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O presente estudo tem por objetivo analisar a expressividade oral e os
recursos lingulisticodiscursivos utilizados por teleoperadores e verificar como
esses recursos da comunicacdo oral se relacionam com o desempenho
profissional e com a sensacdo de atitude gerada provaveis em clientes. Por
meio da compreensdo sobre a comunicagdo oral dos teleoperadores,
pretende-se oferecer subsidios para profissionais da Fonoaudiologia e
Linglistica, e de supervisores e monitores de call center, com o objetivo de
aprimorar a atuagdo desses na capacitagdo de operadores de telemarketing.
Sendo a comunicacao oral construida socialmente, existem esteredtipos e
expectativas sobre as formas comunicativas orais para as situacées de fala
profissionais em telemarketing. Com base nessas expectativas
ouvintes/clientes geram julgamentos sobre os teleoperadores, a partir das
sensacdes que tiveram sobre suas emogbes, especialmente sobre suas
atitudes. Para entender o impacto dessa comunicagao oral no atendimento ao
cliente e julgamento da performance do teleoperador, busca-se pressupostos
tedricos na Linguistica, especificamente nos grupos que estudam linguagem e
trabalho, e na Teoria da Polidez, pelas Maximas Conversacionais e Teoria das
Faces. Sobre a expressividade oral, entende-se que advém dos ajustes de
dindmica e qualidade vocal, usados pelo teleoperador de forma consciente ou
ndo e percebidos por seus interlocutores. Esse processo, pelo conteudo
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rejeicdo que podem interferir na relacdo estabelecida. Para o presente estudo
foi escolhida uma central de telemarketing receptivo de acolhimento a
solicitacbes de clientes, da cidade de Sao Paulo. Para se observar o
acontecimento natural da comunicagéo oral, a central escolhida atendeu aos
seguintes critérios: supervisores e teleoperadores nunca receberam orientacao
em comunicagado oral; ndo contam com scripts rigidos de atendimento, que
tornam obrigatdério seguir um trabalho prescrito; e utilizam o processo de
monitoria para avaliar o desempenho de seus profissionais, mas sem
aprofundar na comunicac¢ao oral. A partir dos resultados da monitoria técnica
da central, foram eleitas duas teleoperadoras por sua constancia, nos trés
meses anteriores a essa interveng¢do, uma apresentando desempenho técnico
abaixo do esperado (OP_01), outra com desempenho técnico dentro do
esperado (OP_02). De cada uma selecionouse um atendimento completo com
duragédo e solicitagao dos clientes semelhantes. Os atendimentos sao, neste
estudo, submetidos a andlise dos recursos linglistico-discursivos, da
expressividade oral (andlise perceptivo-auditiva por trés fonoaudiologos-juizes,
marcacoes frase a frase dos ajustes de dinamica vocal e andlise acustica de
frases de mesmo contexto discursivo) e da sensagédo de atitude por parte de
provaveis clientes da central (GPC - 125 ouvintes, também divididos por sexo,
idade e nivel de formacdo educacional). Os resultados mostram que os
recursos linguistico-discursivos da OP_01 sdo marcados pelo uso de atos
ameacadores a propria face e a da cliente, transgressbes as maximas
conversacionais, e a expressividade oral marcada por qualidade vocal tensa,
restrita extensdo de pitch, proeminéncias elevando intensidade, contornos
lineares e descendentes, menor ocorréncia de pausas. A OP_02 pratica atos
atenuadores e valorizadores as faces e sua expressividade oral é
caracterizada pela qualidade vocal neutra, ampla extensdo de pitch,
proeminéncias em elevacdo de pitch e vogais prolongadas, contornos
ascendentes ou ascendentes-descendentes, maior ocorréncia de pausas. A
OP_01 foi rejeitada por 93,6% de GPC, principalmente pela sensacao de
atitude negativa que esses tiveram a partir de sua expressividade vocal,
enquanto que a OP_02 foi aceita por 92,8% de GPC, principalmente pela
sensacdo de atitudes positivas transmitidas por ela em seus recursos




lingUistico-discursivos. Concluindo, o desempenho dos teleoperadores,
avaliado por fonoaudidlogos, pela empresa e pelos proprios clientes, esta
relacionado a comunicagdo oral, e mais competentes sao aqueles
teleoperadores que utilizam determinados ajustes de qualidade e dinamica
vocal na composicao da expressividade oral e escolhas linguistico-discursivas.




