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Resumo: 
 
 

Souza, Marcos Fernandes de; Oliveira, Maria do Carmo Leite de.  
A Expressão do Jeitinho Brasileiro em Interações Via Call Center  

Rio de Janeiro, 2004.  239 p. Tese de Doutorado -  Departamento de Letras, 
Pontifícia Universidade Católica do Rio de Janeiro. 

 
 
 

Este trabalho trata das relações entre o contexto contemporâneo de 

trabalho, narrativas e identidade cultural brasileira. O estudo revelou que a 

realização de narrativas em centros de atendimento telefônico ao cliente (call 

center) é um dos meios lingüísticos pelos quais se pode expressar o “jeitinho 

brasileiro”, um modo de comportamento cultural que é  concebido como um traço 

de identidade da cultura brasileira. Os clientes utilizam o jeitinho para proteger 

seus pedidos de ação por parte da empresa ou para remover respostas 

despreferidas a esses pedidos. O jeitinho, além de ser um mecanismo de superação 

de dificuldades ou obstáculos, é um estilo de comportamento verbal caracterizado 

por estratégias indiretas de persuasão e por apelos aos sentimentos pessoais. 

Contudo, o call center, por sua natureza tecnológica, impessoal e inflexível, não 

permite que o uso das estratégias do jeitinho tenham sucesso. A lógica impessoal 

do call center é incompatível com a lógica pessoal do jeitinho. Tal confronto 

acarreta impactos emocionais no cliente e não atende a uma política de marketing 

voltada para o consumidor brasileiro.  

 

 

 

 

 

Palavras-chave: jeitinho brasileiro, cultura, identidade, narrativa, tecnologia, 

contexto, trabalho, cliente. 
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Abstract:  
 

 

Souza, Marcos Fernandes de; Oliveira, Maria do Carmo Leite de.  
The Expression of the Jeitinho Brasileiro in Interactions via Call Center  

Rio de Janeiro, 2004.  239 p. Thesis -  Departamento de Letras, Pontifícia 
Universidade Católica do Rio de Janeiro. 

 

This work is about relationship between contemporaneous context of work, 

narrative and Brazilian cultural identity. The study revealed that the narrative 

realization in call center is one of the many linguistics ways where the Brazilian 

“jeito” can be expressed, a kind of cultural behavior that is conceived as a trace 

Brazilian cultural identity. The clients used the “jeitinho” so as to protect their 

requests or remove possible company barriers. Besides being a difficulty (or 

obstacle) surpass mechanism, the “jeitinho” is a verbal comportment style 

characterized by indirect strategies of persuasion that appeals to personal feelings. 

However, the call center, by its technologic, impersonal and inflexible nature, 

does not allow the success of “jeitinho” as a strategy. The impersonal logic of call 

center is incompatible with the personal logic of “jeitinho”. This confront result in 

emotional impacts on the client and does not fit itself in the Brazilian consumer 

marketing politic. 

 

 

 

 

 

Key words: Brazilian “jeitinho”, culture, identity, narrative, technology, context, 

work, consumer.  
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CONVENÇÕES DE TRANSCRIÇÃO 
Símbolos Especificação 

.. Pausa observada ou queda no ritmo da fala, com menos de meio 
segundo 

... Pausa de meio segundo, medida com cronômetro 

.... Pausa  

(1,5) duração da pausa acima de um segundo durante a fala, medida 
com cronômetro. 

. Descida  de entonação 

° palavra° trecho falado mais baixo 
::: contigüidade entre fala de um mesmo falante ou de dois falantes 

distintos 
? Subida leve sinalizando uma interrogação 

, sobida leve, sinalizando que  mais fala virá 

sublinhado acento ou ênfase de volume 

↑  ou  ↓ subida ou descida acentuada na entonação, mais forte que os dois 
pontos 

- auto-interrupção 

: Alongamento da vogal 

:: ou ::: Duração mais longa da vogal 

MAIÚSCULA Ênfase ou acento forte 

----- Silabação (letra à letra) 

(   )  transcrição impossivel 

( palavra) transcrição duvidosa 

( ) Dúvidas, suposições, anotações do analista 

> palavras <  fala comprimida ou acelerada 

< palavras > desaceleração da fala 

hhh aspirações audiveis 

.hhh inspiração audível 

(h) aspirações durante a fala 

[  Colchetes simples marcando o ponto de concomitância – 
superposição 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 

 

DBD
PUC-Rio - Certificação Digital Nº 0014250/CA



 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

Oxalá se mostrou assim tão grande 

Como um espelho colorido a mostrar  

Pro próprio Cristo como ele era mulato 

Já que Deus é uma espécie de mulato 

Salve em nome de qualquer Deus, salve 

Se eu me salvei, foi pela fé 

Minha fé é minha cultura 

Minha fé, minha fé 

É meu jogo de cintura, minha fé 

                                                                                          (Marcelo Yuka – O Rapa) 
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