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CONVENCOES DE TRANSCRICAO

Sinalizag¢oes utilizadas nas transcrigoes
(Atkinson, J. Maxwell & Heritage, J. 1984; Sacks, H., Schegloff, E. & Jefferson,

G. 1974)
3.0)

[

]

?
sublinhado
MAIUSCULA
hhh

(( )
(palavras)
( )

pauses curtas — até o limite de 1.5 segundos

pausas que ultrapassam o limite de 1.5 segundos

ponto de inicio de sobreposic¢ao de fala

ponto de finalizagdo de sobreposicdo de fala

auséncia de pausa entre a fala de dois falantes distintos
entonagao descendente indicando finalizagdo de enunciado
entonacgao continua indicando prosseguimento de fala
enunciado com entonagdo de pergunta

prolongamento de vogais

corte na fala ou auto-interrupgao

acento ou énfase no volume

forte acento no volume da palavra

risos

comentarios do analista

transcri¢ao duvidosa

transcri¢do impossivel
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GERENCIA DE QUALIDADE DE SERVICO
TELE-ATENDIMENTO (COMERCIAL)

O AMBIENTE NO CENTRO DE TELE-ATENDIMENTO

O Centro de Tele-Atendimento retine varias pessoas trabalhando ao mesmo
tempo, em um mesmo local, utilizando a fala como principal instrumento.

Portanto, alguns procedimentos basicos devem ser observados:

1 — Use um tom de voz moderado. Lembre-se de duas situagdes basicas:

1%) Vocé podera estar atrapalhando a execugdo do servigo de outra(s)
pessoa(s), dificultando-lhe(s) a concentragdo e até mesmo impedindo que a
audicdo se processe satisfatoriamente.

2%) Vocé podera estar sendo inconveniente e desagradando o cliente que esta
sendo atendido, quer em ligagdo com vocé, quer esteja na linha com outro
atendente.

2 — Evite conversar desnecessariamente quando ndo estiver atendendo, pois
a sua voz estard se somando ao som das outras vozes, aumentando o nivel de
ruido, sem estar contribuindo para o trabalho.

3 — Evite circular desnecessariamente pelo recinto do centro de tele-
atendimento, pois estard acarretando agitacdo no ambiente, prejudicando o
desempenho dos que estdo trabalhando.

4 — Nao interrompa o seu colega de trabalho enquanto ele estiver fazendo
um atendimento. Isto desfaz a sua concentragdo, podendo levar a erros
importantes, além de prejudicar a atencao ao cliente.

5 — Nao utilize os terminais telefonicos para efetuar ligacdes, se eles
estiverem abertos. Se vocé tiver necessidade real de fazer alguma ligagdo, use o
ramal telefonico disponivel e, para tanto indague ao supervisor.

6 — Mantenha o local de trabalho sempre limpo e organizado. Mantenha
sobre a mesa de trabalho apenas o material estritamente necessario a execucao do
servigo e disposto de forma ordenada.

7 — Tenha sempre a mao as informagdes de que normalmente vocé

necessita. Evite levantar-se a todo momento para obté-las.
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8 — Evite comer durante a execu¢ao do seu trabalho. Nao ¢ compativel com
a boa educagdo e, ao mesmo tempo, poderd causar transtornos no proprio
ambiente e ao cliente que estd sendo atendido.

9 — Cumpra sempre as instru¢des de trabalho que vocé receber da
supervisao, pois € uma forma de se manter procedimento harmonico entre todos.

10 — SEJA O(A) MELHOR!
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GERENCIA DE QUALIDADE DE SERVICO

TELE-ATENDIMENTO (COMERCIAL)

RECOMENDACOES GERAIS PARA O ATENDIMENTO TELEFONICO

1 — Seja cortés o tempo todo;

2 — Identifique-se (seu nome) ao inicio da chamada, apds cumprimentar o
cliente (Bom dia! Boa tarde! Boa noite!);

3 — A conversa deve ser objetiva, concisa e, portanto, rapida. A meta inicial
¢ obter-se o tempo médio de 200 segundos de duracdo de cada atendimento;

4 — Fale de maneira agraddvel com o cliente, utilizando a voz de forma
adequada (volume, tom, ritmo/pausas). Lembre-se que a imagem que vocé€ passa ¢
a da voz. E a sua imagem ¢ a imagem da Empresa;

5 — Mantenha-se concentrado no atendimento que vocé estd fazendo. A sua
atencdo definird a qualidade do atendimento;

6 — Crie e mantenha uma atmosfera favoravel entre vocé e o cliente durante
todo o atendimento. Isto facilitara o entendimento mutuo;

7 — Saiba ouvir. Isto demonstra atengdo com o cliente e permite entender
melhor o que ele esta dizendo;

8 — Evite o tom coloquial. Nao fale girias;

9 — Nao se irrite com qualquer situagdo adversa ou de desconforto com o
cliente. Se for impossivel manter-se sereno, passe a ligagdo para o outro atendente
ou para o supervisor, apds avisar ao cliente sobre este procedimento;

10 — Substitua o “eu” por “no6s”, ou “a X Gas” sempre que possivel;

11 — Nao fale vocé. Nao conte estorias para “enriquecer” o assunto;

12 — Se o cliente estd estendendo a conversa demasiadamente, procure
intervir delicadamente, utilizando expressoes, tais como: “Permita-me explicar-lhe
sobre isto...”; “Deixe-me ajudé-lo(a) neste assunto...”; “Tenho algo a lhe falar
sobre isto...”;

13 — Se vocé se sentir incapaz de solucionar uma dificuldade ou problema
do cliente, solicite amavelmente que ele aguarde o seu encaminhamento para a

pessoa apropriada para atendé-lo;
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14 — Para clientes “especiais” que desejam falar com alguma ““autoridade”
interna, solicite que ele informe o seu nimero de telefone para que o supervisor
entre em contato com ele. Se insistir que deseja o atendimento na hora, informe
que o supervisor ndo estd disponivel no recinto, no momento, pois se encontra
atendendo outra situacgao;

15 — Use palavras com significado claro e ndo de contetdo vazio
(“impressdo”, “possibilidade™...), ou que denotem a sensagdo de situacdo
problematica (“reclamac¢do”, “problema”, “impossivel”...). Nao use palavras de

99 6 99 «C

sentido extremo (“extraordinario”, “fantastico”, “maravilhoso”, “péssimo”...);

2

16 — Evite frases de efeito (“Tudo vai dar certo...”; “Melhor assim do que
nada...”);

17 — Se possivel, ofereca além d que o cliente pediu, se isto agregar mais
satisfagcdo para ele, na sua relagao com a X Gaés;

18 — Seja dinamico. Mantenha o interesse do cliente. Nao permite que o

dialogo se torne enfadonho. Lembre-se: a conversa deve ser curta e proficua.
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GERENCIA DE QUALIDADE DE SERVICO

TELE-ATENDIMENTO (COMERCIAL)

QUALIDADE NO ATENDIMENTO TELEFONICO

DIGA...

NAO DIGA...

1 — Em que posso atendé-lo(a)? [servi-
lo(a)? ajuda-lo(a)?

2 — Por favor! Permita-me!

3 — Necessito verificar se seu cadastro
em nossa Companhia esta de acordo
com as suas informacgoes.

Vou checar seus
informagdes).

dados  (suas

4 — Consta em nosso cadastro de forma
diferente (Informar a diferenga). Queira
confirmar / Estamos processando a
alteragao.

Nosso cadastro esta errado. Vou alterar.

5 — Permita-me explicar-lhe.

6 — Confirmo seus dados.

7 — Ficou (esta) claro para o senhor(a)?

Entendeu tudo?

8 — X Gas

A Companhia

9 — Lamentamos (o transtorno), mas...

10 — Aguarde um instante e ja lhe
confirmo.

Vou ver se & isso mesmo...

11 — Permita-me explicar-lhe novamente.

Vou falar de novo, porque o senhor(a)
ndo entendeu.

12 — (Como |he disse) Trata-se de norma
interna de procedimento que visa a
garantir maior seguranga e conforto.

Trata-se de norma interna e eu tenho que
segui-la (e eu ndo posso desobedecé-la).

13 — Entendemos sua dificuldade, porém
€ a unica solugdo para o momento.

N&o tem jeito! S6 pode ser assim!

14 — Este € um assunto que deve ser
tratado com... (Citar o 6rgao e n° / ramal
telefénico).

Este assunto ndo € com a gente. Anote o
n° que vou lhe dar.

15 — Informe o seu numero de telefone
gque O nosSsSO supervisor entrara em
contato com o senhor(a).

S6 o supervisor pode resolver isto.

16 — Neste caso, dependo de informagao
/ autorizagao superior. Por favor diga-me
o seu telefone que retornaremos a
ligagdo em a solucéo.

Nao da para eu resolver agora, entdo, me
dé o seu telefone para a gente informar
posteriormente.

17 — Entendemos seu ponto de vista. De
parte da X Gas, fazemos todo o esforgo
possivel para atendé-lo bem e no menor
tempo possivel

O senhor tem la sua razdo. Vamos tentar
resolver o mais rapido possivel.
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TELE-ATENDIMENTO X Gés

FRASEOLOGIAS PARA ABERTURA E FECHAMENTO DE
ATENDIMENTO

ABERTURA
e XGASFONE............... BOM DIA, EM QUE POSSO AJUDA-LO?
e XGASFONE............... BOM DIA, EM QUE POSSO SERVI-LO?
e XGASFONE............... BOM DIA, O QUE DESEJA?
e X GAS FONE BOM DIA............... , EM QUE POSSO AJUDA-
LO?
e XGAS........ BOM DIA EM QUE POSSO AJUDA-LO?
e X GAS PRAZER EM ATENDE-LO(A), ............... BOM DIA!
FINALIZACAO

e DESEJA MAIS ALGUMA INFOBMACAO, SENHOR(a)? A X
GAS AGRADECE A SUA LIGACAO. TENHA UM BOM DIA.

e A X GAS AGRADECE A SUA LIGAGAO. TENHA UM BOM DIA.

e A X GAS FONE AGRADECE A SUA LIGAGCAO. TENHA UM
BOM DIA.

e FOI UM PRAZER ATENDE-LO(NA) SENHOR(A) ...coeeevnne A X
GAS AGRADECE A SUA LIGACAO. TENHA UM BOM DIA.
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P.E.C

Lembre-se:

Sendo... Profissional
E Sendo... Eficiente
Vocé Obtém... Confianca

O que a confianca tem a ver com telefone?

Confianga ¢ o que vocé tenta passar para o outro lado da linha, esforce-se
para entender os problemas, sempre passe os recados e ligue de volta quando

prometer.
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COMO SER PROFISSIONAL AO TELEFONE

Responda Prontamente

Estabeleca Identidades

Seja simpatico e nao intimo

Dé atencao ao motivo da chamada

Responsabilize-se por procedimentos
recados

205

ou
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COMO OUVIR ATIVAMENTE

Ouca o que a pessoa diz

Faca perguntas para tirar duvidas

Confirme o que foi dito

206



DBD
PUC-Rio - Certificação Digital Nº 0014152/CA


PUC-RIo - Certificacdo Digital N° 0014152/CA

COMO DAR TELEFONEMAS EFICIENTES

Fale com clareza

Ouca ativamente

Seja assertivo, mas simpatico

Faca anotacoes

Confirme os Pontos-Chave

207
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COMO ATENDER TELEFONEMAS DIFICEIS

Deixe o cliente falar

Entenda o seu problema

Readquira a sua Confianca

Atente para o problema

Dé solugdes

“Vocé ¢ um profissional e para a sua Empresa vocé representa a qualidade ao

telefone”.
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OLIMPIADAS DA PRIMAVERA

Operacao X Gas

Regras:

“Mostre do que vocé é capaz. Nos acreditamos em vocé’.

Cada grupo iniciara a olimpiada com 2.000 pontos.
O grupo que conseguir chegar ao término das olimpiadas com
menos pontos perdidos sera o ganhador.

Indicadores:
Atraso 20 pontos
Falta 50 pontos (independente de motivo/auséncia)
Monitoria Acima de 90% (ganha 30 pontos)

Abaixo de 90% (perde 30 pontos)

Tempo médio

Sera contabilizado o tempo somado do grupo.
Até 03min20Seg (ganha 5 pontos)
Acima de 03min20Seg (perde 5 pontos)

Bandeira O lider ndo podera esquecer a sua bandeira.
Todo dia tera que coloca-la sobre o micro.
Caso esqueca, o grupo perdera 10 pontos.
Tarefas 35 pontos. (Semanalmente, preferivel na Sexta, o lider

pegara a tarefa. A mesma sera fornecida pelo
Supervisor).

Obs.: Nenhum grupo podera ter uma performance semanal inferior

by

eliminado.

a 40% do primeiro colocado. Isto é: sera desclassificado /
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CAMPANHA MOTIVACIONAL NA OPERAGAO X GAS

Prazo para inicio: 01/10/00 (prorrogavel)
Premiacao: Em brinde e folgas

Indicadores para campanha: atraso, falta, monitoria passiva,
tempo médio e tarefas.

Teremos: 1° - 2° e 3° lugares e o melhor de todos os grupos.

Sera organizado por grupos de operadores com no minimo de 4
operadores e no maximo de 5 operadores.

Cada grupo escolhera um nome para o seu grupo. (livre escolha).
Cada grupo tera uma bandeira de cor diferente. Onde o lider do
grupo ficara responsavel pela mesma.

Quanto aos grupos, os mesmos serdo compostos através de
sorteio.
Os grupos deverao ser homogéneos.

Teremos independente dos indicadores, tarefas apresentadas para
o lider, que valera pontos.

Nome da Gincana: “Olimpiada da Primavera”

Slogan: “Mostre do que vocé é capaz. Nés acreditamos em
vocé”.

Como consistira o grupo ganhador ou o perdedor.
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Premiacao:

O grupo ganhador (1° lugar)
Calculadora / calendario / porta caneta em prata envelhecida e
display de cristal e 1 dia de folga para cada componente do grupo.

O grupo ganhador (2° lugar)
Cinzeiro / isqueiro em prata e dourado com bandeira de 8 paises e
3 folgas a serem sorteadas entre os participantes do grupo.

O grupo ganhador (3° lugar)
Jogo de canetas (lapiseira e esferografica) transparente e 1 folga a
ser sorteada entre os participantes do grupo.

Prémio individual:
O melhor operador que terminar a olimpiada com a melhor performance,

receberd um jogo de canetas (pena e esferografica) e um dia de folga.

Obs.: este mesmo operador pode receber tanto o prémio concedido
ao grupo quanto o individual. Isto é: acumulativo.

Obs.: As folgas serdo administradas somente nas sextas-feiras,
onde temos uma menor demanda de ligagbes. Inclusive, temos
operadores a mais para nao ter buraco na operacao.

Obs.: Estaremos nos reunindo para que esta campanha seja
apresentada formalmente (apresentacdo dos brindes) e passando
o dia correto para o inicio da mesma. Enquanto isto é so pensar

em ser o campedo.

Boa sorte.

Agora s6 depende de vocé.
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X 6%

Script SERVICO DE  ATENDIMENTO

CLIENTES
Assunto: Campanha de Segurang¢a

Revisao 1 10/07/2000

Campanha de Seguranca

1) Eu soube que a X Gas estd fazendo uma Campanha de Seguranga. O que

¢€?

A X Gas estd fazendo uma Campanha para mostrar os beneficios da
utilizagdo de gés e a seguranga de sua utiliza¢do, mas eu preciso de alguns dados

para poder passar mais detalhes”.

“Por favor, o(a) senhor(a) poderia fornecer seu numero de cliente?”

(verificar se cliente inadimplente ou gas fechado).

Se o cliente disser que ndo conhece / ndo sabe o que significa este numero:

“O(a) senhor(a) recebe conta de fornecimento de gas?” Caso o cliente diga
que nao, perguntar:

“O medidor no seu prédio ¢ coletivo?” (em caso afirmativo:)

“Estarei anotando seus dados para andlise e posterior contato. Estaremos
desenvolvendo uma Campanha de Seguranga especifica para atendimento a
consumidores (comerciais e residenciais) com medidores coletivos™.

“Por favor, senhor(a), qual o telefone para contato?” (perguntar se o(a)
cliente deseja mais alguma informacio, despedir-se e enviar os dados para o

Servico de Atendimento a Clientes, aos cuidados de Mariana ou Célia.

Se cliente inadimplente (contas vencidas com mais de 30 dias):
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“Senhor(a), nods verificamos que existem débitos anteriores nao quitados.
Excepcionalmente, poderemos executar o servico de vistoria, uma vez que a sua
seguranca ¢ de sua familia ¢ nossa prioridade. Pedimos que tome suas
providéncias para regularizagdo dos débitos”.

Observacao: O orcamento de servicos, em caso de deteccio de
problemas sera feito, mas o cliente somente podera contratar nossos servicos

se quitar os débitos anteriores.

Se cliente gas fechado (inadimplente):
“Senhor(a), nds ndo podemos oferecer a Campanha, pois o gas estd fechado,

por inadimpléncia”.

Se cliente gas fechado (emergéncia / escapamento):

(Oferecer Campanha de Seguranca normalmente).

Se o cliente questionar:

“Nao, o gas ndo estd fechado, estou consumindo normalmente”.

Central e Agéncias: Deverio verificar débitos anteriores.

Caso nio existam débitos:

“Senhor(a), quando o gas foi religado? (regularizar a situacdo junto ao
Supervisor / Chefe da Agéncia, atualizando o Cadastro, que deverd acionar a
Emilia no Setor de Cobranga e seguir adiante, oferecendo a Campanha de

Seguranca).

Caso existam débitos:
(Regularizar a situacdo junto ao Supervisor — cliente consumindo. Nao

abrir vistoria, nem para clientes com AVISO DE CORTE).

IMPORTANTE: Caso um cliente se encontre fechado por falta de
pagamento, o atendente deve informa os procedimentos para solu¢ao do problema
junto @ Companhia. Este procedimento deve ser adotado independente do objetivo

do cliente.
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Para os demais clientes, inclusive clientes novos:

Solicitar CPF / CNPJ e telefone para contato;

Confirmar endereco;

Verificar se o cliente ¢ titular da conta (em caso negativo, propor troca de
titularidade e aproveitar para efetuar recadastramento). A vistoria SO podera ser
feita COM a troca de titularidade. Clientes em processo de faturamento poderdo
ser atendidos normalmente, oferecendo a vistoria para a Campanha de Seguranca
(ANOTAR FORMULARIO E REPASSAR PARA ATC).

Caso positivo: PASSAR ASPECTOS DA CAMPANHA.

“Senhor(a), estamos oferecendo servigos aos nosso clientes com a finalidade
de conscientizar e informar a todos quanto a importancia da manutengdo das
instalacdes internas e equipamentos de gas canalizado e com o intuito de garantir

a seguranga das pessoas e dos bens”.

2) Como esta sendo feita esta divulgacao? Meu vizinho quer solicitar este

pacote, o que deve ser feito?

“Senhor(a), ele podera solicitar conosco, assim como o(a) senhor(a) esta
fazendo (telefone 0800 .................... , ou em uma de nossas agéncias. Estamos
fazendo a divulgacdo da Campanha em algumas emissoras de radio; mala direta

junto com as

contas de fornecimento; através de cartazes nas nossas agéncias e através de

“banners” e “folders” de esclarecimento”.

3) Em que consiste este pacote de servigos?

“Senhor(a), caso deseje, poderemos agendar agora uma visita de uma equipe

de técnicos da X Gas que executardo os seguintes servicos de Vistoria:
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1. Sera feita uma andlise visual das condi¢des das adequagdes de ambientes
e serdo vistoriados itens como: a colocacao de chaminé, no caso de utilizagao de
aquecedor, fixacdo de bascula e as condigdes de ventilagio permanente

apresentadas;

2. Além disso, serd feita uma andlise (VISTORIA) das condigdes de

seguranga dos seus aparelhos de consumo, através de:

a) Execugdo de um teste de concentragcao de monoxido de carbono;

b) Verificagdo do aquecedor, através da analise de arme e desarme dos
queimadores ao abrir e fechar a agua;

¢) Verificagdo no fogdo, analisando se a chama se apaga em poténcia

minima.

3. Sera feito um teste de estanqueidade, que ¢ basicamente verificar se suas

instalagdes internas apresentam escapamento de gas”.

IMPORTANTE: As verificagcdes internas, contemplam as tubulacdes
embutidas e aparentes (trecho compreendido desde a saida do medido até os
pontos de consumo no estabelecimento ou residéncia do cliente), as possiveis
solugdes podem ser:

Em casos de escapamentos até 5 litros/hora — colocagdo de resina; casos
mais graves — execucdo de novas instalacdes (tubulacdes aparentes). Nao
poderemos deixar o cliente se despedir, sem antes mencionar que o gas pode

ser fechado, na operacao de vistoria.

4) Quanto eu vou ter de pagar por esta vistoria? Outra coisa, eu ndo anotei
todos os servicos que serdo executados. A equipe vai me falar novamente sobre os

servigos que serdo realizados? Eu vou ter de pagar a eles?

“Senhor(a), o custo da vistoria sera de R$ xx,00 que sera cobrado somente
em sua conta de gés. O técnico responsavel apresentara novamente a relacdo de

servicos e pedira sua autorizagdo para execucao”.
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5) Que bom que a X Gas esta fazendo esta Campanha, assim poderei fazer

alguns ajustes / manutenc¢ao durante esta visita.

“Senhor(a), ndés estaremos basicamente vistoriando o ambiente,
instalacoes internas e aparelho de consumo. Quaisquer irregularidades
apontadas na vistoria serdo prontamente esclarecidas e o(a) senhor(a)
recebera um orcamento na hora para solucio dos problemas, ou podera

solicitar a qualquer empresa especializada no mercado”.

6) E, se ap0s a vistoria, eu ndo quiser consertar o que foi apontado? Eu serei

obrigado a fazer?

“Senhor(a), o interesse da Empresa ¢é facilitar a sua vida e proporcionar
condicdes ideais de seguranca para o(a) senhor(a), sua familia e seu imével. E
importante que os defeitos, porventura encontrados, sejam sanados. Caso
seja autorizada a vistoria e no caso de deteccio de problemas, sera dado um
prazo de 30 dias para solucdo, caso o(s) defeito(s) apontado(s) nio
impliquem em risco a seguranca. Apos este prazo sera efetuada uma nova
vistoria que, comprovando a inércia junto ao(s) problema(s), o seu
fornecimento de gas sera cessado. Nos casos maiores o fechamento sera

imediato”.

7) Que tipo de defeitos encontrados poderiam ser classificados como de

menor risco?

“Casos menores seriam escapamentos considerados pequenos ou

problemas simples de adequacoes”.
8) E quais sao os defeitos de maior risco?
“Casos maiores seriam escapamentos muito grandes, auséncia de

chaminé e falta de ventilacio permanente em instalacoes com aquecedores

localizados no banheiro”.
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9) Meu gas pode ser fechado?

“Senhor(a), caso seja constatado algum defeito que implique em risco,
como grandes escapamentos, o gas podera ser fechado. E importante deixar

claro que estamos visando unica e exclusivamente a sua seguranca”.

10) Para quando posso marcar a vistoria?
IMPORTANTE: Esta vistoria contempla um parimetro de
agendamento, com D+2 até as 16:00 horas, passando deste horario D+3,

somente em dias uteis e com uma média de 300 vistorias / dia, inicialmente.

Execucao de servigos: Caso o(a) cliente ligue para a Central ou compareca a
Agéncia para solicitar a execugdo dos servicos € 0os mesmos ainda ndo estejam

langados no sistema, deveremos anotar e aguardar a atualiza¢gdo do mesmo.

11) Equipe X Gas

IMPORTANTE: Antes de executar a vistoria, o técnico deve agir de
forma comercial, informando todos os aspectos da vistoria de seguranca, os
beneficios e as acdes que podem ser geradas caso algum tipo de

irregularidade seja verificada, como o corte no fornecimento.

12) Como eu tomarei ciéncia dos problemas encontrados na vistoria?

“Senhor(a), caso sejam constatadas irregularidades, devera ser
assinado um termo de responsabilidade e podera ainda solicitar um

orcamento para solucio dos problemas”.

13) E se eu ndo quiser executar nenhum servigo com a X Gas?

“Senhor(a), caso nio haja interesse em realizar os servicos junto a
Companhia, deve ficar claro que podera efetivar os servicos com qualquer
outra empresa do mercado e que dentro de 30 dias sera realizada uma nova

vistoria para certificacio da execucdo dos servicos, onde no caso da nio
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execucdo dos consertos, o seu fornecimento de gas sera cessado ou seu
aquecedor lacrado. Lembramos que a Empresa visa inica e exclusivamente a

sua seguranca e de sua familia”.

14) Quais sd3o as empresas existentes no mercado que podem fazer esta

vistoria completa de seguranca?

IMPORTANTE: Especificamente para a Campanha de Seguranca, nao
disponibilizaremos os nomes de empresas para execucao ou servicos. Vamos

oferecer sempre os servicos executados pela X Gas.

15) Eu ndo tenho condi¢cdes de pagar pelos servigos da X Gas em minha

conta de gas agora, pois estou sem dinheiro. Vou deixar para uma outra ocasido.

“Senhor(a), ¢ muito importante que haja preocupacio quanto ao
aspecto seguranca, para isso a Empresa esta disponibilizando uma forma de
parcelamento dos servicos executados a fim de facilitar e melhorar o

relacionamento com a X Gas”.

Opcoes de financiamento dadas pela Companhia:

Valores até R$ 359,99 — financiamento em até 12 vezes sem juros;

Valores acima de RS 360,00 e até RS 719,99 — financiamento em até 24
vezes sem juros;

Valores acima de RS 720,00 — financiamento em até 36 vezes sem juros.

16) Eu vou solicitar a vistoria, mas se aceitar o orcamento apresentado pela

X @Gas, terei algum desconto no valor da vistoria?

Para valores de orcamento até R$ 299,99 havera um abatimento de R$
15,00 sobre o valor da vistoria;
Para valores superiores a R$ 300,00 o abatimento do valor da vistoria

sera integral.
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17) Qual a garantia que sera dada para os servigos realizados, caso sejam

percebidos problemas?

“Senhor(a), sera dada uma garantia de 90 dias sobre os servicos
prestados (inclusive RESINA) e cinco anos para novas instalacdes, todos

quando prestados pela Companhia Distribuidora de Gas — X Gas.

18) Roteiro CS X Gas.

Solicitacio Vistoria: Tela 8411 e servico 25;
Consulta resultado Vistoria: 8414 e servico 25;
Cliente solicitando execucio servico: Tela 8411 e servico 53;

Visualizaciao dos servicos executados: 8414 e servico 53.
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TAREFAS EXECUTADAS ATUALMENTE PELO
TELE-ATENDIMENTO COMERCIAL

TITULO

DESCRICAO

TRANSFERENCIA DE
NOME

E a troca de nome do titular da conta de fornecimento de gas.

ALTERACOES
NO CADASTRO

GERAIS

Consiste na modificacao dos dados relativos ao cliente, no sistema
de consumidores (banco de dados).

CORRECAO DE CONTA

Consiste em verificar situacdo de consumo, fazendo-se a
respectiva correcio, se for procedente.

CANCELAMENTO DE
CONTA

Consiste na anulacio de uma conta quando a sua emissdo for
considerada improcedente.

EMISSAO DE 2* VIA DE
CONTA

E a emissao de outra via da conta de gis, em iguais condicdes.

PEDIDO DE | Consiste na baixa de nome (titularidade) e do consumo de gas.

DESLIGAMENTO DO

MEDIDOR

RELIGACAO DO | Consiste no restabelecimento do fornecimento de gas, através da

MEDIDOR religacio do medidor.

COLOCACAO DE | Consiste na instalacido do medidor para um novo cliente.

MEDIDOR

RETIRADA DO MEDIDOR | Consiste na retirada fisica do medidor da residéncia do cliente
em decorréncia de baixa voluntaria, de corte por falta de
pagamento e de fraude.

VERIFICACAO DE | Consiste em verificar leitura, normalmente em contas que

MARCACAO apresentam cddigo de irregularidades de marcacio.

ASSISTENCIA TECNICA | Consiste em atender pedidos de manutencio, conserto e

conversao de aparelhos a gas e em verificacido das condicoes das
instalacoes internas para liberar a ligacdo do gas.

CANCELAMENTO DE
CONTA

Consiste na baixa da conta, ja paga, quando constado que a
leitura do més corrente é menor do que a leitura do més anterior,
ou quando o medidor tiver sido desligado ou retirado e seja
emitido faturamento indevido posterior ao fato.

CANCELAMENTO DE
RETIRADA

Consiste na baixa da retirada do medidor decorrente de
desligamento com retirada ou de retirada direta, quando da
inscricio de cliente novo.

CANCELAMENTO DE
DEBITO AUTOMATICO

Consiste na baixa do débito automatico do cliente que ja o
solicitou ao banco, porém continua com sua conta enquadrada
em débito automatico, sem pagamento do consumo efetuado, ou
quando se trata de novo cliente no endereco, nio usuario de
débito automatico.

CANCELAMENTO DE
MULTA

Consiste na baixa de multa, relativa a conta com alguma
reclamacio — feita antes da data do vencimento — cujo
atendimento (exame, ou verificacio do medidor) nao tenha sido
realizado no prazo estipulado.
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TESTE DE CAPACITACAO
CENTRAL DE ATENDIMENTO

Nome:

1) Servigo de Assisténcia Técnica

1.1 — O cliente liga e informa que seu aquecedor ¢ muito antigo e esta

precisando de uma manutencio.

( ) A — solicitamos uma vistoria técnica;
( ) B — solicitamos uma assisténcia técnica;
( ) C — solicitamos campanha de seguranca.

1.2 - O cliente liga e informa que reside em uma casa e quer mudar o
local do medido.

( ) A — solicita uma vistoria técnica;
( ) B — solicita uma vistoria para remogao de ramal
( ) C — solicita uma assisténcia técnica.

1.3 — Em caso de medidor retirado.

( ) A — solicita religagdo de medidor;
( ) B — solicita retirada de medidor;
( ) C — solicita colocagao ou recolocagao de medidor;

1.4 — Em caso de medidor fechado por escapamento.

( ) A — solicitar religagao por pagamento;
( ) B — solicitar recolocagé&o de medidor;
( ) C — solicitar religagao por escapamento.

1.5- Em que situacao devemos oferecer ao cliente o servigo de
desobstrucao?
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( ) A — em caso de falta de gas;
( ) B —em caso de gas fraco e chama dos aparelhos avermelhadas;
( ) C — em caso de escapamento de gas.

1.6 — Qual é o teste usado para detectar escapamento interno?

( ) A — teste de monoxido de carbono;
( ) B — teste de estanqueidade;
( ) C — teste de emergéncia.

1.7 - O que é a Campanha de Segurang¢a?

( ) A — E uma Campanha em que a X Gas visa a seguranga do cliente,
realizando uma vistoria onde ¢ verificado se ha escapamento interno e condi¢des

de ventilagao do imovel,;

( ) B — E uma Campanha em que a X Gé&s visa a seguranga do
cliente, mas vi§a principalmente a lucratividade;
( ) C — E uma Campanha realizada no PI (local onde ficam os

medidores), para detectar escapamento nos medidores.

1.8 — Qual é a validade de uma PAI (pode aceitar inscrigao)?
( ) A —2 anos;

( ) B -5 anos;
( ) C—1ano.

2) Servigo de Leitura e Faturamento

2.1 — Quais sao os principais fatos que devemos analisar quando o cliente
reclama de alta de consumo?

( ) A — numero de pessoas que residem no imovel, clima, condi¢cdes
de aparelhos, eftc...
( ) B — moradores que ficam em casa durante o dia, consumos de

outras residéncias;
( ) C — medidor antigo.

2.2 — O que significam as seguintes siglas: CL, Cl, XL E CC?

( ) A — Medidor substituido, leitura estimada, fora da média,
aperiodica;
( ) B — Leitura ingresso do medidor, leitura saida do medidor,

consumo excessivo e medidor substituido;
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( ) C — Estima manual, consumo excessivo, leitura estimada,
medidor substituido.

2.3 — Em que situacao utilizamos o formulario de “Inspecao de Entrega de

Contas”?

( ) A — reclamacao de entrega de contas e acerto do endereco;
( ) B — reclamagéao de leitura n&o realizada;

( ) C — reclamagao de aumento de consumo.

2.4 — Faga algum comentario sobre o consumo:

Per Data Leitura T Consumo Er Av
07 00 26/07/00 1965 R 54 XL
06 00 27/06/00 1911 R 0
0500 26/05/00 1911 R 12

04 00 26/04/00 1899 R 14
0300 28/03/00 1885 R 15

02 00 24/02/00 1870 R 6
0100 26/01/00 1864 E 0 MA
12 99 27/12/99 1864 R 39

11 99 26/11/99 1825 E 0 MA
10 99 26/10/99 1825 R 36

10 99 13/10/99 1789 R 21 CG
09 99 24/09/99 1768 R 38
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3) Agéncias

3.1 — Quais sao os servigos realizados nas Agéncias em que

podemos realizar na Central de Atendimento?

( ) A — Analise de consumo e Baixa de titularidade;
( ) B — Devolucao de analise de consumo;
( ) C — Parcelamento e Devolugéo.

3.2 — Quantas agéncias possuimos e quais sao?

224

( ) A - 4
( ) B - 5
( ) C - 6
4 — Servigo de Cobranca

4.1 — O que é um segmento de divida?

( ) A — carta enviada ao cliente solicitando seu comparecimento na
agéncia;

( ) B — carta avisando ao cliente de débitos no cadastro;

( ) C — carta avisando ao cliente que seu gas sera desligado no dia
seguinte.

4.2 — Em que situagao ocorre o corte por falta de pagamento?

( ) A — quando n&o conseguimos realizar a leitura mensal;
( ) B — quando o cliente possui débitos;
( ) C — quando o cliente possui irregularidades nos aparelhos.

4.3 — Qual é o prazo maximo para uma religagao por pagamento?

( ) A — 24 horas ap6s a solicitagao da religagao;
( ) B — no dia seguinte apos a solicitacédo da religagéo;
( ) C — 48 horas ap6s a solicitagao da religagao.

4.4 — Quando ocorre a retirada de medidor por falta de pagamento?
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( ) A — quando o cliente estd com o gas cortado no sistema e
consumindo gas sem pagar as contas posteriores ao corte;

( ) B — quando o cliente estd com o gas cortado no sistema e
consumindo gas, pagando as contas posteriores ao corte;

( ) C — quando o gas do cliente esta cortado e suas contas estédo
pagas.

4.5 — A partir de que valor devemos encaminhar os clientes para o Servigo

de Cobranga que desejam solicitar parcelamento?

( ) A — acima de R$ 100,00;
( ) B — acima de R$ 500,00;
( ) C —acima de R$ 250,00.

5 — Contratacao

5.1 — Um novo cliente deseja uma transferéncia de titularidade. Consta
débitos em seus CPF, porém o imoével ndo consta débito. Quais os

documentos necessarios?

( ) A — contrato de locagao ou escritura, CPF e identidade;

( ) B — informar ao cliente que a transferéncia sé podera ser
realizada apos pagamento dos débitos;

( ) C — CPF e Identidade.

5.2 — Um novo cliente deseja transferéncia de titularidade. Consta débitos

somente no imdvel. Quais os documentos necessarios?

( ) A — contrato de locagéo ou escritura, CPF e Identidade;
( ) B — CPF e Identidade;
( ) C — Rescisdo de contrato.

5.3 — Um novo cliente deseja transferéncia de titularidade. Nao constam

débitos no CPF nem no imoével. Quais os documentos necessarios?

( ) A — contrato de locagao;
( ) B — Escritura e CPF;
( ) C — CPF e Identidade.
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5.4 — Qual o fator principal para a realizagdo de baixa de titularidade?

( ) A — ndo constar ordem de corte para o cliente;
( ) B — ndo constar débitos;
( ) C — boas condi¢des de uso do medidor.

5.5 — Quais os documentos necessarios para realizar uma inscrigao
para consumo de um imével de 1% locagdo ou que nido possua
débitos?

( ) A — CPF e Identidade;
( ) B — contrato de comodato;
( ) C — escritura.

5.6 — Quais os documentos necessarios para realizar uma inscrigao
para consumo de um imével 1? locagdo ou que possua débitos?

( ) A — CPF e Identidade;
( ) B — contrato de locagéo ou escritura, CPF e identidade;
( ) C — escritura.

5.7 — Quais os documentos necessarios para realizar uma inscricao para

consumo que conste débito no CPF do mesmo cliente?

( ) A — contrato de locagao ou escritura;

( ) B — CPF;

( ) C — informar ao cliente que a inscrigdo para consumo s6 podera
ser realizada apos o pagamento dos débitos.
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URA — “Unidade de Resposta Automatica”
Fita I — Atendimento Telefonico Xgas — 0800
Projeto Cliente 2000 — IAG

Atendimento 1

Atendente — Samuel
Cliente — Alice
Gravagdo de 29 seg.

1 Samuel
2 Alice

3

4

5 Samuel
6 Alice

7

8 Samuel
9 Alice
10 Samuel
11 Alice
12

13 Samuel
14 Alice
15

16 Samuel
17

18 Alice
19 Samuel
20 Alice
21  Samuel
22 Alice
23 Samuel
24

25 Alice
26 Samuel
27 Alice
29 Samuel
30 Alice
31 Samuel
32 Alice
33 Samuel
34  Alice
35 Samuel
36 Alice
37 Samuel
38

39  Alice
40 Samuel
41 Alice
42  Samuel
43 Alice
44  Samuel
45 Alice
46  Samuel
47  Alice

x-gas samuel bom dia.
bom dia::, ¢ o seguinte, eu gostaria de- de hum- marcar uma
instalacdo do relogio no meu- no meu- préd- no meu apartamento, no
caso, porque ... ainda ndo tem.

correto. qual o endereco da senhora?

¢ rua explanada b,

(3 seg)

rua explanada b?

i1$s0. numero um tré::s cinco,
um trés cinco.

apartamento quinze zero nove. € novo horizonte.

(29 seg.) (barulho de digitag@o)

¢ mil quinhentos e nove?

é.
(37 seg.) (vozes ao fundo e barulho de digitacao)

olha s6, o apartamento mil quinhentos € nove ndo tem o medidor
instalado. correto?

[ndo tem..

[ndo tem . nds temos um custo pra essa colocagio.

uhm.

que € um valor de cinqiienta reais.

ahn.

esse valor pode ser parcelado, em duas vezes de vinte e cinco virgula
sessenta ¢ oito.

ahn.

correto? [no caso]

[isso]e vaiser cobrado na- na=

=nas contas de gas.

na conta, né?

correto. eu posso mandar o técnico amanha ao local.
amanha?

isso.

ta pode ser é:: qual o horario que ele vai? cé sabe me dizer?
no caso, é de nove as dezoito horas, senhora.

a::, horario comercial. ele vai amanha entgo.

isso. amanha. eu preciso no caso de seu nome, identidade, cpf,
[telefone de contato]

[pois n ao ] alice,

alice,

de melo,

de melo,

freitas,

frei::tas??

é.

melo com um L s6?

com um L s6.
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48 Samuel  correto. seu cpf?

49 Alice deixa eu te dar aqui que eu ndo tenho de cor. é zero trinta ¢ sete,
50 Samuel zero trinta e sete,

51 Alice ¢é:: nove dois,

52  Samuel nove dois,

53  Alice sete zero,

54  Samuel sete zero,

55 Alice dois sete,

56 Samuel dois sete,

57 Alice nove zero,

58 Samuel nove zero,

59 Alice 1dentidade é nove cinco,
60 Samuel nove cinco,

61 Alice meia um trés,

62 Samuel meia um trés,

63 Alice ¢ OAB MG.

64 Samuel telefone de contato, senhora.?
65 Alice sete um trés,

66 Samuel sete um trés,

67 Alice quatro dois,

68 Samuel  quatro dois,

69 Alice meia dois. ou entdo o celular.

70 Samuel  qual o numero do celular?

71  Alice nove quatro, dois meia, cinco nove, cinco dois. (barulho de digitagao)
72 (6 seg.)

73 Alice tem ainda o telefone do apartamento aqui no novo horizonte, o senhor
74 quer também?

75 Samuel  ndo.apenas esses dois [ja ta bom]

76  Alice [ta bom?] ta.

77 (4.0)

78  Alice o senhor pode me dar uma informacao?

79 Samuel  pois ndo.

80 Alice depois que que eles instalam o reldgio, tem que fazer uma- a primeira
81 queima ou alguma coisa assim?

82 Samuel  ndo. nesse caso ndo senhora.
83  Alice Nao?
84 Samuel coloca o medidor a senhora vai ter gas normal, s6 instalar no caso o

85 fogdo, ou se a senhora quiser comprar um aquecedor depois=

86 Alice = ¢ porque eu ja tenho um fogao. e no caso eu poderia logo instalar o
87 fogao?

88 Samuel  pode. sem problema nenhum.

89 Alice nenhum? e ndo precisa fazer a primeira queima?

90 Samuel [nd::o].

91 Alice [que me] informaram que tinha que fazer a primeira queima.

92 Samuel o seu fogdo é novo?

93  Alice ¢ novo.

94 Samuel  hum:: ndo, senhora. sem problemas. espera alguns minutos, o gas

95 vai chegar normalmente, a senhora vai utilizar, normal.

96 Alice ah, certo. essa primeira queima ¢ pra qué afinal. porque é:: a

97 informac¢do que me ddo sempre é que teria que fazer essa primeira
98 queima ... seria no caso de qué?

99  Samuel o0 seu- o seu fogdo, ele é convertido j& pra gas natural?

100 Alice ele vai ser convertido, €:: jus- justamente depois que- que instalarem
101 o relégio, eu pedi pra ser convertido pra gas de rua ... né. e:: e:: e vai

102 ser instalado ... realmente s6 falta mesmo instalacao do relogio.
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Samuel
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Samuel
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entendi. ndo, nesse caso sem problemas. no caso eles vao ao local,
vao trocar as pegas, vao trocar os queimadores, tem que ser
autorizado.=

= ¢:: primeira queima ¢ pro aquecedor?

hum:: ndo senhora. realmente ndo entendi sua colocacao.

também ndo. eu- eu ndo entendi. foi o pessoal da propria
administrag¢@o do prédio, que me informou isso. como o prédio é
novo, ndo tem- ndo teve nenhum morador antes, entdo precisa no
caso instalar relogio tudo direitinho.

correto.

€ a moga me informou que precisava muito dessa primeira queima
depois pra poder, (tosse) instalar o fogdo. e eu ndo entendi, nunca
ouvi isso.

nao. tendo o medidor local, abrindo a valvula, daqui alguns minutos
no caso,

[ o0 gas ja sobe], havendo a conversdo, instalando, usa normalmente.
[j4 funciona |
ndo precisa. inclusive aquecedor a gas.

correto. ndo tem problema também. ja tem instalado o aquecedor?
jé esta instalado... o0 aquecedor ja esta la.

nao tem problema nenhum. apenas a conversao que deve ser feita no
fogdo no caso.

ah, sim. isso com certeza.

a senhora no caso gostaria da taxa a vista ou em duas vezes?

o valor ¢ cinqiienta? pode ser a vista.

a vista?

(5 seg.) (barulho de digitagdo)

senhora eu estou oferecendo pra amanha. no horario comercial.
[praamanha]

[a visita do técnico].

ta.

certo?

amanha de nove as dezoito?

de nove as dezoito horas. a senhora (gostaria) do nimero do cliente?
pois ndo. pode falar.

0 niimero ¢ seis um quatro,

seis um quatro,

oito trés quatro.

oito trés quatro.qualquer duvida o técnico- ele me me explica no caso.
explica a senhora.

ah, ta bom.

correto senhora?

correto. muito obrigada hein.

x-gas agradece. muito obrigado e bom dia.

bom dia.
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Atendimento 2

Atendentel — Luisa
Atendente2 —Marta
Cliente — Romilda
Gravacao de 33 seg.

1 Luisa x-gas luisa. bom dia. (....)

2  Marta campanha com muito gas.marta pereira bom dia.

3 Romilda ah, bom dia. eu marquei ainda pouco, uma visita pra instalagdo, eu
4 tenho o numero do cliente, é que eu queira saber se € possivel

5 remarcar.

6 Marta qual o numero do cliente?

7 Romilda ¢ oito um quatro, trés zero dois.

8 Marta s0 um momento.

9 (31 seg.) (barulho de digita¢ao e vozes ao fundo)

10 Marta esta no nome de quem senhora?

11 Romilda pedro henrique da silva.

12 Marta qual foi a sua solicita¢ao?

13 Romilda eu pedi uma nova visita pra instalacdo, foi marcado pra amanha, mas
14 eu agora fiquei sabendo que a pessoa que vai receber, ta com algum
15 problema pra amanha, se é possivel vir na sexta.

16 (13 seg.)

17 Marta a senhora fez essa solicitagdo hoje?

18 Romilda fiz. ainda pouco. € que agora a pessoa me avisou que ta com um
19 probleminha de horario, como ndo pode marcar a hora, né? pra ficar
20 assim mais certo, eu queria ver se € possivel ser na sexta.

21 Marta s6 um momento.

22 (1min. 32 seg.) (barulho de digitacdo e vozes ao fundo)

23 Marta sO mais um momento, senhora.

24 Romilda pois nao.

25 (55 seg.) (barulho de digitagdo e vozes ao fundo)

26 Marta seria dia sete né isso, senhora?

27 Romilda €. essa sexta agora € sete né?

28 Marta isso.

29 (16 seg.) (barulho de digitacao)

30 Marta ja esta marcado entdo, senhora.préxima sexta-feira dia sete.

31 Romilda das oito as dezoito. ndo € isso?

32 Marta isso

33 Romilda ta ok, entdo. obrigada.

34 vem com certeza, ndo vem?

35 Marta sim senhora.

36 Romilda ta bom, obrigada, hein.

37 Marta x-gas agradece e tenha um bom dia.

38 Romilda bom dia.
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Atendente — Valter
Cliente — Telma
Gravagdo de 17 seg.

1 Valter
2 Telma
3

4

5 Valter
6 Telma
7 Valter
8 Telma
9  Valter
10 Telma
11  Valter
12 Telma
13

14  Valter
15 Telma
16

17 Valter
18 Telma
19 Valter
20

21

22  Telma
23 Valter
24

25

26

27 Telma
28

29 Valter
30 Telma
31 Valter
32 Telma
33

34 Valter
35 Telma
36

37 Valter
38

39 Telma
40

41 Valter
42 Telma
43 Valter
44 Telma
45 Valter
46 Telma
47

48

49

50

x-gas valter. bom dia.
bom dia. é:: eu fiz um pedido de verificagéo no: medidor, pra saber se
havia algum tipo de marcagdo errada, leitura errada, entendeu? por
causa do valor que veio muito alto.
qual o numero do cliente por favor?
s6 um minutinho. quarenta,
quarenta,
meia um,
meia um,
vinte e dois zero.
estd em nome de quem?
telma ferreira alves.
(17 seg.) (barulho de digitagdo e vozes ao fundo)
$6 um momento por favor.
pois nao.
(2 min. 20 seg.)
senhora, foi feita a verificacdo no dia vinte e nove,
sim,
sim.e esta confirmando. a sua conta esta correta. a leitura foi de
quarenta metros cubicos no dia vinte e nove. a leitura no dia vinte
estava em trinta.
aha.
esta confirmado. aqui é que a primeira conta da senhora ... foi:, 0
periodo de consumo que foi marcado senhora foi de cinco dias. o
medidor foi instalado no dia quinze, de sete dias. e a leitura foi feita
no dia vinte e dois. por isso que foi apenas de tré€s metros cubicos.
mas, é:: esse- esse fornecimento, o gas natural e o- € 0 manufaturado
tem diferenca?
tem diferenca na tarifa, senhora.
tem diferenca na tarifa.
tem sim senhora.
quer dizer que até nisso eu to perdendo. tanto que eu consumi eu vo-
eu vou pagar?
exato.
€. 0 outro ndo ¢ assim. tem uma tarifa minima de tantos metros
cubicos.
ndo.mas se a senhora ultrapassar essa tarifa, a senhora co- pa- é:: é
cobrado o que ¢ [excedente]

[certo]. esse aqui qual é- qual ¢ o tanto de
metros cubicos pra tarifa?
zero a sete metros cubicos.
zero a sete metros cubicos de:: consumo. né?
exato.
¢ mensal. a tarifa ¢ de quanto?
essa ta- essa taxa minima € de sete reais e treze.
sete reais e treze, né? eu acho que foi por isso que foi trés metros
cubicos. porque foi o seguinte, eu tenho pra mim, por que houve-
houve algum tipo de- de- de- de problema aqui, entendeu? s6 que eu
ndo tava sabendo. entdo deve ter sido alguma coisa a ver com com:: a
instalacdo do aquecedor por exemplo novo que foi colocado, né? e
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Valter

Telma
Valter

Telma
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Valter
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eles andaram mexendo ali. tavam fazendo um trabalho também, no
banheiro, na parte hidraulica, né? entdo nao sei se de repente isso ai
a- aumentou o consumo, ndo que tenha sido o mesmo consumido,
mas talvez pela ma- assim o manuseio da coisa toda ali né? pode ser.
€. vamos ver. é:: vinte e sete metros cubicos € muita coisa ndo é?
ndo:: senhora. seria uma média de um metro cubico por dia. a senhora
deve ta estranhando porque a primeira conta da senhora foram trés
metros cubicos. mas o faturamento da primeira conta foi de apenas
sete dias.
pois €. meu filho =

= 0 medidor da senhora foi instalado no dia quinze, a leitura
foi feita no dia vinte e dois.
pois €. mas acontece que eu ndo estava usando o aquecedor nesse
periodo... né? e nem fogdo... entendeu? por isso que eu to te dizendo
que eu ndo=
=mas senhora, entdo esse consumo de trinta metros ctibicos seria-
estaria correto. ja que- ja que nesse periodo a senhora passou a
utilizar o aquecedor do fogao.
na::o.
dia vinte e dois=
=eu passei- eu usei- eu comecei- quando eu fiz a, quando a minha
conta chegou, eu liguei no mesmo dia, porque eu estranhei o valor.
Tinha assim uma semana que o meu aquecedor tinha sido instalado. e
ndo ndo existe o consumo assim de ficar duas horas no chuveiro, com
o aquecedor ligado. entendeu? o fogao também ¢ utilizado o normal,
ndo fago bolos, ndo fago, entendeu? entdo eu to eu to tentando te
dizer o seguinte que 0 meu consumo normal, eu creio, que nao passa
desse- desse minimo ndo. porque eu morei num outro endereco, ndo
pelo fato de ser, manufaturado ou ndo, porque a tarifa vocé disse é a
mesma coisa.
ndo. mas o manufaturado a tarifa é de zero- a taxa minima ia de zero
a dezo::ito.
ndo. eu sei=
=essa € de zero a sete.
¢:: a minha- a minha tarifa de 14, mensal todos os meses eu pagava
oito reais.
pois €. ¢ a taxa minima do gas manufaturado.
entendeu? entdo € isso que eu to te dizendo. e eu vivia uma vida
normal. ndo fazia assim TANTA economia, entendeu? com o
aquecedor. com o gas ndo era aquela coisa, normal. uma familia
pequena, né? por isso que eu td te dizendo. eu acho que houve algum
tipo de problema, ndo sei, né na leitura pode ser que ndo. mas talvez
aqui no prédio, alguma coisa, porque que nao seja né, no caso de
vocés ai. eu acho que a nossa proxima conta ja da pra vocé ver
alguma coisaai. [nd o0 ? ]

[nd0. ndo] senhora.

pois é. quando € que eu posso ligar pra saber?
deixa s6 eu verificar quando vai ser a leitura da préxima conta.
isso. que ai eu ja- ja fico fazendo mais ou menos uma idéia.
(20 seg.) (barulho de digitag@o)
vai ser no dia vinte. senhora.
a leitura vai ser feita no dia vinte?
isso.
nesse dia eu ja posso saber entdo, qual vai ser o valor mais ou menos?
ndo. ndo. a senhora pode retornar aqui pra gente mais ou menos no
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dia vinte e cinco.
é.
pra conta ser faturada e aparecer o o o valor em real pra gente.
certo.
sim?
mas em termos de consumo, né, da pra saber [ mais ou menos?].
[da pra saber] o
consumo da. mas em valor ndo.
ndo.ndo. eu queria saber o consumo em metros cibicos.
¢ certo.
pra poder fazer mais ou menos uma comparagao. eu creio que deve-
se passar de sete metros, qual é o valor?
ai depende do valor do plano que a senhora paga. sera cobrado por
cascata.
sei. ai, é:: quanto que ¢ por cascata?
o prego da tarifa por cascata?
€. que ai eu ja ja faco uma idéia mais ou menos. se for oito metros,
nove metros, entendeu? dai ja da pra saber mais ou menos quanto vai
ser minha conta por més.
s6 um momento.
aha.
(51 seg.)
olha senhora, do gas natural, de zero a sete metros ctibicos, o valor do
metro cubico é de um real ponto:: zero um oitenta e sete centavos. de
oito a vinte e trés, um ponto trinta e cinco vinte e nove.
por por metro cubico?
exato.
de um a vinte e trés metros,
ndo. [de oito a vinte e trés].
[de oito a vinte e trés].de zero a sete,
um ponto, zero um oitenta e sete,
e de- perai. deixa- deixa eu anota que ai eu nao preciso depois
[ certo ].
[eu ligo] s0 pra saber a a metros ctibicos. o consumo, né? eu ligo pra
saber tipo assim quantos metros cubicos foi consumido, entendeu?
certo.
dai, deixa eu achar uma caneta aqui que eu to procurando. s6 um
pouquinho.ai eu anoto os valores, ai eu ja fago uma idéia de quanto é
que vai ser. porque eu gosto de controlar tudo.entendeu? ((ri)) eu
gosto de ter minhas continhas assim, tudo direitinhas. quanto eu vou
gastar por més. nas contas fixas, no caso, gas, energia, essas coisas,
tudo eu gosto de ter a a a o valor mais ou menos, pra eu poder
reservar né, o dinheiro, pra pagar direitinho. fala ai. é:: de zero a sete,
é um,
um ponto zero um oitenta e sete.
zero um oitenta e sete. ta.
de oito a vinte e trés,
aha,
um ponto trinta e cinco vinte € nove,
trinta e cinco vinte e nove,
de vinte e quatro a oitenta e trés,
hum,
um ponto meia cinco noventa e trés,
meia cinco noventa e trés,
e acima de oitenta e trés, um ponto sete cinco meia quatro.
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um ponto, acima de oitenta e tr€s, um ponto,

sete cinco meia quatro.

sete cinco meia quatro.

exato

esse valor ¢ em real, né? um real virgula dois centavos,
[i::ss0.correto.]

no caso aqui, né?

por metro cubico isso. ta?

¢. do minimo. ta bem.

certo

ta. entdo € por isso que da sete reais € um pouquinho, né?

exato.

certo. e por ai vai. é.eu acho que eu vou ficar entre- ou no minimo ou

entre oito e vinte e trés.

certo. mas-

assim menos- €. mas bem menos do que vinte e trés.

certo.

entendeu? eu ligo pra vocés entdo pode ser no dia vinte ndo.pode ser.

no dia vinte e cinco, né?

exato. por ai.

ta. pra saber a leitura.

certo?

dai eu fago as minhas continhas aqui.

tudo bem.

t4 bem?

certo.

brigado, viu.

x-gas agradece. tenha um bom dia.

um bom dia também. tchau.

235
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Atendimento 4

Atendente — Pedro
Cliente — Marilda
Gravagdo de 25 seg.

1  Pedro

2 Marilda
3

4

5

6  Pedro
7  Marilda
8  Pedro
9  Marilda
10 Pedro
11 Marilda
12 Pedro
13 Marilda
14 Pedro
15 Marilda
16

17

18 Pedro
19

20 Marilda
21 Pedro
22 Marilda
23 Pedro
24 Marilda
25

26

27 Pedro
28 Marilda
29 Pedro
30

31

32 Marilda
33

34 Pedro
35 Marilda
36 Pedro
37

38 Marilda
39

40

41 Pedro
42 Marilda
43 Pedro
44

45

46

47 Marilda
48 Pedro
49 Marilda
50 Pedro

x-gas pedro bom dia.

bom dia. é o problema da:: rua comendador, a gente tem se
comunicado ai com vocés, e retiraram o medidor. e:: ndo tem nada a
pagar, ... quero saber o que t4 havendo ai. meu marido falou com- ai
ndo me lembro com quem, um pessoa ai ainda agora.

numero do cliente por favor senhora?

¢:: solange:: monteiro maciel.

o endere¢o rua comendador,

¢. duzentos e quinze.

duzentos e quinze?

¢. seiscentos e um.

meia zero um?

é.

um momento por favor senhora.

(falando com alguém) ta resolvendo o negocio do gas da sua casa. (...)
t6 vendo aqui o papo do gas.

(2 min 44 seg.)

senhora nesse endereco consta medidor funcionando normalmente.
ndo existe medidor no endereco? (entonacdo de surpresa)

ndo. retiraram anteontem.

retiraram o medidor? (entonacao de surpresa)

¢ alids ontem quando a menina foi tomar banho, cadé? ndo tinha gas.
mas a senhora ja foi la embaixo ver se [realmente]

[ ja& ].jafoild e meu marido
acabou de passar 14 agora pra ver se se tinham retirado o medidor ou
se estava s6 com a tarja vermelha.
nesse enderego esta sem medidor?
sem medidor.
estou comunicando isso ao nosso setor da assisténcia técnica senhora
porque realmente aqui consta como ligado normal, e ndo existe
nenhuma ordem de retirada nesse endereco.
pois €. eles- vocés falam que nao existe essa ordem, € nem tem nada
em débito.
com certeza. que eu verifiquei pra senhora=
= entdo. porque esta acontecendo isso?
vou ter que mandar pro setor senhora. pra que o setor saiba porque
que isso esta acontecendo.
se tivesse alguma conta a pagar, seria- parece que:: meu marido tomou
uma informacgdo 14 no prédio agora que vence hoje. ndo tem motivo de
ter cortado.
com certeza.
entdo:: =
= a senhora por gentileza retorna a ligacdo um pouco mais tarde que
eu estou entrando em contato com o setor de assisténcia técnica pra
saber o porqué dessa retirada. nesse caso esta sem medidor no
endereco? foi retirado o medidor?
foi. ele passou 14 agora pra veri- verificar.

o nome da senhora € solange monteiro maciel?
ndo. eu sou a mae dela.
sim, senhora. o telefone de contato por favor senhora?
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Marilda
Pedro
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¢ sete meia um.

sete meia um,

trinta,

sim,

Zero quatro.

zero quatro?

é.

podera retornar um pouco mais tarde pra nés. por [ gentileza ].

[mais tarde mais ou
menos o que? porque:: eu preciso sair, pra ver a hora. se eu espero:,
mais tarde daqui a pouco o-
senhora, daqui a mais ou menos umas trés horas.
ah, entdo da pra eu dar uma saida.
por gentileza.
agora, sera que vocé- pode agitar isso? porque ela tem uma crianga.
chegou em casa, veio pra minha casa, porque ndo tem condicdo de
ficar 1a né? mas quer chegar em casa, tomar um banho, de manha
tomar um banho pra trabalhar.
tem que fazer aa comunicacdo, senhora, porque aqui ndo consta nem
retirada de medidor ... por corte, nem retirada nenhuma.
pois é, né =
= se a senhora estd mencionando aqui que realmente retiraram o
medidor, entdo vou comunicar essa situagdo que senhora mesmo que
mencionou pra mim.

Ah:, entdo ta bom. daqui entdo umas trés horas eu ligo.
por gentileza, senhora.

ta bom? como € o seu nome?

meu nome ¢ pedro.

pedro, td bom. obrigada.

o nome da senhora por favor?

marilda.

senhora marilda?

€.

por gentileza retorna daqui a mais ou menos umas trés horas, senhora.
ta bom. obrigado pedro.

x-gas agradece a ligacdo e desculpa pelo transtorno.

ta bom. tchau.

bom dia.
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Atendimento 5
Atendente — Francisco

Cliente- Joana

Gravagao de 30 seg.

1  Joana (falando com alguém) manda ele nao abrir a porta quando o cara

2 chegar. que eu vou descer pra falar com ele.

3 Francisco xgas francisco bom dia.

4  Joana ah, bom dia. eu fiz uma reclamacao de valor de [conta

5  Francisco [sim.

6 Joana ta? e o rapaz da xgas ficou de vir aqui hoje. o rapaz tocou no

7 interfone, falou com o porteiro, o porteiro me chamou. ndo deu nem
8 dez minutos e o rapaz tinha ido embora. eu vou pedir uma outra visita
9 porque eu preciso falar com a pessoa que vem aqui, porque=

10 Francisco
11 Joana

14 Francisco

=10 caso, ele pegou a, ele fez a verificagdo?

deve ter feito. acho que o porteiro disse que ele fez e ele ndo me
esperou nem um minuto. que sé foi o tempo de eu trocar de roupa. eu
preciso falar com a pessoa.

eu posso até pedir,ta,quando ele trouxer o resultado, porque agora ndo
vai entrar mesmo. quando ele trouxer o resultado que no dia marcado
pra a senhora

(A gravacdo termina aqui)
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Atendimento 6
Atendente — Flena
Cliente — Vania
Gravagdo de 17 seg.

1 Elena
2  Vania
3

4  Elena
5 Vania
6

7  Elena
8 Vania
9 FElena
10 Vania
11

12 Elena
13 Vania
14 Elena
15

16 Vania
17 Elena
18

19 Vania
20

21 Elena
22 Vania
23 Elena
24 Vania
25 Elena
26

27

28

29

30 Vania
31

32 Elena
33

34

35 Vania
36 Elena
37 Vania
38 Elena
39 Vania
40 Elena
41 Vania
42 Elena
43

44

45

46

47 Vania
48 Elena
49

50 Vania

xgas fone elena, bom dia.
bom dia elena. por gentileza eu gostaria de reclamar a minha conta do
gas.
pois nao, senhora.
a minha conta normalmente vem vinte reais, vinte € cinco. dessa vez
veio cinqiienta e cinco e oitenta e um.
qual o seu niimero de cliente por favor?
eh:: >cinco quatro, trés oito, oito nove, zero.<
estd em nome de quem?
vania maria de albuquerque.
(11 seg.)
rua monteiro lo[bato] 1524 cobertura dois.
[é.] [casa dois.

casa dois. perddo. sim. vou fazer o seguinte, senhora, eu vou eh pedir
uma verificacdo de leitura pra ser feita... no caso amanha.
ahn.
sim? e peco que a senhora entre em contato conosco eh: sexta, hoje é
quarta? ... sexta-feira talvez a gente ainda ndo tenha resposta =
= ¢ porque o vencimento dela é dia nove. eu ndo vou pagar essa conta
nio.
dia nove seria domingo. ndo ¢ isso?
ahnha. (afirmando)
entdo a senhora no caso entra em contato =.

= (débito em conta)
entra em contato na sexta. se a gente ja tiver o val- esse resultado no
sistema, a gente vai lhe informar. e ai a gente vai lhe dizer se ta
correto ou ndo essa essa leitura. se ndo, a gente deixa a critério do
cliente. pro cliente saber se vai pagar ou se que:: [se se quer pagar ou
nao.

[€ porque dobrou.

nao tem como dobrar.
sendo que més passado eh:: consta aqui que ela foi estimada no més
de maio. ou seja, a leitura dela ndo foi real. foi estimada. entdo pode
ter sido isso que acumulou um pouco pra esse més =
= mas no més retrasado foi vinte reais.
més retrasado foi més quatro foi trinta e oito de consumo.
quanto?
trinta e oito.
mas ndo foi estimado.
isso. foi real.
ahn,
do més de maio ja houve um aumentozinho sim, estimada, pra
quarenta e nove metros cibicos de consumo. por isso que eu vou pedir
essa verificag@o pra saber se essa leitura realmente esta correta ou nao.
porque aqui ela esta constando pra gente como real, mas pode ter sido
algum erro na hora da anotagao=
= ¢ 0 més passado vocés ndo viram? ndo leram?
més passado ela foi estimada por algum motivo, acho que ta aqui,
acho que ta ausente. pelo menos o leiturista colocou aqui,
€. no horario de meio-dia as du- meio-dia as duas- de onze as duas
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nunca tem ninguém na minha casa.
€. é isso mesmo. ta aqui um a de auséncia. ele deve ter ido no local
justamente, provavelmente nesse horario, e:: e no caso ele estimou.
sim. mas de qualquer forma eu estou pedindo essa verifica¢ao pra ser
feita amanha.
qual o seu nome? ¢ eliana?
elena.
elena? e que horas devem ir, hein? mas me bota esse horario por favor
sendo me vai acontecer a mesma coisa.
o0 horario eu ndo tenho como lhe lhe dar senhora. porque eles é que
fazem o roteiro. entdo n6s nunca sabemos qual o roteiro que eles vao
fazer primeiro.
porque a vizinha da casa um tem a chave da minha varanda também,
ta? eu ja avisei iSso a VOCEs.
vou colocar entdo nessa verificagdo que eu vou pedir eh: pegar eh eh
tocar na vizinha da casa um. pode ser?
€. se ndo tiver ninguém na minha casa, tocar na casa um.
correto. tem campainha 14?
tem. tem interfone.
ta certo entfo, [senhora. Vou colocar essa observacao aqui.

[Ta bom? [ta obrigada.
xgas agradece e bom dia.

240
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Atendimento 7

Atendente — Sérgio

Cliente — Ilson

Gravagao de 29 seg./ Siléncio de 1 min./Gravagdo de 21 seg.

1 Sérgio xgas sérgio bom dia.

2 llson bom dia. falo com quem?

3 Sérgio sérgio.

4 llson sérgio € o seguinte. em vinte e quatro de maio eu autorizei- me

5 passaram um or¢amento € eu autorizei a vim aqui em casa fazer uma
6 mudanga, virar o reloégio do gas entendeu? ¢ isso ja faz mais de um

7 més e eu ndo ti ... eu ndo tive mais ciéncia. até hoje nao vieram. eu to
8 terminando minha obra aqui, precisava de acabar a obra e ndo posso
9 acabar porque o reldgio ndo veio ninguém e eu ndo sei qual € o prazo
10 que eu tenho pra ver isso aqui. porque tem mais de més.

11 Sérgio correto. eles fizeram um or¢camento pro senhor?

12 Ilson ja. ja passaram e eu somente ja autorizei.

13 Sérgio o senhor me informa o nimero do cliente, senhor?

14 Ilson numero meu € seiscentos € oitenta,

15 Sérgio seiscentos e oitenta,

16 Ilson nove cinco um barra trés.

17 (13 seg.) (barulho de digitacao)

18 Sérgio pode me confirmar o nome do titular da conta?

19 Ilson ¢ ilson mendes pereira.

20 (23 seg.) (barulho de digitacao)

21 Sérgio correto. eu to pedindo um retorno do técnico ao local ja pra executar o
22 servigo.

23 llson ta.

24 Sérgio correto?

25 [llson e o senhor sabe mais ou menos em quanto tempo?

26 Sérgio no caso teria problema de ir um técnico amanha ao local?

27 Ilson nao.

28 Sérgio correto.

29 llson eu to aqui o dia inteiro. eu t0 com obra aqui. € que o rapaz ta

30 chegando ao fim 14, eh:: o pedreiro, e:: e pra acabar precisa de virar o
31 relogio pra ele poder terminar o a caixa.

32 Sérgio entendi. correto.

33 Ilson ok?

34 Sérgio tudo bem.

35 [llson ta obrigado, hein?

36 Sérgio obrigado. o senhor tenha um bom dia.

37 Ilson tchau um bom dia.
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Atendimento 8
Atendente — Vanda
Cliente - Tereza
Gravagdo de 28 seg.

O 01N N Wi —

Vanda
Tereza
Vanda
Tereza

Vanda
Tereza

Vanda
Tereza
Vanda

Tereza

Vanda

Tereza
Vanda
Tereza
Vanda

Tereza
Vanda
Tereza
Vanda
Tereza
Vanda
Tereza
Vanda

xgés meu nome € vanda, bom dia.

bom dia, vocé pode me dar uma informagéo?

pois ndo.

se a conta do gas eu posso pagar no rio de janeiro? em que banco eu
poderia t4 pagando essa conta?

um momento so, por gentileza.

obrigada.

(13 seg.)

senhora?

Oi.

isso vai ficar na dependéncia do banco de aceitar ou ndo o pagamento,
tanto pode ser em banco como em casas lotéricas. ai vai depender da
administragdo de cada um.

ndo: ndo:: eu mandei no unibanco, falaram que ndo recebem no
unibanco. eu mandei no=

= ¢. o unibanco ¢ somente aqui no caso aqui de minas, é somente
débito automatico. aqui, os bancos que aceitam pagamento direto no
caixa € o bandeirante, caixa econdmica, banco do brasil aceita.

itat aceita?

itatl? bem, ai ndo. s6 os bancos que eu falei.

nao.

0 itad, aqui na minha listagem ndo esta. ndo consta como banco
autorizado a receber.

entdo na caixa econdmica aceita?

como?

na caixa econdmica?

aceita.

ta bom entao.

ta bom?

obrigada.

de nada. a xgés agradece e tenha um bom dia.
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Atendente — Solange

Cliente - Leda

Siléncio de 17 seg./ Gravacao de 21 seg./ Siléncio de 10 seg.

1 Solange
2  Leda
3

4  Solange
5 Leda
6

7  Solange
8 Leda
9

10

11

12

13

14

15

16 Solange
17 Leda
18 Solange
19

20 Leda
21 Solange
22 Leda
23

24

25

26

27

28 Solange
29 Leda
30 Solange
31 Leda
32

33 Solange
34 Leda
35 Solange
36 Leda
37

38

39

40

41 Solange
42 Leda
43

44

45 Solange
46 Leda
47

48

49

50

xgas fone solange bom dia.

eh bom dia. querida, vocé podia me dar uma informagao?

[é o seguinte

[pois nao.

eh:: ... tem uma pessoa no meu condominio que quer fazer uns
servigos eh eh de gas no no condominio ta?

sim.

$0 que ndo ¢ uma pessoa de nenhuma dessas de uma empresa
cadastrada na xgas. ele ndo- ele ¢ uma pessoa fisica comum ...
entendeu? e eu queria que uhn: que a xgas viesse fazer uma vistoria
no no prédio porque, por ser um prédio muito antigo, pode estar
precisando de de reparo nos canos de gas. € eu queria que a xgas
viesse fazer uma vistoria pra ver se ha necessid- se ha necessidade de
troca da tubulacao de gas, porque ta falando que ta tudo condenado.
eu acho que quem condena ou deixa de condenar ¢ a xgas né?

qual o niamero do cliente, senhora, por gentileza?

como assim?

a senhora no caso ndo sabe o numero dele, ndo €? qual o enderego
para que eu possa verificar, por favor?

o nome do condominio?

é. o endereco.

¢ avenida alberto ribeiro,

(barulho de digitagao)

um trés dois.

(barulho de digitacao)

centro.

(barulho de digitagao)

nosso problema esta ocorrendo na tubulagdo do prédio?

ndo querida. olha sd, eu gostaria que viessem- eh: que a xgas viesse =
= verificar.

(?) alguém fazer uma vistoria na tubulagdo do pré- do- na tubulagéo
de gas do prédio. ent— entendeu?

0 que ocorre. a xgas, ela ndo faz esse tipo de servico em tubulagéo.
sei la se é tubulacdo, ndo sei como vocés chamam na na na =

= 0 que, a senhora esta sentindo cheiro de gas?

ndo. é pelo seguinte, eh: eu ndo vou- eu quero que vocé entenda uma
coisa, eu ndo vou contratar uma pessoa que chega e bate na minha
porta e diz, olha eh: seus canos estiao velhos, precisa trocar seus canos
de gas que pode um dia ter um vazamento. ai eu vou la e pago pro
cara dois trés mil cinco dez mil reais

sim.

entendeu? pelo simples fato dele bater na minha porta e chegar- e
dizer que eu preciso trocar. eu preciso de uma avaliag@o técnica.
[vocé ndo concorda comigo?

[sim, com certeza.

esta avaliagdo técnica eh: PElo que eu entendo, quem da ¢ a xgés. ¢ a
xgas que diz. ndo é a companhia de gas? ¢ ela que diz se esta
vazando, se 0 meu cano ja esta estragado, se eu tenho que trocar. é
porque eu moro num prédio muito antigo, entendeu? entdo pode até
acontecer de precisar trocar os canos. eu ndo sei se € cano, €
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tubulacao em geral. o que leva o gas pra dentro da casa da pessoa.
pode até ser que que precise trocar € eu ndo saiba. mas eu ndo vou
acreditar numa pessoa que bate na minha porta e diz que eu tenho que
trocar porque eu tenho que trocar, e nao justifica mais nada,
entendeu? uma: uma uma uma... uma atitude isolada. eu quero um
parecer eh eh eh (?) no caso da companhia de gas =
= correto senhora. o que ocorre? A xgas faz esse tipo de vistoria,
sendo que so se a tubulagdo estiver a mostra ou seja =
= ndo. a tubulagdo fora, eh eh ndo ¢ a tubulagdo de dentro do
apartamento. a de dentro do apartamento ta ok porque =
= sim, eu digo a mostra se ndo estiver dentro da parede. tem que ta
fora do prédio.
nao nao nao. ¢ exposta.
ah, sim. entdo s6 um momento.
(11 seg.)
Senhora,
oi, olha s06. s6 mais uma informagao pra vocé.
sim.
tem algum- tem alguns eh eh apartamentos que estdo com vazamento
de gas.
sim.
entendeu? o meu nao estd. mas tem outros que estdo. tem dois, me
parecem que sdo dois ou trés que estdo com vazamento de gas.
sim.
eh::: entdo € por isso que €h: éh: ndo sé eu como também outros
condéminos estdo com medo. porque esta vazando gas. éh:. e eu
precisaria que a xgas viesse fazer uma vistoria ne? pra dizer pra cada
um, olha, vocé ndo precisa trocar. olha, precisa trocar a tubulagdo da
parte do andar, tal tal tal.
sim, 0 que ocorre € que essa vistoria
ahn.
ta, que no caso a senhora aceitando eu vou solicitar, seria individual=
ndo ndo ndo, eu ndo quero individual. eu quero pelo condominio.
sim. entdo a senhora ¢ a sindica?
ndo. eu sou do conselho fiscal.
A senhora tem que- o sindico ou a sindica tem que nos encaminhar
uma correspondéncia solicitando uma vistoria técnica nas instalagdes.
essa vistoria, ela € cobrada trinta reais, vai na conta do gas.
a xgas nao faz isso? ((entonagao de surpresa))
ndo.qualquer solicitagdo feita do medidor para dentro ¢ cobrado.
do medidor para dentro,
sim.
o medidor fica aonde?
o medidor geralmente fica ou na préoximo a portaria- porque a xgas,
ela é responsavel por qualquer dano ou escapamento que ocorra do
medidor pra rua. entdo do medidor para dentro, [ qualquer solicitagdo
interna

[e e e do medidor para dentro
ela ndo da vistoria nem nada. a responsabilidade € tnica e exclusiva
do condominio?
correto.[ ( )

[ela nem- nem ela sendo autorizada, ela sendo a tnica
empresa eh autorizada que é fornecedora de gas, ela mesma propria
ndo da vistoria. se diz ta certo ou se esta errado?

[ndo [ndo ela faz
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[quem faz isso?
ela faz essa esse tipo de vistoria. passa um laudo ao cliente quando a
tubulacdo esta exposta, como a senhora falou que esta fora da parede,
ahn.
e ¢ cobrado.
e como ¢ que a gente descobre quando a gente tem um vazamento de
gas e precisa de um parecer técnico? a xgas nao faz.
sim, € esse ¢ esse a vistoria que ela vai informar =.
= ndo. mas ndo é uma das obrigagdes dela?
[ da um eh: da um parecer, evitar qualquer tipo de coisa.
[ ah, ndo. [qualquer qualquer ( )
ndo. qualquer escapamento que ocorrer interno € responsabilidade do
cliente. se for na parte fora=
= nao, ndo, nao, voceé nao ta entendendo. pode até ser
responsabilidade minha
sim.
entendeu? eu nao to me exonerando da responsabilidade. eu to
querendo saber o seguinte. se eu preciso trocar minha tubulagao,
quem quem o 6rgdo adequado pra me dizer qual a tubulagdo de gas
que eu devo usar? E xgas. eu creio que seja.=
= sim mas ai qualquer coi =
= entdo pra isso eh: pra ela me dizer qual € o tipo o padrao dela, eu
tenho que pagar pra que ela me diga isso?
sim. € cobrado. porque? temos- ela tem- ndo ¢ s6 a xgas que pode lhe
informar, nés temos varias firmas =
= ndo, as firmas as firmas eu nao tenho nada a ver com isso.
sim.
quem me cobra o gas € a xgas.
sim.
eh: éh: ¢ a xgas que € o 6rgdo oficial =
= sim, senhora, mas o que ocorre, a xgas ela se- a responsabilidade
dela =
= ¢ limitada.
correto
extremamente limitada. s6 cobrar o gas.
[sim]
[corr- também. agora =
= nao. s6 cobrar o gas, porque ela nao se responsabiliza por mais
nada=
= ¢ responsavel por qualquer dano que ocorra do do medidor- o
relogio que € da xgas. entdo, do medidor para dentro é que a
responsabilidade interna.=
= entdo ela ndo tem responsabilidade nenhuma
[nenhuma.
em em pad em consultas eh do tipo 6 xgas, qual € o 0 o a tubulacdo
que eu devo usar pro meu gas? eh que tipo de presilha que eu vou
usar pra prender o o =
= ndo. essas informacgdes, qual a tubulacdo, isso dai n6s informamos.
qual o tipo de cano, qualquer pessoa informa, até mesmo nds por
[telefone
[ ah, se tiver um vazamento ela também cobra porque ela ndo pode
dizer por livre e espontanea vontade. ndo ¢ da algada dela dizer se
tem
[sim [ndo
vazamento ou ndo se precisa- se ja esta na época do consumidor
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trocar ou ndo 0s seus canos.

ndo, senhora. esse tipo de informagdo ndo. ele vai ser feito, ele pode

ser feito mas é cobrado.

ta, tudo bem. que vocé cobre entdo.

ai a senhora faz uma carta, solicitando se for para todos do prédio
[se é a Ginica forma

solicitando informando =

=ndo. ¢ o condominio que esta pedindo.

sim, entdo a senhora vai escrever uma carta, cComo =

quanto tempo util demora?

¢ quarenta e oito horas. nos encaminhara a carta que elegeu como

sindico a pessoa,

ahn, quarenta e oito horas até e¢h, eh eh a data do recebimento do

documento?

correto.

ah, sim.

ta bem?

e enderecada a quem?

ao setor comercial.

setor comercial?

sim.

tem tem alguém em especial?

ndo. ndo.é sé botar setor comercial, solicitando uma vistoria técnica.

ta, ok.

ta ok?

ta. muito obrigada.

Xgas fone agradece, um bom dia.
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Atendimento 10
Atendente — Pedro
Cliente - Mara
Gravagdo de 21 seg.
Siléncio de 11 seg.

1 Pedro xgéas. pedro bom dia.

2  Mara bom dia pedro. por favor, pra:: pessoa instalar o medidor, vocés eh:
3 trabalham ao sédbado?

4  Pedro instalacdo é de segunda a sexta, senhora.

5 Mara de segunda a sexta, e qual é o horario?

6  Pedro atendimento para colocac¢ao de medidor .... entre oito e dezoito horas.
7 Mara ta. e e ¢ € ndo tem como se eu pedir pra ele chegar a partir das dez?
8  Pedro ndo, [senhora.

9 Mara [ndo tem como deixar algum aviso ou ndo?

10 Pedro atendimento ... ¢ programado por computador.

11 Mara ah, ta. e pra eu pra pessoa ir na sexta, teria que ligar até quando?
12 Pedro sexta-feira?

13 Mara isso.

14  Pedro a senhora poderia nos retornar a ligagdo quinta-feira de manha.

15 Mara quinta-feira de manha, ne?

16 Pedro 1Ss0 mesmo.

17 Mara ah, ele vai com certeza, né?

18 Pedro ai nesse caso ele faz a visita, faz a vistoria nas instalacdes e faz a
19 colocac¢do do medidor.

20 Mara entdo ta. obrigada.

21 Pedro xgas agradece a ligagdo. um bom dia, senhora.
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Atendimento 11
Atendente — Vanda
Cliente — Ana Lurdes
Gravagdo de 17 seg.

1 Vanda
2

3

4

5 Lurdes
6 Vanda
7  Lurdes
8

9 Vanda
10 Lurdes
11 Vanda
12 Lurdes
13 Vanda
14 Lurdes
15

16 Vanda
17 Lurdes
18 Vanda
19

20

21

22  Lurdes
23

24 Vanda
25

26

27 Lurdes
28 Vanda
29 Lurdes
30 Vanda
31 Lurdes
32 Vanda
33 Lurdes
34 Vanda
35 Lurdes
36 Vanda
37 Lurdes
38 Vanda
39 Lurdes
40 Vanda
41 Lurdes
42 Vanda
43  Lurdes
44 Vanda
45 Lurdes
46 Vanda
47 Lurdes
48 Vanda
49

50 Lurdes

xgas vanda bom dia.

(fica em siléncio durante 13 seg.)

(entra gravacao de 21 seg.)

xgés vanda bom dia.

oi vanda. bom dia. vocé pode me dar uma informagao?

pois ndo.

nos recebemos uma carta que consta débito de pagamento, e a gente
realmente nao estd encontrando a conta.

vou verificar pra senhora. qual o nimero do cliente que consta no=
= Zero nove nove,

sim.

vinte,

sim,

cinco dois oito.

(4seg) (barulho de digitacao)

estd em nome de quem senhora a conta?

lurdes [de souza rocha]

[de souza rocha]. senhora, realmente consta aqui em
aberto conta referente ao més de abril e de maio. a senhora nio tendo,
no caso, ¢h:: a conta, a senhora pode pedir uma segunda via em
qualquer uma agéncia da xgas mais proxima da senhora.
aonde- eu vi- tem um escritério da da xgas na avenida dos
bandeirantes, s6 que eu nao sei se 14 € agéncia.
ndo. isso ndo ¢ ndo senhora. 1a eles ndo recebem ch:: 14 eles ndo fazem
atendimento a cliente. atendimento a cliente seria, eu tenho aqui, os
enderegos em sdo mateus, gloria, grajat, centro, fabrica e bom pastor.
no centro por favor?
no centro fica na rua x,
ahnha (positivamente)
numero dois mil seiscentos e dez.
dois seiscentos ¢ dez.
isso.
vocé tem idéia de que altura?
fica proximo a pracga Y. ao lado do prédio do banco do brasil.
gente, € longe pra caramba (r1)

a de sdo pedro ta fechada.

¢, né?

¢ a unica que ta fechada aqui. que € motivo de obras.
t4 bom entao.

esta bem?

esta 6timo. eu vou verificar isso.

isso.

ta. entdo, la pode pagar também ¢ isso?

pode. a senhora pode pedir =

= até que hora?

até as dezessete e quarenta e cinco.

ta bom.

a senhora pode pedir a segunda via e efetuar o pagamento no mesmo
local.

ta otimo.
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51 Vanda
52 Lurdes
53 Vanda

esta bem?
muito obrigada, hein?
de nada, senhora. xgas agradece e tenha um bom dia.

249


DBD
PUC-Rio - Certificação Digital Nº 0014152/CA


PUC-RIo - Certificacdo Digital N° 0014152/CA

Atendimento 12
Atendente — Sérgio

Cliente — Sara

(Siléncio de 26 seg)/ Gravagao de 21 seg./ (Siléncio de 10 seg)

1 Sérgio
2  Sara

3 Sérgio
4  Sara

5  Sérgio
6 Sara

7  Sérgio
8 Sara

9

10 Sérgio
11

12 Sara
13

14 Sérgio
15 Sara
16 Sérgio
17

18 Sara
19 Sérgio
20

21 Sara
22 Sérgio
23

24 Sara
25 Sérgio
26 Sara
27

28 Sérgio
29 Sara
30

31 Sérgio
32 Sara
33 Sérgio
34

35 Sara
36

37 Sérgio
38 Sara
39 Sérgio
40

41

42 Sara
43 Sérgio
44 Sara
45

46 Sérgio
47

48 Sara
49 Sérgio
50 Sara

Xgas fone sérgio bom dia.
boa tarde. é da xgas?
boa tarde.
¢, boa tarde ndo. bom dia.
[bom dia, bom dia. correto.

eu quero passar a conta de gas pro meu nome,
correto, a senhora tem alguma conta de gas em mao, senhora?
ndo, eu ndo tenho, eu comprei o apartamento agora, eu té com a
escritura aqui na minha méao.
ah, a senhora me informa o nimero o: o enderego do imével pra eu
verificar?
¢::: rua alberto monteiro trinta e seis.
(4seg) (barulho de digitagdo)
trinta e seis?
é.
(14 seg.) (barulho de digitagéo)
qual o apartamento da senhora?
¢ o setecentos e um.
(7 seg.)
setecentos e um?
é.
(10 seg.)
pode me confirmar o nome do titular da conta, senhora?
(pra) quem, o o meu nome?
ndo, ndo. o anterior.
o anterior? olha deve t4 em nome de maria de lourdes pereira, ou
entdo pedro que era o marido dela.
¢, correto. ¢ pedro mesmo.
ah,
(4 seg.) (vozes ao fundo)
¢ senhora, consta que a pessoa possui débito automatico.
hein?
consta que a pessoa possui débito automatico. ndo ¢ da senhora nio,
né?
ndo, ndo. ele vai suspender, porque ele ja vendeu o apartamento pra
mim, né? [entdo

[entendi.
eu ja quero botar o::
consta consta no caso a conta que vai vencer dia nove de julho, no

valor de sete reais e treze centavos... correto? no caso, a senhora teria

que pagar essa conta primeiro. ou a senhora, ou o senhor pedro.
ahn.

depois entrar em contato conosco informando=

= e como ¢ que eu fago pra pagar essa conta se eu ndo tenho essa
conta?

250

¢ senhora porque no caso consta como débito automatico eu posso até

enviar uma segunda via =

= talvez até ele pague ainda essa, né?
[isso [correto.

entdo ¢ melhor eu aguardar
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51
52
53
54
55
56
57
58
59
60
61
62
63
64
65
66
67
68
69

Sérgio
Sara
Sérgio

Sara

Sérgio

Sara
Sérgio
Sara
Sérgio
Sara
Sérgio
Sara
Sérgio
Sara
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[isso. a senhora aguarda.
[até o dia dez.

ai a senhora entra em contato conosco, informando o nome completo,
cpf e identidade.
sim. agora me diz uma coisa. caso ele ndo tenha pago essa conta até o
dia dez, eu vou pagar. entdo, como € que eu fago pra pagar assim sem
conta?
¢. nesse caso a senhora pode ir em qualquer agéncia da xgas, solicitar
uma segunda via
ahn.
eles emitem na hora e a senhora pode pagar na hora também.
ahn.
porque pra nos ainda consta como débito automatico.
ahn.
mas a senhora entra em contato conosco depois do dia dez
ta.
pra saber se houve o pagamento.
ta bom.
(barulhos de tecla de telefone)
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Atendimento 13

Atendente — Francisco

Cliente — Jairo

Gravagdo de 22 seg./ (Siléncio de 10 seg)

1 Francisco  xgas, francisco bom dia.

2 Jairo bom dia. francisco, cortaram o meu gas ontem ¢ levaram o o o reldgio.
3 Francisco  levaram o medidor? ((entonacdo de surpresa))

4 Jairo é.

5 Francisco  qual o numero de clie— qual o nimero (do senhor)?

6  Jairo érua érua=

7 Francisco = =nado, eh:: o senhor ti com a conta de gas em maos, ndo é? no alto=
8 Jairo = ndo. a pessoa ainda ndo recebeu a conta. t4 morando ha um més la.
9 foi dia cinco, hoje faz um més.

10 Francisco  ah, entdo ndo tem corte. eh, entdo alguém que SAIU daquele imovel,
11 eh pediu que fosse retirado o medidor do local, ndo ¢ isso?

12 Jairo e a pessoa pode sair pra pedir isso? =

13 Francisco = pode sim, se:: no caso a pessoa for morar nesse local e ndo pedir a
14 transferéncia para seu nome =

15 Jairo = mas eu ja pedi a transferéncia pro pro nome =

16 Francisco = ndo. entdo::, me diz o nimero do cliente do senhor. se o senhor

17 pediu a transferéncia ndo: =

18 Jairo = ¢ solange mendes gongalves =

19 Francisco = ndo ndo. ndo é o nome nio. NUmero.

20 Jairo numero de que?

21 Francisco  numero de cliente. se ela ¢é cliente da xgas [ela tem um numero.

22 Jairo [ah, ndo tem ela ndo sabe
23 ainda. (vocé€ vé) ela ndo recebeu nenhuma conta.

24  Francisco  sim, mas quando ela faz a transferéncia ¢ informado a ela o numero de
25 cliente de novo.

26  Jairo eu fiz a transferéncia pra ela.

27 Francisco  isso. fez a transferéncia?

28  Jairo fiz.

29 Francisco o senhor fez aonde?

30 Jairo eu fiz aqui no centro.

31 Francisco  no centro?

32 Jairo é.

33  Francisco e no no na agéncia nao lhe informaram?
34 Jairo nao

35 Francisco  entdo me informa o cpf dela por gentileza.
36 Jairo como?

37 Francisco o cpfdela.

38 Jairo ah, o cpf dela eu nao tenho aqui.

39 (vocé tem) o cpf da da da solange ai? ((fala com outra pessoa))
40 ndo tem ndo, porque ela ndo esta aqui.

41 Francisco ta. pede pra ela fazer contato conosco pra que possamos verificar
42 entdo isso pra ela.

43 Jairo ¢, agora eu vou ligar e eu volto a ligar pra vocé. francisco, né?

44  Francisco  isso, isso. pode ser qualquer um. é s6 informar o nimero do cpf ou o
45 numero da conta, o que o senhor desejar pra que eu possa verificar
46 isso pra ela.

47  Jairo infelizmente eu ndo tenho, mas eu vou ter agora.

48 Francisco perfeito.

49  Jairo alo?
50 Francisco  sim.
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51 Jairo ndo desliga ndo que ela vai pegar no no no no outro telefone aqui. ai
52 eu volto a falar com vocé.

53 Francisco  ah, perfeitamente.

54 Jairo ¢ rua gabriel.

55 Francisco  ¢é. pode ser qualquer um, td? ndo precisa ser s6 a mim ndo. qualquer
56 um que lhe atender, o senhor pode passar.

57 Jairo ela vai ligar ja ja. ela ta no outro telefone, e vai me dar o telefone.
58 ((para outra pessoa)) manda ai. me dé aqui, me da aqui. ((para o

59 atendente)) francisco, vocé€ desculpa eu te atrasar um pouquinho sim?
60 Francisco  tudo bem, pode falar.

61 Jairo eu nao quero é prejudicar teu teu teu lado ai.

62 Francisco  ndo ndo tudo bem, pode=

63  Jairo = ¢ que ela ta no celular. ta falando pra la pra =

64  Francisco =sim

65 (23 seg.)

66  Jairo ((para outra pessoa)) ah tadinho dele. ele queria comer biscoito. ja tem
67 ai?

68 (4seg)

69  Jairo me da aqui

70 (5 seg.)

71  Jairo alo?

72  Francisco  ald? sim.

73 Jairo zero doze,

74  Francisco  zero doze,

75  Jairo cinco dois trés,

76  Francisco  cinco dois trés,

77  Jairo oito nove um,

78 Francisco  oito nove um,

79  Jairo trago onze.

80 Francisco trago onze.

81 Jairo ok? ¢ solange mendes gongalves.

82 Francisco  gabriel trezentos e vinte e dois bloco b?

83  Jairo como?

84 Francisco  gabriel trezentos e vinte e dois bloco b?

85  Jairo perfeitamente. ¢ esse mesmo.

86 Francisco  s6 um momento

87 (4 seg)

88 Francisco  eh, esse da rua mercedes ramos ainda persiste, senhor?

89  Jairo ela ah, queria dar baixa naquele da mercedes ramos

90 Francisco ela ja solicitou essa baixa?

91 Jairo ndo. ndo solicitou ndo ... eu queria solicitar também a baixa 14 da
92 mercedes ramos.

93 Francisco e¢h:, no caso ela vai poder fazer, mas por escrito, ta?

94  Jairo ela tem que fazer por escrito?

95 Francisco  é.no caso ela faz por escrito. deixa eu verificar =

96 Jairo = entdo ela fazendo por escrito eu posso entregar aqui no centro?
97 Francisco  sim. pode fazer e entregar no centro.

98 Jairo mas independente desse outro ai?

99 Francisco independente. desse outro tem uma conta que vai vencer dia cinco do
100 sete ... que ta vencendo dia cinco do sete, ela efetua o pagamento
101 desta, leva no caso identidade e cpf e pede pra fazer o desligamento
102 desse outro. td bom?

103 Jairo pra fazer o ligamento?

104 Francisco  ndo. DESligamento.
105 Jairo des— desligamento.
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106
117
118
119
110
111
112
113
114
115

Francisco

Jairo
Francisco

Jairo
Francisco
Jairo
Francisco
Jairo
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¢ pra pra retirar o medidor. retira o medidor do local pra tirar o nome
dela.

eh ai éh:: mas mas e ela po— agora:: vocé vai fazer da? =

= ndo ndo ndo nao. eh quando ela solicitar, através de correspondéncia
do que ela desejar, eh, vai faz a retirada deste.

ok. agora e esse nosso caso?

deixa eu verificar pro senhor. (barulho de digitago)

eu posso mandar uma pessoa pagar a conta ai?

deixa eu ver se ela tem débito, né? pro senhor.

ndo. ¢ dela sim.

(a fita termina aqui)
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Atendimento 14

URA — “ Unidade de Resposta Automatica “
Fita IT Atendimento Telefonico X-GAS — 0800
Projeto Cliente 2000 — IAG

Atendente — Lizandra

Cliente — Alda

Lizandra
Hilda

Lizandra
Hilda
Lizandra
Hilda
Lizandra
Hilda
Lizandra
Hilda

O 01N N Wi~

—_ = = =
W N == O

Lizandra
Hilda

—_— —
(@) RV, NN

Lizandra

—_ i —
O 0

Hilda
Lizandra

N NN
N = O

Hilda
Lizandra

NS I NI NS I \)
(@) WV, RN SRS

Hilda
Lizandra
Hilda

W N NN
S O 0

Lizandra

W W
N —

Hilda
Lizandra
Hilda
Lizandra

W W W W W
~N N W

Hilda

x-gas lizandra boa tarde.
boa tarde lizandra. eu sou, meu nimero de cliente de vocés é
sete oito zero, nove sete nove traco seis.
em nome de quem esta a conta, se [ nhora ? ]
[ hilda barbosa. soares. ]
qual o telefone para contato?
¢ quatro oito dois dois um sete oito.
o endereco e paulo freire cinco [ nove dois |
[cinco nove dois] cento e um.
pois ndo, senhora?
¢ o seguinte, € que eu ja solicitei que fosse feita cobranga em
débito automatico, banco itaq,
sim.
e no meu banco consta que eh, eh, esse débito automatico ta la
ja efetivado, e vocés ainda ndo mandaram pro banco.
senhora, no ca:so e o banco que deve repassar a informacao de
débito automatico para a x-gas entdo eu nao tenho como
informar
ai na minha ficha ndo esta como [débito automatico?]
[ n3o senhora ]nao
consta.
pois €. e no banco itat esta como débito automatico.
a senhora pode pedir para o gerente entrar em contato com a
xgas, que ele tem um numero especifico do setor onde €
cadastrado o débito automatico.
ah,sim.=
= para verificar o anda[ mento do servico |
[ entdo eu tenho que ] certo. eu tenho que
me informar com a minha agéncia.
isso. exatamente. ¢ diretamente a agéncia bancaria e um setor
especifico da xgas. é banco e xgas direto.
ta certo.
sim,senhora?
ta bom. muito obrigada [entdo ta? |
[xgés que | agradece [ boa tarde]
para a senhora.
[boa tarde. ]
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Atendimento 15
Atendente —Marcio
Cliente -Marilda
(Gravacao de 25 seg

Marcio
Marilda
Marcio
Marilda

Marcio
Marilda
Marcio
Marilda
Marcio
Marilda
Marcio

Marcio
Marilda
Marcio
Marilda

Marcio
Marilda
Marilda
Marilda
Marcio
Marilda

Marcio

Marcio
Marilda
Marcio
Marilda

Marcio
Marilda
Marcio
Marilda
Marcio
Marilda
Marcio
Marilda
Marcio
Marilda

Marcio

Marilda

x-gas marcio boa tarde.

marcos, boa tarde.¢ marcos?

marcio pois nao

ah, tudo bem. escuta so, eh, o pessoal da xgas veio aqui na
minha casa, e:: e fecharam o gas porque tava com vazamento
no aquecedor. entdo, ja resolvemos o problema, mas ta fechado.
correto. qual e o nimero de cliente da senhora?

o numero de cliente é dois sete,

sim,

quatro dois,

quatro dois,

sete meia, ... trago zero.

momento.

(3 seg) (barulho de digitagao)

esta em nome de quem, senhora?

ta no nome de marilda fonseca pereira.

qual o telefone pra contato?

oito quatro, ai perdao (hh) quatro cinco do(h)is eu estava com
outro niimero na cabega.

quatro cinco dois,

oito trés,

oito trés,

quatro um,

quatro um?

é.

(5 seg ) (barulho de digitagdo)

um momento.

(12 seg)

foi a, a emergéncia foi ao local e fechou o gas?

sim. isso.

que estava havendo escapamento de gas.=

€. ai, mas era no aquecedor e fechou e ndo pode ser aberto, nao
€? se ndo for por eles.

(12 seg ) (barulho de digitagdo)

qual o enderego?

avenida rio branco,

sim,

sete nove meia,

pois nao,

trezentos e oito.

fecharam quando senhora?

fecharam hoje.

fecharam hoje?

é.

(16 seg ) (barulho de digitagdo)

a senhora ligou pro telefone da emergéncia, eles foram ao local e
fecharam ()

isso. annha.((positivamente)) e viram que tinha vazamento e
tudo mais enta:o eles, também nao podem fazer isso,né? ndo
devem. entd:o eles fecharam, ja resolvemos o problema aqui
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52
53
54
55
56
57
58
59
60
61
62
63
64
65
66
67
68

Marcio

Marilda

Marcio
Marilda
Marcio
Marilda
Marcio
Marilda
Marcio

dentro e s6 falta abrir agora.
(30 seg ) (barulho de digitagdo e vozes ao fundo)
senhora () esta ligacdo esta sendo programada. () ver se tem
a possibilidade de eles irem amanha mesmo fazer essa ligacao
para a senhora.
ta. olha s6, tem uma senhora aqui, eu ndo vou ficar hoje aqui.
eu moro 14 em petropolis, uma senhora de OITENTA ANOS,
sabe? entdo ela vai ficar sem gés, sem nada. e amanha o
pessoal sete e meia, oito horas tdo chegando aqui pra fazer uma
instalagdo de um fogéo que ela ta SEM FOGAO E SEM GAS.
sim.
ndo pode: colocar eh, como e que se diz, rapidinho nao?
vou pedir o mais urgente possivel.
ta bom.
ta programado entao.
ta bem. obrigada, sim?
xgas agradece. [ boa tarde. |

[ ta. boa tarde. ]
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Atendimento 16
Atendente 1- Solange
Atendente - Méarcio
Cliente - Sara
(Gravagao de 22 seg)
1 Solange  al6?

2 sonia, que horas sao? ((atendente dirigindo-se a um colega))

3 (7 seg) (barulho de digitacdo e vozes ao fundo)

4  Marcio xgas marcio boa tarde.

5 Sara boa tarde. eu mandei um fax tem tem mais de uma hora pra: do
6 meu contrato de locag@o, que tinham eh:: cortado o meu gas, s6
7 que era referente as contas do ant- do do inquilino na- anterior
8 a mim.

9  Marcio sei.

10 Sara ¢ eu queria saber se vocés receberam, se amanha vai estar

11 sendo religado o gas.

12 Marcio qual o nimero de cliente por favor.

13 Sara ah, s6 um minutinho, por favor.

14 (4seg)

15 Sara cinco seis dois,

16 Marcio cinco seis dois,

17 Sara dois trés sete digito meia.

18 Marcio cinco seis dois, dois trés sete digito meia?

19 Sara isso.

20 Marcio um momento.

21 ( 6 seg) (barulho de digitacdo)

22 Marcio estd em nome de quem, senhora?

23 Sara o que? o contrato de locagao?

24 Marcio a conta.

25 Sara a conta? t4 no nome de jodo antonio da silva.

26 Marcio momento.

27 (7 seg ) (barulho de digitagao)

28 a senhora passou ha uma hora mais ou menos?

29 Sara €. (7seg)

30 Marcio () ainda ndo consta o recebimento, pedir que a senhora

31 retorne a ligagdo um pouco mais tarde. o nosso atendimento
32 e até dezenove horas. a senhora chegou a colocar telefone de
33 contato no no fax?

34 Sara ndo. ninguém falou que era pra mandar colo- colocar telefone
35 de contato.

36 Marcio correto. entdo vou pedir pra senhora retornar um pouco mais
37 tarde, que ainda ndo houve tempo habil pra nos podermos

38 processar esse fax.

39 Sara mas o tempo habil ndo ¢ de uma hora?

40 Marcio nao senhora. nds recebemos varios faxs entdo: seria de acordo
41 com a chegada deles.

42 Sara ah, porque eu liguei pra ai antes e a menina pediu pra esperar
43 uma hora éh da do envio e retornar a ligagao.

44 Marcio ndo. realmente ainda ndo ( )=

45 Sara = ja passa de uma hora.

46 Marcio exato. ainda ta sendo feita a triagem desses faxs que devem
47 estar sendo:: comecando a ser feito o processamento. vou pedir

48 que a senhora retorne um pouco mais tarde, por gentileza.
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Atendimento 17
Atendente - Silene
Cliente — Ana
(gravagdo de 26 seg )

1  Silene
2 Ana

3

4  Silene
5 Ana

6  Silene
7 Ana

8  Silene
9 Ana
10 Silene
11 Ana
12

13 Silene
14 Ana
15 Silene
16 Ana
17 Silene
18 Ana
19 Silene
20 Ana
21 Silene
22

23

24

25 Silene
26 Ana
27 Silene
28 Ana
29 Silene
30

31 Ana
32 Silene
33 Ana
34 Silene
35

36 Ana
37 Silene
38

38 Ana
40

41 Silene
42

43 Ana
44 Silene
45

46

47

48

49

50

xgas silene boa tarde.

eh, boa tarde por favor eu queria é:: queria trocar o nome do

do: proprietario do apartamento. como ¢ que faz?

a senhora tem alguma conta de gés do imovel em [em maos?
[tenho tenho.

fornece o nimero do cliente por favor.

aonde que tem o nimero é::

na parte superior da sua conta

dois cinco trés nove quatro trago dois.

dois cinco trés,

nove quatro trago dois.

(3 seg) (barulho de digitacao)

esta em nome de quem, senhora?

do antigo proprietario, salvador duarte de de andrade

confirma o enderego por favor?

rua das camélias nimero noventa e oito, apartamento mil e dez.

qual seria o telefone para contato?

quatro meia meia,

quatro meia meia,

cinco nove trés sete.

cinco nove trés sete? no caso senhora se nao houver

nenhuma conta em aberto, tem como fazer a transferéncia

por telefone. a senhora aguarda s6 um momento por favor?

( conversa paralela ) ( 21 seg)

senhora?

0i.

0 imo- o imével é proprio ou alugado?

¢ proprio.

¢ proprio. no caso qual seria a data da escritura. a senhora

saberia informar?

data da escritura, ndo sei nada disso.

seria desse més de agosto?

ndo. foi em julho que foi fechado o (negdcio )=

€. porque ja foi gerada a conta do més de agosto, o

vencimento dela foi dia doze de agosto.

ja ta paga. eu t6 com ela aqui na mio.

no caso a senhora efetuou o pagamento na data no dia doze dia

doze?

olha, a minha conta — ¢, efetuei na:: no dia: acho que foi sex-

segunda-feira.

porque o prazo para ( ) a senhora efetuou em banco ou em

casa lotérica?

casa lotérica. caixa econdmica federal.

¢ porque essa conta ainda esta constando em aberto, porque o prazo

pra que o banco possa estar repassando essa esse pagamento,

tanto o banco quanto a casa lotérica, ¢ um prazo de cinco dias

uteis. entdo mais ou menos apds esse prazo, a senhora entra

em contato conosco, € se tiver constando ja como paga, nos

temos como fazer a transferéncia por telefone para a senhora.

somente a senhora informando os dados do proprietario.
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51
52
53
54
55
56
57
58
59
60
61
62
63
64
65
66
67
68
69
70
71
72
73
74
75
76
77
78
79
80
81
82
83
84
85
86
87
88
89
90
91
92
93
94
95
96
97
98
99

Ana

Silene
Ana
Silene
Ana
Silene

Ana

Silene
Ana
Silene

Ana

Silene
Ana
Silene

Ana

Silene
Ana

Silene
Ana
Silene

Ana

Silene
Ana
Silene

Ana
Silene
Ana
Silene

entdo quando paga assim na segunda-feira, porque dia doze
ndo dava pra,

ndo, certo. dia doze foi no sabado.

ai eu paguei segunda. entdo nio pode?

ndo. nao.

tem que esperar cinco dias uteis, € isso?

ndo.ndo. vou explicar novamente.a senhora tem que — a
senhora pagando em casa lotérica ou bancos, ta, o prazo para
que eles possam estar repassando o pagamento pra xgés, ¢
um prazo de cinco dias uteis. pra eles repassarem o
pagamento pra xgas ah, do dia que a senhora efetuou o
pagamento, € contado cinco dias uteis, no caso pra eles
estarem passando entdo ()

= (esse pagamento todo) € como se eu ndo tivesse, sO uma
curiosidade por causa de problema de banco, ¢ como se eu
ndo tivesse pago, € isso?

ainda ndo consta o pagamento.

nossa, ()

¢ porque ndo é uma coisa automatica. € um prazo de cinco
dias uteis pra eles estarem repassando o pagamento pra xgas.
ta bom entdo. eu ligo entdo na sexta-feira. ja deve estar
resolvido,né?

sim.

paguei na segunda.

a senhora entra em contato conosco, informando os dados do
proprietario que seria o nome completo, cpf, telefone para contato, e a
data da escritura do imovel =

= olha, o proprietario no caso € o meu pai. e::: eu preciso pegar
todos esses dados dele ou serve os meus dados? tem que ser
o dele?

ndo. a conta s6 podera ficar no nome do proprietario.

ué, mas eu sempre tive — eu tenho que ter alguma conta no
meu nome.

certo, mas a xgas,

()

certo, senhora. eu entendo a posi¢do da senhora, mas a xgas
ela s6 faz a transferéncia de titularidade para o nome do
proprietario ou o nome do locatario.

€, No caso €:: eu t0- eu seria como locataria,ndo €? mas como
ndo ¢ um contrato de aluguel.

certo.mas a senhora tem o contrato de locag¢do?

nao.

entdo no caso s6 pode ficar no nome do proprietario. ndo tem
como ser passado para o nome de outra pessoa a nio ser o
proprietario.

engragado,né? entdo ta bom. eu vou ver o que eu vou fazer.

[ certo. ]

[ obrigado. ]

a xgas agradece a sua ligagdo e tenha uma boa tarde.
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Atendimento 18

Atendente — Cleide

Cliente - Laura

(Gravacao de 21 seg)

(Siléncio de 28 seg)

1 Cleide xgéas Cleide boa tarde.

2  Laura boa tarde, Cleide. al6?

3 Cleide pois nao.

4  Laura eh:, eu queria fazer uma transferéncia de enderego.

5  Cleide transferéncia de titularidade?

6  Laura isso.

7  Cleide a senhora tem alguma conta de gas do imovel que a senhora

8 gostaria de fazer a transferéncia em maos?

9  Laura nao, do imo6vel que eu estou ndo. tenho do antigo imével.

10 Cleide no caso, a senhora gostaria de retirar o nome da senhora do antigo
11 imovel,

12 Laura e colocar no novo.

13 Cleide porque no caso deveria ser solicitado, no caso o desligamento do
14 antigo imovel,ta? e passar a conta do novo imével para o nome da
15 senhora.

16 Laura como que eu posso fazer isso?

17 Cleide no caso se nao houver débito eu tenho como fazer por telefone. a
18 senhora tem alguma conta de gas do imovel antigo em méaos?

19 Laura tenho.

20 Cleide fornece o numero de cliente por favor. (3seg)

21 Laura trinta e dois,

22 Cleide trinta e dois,

23  Laura nove sete,

24 Cleide nove sete,

25 Laura cinco dois,

26 Cleide cinco dois,

27 Laura nove.

28 Cleide nove?

29 Laura 18s0.

30 Cleide esta em nome de quem?

31 ((Laura conversando com outra pessoa)) (3seg)

32 Laura alo?

33  Cleide estd em nome de quem a conta?

34 Laura eh, td em nome de henrique,

35 Cleide pois ndo.

36 Laura tavares gongalves.

37 Cleide confirma o endereco por favor?

38 Laura praga luis dutra, [ dois |

39 Cleide [ pois ndo.]

40 Laura apartamento duzentos ¢ um.

41 Cleide telefone para contato qual seria?

42 Laura cinco::: cinco dois trés dez vinte e dois.

43  Cleide aguarda s6 um momento por favor.

44 (16seg)

45 Cleide senhora?

46 Laura sim.

47 Cleide ndo teria como no momento ser solicitado o desligamento desse
48 imovel, que ele ja consta a conta do més de agosto que foi gerada,

49 que estara sendo () o vencimento dela € dia vinte de agosto. somente
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50

51

52 Laura
53

54

55 Cleide
56

57

58 Laura
59 Cleide
60 Laura
61 Cleide
62

63

64

65

66 Laura
67

68 Cleide
69 Laura
70 Cleide
71 Laura
72

73

74  Cleide
75 Laura
76 Cleide
77 Laura
78 Cleide
79

80

81 Laura
82 Cleide
83

84 Laura
85

86

87 Cleide
88 Laura
89 Cleide
90 Laura
91 Cleide
92

93 Cleide
94 Laura
95 Cleide
96 Laura
97 Cleide
98 Laura
99 Cleide
100 Laura
101

262

apos constar essa conta como paga, ¢ que nos poderemos solicitar

o desligamento.

mas a:, a do més de julho nio foi paga em dia? ndo nio seria, ... essa
nova conta vai pro novo proprietario. nao vai, ndo vou ser eu que
vou pagar.

essa conta ja foi gerada a conta do més de agosto. ja foi gerada no
nome do senhor henrique, ta? ele deveria ter feito a solicitagdo antes
dessa conta ser gerada.

ta, mas eu ja fiz essa solicitagdo, tava querendo confirmar ela. ndo =
= ndo, ndo. a senhora ndo fez. ndo consta nenhum pedido.

ndo. fiz pedido tanto pela internet quanto pelo telefone.

ndo, pela internet nos nao aceitamos esse tipo de pedido. nao foi
aceito,ta? e por telefone também a senhora ndo solicitou sendo nos
tinhamos cadastrado, ta? e no caso a senhora tera que efetuar
primeiramente o pagamento desta conta para que nos possamos fazer
a: a retirada do nome dessa conta.

e como que eu posso fazer pra colocar o no-, assim eu tenho que ir
em alguma lojaou ()

em relagdo a fazer a transferéncia para o novo enderego?

€.

qual é o novo endereco por favor?

¢ avenida eh::: (3 seg) ((conversa com alguém)) getulio vargas noventa
e dois

apartamento cento e um. cento ¢ um ou duzentos e um? ((falando com
alguém))

duzentos e um. ((volta a falar com a atendente.

noventa e dois apartamento,

duzentos e um.

duzentos e um.

isso.

aguarda s6 um momento por favor.

(44 seg ) (barulho de digitacdo e vozes ao fundo)

mas nos ndo temos o apartamento duzentos e um, senhora.

ndo tem apartamento duzentos e um?=

ndo. temos apartamento um, dois, trés, quatro, cinco e seis nesse
nimero.

entdo seria: instantinho s6 (( falando com outra pessoa))

sO tem um dois trés quatro cinco e seis no prédio. €. seria o que? o
quatro, o trés,

¢ o trés. ((volta a falar com o atendente))

a senhora tem certeza que ¢ o trés?

¢ o trés.

seria passado para o nome de quem senhora?

( ) é para henrique tavares gongalvez.

aguarda s6 um momento.

(26seg)

senhora?

oi.

esse imovel, ele € proprio ou alugado?

alugado.

¢ alugado?

isso.

a senhora tem os dados do locatario em maos?

tenho. um instantinho so.

(10 seg)
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102
103
104
105
106
107
108
109
110
111
112
113
114
115
116
117
118
119
120
121
122
123
124
125
126
127
128
129
130
131
132
133
134
134
135
136
137
138
139
140
141
142
143
144
145
146
147
148
149
150
151
152
153
154
155

Cleide
Laura
Cleide
Laura
Cleide
Laura
Cleide
Laura
Cleide
Laura
Cleide
Laura

Cleide

Laura
Cleide
Laura

Cleide
Laura
Cleide
Laura
Cleide
Laura
Cleide
Laura
Cleide
Laura

Cleide
Laura
Cleide
Laura
Cleide
Laura

Cleide
Laura

Cleide

Cleide
Laura
Cleide

Laura
Cleide
Laura
Cleide
Laura
Cleide
Laura

0i, 0 que vocé quer saber?

primeiramente cpf do locatario por favor.
do locatario, que esta alugando, né?

sim.

eh:: cinco dois meia,

cinco dois meia,

oito dois,

oito dois,

cinco meia,

cinco meia,

trés sete,

trés, sete,

sete tracinho vinte e um.

(10 seg ) (barulho de digitagao)

aguarde s6 um momento por favor.

(24 seg ) qual é o nome do locatario por favor?
henrique tavares gongalvez.

tavares?

gongalvez.

( 6 seg) (barulho de digitacao)

telefone para contato qual seria?

quatro quatro trés, trés onze trinta e dois.
onze trinta ¢ dois?

i8s0.

qual, qual o prazo de vigéncia do contrato de locagdo, senhora?
um instantinho so.

0 inicio e o término.

um instantinho s6. ( 2 seg ) al6?

pois nao.

263

eh:: de primeiro de maio de dois mil e um a trinta e um de dezembro de

dois mil e trés.

trinta e um de dezembro de dois mil e trés?

iss0.

repete o cpf por favor?

eh, cinco dois seis,

pois ndo.

oito dois cinco... meia trés sete,... tracinho vinte € um.

( 8seg ) (barulho de digitagao)

anota o numero como cliente da xgas por favor.

um instantinho s6 por favor. vou pegar um papel ( 2seg ) pode
falar ... al6?

aguarda s6 um momento.

(48 seg ) (vozes ao fundo)

senhora?

sim.

senhora, no momento o meu sistema saiu do ar e ndo tem como
passar a numeracdo para a senhora no momento. a senhora entra em
contato no final da tarde que no6s iremos passar a numeragao.
ta bom. qual o seu nome mesmo?

Cleide.

Cleide?

isso.

tudo bem, Cleide. mas ja esta concluido, né?

sim.

so falta pegar o nimero.
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156 Cleide
157 Laura
158 Cleide
159 Laura

sim.

ta 6timo, muito obrigada.

por nada. xgas agradece sua ligac@o e tenha uma boa tarde.
boa tarde.
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Atendimento 19
Atendente - Marcos
Cliente — José
(Gravacao de 42 seg)

1 Marcos x-gas, marcos boa tarde.

2 José boa tarde marcos, eu €h eu hoje recebi aqui na:: hoje um comunicado
3 que a partir de amanha, vai ser trocado uma varios ¢éh::

4 medidores [ de gas ] t4 marcos.

5  Marcos [ certo ]

6 José a pergunta que eu fago ¢é a seguinte, se por acaso vocé pode

7 Informar, o tempo médio pra trocar um um um medidor desse,
8 vocé tem uma uma idéia?

9  Marcos ah, e rapido, senhor. se ndo houver nenhum problema ¢ rapido,
10 dura alguns minutos.

11 José uns cinco minutos, né?

12 Marcos ¢, se nao houver nenhum problema.

13 José ¢€ s6 sacar um [e atarraxar o outro] né?

14 Marcos [ perfeitamente ] se ndo tiver nenhum problema
15 de escapamento, nada, ¢ rapidinho a substitui¢do. =

16 José ndo, ndo tem. € uma questdo de digamos [dez minutos pra cada]
17 um né?

18 Marcos [ dez minutinhos ]
19 perfeitamente. perfeitamente.

20 José dez minutos pra cada um. pra eu poder orientar a rapaziada,né?
21 Marcos perfeitamente.

22 José e poder dar uma uma idéia de tempo a rap- o pessoal para fazer
23 a comida depois, né?

24  Marcos correto senhor.

25 José e: bom entdo eu, outra coisa marcos, isso tera algum custo?

26 Marcos ndo senhor. a substitui¢do é gratuita.

27 José ¢ mais seguranga [e racionalizagdo, né? |

28 Marcos [ perfeitamente ] correto senhor.

29 José t4 bem marcos. muito obrigado, hein.

30 Marcos a xgas agradece e uma boa tarde para o senhor.

31 José =brigado hein.
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Atendimento 20
Atendente - Alma
Cliente — Gabriel
(Gravacao de 43 seg)

Alma
Gabriel

Alma

Gabriel
Alma

Gabriel
Alma
Gabriel
Alma
Gabriel

xgés, alma boa tarde.

boa tarde ... eh::: olha s6, eu to ligando aqui da:: rua
floriano, eh::: (2.0) é que o o0 o edificio que eu:: que eu moro ta
com cheiro de gas insuportavel aqui no:: no pc,né?

cheiro no pc, senhor? cheiro de gas? o senhor ja notificou
esse problema a emergéncia? ou é a primeira vez que o senhor
esta ligando.

¢ a primeira vez.

o telefone que o senhor deve notificar pra que os técnicos
comparecam ainda hoje ao local é zero oitocentos, trinta e
dois, zero quatro, oito seis. ¢ o telefone da emergéncia da
Xgas.

zero quatro,

oito seis.

oito seis. obrigado, ta?

por nada senhor. a xgas agradece a ligagdo. uma boa tarde.
boa tarde.


DBD
PUC-Rio - Certificação Digital Nº 0014152/CA


PUC-RIo - Certificacdo Digital N° 0014152/CA

267

Atendimento 21
Atendente - Marcia
Cliente - Lucia
(Gravacao de 41 seg)
(Gravagao de 18 seg)

1  Marcia xgas Marcia boa tarde.

2 Lucia boa tarde. minha filha, é o seguinte, o meu relogio esta escapando

3 gas.

4  Marcia nesse caso senhora, a senhora deve chamar o setor de emergéncia da
5 xgas pra que eles estejam indo até o imovel.

6 Lucia eu? mas o telefone que me deram foi esse.

7 Marcia o seu relogio

A gravacdo termina nesse ponto
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Atendimento 22
Atendente - Marcos
Cliente - Vera

1  Marcos x-gas fone marcos boa tarde ( ligagdo e interrompida )

2 (gravagao de 25 seg )

3 Marcos x-gas marcos boa tarde.

4  Vera marcos, boa tarde. eu queria eh:: solicitar eh: a instalacdo do::: de
5 gas.

6  Marcos mas no local ndo ha fornecimento?

7  Vera 0i?

8  Marcos no local ndo ha fornecimento?

9 Vera nao. inclusive eu ja liguei pra ai pra instalarem,s6 que tinham
10 duas contas pendentes e ja foi resolvido as duas contas pendentes ...
11 mas do outro enderego eh:: que a pessoa tava.

12 Marcos qual o endereco por favor?

13 Vera ndo. o outro que ela tava, o outro que ela tava nao ¢ esse de agora
14 nao.

15 Marcos qual o enderego pra instalagdo?

16 Vera o endereco pra instalacdo ¢ rua dos pinheiros, nimero oitenta e quatro
17 apartamento trezentos e sete.

18 Marcos pinheiros, oitenta e quatro, apartamento

19 Vera [apartamento trezentos e sete.

20 Marcos qual o bairro?

21 Vera santa helena

22 Marcos um momento por favor.

23 (30 seg)

24 Marcos foi pedido em nome de quem?

25 Vera eh, pau-, marcos paulo de souza pereira.

26 Marcos anota o numero de cliente por favor.

27 Vera pois nao.

28 Marcos cinco dois cinco,

29 Vera ahn,

30 Marcos nove zero um.

31 Vera ahn,

32 Marcos um momento por favor.

33 (3seg) (barulho de digitagdo)

34 Vera olha sd,inclusive a pessoa que me atendeu falou que tinha que
35 instalar um novo medidor Ia.

36 Marcos exatamente.

37 Vera e pode, pode instalar e pagar e ndo precisa nem pagar em duas
38 vezes. pde uma vez direto na conta. que eu acho que ¢é cinqiienta
39 reais, né?

40 Marcos ta, mas ja foi feito a solicita¢do, deixa eu ver como ¢ que foi

41 cobrado.

42 (6 seg)

43 Marcos cobrado em quantas parcelas?

44 Vera uma.

45 Marcos uma parcela?

46 Vera é.

47 (6seg)

48 Marcos foi constatado algumas exigéncias no dia dez quando eles foram
49 ao local. ja foi resolvido?

50 Vera todas.

51 Marcos todas. um momento, ta?

52 (3seg) (barulho de digitagdo)
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53
54
55
56
57
58
59
60
61
62
63
64
65
66
67
68
69
70
71
72
73
74
75
76
77

Vera
Marcos

Marcos

Vera
Marcos

Vera

Marcos

Vera
Marcos
Vera
Marcos

Vera
Marcos
Vera
Marcos
Vera
Marcos
Vera
Marcos

s6 um minutinho por favor , ta?

sim.

(10 seg)

senhora?

(7seg)

0i.

foi (gravado ) entdo pra amanha no horério entre oito e dezoito
horas.

oito e dezoito horas? vocé ja tem, ja tem tudo- ja esta com a
identidade, cpf, tudo dele, ne?

exato. ja foi feito:: o pedido e eles vAo amanha retornar entdo pra
essa instalagao.

ta ok.

mais alguma informagao?

s0 isso. qual o seu nome mesmo?

marcos. a senhora ndo pode confirmar o telefone pra contato por
gentileza?

¢h:, pode deixar no quatro quatro um,

sim,

nove Zero zero nove.

pois ndo, senhora.

E marcos seu nome né?

exatamente.

ta ok marcos.obrigada.

x-gés agradece. boa tarde.
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Atendimento 23

Atendente- Vanda

Cliente - Flavio

(Gravacao de 25 seg) 332seg

1
2
3
4
5
6
7

8
10
11
12
13
14
15
16
17
18
19
20
21
22
23
24
25
26
27
28
29
30
31
32
33
34
35
36
37
38
39
40
41
42
43
44
45
46
47
48
49
50
51

Vanda
Flavio

Vanda

Flavio
Vanda

Vanda
Flavio
Vanda
Flavio

Vanda

Flavio
Vanda

Flavio
Vanda
Flavio
Vanda
Flavio
Vanda

Flavio
Vanda
Flavio

Vanda
Flavio
Vanda
Flavio
Vanda
Flavio

Vanda
Flavio
Vanda
Flavio
Vanda
Flavio
Vanda
Flavio
Vanda

x-gas, vanda boa tarde.

boa tarde, vanda. é o seguinte, eu td, eu me mudei agora pra
um apartamento e eu t6 tendo agora que pagar(hh) a conta. e: eu
nunca fiz isso antes, eu nao sei aonde é que eu pago as conta da
X-gas.

o senhor poderia me passar o numero de cliente que consta na
conta de gas, senhor, do antigo morador?

dez, trinta e sete, zero barra oito.

$6 um momento por favor.

(8seg)

qual o nome do antigo morador senhor?

bom, estd como titular maria odete moura lima.

poderia me confirmar o endereco?

rua capitdo mota quarenta e trés ... cobertura zero trés (2 seg ),
bairro fabrica. cep trinta e dois, quatro meia oita barra zero zero zero.
confere senhor.seria uma conta de agosto com vencimento em
oito do oito?

isso.

o senhor pode pass- pagar nas agéncias lotéricas, casas lotéricas
ou entdo direto na x-gas, senhor.

e: como € que eu fago pra passar isso pra débito automatico?

ai o senhor teria que verificar junto a sua agéncia bancaria.

ah, ndo é com vocé?

depois que o senhor passar para o seu nome.

eu preciso passar pro meu nome antes?

isso. o senhor pode proceder da seguinte maneira. pagar essa
conta direto na agéncia, 14 mesmo solicitar a transferéncia de
titularidade. com o numero que lhe for passado, o senhor informa
para:: o seu banco e 14 vai ser feito o procedimento entre o
banco e a tesouraria da x-gés para o seu débito automatico.

ta. entdo seria uma agéncia da x-gas mesmo?

isso.

e qual € o:::: 0 onde € que eu encontro uma agéncia mais proxima
do bairro fabrica possivel?

do fabrica?

é.

teria a do centro ou de sdo mateus senhor.

sO centro e sdo mateus?

18s0.no verso da sua conta tem os enderecos.

ah, ta. verdade, tem sim.e quanto tempo eu preciso:: , quanto
tempo até voc€s me cortarem o gas?

o senhor esta:: locando o imdvel?

ahn?

o senhor comprou ou esta locando?

to locando.

o senhor esta desde que data nesse imovel?

desde::: bom, na verdade tem um més.

tem um meés?

¢é. por que? tem outra conta atrasada?

ndo senhor. estou perguntando:: pra saber se essa conta seria de
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Flavio
Vanda
Flavio
Vanda
Flavio

Vanda

Flavio

Vanda

Flavio
Vanda
Flavio

Vanda

Flavio
Vanda

Flavio

sua responsabilidade.

ndo, é sim, ¢ de minha responsabilidade.

a partir da data que esta no contrato de locagdo, todas as contas
sdo de sua responsabilidade, senhor.

eu sei.

essa no caso ja é sua.

eu sei que €, mas eu sO queria saber:: =

= ndo. o senhor precisa levar também o seu contrato de locagao
pra que seja transferido pra o seu nome.

271

( )é como se eu estivesse locando, s6

que o apartamento € da minha irma néo é::, ndo é::: entdo na na
pratica eu queria eu pagar a conta, porque eu estou morando 14 (

¢ .0 procedimento seria esse. o senhor pode ir na agéncia e
solicitar 14 mesmo a transferéncia de titularidade, pagar e solicitar
a transferéncia. vai ficar no seu nome mesmo senhor?

seria melhor.poderia botar em débito automatico, ndo ¢ isso?

isso. ... mais alguma informagao?

eh:, tem uma coisa que eu queria ah, quanto tempo vocés demoram
pra cortar a o gas?

normalmente é em torn- éh: de sessenta, em torno de sessenta dias
de atraso senhor para haver o corte. apds o recebimento da da
correspondéncia do corte, sdo dez dias para o desligamento do
gas.

ta bom. obrigado.

x-gés ¢ que agradece o seu contato e tenha uma boa tarde

senhor.

boa tarde. tudo bem. tchau.

)


DBD
PUC-Rio - Certificação Digital Nº 0014152/CA


PUC-RIo - Certificacdo Digital N° 0014152/CA

272

Atendimento 24
Atendente - Vanda

Cliente - Olga

(Gravacao de 23 seg)

1 Vanda
2 Olga

3

4  Vanda
5 Olga

6 Vanda
7

8 Olga

9

10

11 Vanda
12 Olga
13

14

15

16

17

18

19 Vanda
20 Olga
21 Vanda
22 Olga
23 Vanda
24 Olga
25 Vanda
26

27 Olga
28 Vanda
29 Olga
30

31

32

33 Vanda
34 Olga
35 Vanda
36 Olga
37 Vanda
38 Olga
39 Vanda
40

41 Olga
42 Vanda
43 Olga
44 Vanda
45 Olga
46

47

48 Vanda
49

50 Vanda

x-gas vanda, boa tarde.

boa tarde, poderia me informar se a rosana esta trabalhando
hoje?

rosana?

é.

senhora, aqui nés somos do tele atendimento. ndo ha
ninguém com esse nome.

bom, a pessoa que me atendeu, foi pra esse nimero mesmo,
ela me deu o nome de rosana, mas eu vou tornar a falar com
voceé.

pois ndo.

a minha conta de gas eu ndo recebi. desse més agora de::: de
agosto, ndo €? ... eu costumo gastar entre vinte e dois, vinte e
um. a minha conta veio com cingiienta e dois reais. ... eu falei
com essa funciondria que me atendeu ai, ela me disse, isso
foi na semana passada, que na sexta-feira mandaria uma
pessoa aqui para ver o medidor do gas.esse medidor do gas
ndo veio.e eu tdé sem saber como e que eu vou fazer.

por gentileza, o seu numero de cliente.

espera ai. e:: cento e vinte e nove,

sim.

oito zero zero, tracinho um.

estd em nome de quem?

mario de souza alves.

(10 seg ) (barulho de digitagdo)

senhora, foi verificado no dia quatorze do oito.

hum.

¢ a sua leitura esta correta.

minha filha, aqui € uma casa de trés pessoas, ... voc€ entendeu?
ndo houve nenhuma diferenca nos nossos habitos ... entendeu?
eu perguntei aqui na portaria se veio alguém e eles disseram
que ndo veio ninguém aqui pra olhar o relogio.

aqui esta como realizado, senhora.

pois é. e ai, como € que eu fago?

esta correto. o que pode estar acontecendo ¢ um vazamento.
¢ ai? eu tenho que reclamar onde?

sobre o vazamento?

¢, se tem algum vazamento.

a senhora tera que entrar em contato com um gasista
particular ¢h:: de sua confianga. =

= e por que que eu ndo recebi a conta?

do més oito?

é.

a senhora ainda ndo recebeu ?

ndo. eu paguei porque ¢ debito automéatico em conta e foi
langado na minha conta.

(3seg) (vozes ao fundo)

um momento por gentileza

(4 seg) (vozes ao fundo)

por gentileza, me repita novamente o nimero
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Olga
Vanda
Olga
Vanda
Olga
Vanda
Olga
Vanda

Vanda
Olga
Vanda
Olga
Vanda

Olga

do cliente?

sim.

cento ¢ vinte € nove,

sim,

oitocentos,

sim,

tracinho um.

obrigada.

( 17 seg ) (barulho de digitacdo e vozes ao fundo)
a conta do més oito com vencimento ontem,

é.

foi enviada pra senhora no dia quatro do oito.
mas e por que que eu nao recebi?

realmente senhora eu ndo tenho como lhe dar essa
informacao.

ta bom, obrigada. ( bate o telefone )
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Atendimento 25
Atendente - Marcos
Cliente - Célia
(Gravacao de 17 seg)

(Gravagao de 20 seg)

1  Marcos x-gas fone marcos boa tarde.

2 Célia bom dia, com quem eu falo?

3 Marcos marcos.

4  Célia marcos, é eu estou com um débito ai com vocés, ta? e:: s6
5 que o::: 0:: gas esta no nome do meu marido. quer dizer,
6 cheque meu ndo posso levar, né?

7  Marcos exato.

8 Célia agora, ele ndo trabalha- ele ndo tem cheque. agora:: cheque
9 da firma:: pode ser?

10 Marcos 0 o cheque s6 pode ser em nome do titular na conta.

11 Célia do titular na conta?

12 Marcos exato.

13 Célia mas deixa eu falar, ndo teria como eu fazer um deposito ai:
14 num banco de vocés, alguma coisa?

15 Marcos ndo. tem que ser realmente ... pago na agéncia, ou nas casas
16 dependendo, quando foi o vencimento da sua conta?

17 Célia eu recebi uma cartinha, desde o més trés se eu ndo me

18 engano.

19 Marcos deixa eu verifi- qual o nimero de cliente por favor?

20 Célia 0 numero, deixa eu ver se tem o nimero aqui. ih, eu acho
21 que aqui ndo tem numero.

22 Marcos a senhora esta com a carta?

23 Célia eu estou com uma carta.

24 Marcos o numero esta embaixo do nome. embaixo da data. 14 em
25 cima.

26 Célia embaixo da da- isso.ta . zero trinta e sete,

27 Marcos sim,

28 Célia oito dois seis,

29 Marcos oito dois seis,

30 Célia cinco digito nove.

31 Marcos cinco digito nove?

32 Célia isso.

33 Marcos estd em nome de quem, senhora?

34 Célia geraldo da silva.

35 Marcos qual o telefone para contato.

36 Célia ¢ cinco quatro dois,

37 Marcos sim,

38 Célia quatro meia doze.

39 Marcos quatro meia doze?

40 Célia isso.

41 Marcos sabe informar o cep?

42 Célia hum:: vinte e seis, nove, ih ndo. o cep daqui, esse que eu
43 estou dando € o cep de la. esse ai € o seu telefone de

44 trabalho.

45 Marcos nao, tudo bem.

46 Célia o cep de l4:: daqui eu ndo sei.

47 Marcos tudo bem. s6 um momento. aqui consta em aberto as

48 contas referentes a marco, abril, maio, junho e julho.

49 Célia junho e julho?
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Marcos

Célia
Marcos

Célia
Marcos

Célia
Marcos
Cliente

Marcos
Célia
Marcos
Célia

exato. essas contas a senhora pode comparecer a qualquer
agéncia da xgas.
ahn,
o valor seria o valor delas mesmo. o valor venal, porque a
multa e a mora serdo cobrados na conta seguinte.
ahn,
entdo o total daria cento e cinqiienta e cinco ¢ noventa e
quatro.
cento e cingiienta e cinco,
€ noventa € quatro.
e noventa e quatro. ta.entdo ta joia. ... ta bom, entdo. eu
tenho que direto ai em dinheiro, ndo é?
exatamente.
ta joia entdo.obrigada marcos.
xgas [ agradece e boa tarde ]
[ tchau, nada. ]
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Atendimento 26
Atendente - Maria
Cliente — Jodo
(Gravacao de 19 seg)

(Gravagao de 20 seg)

1  Maria x-gas maria boa tarde.

2 Jodo boa tarde maria. por gentileza, o meu filho acabou de de

3 se mudar aqui pra:: rua: , como ¢ que chama aqui, agora que
4 eu vou ficar, rua sa:o esqueci. ali em linhares.

5 Maria sd0 mateus

6 Jodo €. sdo mateus. entdo, eh eh eh que eu estou aqui meio

7 apavorado com um monte de coisa pra fazer, até esqueci o

8 nome da rua. e o 0 0: o fogdo, ele o:: rapaz veio pra instalar,
9 mas nado tem gas. entdo inclusive ndo tem nem o: o: o:

10 relogio,né?

11 Maria sim.

12 Jodo o medidor, né?

13 Maria sim.

14 Jodo me diga uma coisa, maria. como ¢ que iss0, como ¢ que iSso
15 se processa agora?

16 Maria o senhor deve: informar ao seu filho que ele entre em

17 contato conosco,

18 Joao sim,

19 Maria eh, com o cp- eh, ele ¢ inquilino ou loca- ou:: proprietario?
20 Joao ¢ inquilino, inquilino.

21 Maria Inquilino? entéo ele deve entrar em contato conosco com
22 cpf, identidade e a vigéncia do contrato de locacdo pra pedir
23 a instalagdo de um medidor de géas.

24 Jodo [ isso ele tem que fazer |

25 Maria [ ¢ cobra- ] ele entra em contato conosco de sete
26 as dezenove horas de segunda a sexta.

27 Joao ()

28 Maria ¢ cobrado uma taxa de cinqiienta reais que é paga na

29 Primeira conta de gas ou dividida em duas de vinte e cinco e
30 sessenta e oito.

31 Jodo sim, me diga uma coisa, mas isso tem que ser feito

32 pessoalmente ou [ pode ser feito |

33 Maria [ ndo, ele pode fazer | pelo telefone

34 Jodo pelo telefone. =

35 Maria = através desse mesmo nimero com essa documentacao .

36 Jodo pois é, maria. ele estava aqui nesse instante o bandido. ele
37 foi 14 pra fora e eu fiquei sozinho aqui.

38 Maria peca a ele que entre em contato conosco. nds estamos

39 [ aqui até as dezenove | horas[ e ai n6s fazemos o pedido ]
40 Joao [ t4 bem ta bem ta bem ] [e quanto tempo demora

41 maria?]

42 Maria dependendo do horario, senhor, vai ser feito,- vai ser gerado
43 uma vistoria no imovel pra amanha ou para quinta-feira,

44 dependendo do horario que ele entrar em contato conosco.
45 (talegal?)

46 Joao minha netinha eh:: minha netinha esta tomando banho 14 em
47 casa, porque ahn com esse frio,né?

48 Maria entendo.

49 Joao ndo tem, ndo tem agua quente e também o fogdo ndo
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Joao
Maria

Jodo
Maria
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Maria
Jodo

funciona,né?

peca a ele que entre em contato conosco, senhor, até as até
as quinze e trinta. até as trés e meia da tarde.

trés e meia?

que ai nés podemos estar pedindo essa:: essa:: vistoria pra
amanha.

ta bem. ta bem. ta bem.

correto?

ele vai entrar em contato.

pois ndo.

muito obrigado, viu?

a xgas agradece sua ligacdo. boa tarde.

boa tarde.
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Atendimento 27
Atendente — Janaina

Cliente —Ana

(Gravacgao de 21 seg )

1  Janaina
2 Ana

3 Janaina
4  Ana

5 Janaina
6 Ana

7

8 Janaina
9 Ana

10 Janaina
11 Cliente
12 Janaina
13

14 Ana

15

16

17 Janaina
18 Ana

19 Janaina
20 Ana

21 Janaina
22

23

24 Ana
25

26 Janaina
27

28 Ana

29

30 Janaina

32 Janaina
33 Ana

34 Janaina
35 Ana
36 Janaina
37 Ana

38

39 Janaina
40

41

42 Ana

43 Janaina
44

45 Ana

46 Janaina
47

48

49 Ana

50 Janaina

x-gas fone janaina, boa tarde.
boa tarde. como ¢ seu nome?
janaina, senhora.
janaina?
exato.
olha, meu nome ¢ ana. eu estou com uma conta que consta
em aberto, mas a conta esta paga. o que eu fago?
qual o numero do cliente, por gentileza, na conta do gas?
cinqiienta zero um, quarenta traco quatro.
essa conta se encontra em nome de quem por favor.
ana maria de araujo ribeiro.
a senhora confirma por gentileza o endereco e telefone para
contato?
bom, telefone pra contato agora € outro. porque eu me mudei
¢ 0 apartamento estd alugado. a rua ¢ professor fernando junqueira
cento e trinta e dois, novecentos e dez.
sim.e qual o telefone para contato por favor?
o atual?
exato.
¢ seis nove zero, [ vinte e oito ], trinta e nove.

[seis nove zero | s6 um momento por favor.
(53 seg)
¢ uma conta com referéncia a qual més, senhora?
o que informaram a minha inquilina é que o més seis estava
em aberto.
¢, exatamente. € a conta que consta aqui em aberto para o
nosso sistema.
mas ndo esta, porque estava em débito automatico, a do més
sete também, e a do més sete, consta como?
deixa eu estar verificando, s6 um minuto.
(5 seg)
ela estava em débito automatico?
estava.
no caso, ja nao costa mais como débito automatico essa conta.
qual? a do- eu sei que ndo consta. eu ja retirei.
certo.
para o més oito ela ja vai ser paga normalmente. mas até o
més sete ela estava em debito automatico.
consta como paga a conta do més sete que venceu em cinco de
agosto. e essa conta que venceu no dia cinco de julho, ela
consta em aberto.
e a do més seis? cinco do seis?
a conta do més seis que venceu no dia cinco de julho, ela
consta em aberto no valor de oito reais e vinte centavos.
a do més cinco e a do més seis estdo em aberto?
ndo. desculpa. a a conta do més cinco, ela consta paga ¢ a do
més seis que venceu no dia cinco de julho que esta em aberto
no valor de oito reais e vinte centavos.
ndo. espera ai. olha s6 (hhh) tem alguma coisa de errado ai. =
= ndo. a Unica conta que consta em aberto ¢ a conta de junho.
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Ana

Janaina
Ana
Janaina
Ana

Janaina

Ana
Janaina

Ana
Janaina
Ana

Janaina

Ana

Janaina
Ana
Janaina
Ana
Janaina
Ana
Janaina
Ana

eh, eh, quando vocés chamam conta de junho € vinte e seis

do seis () vencimento cinco do sete.

exato.

¢ essa uma conta que esta em aberto?

exatamente. oito reais e vinte centavos.

¢. ela esta aqui na minha mao, mas acontece que ela- eu eu

recebi a conta e aqui na conta esta escrito que ainda esta em

débito automatico.

ndo. o que ocorre, se foi solicitado o cancelamento do débito

automatico,

ahn,

a senhora tem que estar verificando junto ao banco, se esse

valor ainda estava em débito automatico. se estava, eles tém

um extrato de que ( normalmente ) esse valor foi retirado, ou

entdo o banco nao repassou para a xgas. mas se foi solicitado

o cancelamento do débito automatico, e essa conta ja havia

sido faturada , a xgas ela envia normalmente com essa

informacao de débito automatico, porque nao tem como

cancelar essa informagao.

ja entendi.

e o cliente pode pagar normalmente [ na casa lotérica ]
[porque ja foi impressa]

ndo €?

exatamente. ela pode estar sendo paga normalmente

[ numa casa lotérica |

[quer dizer entdo que esse] vencimento do dia cinco do sete

€ que eu tenho que pagar?

exatamente. que consta em aberto =

=ta ok..

certo?

ta bom entao.

a senhora deseja mais alguma outra informagao?

ndo. € so isso. obrigada, hein.

a xgas € que lhe agradece e boa tarde.

boa tarde.
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Atendimento 28

Atendente — Adriana

Cliente — César

(Gravagao de 29 seg )

(Gravagao de 21 seg)

1 Adriana  x-gas fone adriana, boa tarde.

2 César boa tarde. €, eu queria saber o seguinte. cortaram o gas da

3 minha casa ¢éh:, por um suposto débito de vinte e nove reais.
4  Adriana  pois ndo, senhor. qual o nimero do cliente por gentileza?

5  César ¢::: zero oito, ¢h:: zero oito quatro,

6  Adriana sim,

7  César setenta, oitenta e nove, digito dois.

8 Adriana e qual o enderego?

9 (César rua moraes € castro cento e vinte € nove,

10 Adriana sim,

11 César apartamento trezentos € onze.

12 Adriana qual o telefone de contato, senhor?

13 César quatro quatro um nove cinco meia quatro.

14 Adriana s um momento que eu estarei verificando,senhor.

15 César pois ndo.

16 (5seg)

17 Adriana  sim. realmente consta em nosso sistema a conta referente ao
18 més cinco de noventa e nove no valor de vinte e nove reais ¢
19 onze centavos em aberto.

20 César ahn,

21 Adriana  caso o senhor ndo tenha esta conta paga, vocé€ podera

22 efetud-la diretamente em uma de nossas agéncias.

23 César e. eu tenho aqui ... pago na minha mao ,0 més de maio.

24 Adriana  sim, se o senhor estiver com esta conta paga, referente a maio
25 de noventa e nove,

26 César €. t4 na minha mao. maio de noventa e nove? ((entonagao de
27 surpresa))

28 Adriana  noventa e nove.

29 César ah, eu t6 com maio de dois mil.

30 Adriana  n3o. ¢ de noventa ¢ nove. a cobranca ¢ relativa ao més de

31 maio de noventa e nove.

32 César ah, mas eu ja ndo tenho mais os comprovantes de maio de
33 noventa € nove.

34 Adriana  realmente para nds consta em aberto.

35 César gente, ¢ um absurdo vocé€s me cobra- me cortarem o gas por
36 maio de noventa e nove. hd um ano e meio depois, po.

37 Adriana sim,senhor. mas realmente consta estar em aberto esta conta.
38 se o senhor ndo tiver esta conta, o senhor devera regulariza-la
39 diretamente numa de nossas agéncias.

40 César hum,
41 Adriana e solicitar 1a mesmo a religagdo ... sera cobrado na

42 proxima fatura o valor de vinte e sete reais que ¢ a taxa de
43 religacdo, senhor.

44  César e quand- onde ¢ que ¢ a agéncia de vocés, hein?

45 Adriana o senhor reside em qual bairro?

46 César ndo. eu estou no centro da cidade.

47 Adriana  avenida brasil

48 César ahn,

49 Adriana  mil novecentos e dez. fica ao lado da xenergia.
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tem muita gente 1a? como que € isso,hein?
ndo,senhor.o atendimento ¢ rapido.

ahn?

o atendimento ¢ rapido.

avenida brasil [mil novecentos e dez |

[mil novecentos e dez] isto.

ta bom.

mais alguma informagao, senhor?
ndo, muito obrigado.

xgas ¢ que agradece. uma boa tarde.
boa tarde.
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Atendimento 29

Atendente — Marcos

Cliente — Ari

(Gravacao de 17 seg)

1 Marcos x-gas marcos, boa tarde.

2 Ar ¢h ,boa tarde. olha s6, eu estou desde sexta-feira com desespero
3 com esse negdcio de gas, cara.porque o cara veio na sexta me
4 trancou o gas porque estava com escapamento no

5 apartamento. ai ndo, falou para mim que era atendimento

6 vinte e quatro horas. olha s6, ai no sabado de manha eu

7 mandei consertar, ficou tudo bem. quando eu liguei pra ele

8 ele falou que ndo atendem sabados ¢ domingo.

9 :

Marcos sel.
10 Ari po, ai eu pedi pra vir na segunda. ndo veio na segunda. ai
11 segunda de tarde eu liguei, e falou que eu tinha que ter feito
12 um pedido na sexta pra vim na segunda. ai eu fiz o pedido na
13 segunda e até agora ndo chegou o cara. t6 cinco dias com
14 0 apartamento sem cozinhar.
15 Marcos qual o seu nimero de cliente por favor?
16 Ari numero de cliente? que isso?
17 Marcos numero que vem na conta de gas do senhor.
18 Ari eu ndo t6 com a conta de gas aqui ndo. eu td6 com o recibo
19 aqui.
20 Marcos o recibo?
21 Ar é.
22  Marcos [ o senhor pagou na ]
23 Ari [ com o recibo que | ele fechou 14 o negocio do gas.
24 Marcos ta em nome do senhor a conta?
25 Ari ari.
26 Marcos ta no nome do senhor?
27 Ari ta.
28 Marcos qual o seu cpf, por favor.
28 Ari po, cpf. tenho identidade aqui.
30 Marcos ndo. teria que ser o cpf.
31 Ari porque foi o que ele me pediu. a identidade . eu assinei e botei
32 a minha identidade.
33 Marcos pra localizar pelo sistema tem que ser pelo nimero de cliente
34 ou pelo cpf.
35 Ari sO um instante.

A fita termina nesse ponto.
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