerando as ag¢des do
falante-atendente. Os resultados da pesquisa evidenciam que, em fung¢do de a fala dos
atendentes ser modelada por um script de atendimento imposto pela empresa, os
contextos de ocorréncias do “eu” ndo sdao um espaco para a expressao plena da
subjetividade do atendente. Conclui-se, ainda, que € prioritariamente no papel de

animador que o atendente fala com o cliente para solucionar os seus problemas.

PALAVRAS CHAVE:

subjetividade, identidade profissional, gestdo organizacional.
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ASTRACT

Ramos, Rita Simone Pereira Ramos; Oliveira, Maria do Carmo Leite de
(Advisor). Subjectivity and Professional Identity: a study of “I” in the
speech of Call Center Service Attendants. Rio de Janeiro, 2004. 145p. MSc
Dissertation — Departamento de Letras, Pontificia Universidade Catdlica do Rio
de Janeiro.

This study investigates how the expression of subjectivity influences the
speech of attendants at a Brazilian call center service. On the basis of a corpus of
recorded call services to clients of a health-insurance company, it was attempted to
identify, through the first-person pronoun, (i) how the transitivity system and the
modal structure (Halliday, 1994) express the attendant’s subjectivity and (ii) what are
the roles taken on by the attendants while speaking in these contexts. The theoretical
foundations of the study assume the Systemic Functional perspective of language
(Halliday, 1994), as well as concepts of Interactional Sociolinguistics about speaker
production format (Goffman, [1979] 2002). The research begins with a quantitative
analysis of occurrences of “I” by means of lexical analysis software (MonoConc Pro,
1999), followed by a qualitative analysis of the contexts, taking into consideration the
actions of the speaker-attendants. The results of the research show that, because the
speech of the attendants is modeled on a script determined by the company, the
contexts where “I” occurs are not a space for the full expression of the attendant’s
subjectivity. Our conclusion also shows that it is primarily as an animator that the

attendant talks to the client fin order to solve his or her problems.

KEY WORDS:

subjectivity, professional identity, organizational management.
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