O TRABALHO DAS FACES AGENTE/PASSAGEIRO NO BAILCAO DE
CHECK-IN DE UMA COMPANHIA AEREA

ELIsA CORRBETT
(PUC-SP)

1. O estudo da sitnagio de trabalho

O estudo da linguagem em situagio de trubalho vem despertando o
interesse de lingiiistas franceses desde a década de 70 quando comegaram 2
participar, com sociéloges, ergonomistas ¢ antropologos de  pesquisas
desenvolvidas junto a trabalhadores de fabricas. Com isso. esses anatistas de
discurso sairam de seus escritérios ¢ hibliotecas onde se restringiam estudar
textos escritos e elaboradoes passando a estudar a linguagem ativamente produzida
em interagiio numa situagio real de trabalho.

No Brasil, o grupo Atelier' vem desenvolvendo pesquisas nessa drea desde
meados da década de 90. Algumas vezes essas pesquisas partem de demandas de
empresas ou sindicatos, outras do interesse dos proprios pesquisadores, podendo
ser multidiscilplinares € buscando sempre dar contribuicdes para a melhoria <o
trabalho estudado. Este artigo ¢ um recorte de dados de uma pesquisa vinculada a
esse grupo e inserida na drea das relagbes de servigo.

QO servico a clientes adquirin, Nos altimos anos, grande importancia. Todas
as empresas prestadoras de servigo visam satisfazer 0 cliente ¢ tornd-lo fiel a seus
servicos. A aviacio comercial crescen muito com 4 globalizacgio € o mercado
aéreo se tornoun altamente competitivo, € assim, manter o cliente, fidelizar novos
clicntes ¢ ainda obter lucros passou a ser o grande desafio dessas empresas que
visam, cada vez mais, a melhoria do atendimento gos passageiros. Isso faz com
gque as atepcdes € pressdes se voltem para 05 agentes, representantes da
companhia face ao cliente. Deste fato surgiu a demanda da pesquisa que busca
dar subsidios a uma companhia aérea ¢ a scus funcionirios na melhoria da relagio
agente/passageiro no momento do check-in.



ACTAS DO XY ENCONIRO NACIONAL 1A APL

2. A situacio de trabalhoe estudada

Ao vender uma passagem aérea, uma companhia nio esti apenas vendendo
um titulo de transporte, mas rtambém uma série de servigos. \a maioria cas verzes,
o passageiro que comprou uma passagem de determinada companhia o fez por
meio de uma agéncia de viagem e, portanto, nao teve nenhum contato com
companhia até sua chegada ao aeroparto. Por isso, podemos dizer que o balcio
de check-in € o cartao de visitas de uma empresa acrea.

Enquanto momento crucial do servigo prestado, o check-in coloca frente a
frente dois interlocutores: o agente € o passageiro. Ambos compartilham de um
objetivo comum: que o passageiro parta ne voo a que tem direito. satisfeito com
0 atendimento que recebeu.

Contude, cada lado da situacho tem expectativas ¢ restricoes dilercntes: o
passageiro, cliente preferencial, tem vontades ¢ exigencias € o agente,
representante da companhia tem o dever de satisfazer o passageiro ¢, dentro de
suas restriches contratuais ¢ econdmicas, ganhar um cliente assiclie, Assim,
quando, por algum motivo, previsto ou imprevisto, nio € possivel atender as
expectativas o passageiro, para evitar que os mal-entendidos ¢ as discussocs se
transtormem em insatisfagoes que podem levar a perda do cliente, se dit inicio
uma negociacio. Algumas vezes os agente sc dirigem aos baledes subendo de
assuntos que terio de negociar com 08 PAssageiros, adicionando mais ¢sta tarefl
as varias outras que executa.

Um dos imprevistos 4 que o passageiro estid sujeito € o overbooking, uma
pritica de sobrevenda de bilhetes. Vendendo e reservando mais lugares do que a
capacidade do aviao, as companhias garantem uma melhor lotacio de seus voos.
Ao fazer isto, elas contam com uma porcentagem de passugeiros, 0% #o-shows,
que, embora tenham feito reserva, nio compirecerio a0 acroporto. Contuclo,
sobrelotar um avido ¢ uma roleta Tussa pois, Por mais estatisticas gue se faga, ©
impossivel prever com exatidio o nimero de noshows, Quando o numero de
passageiros gue compiarecem a0 aeroporto supera a capacidade de assentos do
aviio, temos o incidente do orerbouking concretizado.

I'm aviio pode ser dividido em varias classes de conforto ¢ precos
diferentes. Cabe i companhia aérea estabelecer a porcentagem ¢ a classe em que
se dara a sobrevenda. A companhia em questiio oferecc, a partir do acroporio de
S30 Paulo, trés classes de servico: primeira; executiva € econdomici, praticando o
overbooking nas duas Dltimas.

Nos dias de overbooking, numa teatativil de evitar um incidente comerctal
e a insatisfacio do passageiro, a companhia, objetivo deste cstudo, adota um
sistema de voluntariado, que consiste em oferecer ao passageiro uma
compensacio caso ele aceite vigjar em uma classe inferior dguela peka gual pagou
(se 0 overbovking for na classe executiva), ou ¢m outro v (oferta feina aos
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passageirus de classe econdmica, mas rambem apresentada como apcido aos da
classe executiva).

3. O objetivo e a escolha das interagoes

Diante do problema apresentado este trabalho tem como objetivos
observar 0s conflitos que a proposta de voluntariado gera no interior da INLCracio
e verificar como eles sio administrados pelos parucipantes.

Para tanto foram escolhidas trés interacoes retiradas de vm corpus maior,
de cerca de 89 interacoes, constituide de gravagoes feitas no balcio de uma
companhia aérea que opera voos internacionais a pactic do acroporto de
Guarulhos em §io Paulo. A escolba das interagdes nao recaiu oem nenhum
particularidade apresentada, mas sim no fate de screm tres interucocs
consecutivas gravadas no halcao de um mesmo agente.

4. O quadro tedrico

Considerando o corpus que foi recolhido, a siruacao de rabalhe ¢ os
objetivos da pesquisa escolheu-se, como base para anilise, trés entradas [eOricas,
0s conceitos de face e alinhamento (footing} propostos por Goffman (1971 ¢
1967) e as estratégias de polidez desenvolvidas por Brown ¢ Levinson (1987) ¢
reformuladas por Kerbrat-Orecchioni (1996).

Comecaremos pelo conceito de face de Goffman (1967): vilor social que
uma pessoa assume num determinado contato, em torne do qual COTStTOL wma
imagem para si que é regida pelas regras do grupo ¢ da situagio em ue se
€nCoONtra.

Manter as faces dos participantes de uma interagio ¢ imprescindivel para o
bom transcorrer da mesma. Ou seja, numa interagio existe um trabalho cONtinue
¢ mituo engendrado por todos os envolvidos que se esforgim por salvaguardar as
faces uns dos outros assegurando um ambiente favorivel para 1 manutencio do
fluxo da interacio. Se alguma coisa acontece ameacando i face de um ou AL
participantes instaura-se um conflito seguido. geralmente, de algumas rePAracocs
feitas por um ou mais integrantes do grupo.

Passaremos entio as estratégias de polidez conforme reformulagio de
Kerbrat-Orecchioni sobre a teoria de polidez desenvolvida por Brown ¢ Levinson
il est impossible de décrire efficacement ce qui se passe dans fes échanges
communicatifs sans leniv comple de certains principes de palitesse, edeins e
mesure ot de tels principes exercent sur la fabrication des ¢HOCES des
Dressions trés fortes. {1996:50)*

Os mecanismosé utitizados na formulagio de um enunciacdo com o intuito
de preservar o cariter harmonioso da relagio interpessoul sao estratepias de
polidez (Kerbrat-Orecchioni 1996:50-51), as guais 530 de dois tipus as neganvas ¢
as positivas. As estratégias de polidez negativa sio empregadas para evitar on
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amenizar atos de agressio a face, enquanto as estratégias de polidez positiva sio
empregadas para produzir atos nio ameagadores (convites, manifestagoes de
acordo, agradecimentos). A polidez negativa € portanto de natureza
abstencionista ou compensatoria € a polidez positiva € de natureza producionista,

Por nltimo introduziremaos outro conceito importinle para st anilise: o
conceito de alinhamento (Goffman 1967). Em toda interacio face a face, os
participantes devem ajustar-se e alinhar-se a cada situaciio, isto ¢, enquadrar-sc 20
momento — cada mudanga de alinhamento € acompanhada de umit mudanga
correspondente de linguagem.

5. A anilise das interagoes

Como em qualquer refagao funcienirio/cliente, o atendimento de check-in
tem etapas bem definidas, ¢ um passageiro de classe exccutiva, que geralmente
¥idja com freqiiéncia, conhece essas etapas chegando ao check-in com algpumas
expectativas (Gumperz, 1998:142). Esse passageiro espera: ser recebido com uma
formula de boas vindas; ter seu passaporte examinado; ter sen bilhete verificade e
destacado; ser perguntado sobre suas bagagens e destino final de sua viagem; ter
um assento atribuido no véo e receber seu cartio de embarque,

Dessa forma, (uando por algum motivo, ha alteracio do script esperado,
uma divergéncia da norma, pode haver estrunhamento por parte do passageiro,
com potencial para gerar conflitos. A proposta de voluntariado diverge da norma
€, portanto, s¢ pela sua existéncia, causa estranhamento.

Para melhor compreender o conflito gerado pela proposta ¢ importante
considerar o que c¢la implica: pede-se a0 passageiro que ¢le, voluntariamente,
abra mio de seu lugar numa ciasse privilegiada do aviio, pelo qual pagou bastante
caro, para viajar na classe menos privilegiada do mesmo, onde os lugares sio
apertados, a refei¢ao e as bebidas menos requintadas e as pessoas que 13 viajam,
geralmente, pagaram menos da metade do que cle por esse direito. A companhia
oferece algumas compensagoes para 0 passageiro voluntirio, mas esta proposta
nio se traduz apenas numa oferta financeiramente vantajosa, pumil (TINSACAO
comercial, na reitlidade envolve muito mais do que troca de favor por dinheiro,
envolve uma diminuicao do status do passageiro, uma alteracio de sua imagem de
passageiro privilegiado. Uma ameaca a sua face.

A proposta € um pedido que deve ser feito pelo agente ao passageiro,
tratando-se, portanto, de um ato ameagadar que niao pode ser evitado. Esperi-se,
assim, que o agente se vtilize de estratégias de policez negativa, de naturer:
compensatoria, na formulacio da proposta.

Essas estratégias podem ser de dois tipes: os procedimentos
acompanhadores, que tem como funcio amenizar o ato ameacador e os
procedimentos substitutivos, que tem como funcio substituir a {Grmula mais
direta por uma mais atenuada. Nas interacdes estudadas estes dois tipos de
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procedimentos se¢  acumulam (Kerbrat-Orecchioni  1996:38). dentre os
procedimentos acompanhadores encontramos a formulacio de um enunciado
preliminar (em negrito nos cxemplos) ¢ as reparagoes como A explicagdo ou i
justificacdo (em italico nos exemplos), ¢ dentre 0% procedimentos substitutivos
encontramos o future do pretérito_(sublinhado nos exemplos). Esses
procedimentos preparam ¢ erreno par a proposti propriamente dita

Situagio 1

AG’uh:n a gente ta falando com todos 08 passageiros a gente gosturia
de saber se vocés nio gostariam de ser voluntirios pra ir de
econdmica ¢ ganhar um++uma++um-++re-cm-bol-sa-men-to em
dinheiro

Situnacio 2

AG eu t6 vendo / c:h a gente td vendo com todos os passageiros
porque a gente ta com v avido cheio + ¢ a gente ték procitraredo
volunTdrios para ir na classe ecoNOmica o senhor gostaria de ser

um voluntario

Situacao 3

AG entio senhor X estamos falando com todes os passageiros hoje +
porque temos 6 voo cheio + ¢ gueriamaos saber se o senlhior gostaria
de ser voluntario para ir de econdmlCA /{...)

Apesar destas estratégias, na maioria das vezes, 0 PasSsageiro Apresenta uma
reacio contriria a proposta gue pode ser veri ficada pelo léxico ¢ pelo
aparecimento de mecanismos indicativos de conflito como a interrupcilo do
agente pelo passageiro (geralmente a primeira até o momento da proposta) e as
respostas ndo orais:

Situagio 1

AG ah:n a gente td falando com todos 0s passageiros a gente gostaria
de saber se vocés nio gostariam de ser voluntirios pra ir de
econdmica ¢ ganhar um++uma++um++re-cm-bol-sa-men-to om

&inheiro
p! [ nem / de jeito nenhum

Aqui o passageiro interrompe o agente nao deixando que eie complete sua
proposta.
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Situacdo 2

AG ceu 16 vendo / eh a gente tA vendo com todos os passageiros
porvgue a genle d com o qrido chefo + ¢ a geatie i prociraitdo
volunTArios para ir na classe ecoNOmica o senhor gostaria de ser
um voluntirio

nunca

Neste Caso O PASSAgeiro esperd que o agente termine sua fala para
responder com uma unica palavrll nunci.

Nos dois casos acima 0§ passageires sc¢outilizam de vm negativa nao
modalizada, sem fazer uso de nenhum tipo de estratégia de evitumento, ifo
amenizador com o objetivo de preservar a face do outro (agente).

Situacio 3

AG  entdo senhor X cstamos falando com todos os passageiros hoje
+ porgue temos o 060 cheio + e quertamos saber se o senhor
gostaria de ser voluntario para ir de econdomICA / nao ((risadas)) isso
ndo vos interessa ((risadas)y)

Nesta ultima situaciio ndo ha resposta verbal do passageiro, mas, pode s¢
supor, que houve algum gesta de recusa pela propria fula do agente que se auto-
interronmipe ¢ constata que o passageiro nao esta interessado na Proposl,

A Proposti € a5 feagoes marcan umil rapturd na interagao (ue atd cste
momento apresentava umi estratura de perguntas (geralmente feitas pelo agente)
e respostas (geralmente fornecidas pelo passageiro). Tal ruptura € indicada pelas
mudancas de alinhamento.

Se considerarmos que a proposta feita pelo agente agrediu a face do
passageiro, ¢ que este, por suid vez, via uina negativa nao modalizada, feriv a tace
do agentc, cria-se segundo a nogio de Goffman num conflito. Neste contexto,
devemos observar, apds 1 proposti, vm trabatho dos participantes no sentido de
tentar reestabelecer o equilibrio da proposta.

Isto efetivamente ocorre, ¢ guem geralmente inicia este trabalho ¢ o
passageiro que tenta reparar o efeito da sua resposta negativa ao pedido do
agente, mostrando-se interessado pelo que esti acontecendo.

Situagio 1
P tio com excesso de ++

Situagio 3
P vocés fizeram um aoverbooking
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Este movimento ¢ geralmente seguido de um outro iniciado pelo agente, a
que chamamos de “movimento de descontragio’. que ¢ caracterizado por
mudangas de alinhamento. Isto pode ser verificado pela ocorréncia de risadas.
manifestacdes de acordo, sugestdes € opinices que vem de ambuas as partes:

Situagao 1

AG  ((risadas))

P se me dé um upgrading pra primeira classc eu aceito ((risadas})
AG  nio tem mais lugar

pausa

P estu proposta / eu nio queria uma proposti dessia nao

AG pois € ((risadas)) nem cu (Crisadasy}

Situaciio 3
AG  como scmpre

p cotno sempr/ ({risadas))

(...

P [ certo +++ voces cotogquem DOIS avioes

Pausa

esta sempre cheio coloquem DOIS avides

(...}

AG se / se colocarmos dois avides teremos dois avides cheios
P € issso nio me surpreende

AG ¢ com overbooking
{({risadas de AG ¢ P))

A situacio de interacio nimero 2, apresentou umd diferencia: o passageiro
nio se mostra interessado pelo que estd ocorrendo, € O agente retoma, loga apas
a resposta negativa do passageiro 1 proposti. a estruturd de pergunta ¢ reposta
sem passar pelo momento de “descontragao”. Nao ha mudanga ce alinhamento.

Sitwacgao 2

P deixaria de ir

pausa

P essa de voluntirio ((inaudivel))
AG  os senhores tem bagagem de mao

Vemos portanto que estes atendimentos podem ser divididos em quatro
momentos: o primeiro vai da abertura ate o ato da proposta ¢ compreende uma
serie de acbes esperadas pelo passageiro (ex: tormuli de boas vindas e indagacio
de seu destino final); o segundo engloba a proposta propriamente dita que
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instaura um conflite; o terceiro engloba o que chamamos neste artige de
“momento de descontracio” que € de duracio variavel ¢ acaba por quase apagar
o conflite instaurado; por fim, ¢ quarto momento que ¢ marcacdo pela retomada
das atividades esperadas de um check-in (¢x: arribuiciao de assento ¢ entrega do
cartio de embarque), conduzindo ao fechamento da interacao. que se da com
agradecimentos (€ de praxe agradecer um servico).

6.  As consideragdes finais

Observamos portanto que, embore o passageiro tenha sicdo o primeiro a ter
sua face agredida € ele quem inicia o trabalho de reparaciio. Isto se da poc dois
mativos: primeiro, porque, ao recusar a propostt, foi dele o Jdltimo ato de
agressao a face; segundo, porque, como cliente, & ele quem detém o poder na
interacao, devendo, portanto, evitar envergonhar o par soctalmente mais fraco
(Goffman 1971). Ou seja, o passageiro assinala, a partir de sua reacio i propost,
(UC rumo espera que a interagdo tome, o que quer do agente (possibilitandoe ou
nio mudancgas de alinhamento),

Contudo, cabe ao agente a responsabilidade de conduzir a interacio a bom
termo, ou seji 4 um fechamento satisfatorio entendido, para a companhin em
questio, como a satisfagao do cliente com o atendimento recebido no menor
tempo possivel (nio podemos esquecer gque ha uma fila de passageiros esperando
atendimento ¢ um passageiro ¢ue fica por um tempo muito longo no halcho
acaba por causar a insatisfagio dos outros passageiros). Para tanto, o agente deve
ter sensibilidacle para perceber o que o passageiro espera de scu alendimento, ¢
ter flexibilidade para usar o alinhamento adequado para cada situagio.

Se considerarmos que uma nteracao verbal, para ser bem sucedida,
depende da cooperacio ativa dos interlocutores ¢ que a interpretagao produzida
se¢ constrol durante a troca interativa {Souza e Silva 1994: 107), fica claro, a
importincia do agente neste primeiro ¢ importante contato do passageiro com o
companhia aérea: cabe 4 ele, ouvir as demandas do passageiro, € saber interpretar
o que o cliente quer (Souza ¢ Silva 1994:110), encontrando os melhores meios ¢
caminhos para solucionar ou coatornar os conflitos que surgem. Ou seja, um
agente nao sO deve cumprir as etapas técnicas da execucio de um check-in, mas
tambhém zelar pelos interesses economicos (como por exemplo cobrar multas ¢
excessos de bagagem) e politicos (como por exemplo cumprir as etapas exigidus
pelo sistema de qualidade da empresa) ¢ gerenciar 4 relacio humana estabelecida
na interacio (Faita, 1992: 29).

Resumindo: o passageiro dita as regras do jogo, caracteriza b situagao a
cada momento e o agente deve saber apreender, na atitude Jdo passageiro, o que
este espera dele e, a partir disso, adotar os alinhamentos adequados gerinde a
interacao com eficiencia, ou seja, satistazendo o passageiro ¢ fuzendo-o dentro das
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exigéncias politico-econdmicas da companhia, o mais rapidiimente possivel sem
deixar de cumprir as etapas obrigatdrias de acordo com o sistema de qualidade.

Notas

L O prupo Atelier ¢ coordenado, no Brasil. pela Profa. Dra. M. Cecilin Poode Souza e
Sitva e estd vinculado ao projeto CAPES-COFECUB intitulado Atiridades de Lingnagesi em
Situagdo de Trabalho cnvolvendo rés universidades brasileiras (PLC-SP, PUC-R) UFR} ) ¢
duas universidades frapcesas (Université de Roucn € Universite de Aicen-Provences.

2 “E impossivel descrever eficazmente € qUC 5& PSS 1S 1FOCEs comunicitivas sem
se levar em conta alguns principios de polidez, na medida em que estes pPrincipios
exercem fortes pressdes na fabricagho dos enunciados®, traducio nrinha.

3 Abreviacio utilizada para agentc

4 Abreviacao utilizada para passageiro
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