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GENEROS DO DISCURSO, GENEROS DA ATIVIDADE: ANALISE DIALOGICA DO
068 TRABALHO BANCARIO. Taiane Malabarba, Maria da Gloéria Corréa Di Fanti (orient.)
(UNISINOS).

Esta apresentacdo faz parte de um projeto de pesquisa maior, intitulado Préticas — intersubjetivas, discursivas &
sociais — em tessitura: andlise dialdgica da atividade bancaria no atendimento ao cliente (di Fanti, 2004), que é
desenvolvido com o apoio da UNISINOS. A pesquisa tem como objeto de estudo a atividade bancaria de
profissionais do setor de atendimento ao cliente de uma instituicéo estatal da regido metropolitana de Porto Alegre.
Devido a intensa demanda de servigos, refletida na politica de atendimento ao cliente, foi criada, na instituigdo em
foco, uma modalidade de “atendimento agendado”. Visando problematizar esse atendimento a fim de contribuir para
a compreensdo do trabalho do bancario, criamos um espago de reflexdo que busca apoio na Teoria Dialdgica do
Discurso (Bakhtin, 1952-1953/1992, 1934-1935/1998; Bakhtin/VVolochinov, 1929/1995) e nos estudos
contemporaneos sobre Linguagem e Trabalho (Clot & Faita, 2000; Clot, 2004; Faita, 2004). Com essa interlocucao,
buscamos refletir a respeito do funcionamento do atendimento ao cliente a partir das no¢Ges de género do discurso e
género da atividade, discutindo se 0 novo atendimento pode ser considerado um novo género ou se é uma atualizagdo
dos géneros em circulacdo. Os procedimentos metodoldgicos implicam, além de observacdes do atendimento ao
cliente, gravacOes de interacdes e entrevistas a servidores. Utilizamos também o recurso da “autoconfrontacdo”, que
consiste em criar situaces segundas, em que o protagonista do trabalho, frente ao pesquisador, recupera aspectos da
propria atividade a partir de gravacdo anteriormente efetuada. Cria-se, nessa perspectiva, um espaco dialégico de
investigacdo, em que o ator é convocado a materializar ndo s6 valores partilhados mas também aspectos inesperados
da atividade. A analise do material tem permitido apreender facetas da complexidade da atividade do bancério bem
como caracteristicas das reelaboracdes da cultura de atendimento.
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