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3.1.2
O contato inicial e a negociagado com a empresa

A entrada em campo foi iniciada através de conhecimentos pessoais. Ao
entrar em contato por telefone com um funcionario do setor de Marketing da
empresa, a pesquisadora apresentou-se como aluna do curso de Doutorado em
Letras da PUC-Rio, interessada em desenvolver uma pesquisa sobre as interagdes
ocorridas em uma central de atendimento a clientes por telefone. Esse funcionario
de Marketing apresentou a pesquisadora a uma funcionaria de linha de frente,

supervisora de reservas.

Inicialmente, na fase exploratoria de pesquisa (cf. Minayo, 2002), dedicou-
se tempo a interrogagdes preliminares sobre objeto, objetivos, pressupostos
teoricos e metodologia da pesquisa. Logo apds, foram apresentados
informalmente os objetivos e procedimentos de pesquisa a supervisora de
reservas. Com base nessa apresentacdo oral e informal, foi organizado um plano
escrito, no qual se encontravam consideragcdes sobre o objeto de estudo, os
objetivos da pesquisa, a relevincia da pesquisa para a empresa, sua linha tedrica
norteadora, seu método de coleta de dados e o cronograma das atividades a serem

realizadas.

Alguns dias depois, foram entregues a supervisora de reservas o plano de
pesquisa com uma carta de apresentacdo do Departamento de Letras da PUC-Rio
e com o curriculum vitae da pesquisadora. Apos a apresentacdo da documentagao,

a pesquisa foi aceita.
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31.3
O trabalho de campo

Foi definida uma programacdo de fases exploratorias e de trabalho de
campo. No decorrer dessas atividades, foram criados e fortalecidos os lagos de
amizade, bem como os compromissos firmados entre o investigador e a populagio

investigada. (Minayo,2002)

No decorrer deste trabalho de campo, ocorreu um processo de ambientagao
na empresa. Ele englobou o levantamento de informacdes a respeito da unidade de
servico em estudo através de 1) material publicitario; 2) participagdo no curso
“Telemarketing para Centrais de Reservas”; 3) observa¢do de cerimonial de
comemoracao na empresa; 4) estabelecimento de contato com os funcionarios; 5)
escuta dos atendimentos. Além disso, tivemos a oportunidade de visitar a central

de reservas da empresa localizada em Nova York.

O material publicitario pesquisado foi encontrado na pagina da empresa na
Internet.

A participa¢ido no curso “Telemarketing para Centrais de Reservas”
ocorreu nos dias 6, 7 e 8/07/99. Esse curso foi oferecido pela Divisdo de
Treinamento da Diretoria Comercial e Geréncia de Educacao e Desenvolvimento
da referida companhia aérea. Com uma carga horaria de 12 horas-aula, o curso
destinava-se a funcionarios iniciantes do atendimento telefonico do setor de

reservas.

O curso “Telemarketing para Centrais de Reservas” teve como objetivo
desenvolver habilidades, sobretudo comunicativas, necessarias para venda através
do atendimento telefonico. Seu programa era composto pelos seguintes itens: A
importancia do atendimento telefonico; O papel do agente de reservas; Conceito
de Telemarketing; O que ¢ preciso no contato com o cliente; O script basico da

empresa.

O curso foi ministrado por uma funcionaria da Divisdo de Treinamento da
Diretoria Comercial e Geréncia de Educagao e Desenvolvimento. Ela ¢ formada
em Letras pela UERJ, com uma Pds-Graduacdo lacto sensu na Fundagdo Getulio
Vargas, e tem uma vasta experiéncia em atendimento por telefone, pois iniciou

seu trabalho na empresa como operadora de reservas.
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As turmas do curso, geralmente, eram compostas por estagiarios recém
contratados, alunos de Turismo ou Comunicacdo Social, que trabalhavam na
empresa por 4h e 30 min diarios. Esses estagidrios, depois de trés meses de
ambientacdo e de realizagdo de cursos técnicos e informativos a respeito do
servico de atendimento da central de reservas, finalizavam a etapa de
reconhecimento do servico e da empresa no curso em questdo. Apds o curso, 0s
estagidrios iniciavam o trabalho propriamente dito, em carater de treinamento,

atendendo aos agentes de viagens.

Durante as aulas, discutiram-se, através de dindmicas de grupo, topicos, tais
como: a definicdo de Telemarketing, suas vantagens e o papel do agente de
reservas na visdo da empresa. Analisaram-se casos de reservas, superando-se
objecdes, exercitando-se a argumentagdo. Foram feitas, também, simulacdes de
atendimentos com objecdes elaboradas pela dinamizadora do curso. Vale ressaltar
que esses iniciantes mostraram-se muito tensos, receosos € inseguros com respeito

ao inicio do trabalho de atendimento propriamente dito.

No curso, apresentou-se o script basico de atendimento da empresa,

1 .
conforme tabela a seguir:

! Tabela retirada da apostila “Telemarketing para Centrais de Reservas” elaborada pela Divisdo de
Treinamento da Diretoria Comercial e Geréncia de Educagdo e Desenvolvimento da empresa X.
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ETAPA

SUGESTAO

Apresente-se

“XXX reservas, (nome), bom dia ! Boa

tarde! Boa noite!”

Identifique as necessidades do cliente

“Como posso ajuda-lo (a), Sr (a)?”

Confirme a necessidade

“Entdo o (a) Sr. (a) deseja viajar

para...”

Apresente uma solucao adequada

“Para Salvador neste dia temos...”

Argumente, apresentando oS

beneficios para convencé-lo

“Este voo faz uma troca de avido em
Salvador, mas o Sr. (a) chegard antes

do voo direto.”

Supere as objecdes apresentadas

“ O Sr. (a) também pode pagar com seu

cartdo de crédito.”

Feche a venda

“Estou fazendo a sua reserva para...”

Reconfirme todos os pontos que foram

fechados

2

“Sua reserva esta confirmada no voo...

Agradega de forma cordial em nome

da empresa

“A X agradece sua ligagao”
“A X agradece sua preferéncia”

“Obrigado por chamar a X”

Tabela 1 — Script de Atendimento da Empresa X

Além desse script basico, podemos encontrar na apostila adotada no curso

outras informagdes apresentadas pela empresa a seus funciondrios que serdo

relevantes para as reflexdes realizadas neste trabalho:

1 - “Para atender a este mercado mais exigente, as empresas precisam
prestar um servigo eficiente, um atendimento de boa qualidade e, assim,
conquistar o cliente. O bom atendimento telefonico ¢ primordial para
aquelas empresas que possuem linhas diretas com o cliente. Ele conquista o
cliente pela facilidade, rapidez, confianga e qualidade que a empresa

transmite.”



DBD
PUC-Rio - Certificação Digital Nº 9916122/CA


PUC-RIo - Certificacdo Digital N° 9916122/CA

44

2 - “O que ¢ Telemarketing? E o didlogo em tempo real a distancia, de forma
padronizada e sistemdtica, com o intuito de estreitar relacionamentos e
realizar negdcios.”

3 - “Hoje a competicdo faz com que as empresas se modernizem através de
recursos, cada dia melhores, para se aproximarem dos clientes e assim criar
fidelidade.”

4 - “O agente de reservas deve estar consciente que o objetivo do seu
trabalho ¢ atender as necessidades dos clientes e vender. Vender espaco no
vbo, vender a X, vender a imagem de uma empresa sempre pronta a servir. E
primordial que o agente esteja sempre atualizado quanto aos
produtos/servicos da X e que se mantenha atualizado em relagdo as
tendéncias do mercado onde a empresa atua.

Cortesia, respeito, paciéncia, compreensao, tranqiiilidade, profissionalismo e
rapidez sdo requisitos fundamentais para o profissional de vendas por
telefone.”

5 - “Tenha sempre uma atitude positiva. Seja alegre e vibrante. Recomece
cada chamada com a mesma atitude.”

6 - “Seja sempre vocé, com postura profissional adequada e atitude positiva.
Evite artificialismo, agindo com naturalidade, sem empostar a voz.”

7 - “Agradeca. O bom operador demonstra profissionalismo através de uma
postura cordial e respeitosa.”

8 - “Mantenha uma atitude profissional. Estabele¢a uma relacdo de amizade
mas ndo perca tempo com ‘conversa fiada’. A ligagdo ¢é para realizar
negocios.”

9 - “Simplifique tudo. Use pequenas frases.”

10 - “Vicios a evitar: tratar com intimidade - Oi, Querido! Tudo bem, meu
amor?”’

11 - “Vicios a evitar: perder tempo com papo furado”

12 - “Identifique-se ao fazer e receber uma chamada. Ao telefone, o primeiro
contato ¢ importantissimo; vocé ndo terd uma segunda chance de causar uma
boa primeira impressao.
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E importante que a primeira palavra que o cliente ouga seja o nome da
empresa a qual ele chamou.”

13 — “Mantenha a naturalidade na conversa para ndo parecer uma maquina,
mas ndo esqueca de manter o respeito e ter compreensao para com todos os
clientes, sejam eles passageiros individuais ou agentes de viagens

Ex.: X, Reservas, Ronaldo, bom dia!
Em que posso ajudé-lo?
Com quem eu falo, por favor?

Como vai, Sr. Luiz?”

14 - “O agente de viagens ¢ nosso parceiro nas vendas, mas ndo devemos
tratd-lo com intimidade ¢ sem o devido respeito. Apesar de falarmos com ele
varias vezes por dia, ele ndo perde sua caracteristica de cliente. Mostre-lhe
que vocé o respeita, profissionalismo ¢ um ponto importante para aquele que
trabalha na linha de frente.”

15 - “Deixe claro que esta se colocando a disposicdo do cliente e agradeca
de forma cordial em nome da empresa, fechando-se o circulo: a primeira ¢ a
ultima palavra que o cliente vai ouvir ¢ o nome da empresa.”

A observacao do cerimonial de comemoracio na empresa ocorreu no dia
07/07/99, quando foi presenciada a cerimonia de parabenizacdo dos operadores
“Best-Time”. Esse foi um dia importante, pois nesta quinzena a sucursal Rio tinha
superado todos os récordes identificados pelo programa Best-Time, sendo o
destaque de todo o Brasil. O presidente da empresa, o diretor de Marketing dentre
outros executivos estavam presentes na cerimonia. Todos foram muito efusivos,
sorteando prémios para os funciondrios, parabenizando-os e agradecendo pelo

desempenho de ponta.

O programa Best-Time tinha como objetivo viabilizar a venda direta de
bilhetes (TBM), reduzir o tempo de espera das ligacdes dos clientes, identificar e
solucionar problemas da central, aumentando, conseqiientemente, a rentabilidade
da empresa. Em uma quinzena, a central deveria superar metas individuais e em
grupo. Havia, portanto, uma competicdo entre equipes em funcdo da venda de
TBM, do tempo médio por atendimento (3°15’’) e da identificacdo e solucdo de

problemas da central.
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Além da competicdo entre os grupos, havia também a competicdo
individual. Os atendentes que mais vendiam TBM, seja em fung¢do do valor ou em
fun¢do do niimero de bilhetes, eram reconhecidos na cerimonia de apresentacao
dos resultados. Eram parabenizados, também, os que apresentavam no maximo o
tempo de 3’15 por atendimento e os que apresentavam maior numero de

sugestdes aprovadas.

O programa Best-Time era administrado por comités formados por gerentes,
supervisores e outros funcionarios. Nesse processo, questdes qualitativas também
tinham relevancia, pois os atendentes que estavam em destaque em vendas, tempo
e apresentacao de sugestdes eram observados e avaliados pelas supervisoras que
consideravam critérios, tais como: conhecimento técnico, pontualidade,

assiduidade.

O contato com os funcionarios, o que gerou gradualmente uma
aproximacao com as pessoas da area selecionada para estudo, ocorreu das
seguintes formas: a) escutando os atendimentos com um Aead set duplo ao lado do
agente de reservas; b) participando de reunides; c) tomando café na sala de
descanso com os agentes e supervisores; d) almogando no refeitério da empresa
com os funcionarios.

No dia 15/06/99, por exemplo, realizou-se a escuta dos atendimentos ao
lado de dois operadores. Nos intervalos dos atendimentos, conversou-se com eles,
explicando-lhes informalmente os pardmetros superficiais da pesquisa, enquanto
se coletavam informacgoes sobre o servico da Central de Reservas. No dia 25/6/99
foi assistida uma reunido de uma supervisora com os operadores por ela

supervisionados.

A apresentacdo da presente proposta de estudo aos grupos envolvidos foi
considerada importante, tratado como estabelecimento de uma situacao de troca.
Os grupos foram informalmente esclarecidos sobre aquilo que se pretendia
investigar e sobre as possiveis repercussoes favoraveis advindas do processo
investigativo. A busca das informagdes que se pretendia obter estava, portanto,
inserida em um jogo cooperativo (Minayo, 2002), no qual cada momento era
tratado como uma conquista baseada no didlogo. Os grupos envolvidos ndo se

sentiram obrigados a uma colaboragdo sob pressao.


DBD
PUC-Rio - Certificação Digital Nº 9916122/CA


PUC-RIo - Certificacdo Digital N° 9916122/CA

47

A escuta das fitas 2, 3, 4, 5 e 6, nas quais se encontram atendimentos
ocorridos na [lha de Passageiros e na Ilha de Agéncias auxiliaram na fase de
reconhecimento do servigo e da empresa, pois ocorrem com maior freqiiéncia e
giram em torno de questdes mais gerais relacionadas aos servigos oferecidos pela

central de reservas.

A visita a central de reservas da empresa localizada em Nova York
ocorreu nos dias 3/03/2000 e 8/03/2000. A filial da empresa em Nova York era
caracterizada como um centro de operagdes que tinha a func¢do de apoio
operacional para toda a América do Norte. Nessa filial, encontrava-se uma central
de atendimento por telefone composta pelos departamentos de reservas, de Grupos
e Tours, de Tarifas, de passagens pré-pagas, de programa de milhagens, dentre
outros. O numero de funciondrios dedicados ao atendimento era de

aproximadamente 23 agentes.

Durante a visita a central, foram realizadas as seguintes tarefas: a) tour pelo
saldo de atendimento com a apresentagdo das funcdes de cada se¢do; b) conversas
informais com a diretora, os supervisores € os agentes de reserva; c) escuta com
head set duplo de atendimentos variados, como por exemplo: atendimentos em
inglés e em portugués com operadores de nacionalidades diversas que atendiam

clientes de nacionalidades diversas.
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314
A coleta dos dados

Os dados em andlise, como ja afirmamos, foram coletados com base no
método etnografico, consistindo, portanto, de (a) observacdes participantes; (b)
observacdes ndo participantes; (c) entrevistas; (d) gravagdes em audio dos
atendimentos a clientes por telefone; (e) registro, sempre que possivel, de
comunica¢do nao-verbal e de informagdes referentes ao contexto situacional; (f)
coleta de material escrito sobre a atividade de atendimento por telefone na
empresa.

Nosso corpus ¢é composto por atendimentos ocorridos na ilha de
passageiros ¢ na ilha de agéncias. Decidiu-se por registrar esses tipos de
atendimento, porque, como ja foi mencionado, eles ocorriam com maior
freqiiéncia em torno de questdes mais gerais que auxiliaram na fase de
reconhecimento do servi¢o e da empresa.

Ao todo foram gravadas 6 fitas em audio. Encontram-se em nosso corpus 20
atendimentos completos ¢ 9 fragmentos de atendimento a clientes-passageiros,
bem como 23 atendimentos completos e 11 fragmentos de atendimento a clientes-
agentes de viagem. Temos 29 atendimentos a passageiros ¢ 34 atendimentos a
agentes, somando-se ao todo 63 atendimentos realizados na central de reservas em
questdo, gravados em torno de 5 horas de monitoragdo entre o periodo de 25/06 e
29/07/1999.

A fase de coleta de dados ndo apresentou dificuldades relevantes, pois a
empresa ja realizava a monitoracdo e o registro dos atendimentos em 4udio,
possuindo uma aparelhagem de gravacdo ligada a um sistema de computagdo.
Essa aparelhagem bem como as fitas para as gravagdes foram colocadas a
disposi¢ao da pesquisadora pela empresa.

Da parte dos atendentes, também nao se encontraram dificuldades, pois eles
pareceram sentir-se a vontade com as gravagdes. Os agentes de reservas da fita 2 e
4, por exemplo, sabiam que estavam sendo gravados no momento em que a
pesquisadora escutava as interagdes ao lado deles com o head set duplo. Ja os
agentes de reservas das fitas 3, 5 e 6, embora nao tivessem sido avisados no
momento exato da gravagdo, sabiam que a qualquer momento poderia haver

alguém monitorando ou gravando seus atendimentos, pois a supervisora de
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qualidade se utilizava de gravagdes dos atendimentos para realizar a avaliagdo dos
agentes, fornecendo, regularmente, a cada um, consideracdes sobre o seu
desempenho na realizacdo do servigo. Os atendentes, portanto, estavam cientes da
gravacdo, pois esta atitude era normal na central de reservas em questao.
Juntamente com a gravagdo em 4audio, contamos com o olhar atento do
pesquisador, que trabalhou com um sistema de anotacdo simultinea da
comunicac¢do. Essas anotagdes foram feitas em um diario de campo em que foram
registradas muitas informagdes, questionamentos e percep¢des. Esse didrio ndo so6
forneceu auxilio a descricdo dos dados, mas também a andlise apresentada

posteriormente.
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3.1.5
A transcricao dos dados

A fase de transcricao de dados, por outro lado, foi dificil e trabalhosa, pois a
empresa ndo permitiu a saida das fitas da central. Sendo assim, a realizagdo das
transcri¢des ocorreu em uma sala de reunides localizada ao lado do saldo onde se
encontra a central de reservas. Devido as limitacdes para a realizagdo da
transcri¢ao dos dados, elaboramos um trabalho menos refinado no que diz respeito
a marcacdo de fendmenos como pausa e entonagﬁoz. No entanto, a transcri¢cao
mostrou-se suficiente para a investigagao proposta.

Principios éticos e alguns cuidados foram sempre estritamente respeitados
durante a transcri¢ao. Por exemplo:

¢ O nome da empresa fornecedora dos dados nao ¢ revelado.

¢ O nome das pessoas ¢ de outras empresas envolvidas sdao substituidos por
nomes ficticios.

¢ Algumas informagdes que poderiam comprometer o cliente, o atendente ou

a empresa sao omitidas ou substituidas.

As convengdes utilizadas nas transcri¢des encontram-se em anexo.

% Como podemos observar nas convengdes de transcri¢io, as pausas com mais de trés segundos
ndo foram medidas, bem como s6 consideramos, no que diz respeito a entonag@o, a altura de voz e
alongamento de vogal.
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3.2
Metodologia de analise dos dados

Os encontros de servigo da central de reservas por telefone da companhia
aérea X sao analisados a partir da perspectiva metodoldgica da micro-etnografia e
da sociolingiiistica interacional (Erickson, 1996; Saville-Troike, 1996; Schiffrin,
1996).

Nossa analise ¢é, portanto, de carater especificamente qualitativo, no sentido
de compreender e explicar a dindmica das relagdes sociais em jogo nesse
ambiente em analise (Minayo, 2002). Ela ¢ de natureza interpretativa,
considerando a fala contextualizada em situacdo real de comunicagdo. Assume-se
uma posicao descritiva dos dados, norteada pelas seguintes questdes (cf. Triviios,
1987):

“Que formas encontramos no fendmeno em estudo?”

“Que variagdes encontramos neste fenomeno?”’

E importante ressaltarmos que a fase de andlise do conteido ndo se
estabelece em momento separado da fase de coleta de dados. A divisdo ocorre
apenas para fins didaticos. As fases de coleta e andlise de dados em nosso
trabalho, como em qualquer pesquisa de cunho qualitativo, desenvolve-se em
interagdo dinamica de retroalimentacdo, havendo reformulacdes constantes.
Realizou-se andlise e interpretacdo na fase de coleta de dados, bem como, quando
necessario, realizou-se nova busca de informagdes através de trabalho de campo
na fase de analise de dados.

As fases de nossa pesquisa qualitativa organizaram-se da seguinte forma.
Inicialmente, realizou-se uma pesquisa de campo composta por todo tipo de
informagdes reunidas pelo pesquisador para estudar o fendmeno social. Nesse
momento, ja se trataram os dados analiticamente.

No entanto, ndo foi possivel realizar uma analise mais apurada das
informagdes tal como elas se apresentavam. Fez-se necessario, entdo, organiza-
las, classifica-las e categoriza-las. Em seguida, fez-se necessario interpreté-las,
submetendo-se os dados a um estudo aprofundado, orientado por hipoteses e por
referenciais teoricos. Distinguiu-se o fundamental do desnecessario; buscaram-se

explicagdes e significados.
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A organizagdo, categorizagdo, interpretacdo e analise dos dados serdo
apresentados nos capitulos 5 e 6 a seguir. No proximo capitulo, por sua vez,
apresentaremos algumas consideragdes a respeito da caracterizagdo do encontro
de servigo que, juntamente com os pressupostos tedricos resenhados no capitulo 2,

fundamentardo a elaboragao dos capitulos 5 e 6 citados.
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