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RESUMO: Este trabalho investiga a polidez linguistica nas negociac@&es d
telemarketing. Visa demonstrar como se da este funcionamentieadw contribuir
para a melhor compreenséo do processo de polidez em ambientes/argtalostis e
sempre inesperados, como é o caso das ligacdes de telemarketirmugtassivo. O
corpus € composto pela transcricdo de ligacdes telefénicas de tkétmgr do
BankBoston e SOS Computadores. No discurso informativo e de intemsasecial,
caracteristico do telemarketing, a polidez facilita a igla quanto mais interesse
comercial houver no contexto, mais importante se tornara a polidezjue a
unilateralidade da situacdo nao permite a abordagem face afangnacdo da voz
sera fundamental para passar a idéia de cortesia ou polidez.

PALAVRAS -CHAVE : polidez linguistica; conversacéao telefénica; telemarketing

ABSTRACT: This research aims to investigate the linguistic politeness during
telemarketing conversations and negotiations. Our concern is to demonstrat@ifow
process works and to contribute to a better understanding of linguistiteipedis in
hostile and unexpected environmentsuch is the case of active and/or passive
telemarketing approaches. The used corpus is composed of some real atemers
among the Telemarketing Department of BankBoston and its juridical cleenteell as
SOS Computadores and its prospect clients. Politeness helps on tineerctah
interaction; the more interest the more important the use ofgoass will be. As the
situation doesn’t allow face to face interaction, the voice intonatidrb@ifundamental

to better promote the idea of politeness.
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INTRODUCAO

Este trabalho € um piloto para a dissertacdo de Mestrada eot®o objetivo
investigar a polidez linglistica nas negociacfedetemarketing A analise visa a
demonstrar como se d& este funcionamento e pretende contribuir pashar
compreensdao do processo de polidez em ambientes muitas vezes remtipre
inesperados, como é o caso das ligacOe®ldmarketingativo ou passivo (conceitos
qgue serdo detalhados abaixo). Utilizaremos instrumentos das@drmdi Conversacao e
da Sociolinguistica Interacional para o desenvolvimento da analise.

CORPUS
O corpusé composto pela transcricao de ligacoes telefénicdsleimarketing
ativo (quando o representante da empresa faz o contato telefénico pleate ou
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cliente potencial) e passivo (quando o cliente, pessoa fisigaridica, liga para o
prestador de servicos) com material gentilmente cedido peipsesas: BankBoston e

SOS Computadores. As gravacfes compreendem o periodo de outubro a dezembro de
2003, e estao transcritas na integra como anexo deste trabalho.

UM POUCO SOBRE TELEMARKETING

Como este trabalho foca o uso linglistico da polidez no discurso de
telemarketinge ndo busca ser exaustivo na apreciacdo do que ventedegearketing
Nos meios empresariais, gostariamos de dar apenas um panorama geral sobi@ o assunt

O telemarketinge visto comauma das ferramentas do marketing direto, tsata
de uma das opc¢bes mais populares em termos de midia, sendo um veiculo viavel quando
clientes ou compradores em potencial podem ser claramenteiidelosf e facilmente
alcancados através de uma ligacao telefénica.

O telemarketingfaz uso de um sistema telefénico, as vezes de um namero 0800
de discagem gratuita e de um banco de dados de clientes ativoges @m potencial,
que sao vistos como seu publigvo.

Além de identificar possiveis compradoredel@marketingambém serve para
fazer o acompanhamento de um produto ou servico, junto ao cliente. @ienbia é
flexivel e, como a maioria dos programas tdeemarketing busca algum tipo de
resposta. Q@elemarketingpode também ser usado para qualificar (o cliente) e avaliar (0
produto); o fim ultimo sempre é a geracdo de uma venda ou pred@agio servico
competitivo.

Por ser atelemarketing visto como instrumento daarketing encontrase no

mesmo nivel da propaganda e da rultata. Alguns de seus usos mais comuns sao:

1. Pedido diretdtelemarketingpassivo) — o cliente disca um numero, pede um
servico ou produto que conheceu via catalogo, midia eletrénica (radio,
televisdo, computador); com acesso vinte e quatro horas por dia, sete dias por
semana.

2. InformacBes adicionais ou servico de atendimento ao cligdém)— a
discagem € gratuita e sdo respondidas, pelo fabricante ou pred&ado
servico, davidas sobre o produto ou servico, consertos, etc.

3. Telemarketing de dentro para forgelemarketing ativo)— telefonemas
gerados pelo profissional delemarketing,que faz as vezes das visitas de
venda, cobranga, acompanhamento de processo, ou pesquisa de satisfacao do
cliente, tanto em negocios interempresariais (B2B) quanto conogsess
fisicas.

POLIDEZ LINGUISTICA

A polidez € um atributo basico na ordem social ecprédicdo da cooperacao
humana. Esta ligada ao comportamento social e as normas sdhiaisciam o sistema
linglistico. Ha apreciacdo ou sancao do ato linglistico, até mesmro@pao de
tratamento igualitério caso ndo haja adequacédo as normas sociais da polidez.
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A funcao da polidez é sempre minimizar algo desagradavel, que oogoae
ocorrer, e o fim é atingir determinado objetivo, usasel@ertos recursos que mostram
respeito pelo outro. A polidez revela indiretamente o que sediggre recompensa o
risco da ameaca.

Para Goffman (1970), em sua teoria da preservacédo das faceglea polkra
como um recurso para deixar claro um “pacto latente” entre edoiitores: nao
ameaco sua face enquanto ndo sentir a minha ameacada. Aafaperessao do eu
individual. Mais tarde, em 1978, Brown e Levinson (B&L) distinguiramree face
positiva e face negativa, conforme veremos mais adiante. Asia@s de preservacao
da face é continua na interagao.

Para Goffman (1970), emitual da Interacdptodos temos a necessidade de
preservar a autoinagem publica (face), a interagdo abrange eventos e compotbtame
verbais, paralinglisticos e ideoldgicos. A propria situacdo digasenesperadamente
para alguém ja rompe o equilibrio da interacdo e as faces, equdisio, orientarrse
defensiva e protetoramente.

Goffman (1970) afirma que ha técnicas especificas para séealeser o
equilibrio e minimizar os efeitos das ameacas, denominadas Wades”, utilizando
processos evasivos (ex.: temas constrangedores sao evitados) e sofdegjive se nota
€ que ha um repertdrio extenso de estratégias para a preservat@mesiagis como:
evitar situacdes de contato; tomar cuidado para ndo colocar enfageco; recorrer ao
recurso de polidez, sendo este recurso a proposta maior de nosso estudo.

Lakoff (1998) cita os “hedges”, que poderiamos chamar de esquivas ou
“rodeios”, muito encontrados ertelemarketingno que diz respeito a fala dos
contactados e principalmente dos contactantes. O comportamento ndoépuigio

como desvio “politico”, € confrontador e evidente, na maioria das veznks pue
compensagao ou atenuagao.

Para Kasper (1990), ha dois tipos de polidez: a estrat@giada para evitar
conflitos, sua acdo atenuante minora os efeitos das amedaasshaBace Threatening
Acts —FTAs); e a de_deferéncipolidez como indice social, representa a “garantia
social” ou titulagdes que apresentam o direito dos individuos a qualgaexcao
social. Atributos sociais como poder e distancia podem modificareensmodificados
durante a interacdo. Além disso, se houver um interesse de vengaremta
dependéncia ou poder menor de um dos participantes, como € o caso da Gmeensac
telemarketingentéo acreditamos que o investimento na polidez € igual ou maior que em
qualquer outro caso de interagdo ndo comercial.

Em Brown & Levinson (B&L) encontramos o “tratamento classico spblidez
na comunicacao” (cf. prefacio de Gumperz a edicdo de 1987 ). A partgpal do
trabalho destes pesquisadores foi exatamente demonstrar em dgialltez nos trés
tipos de linguagens nao relacionadas entre si: positiva, negatitaif -eecord”
(subliminar).

Face positiva e face negativa
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Todos os interlocutores possuem face (@ui@gem publica) positiva e negativa
e buscam satisfazer as necessidades dessas faces. Bsfes {@@mam um conjunto
preenchivel apenas por acfes alheias que sdo mutuamente inteyemsardetantes,
assim cada um quer manter também a face do outro.

* A face positiva € a imagem que se quer que seja apreciada e aprovada.
* A face negativa é a liberdade individual que ndo quer sofrer imposicao.

Alguns atos ameacam intrinsecamente as faces e sdo chadedidsce
threatening acts” (atos ameacadores da face) ou simplesmerite §d@é atos que, pela
propria natureza vao de encontro, ou seja, sdo ameacas contrajos das faces dos
falantes. No caso especifico da conversacaotedemarketing,quando um falante
interrompe 0 outro, ameaca sua face negativa. O inverso também qgeartio o
interlocutor demonstra que a interrupcao nao foi apropriada. O coatatarg o risco
de ter a prépria face ameacada se demonstrar ndo ter o conhecaseeatado ou
afirmar algo sem certeza e mais tarde cair em confi@dppr exemplo. Muitas vezes
um dos interlocutores tenta, de antemao, dirimir julgamentos negafumsa que ja
sabe 0 que vai ocorrer e quais serdo as provaveis duvidas dos contatadwa oarre
o risco de ameacar sua face positiva, caso seja uma opingflo olsdpassivel de
davidas.

Um operador detelemarketingtambém pode ameacar os clientes fazendo
perguntas e dando ele mesmo as respostas. Pode também usar déesepetic
enunciado dos clientes, tanto como motivacdo quanto para negacao. Ewstodess
as faces sdo ameacadas, pois ha implicacées subentenditiesteonéo sabe o que
deveria saber e 0 operador ndo alcancou a meta pretendida dairdarrender. Em
casos de discussdo em que discordam sobre algum assunto, a autioriclegee pode
usar de polidez negativa ao invés de ser direto e ofender o operadient® nunca o
operador, pode usar de ironia, agressao ou desprezo, colocando de laderqua
preservacao ou atenuacao.

Um operador também pode sancionar a face positiva do clientearelogi e
incentivandeo a falar. Mas, isto nem sempre ocorre. As vezes, 0 recomm@oi nio
existe em relacdo de um para outro, ndo é inconcebivel que haf sayativa
reciproca. Desta forma, ndo ha um envolvimento total do clienteonegso, isto é, ndo
hd o que poderiamos chamar de real interacdo, ha uma flutuacagrestreca e
auséncia dos envolvidos.

Nenhum dos actantes quer perder a face, ha “luta emocional” poéjnedal
relacdo assimétrica, o discurso thdemarketingé visto como algo desagradavel e
invasivo a privacidade.

Quando Lakoff (1998) afirma sobre o cuidado no falar, reéeams propoésitos
dos interlocutores em escolher os melhores instrumentos linglistzosnais
interessante € que, como ndo ha possibilidade de separar o compiarttamgéistico
de outros comportamentos humanos, todo operadaeldmarketingdeveria estar
constantemente consciente desta escolha para atingir seu praoj@dgiformar e/ou
vender. Se ele ndo se adequa a forma esperada, tanto linglistica co
comportamentalmente, pode sofrer sancdes por parte da autoridade do cliente.
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Embora, Brown & Levinson (1987) nunca tenham se referido a polidez em
conversacoOes telefénicas, e comtelemarketingespecificamente ainda ndo era usado
como instrumento de comunicagdo empresarial, podemos supor que MesBTDESS
diferencas nas estratégias interpretativas podem levar a im&pretacbes e
esteredtipos nesse tipo de interacdo. O estudo das estratégipslidkz em
telemarketingabrange fatores importantes, a saber, variacao linguisti@asssocial
e relagbes de poder, sempre presentes. Podem modificar ou irffuEnsituacdes de
negociacdo. Sao situacfes que podem gerar concordancia ou polémiega@amil
agressividade. Os lagos sao frouxos, qualquer fala que desqualifiquente gode
contribuir para surgir conflito. Além de toda a dificuldade expostaaaca interacao
em telemarketingé assimétrica, por isso 0 uso adequado dos meios estratégicds que
linguagem possui, especialmente os de polidez, podem evitar ou amenizar o embate.

Os fatores que condicionam o fracasso ou sucesso da negociacdo em
telemarketingpodem perfeitamente passar pelas estratégias de polidez ngdimtera
porque cada vez mais se estudam as dinamicas internas sAcia#bilidade do
operador em dirigir o discurso determina a continuagao da interacaelp&oe, mas
ndo é de forma alguma unilateral. Constroem o discurso em conjuntadape
cliente, imprimindo ritmo e transformando o evento de maneira participativa.

O discurso comercial j& demonstra polidez, posto que chega perto doaliscurs
do cliente. Quando o préprio operador colgeana posicao de cliente, usando o “nés”
inclusivo ou fazendo uma pergunta hipotética (pois sabe que o clientergantpe
exatamente aquilo), esta utilizando uma estratégia de polidéxgoFenta também
sancionar a propria face positiva e se preocupa com possiveis da§Asnao seja
suficientemente claro. Ao fazer digressbes sobre determinado castambém
demonstra polidez, pois usa a Maxima de Qualidade de Grice (1998)ystjtiegj a
digressao explicando ou elucidando melhor uma possivel duvida.

O simples fato de o operador discar o niumero de alguém, na grande maioria
das vezes desconhecido, em horario ndo acordado por ambos, ja provooseagaa
face — um FTA. Os comportamentos ritualisticos para compenaareasgas ou danos a
face variam conforme a intensidade da preocupacédo com ela; o damdueldé uma
constante preocupacdo da empresa prestadora de servicosa8ua raacao podera
variar de acordo com o comportamento ou recebimento por parte do contatado.

A estratégia de repetir a resposta ou pergunta feita pelteclpode ser vista
como polidez, porque em primeiro lugar, preoespacom a face positiva do
interlocutor; em segundo, com que o cliente tenha a informac&o Exatarincipio da
Polidez, PP, priorizado em relacéo a outra Maxima de Qualidade.

INDICES DE POLIDEZ NO TELEMARKETING
Por motivo de confidencialidade, os nomes das empresas clientesnsecados com o
simbolo &, as pessoas terdo nomes ficticios e os produtos serdo eagesiftom o

simbolon, nimeros e valores também serao ficticios.

A entonacdo, fator muito importante na polidez por telefone, estargrs indicada
com o simbolos . A telefonista seral, o cliente contatad® e o atendente do
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BankBoston ou SOS Computadores, que pertencem sempre a 12 faixaattaia
anos, seréa.

Repetindo continuamente o nome da pessoa com quem se esta falando

Parece que, no Brasil, uma condi¢cdo para demonstrar simpatia agrqu
bastante aos interactantes é ouvir o proprio nome, assim o profisidel@marketing
utiliza-se deste expediente e repete muitas vezes o nome da pessqQaecorfala,
informalmente, sem qualquer titulo, mesmo que ndo se conheg¢am,ondecpessoa
juridica; e com o tratamento de senhor ou senhora, no caso de pessoa fisica adulta.

Vejamos alguns exemplos:
Aqui o cliente liga para o BankBoston (Corporate Brasil)
A Service Line...Eliana...boa tatle
boa tarde Eliana.Paula da &...tudo bem?
tudo bem e vocé Pala

Boston Service Line Clara boa tafde

oi Clara..Maria...tudo bom?

tudo bem Maria

Na verdade, apresentse dizendo o nome € essencial a interacdo, mas repetir o nome
(grifados) tem apenas a finalidade de polidez e funciona como ungrande prestar
honra ou deferéncia a quem se fala. Demonstra uma atencédo np&isso@ € nao a
fung&o ou assunto tratado.

>0>» >0

Maria Célia!

oi bom diad

bom dia

eu gostaria de falar com Walter da Sllva

guem gostaria?

€ a A'na da Central de Promog¢des da SOS ComputadafesMaria
Céliavoceé é o que dele?

C sou a mae dele

A € a mae dele? tudo bom dona Maria (étlana Maria Céliau estou
ligando sobre uma promocéao que o seu filho Walter....

>OJ>OJ>O

Atender ao telefone residencial pronunciando o préprio nome nao € usual,gzbeém
cliente o faz e a atendente ndo o repete, mas guarda na menizandoco varias
vezes depois na conversacado (sublinhados). Também muda o tratament@ueessi
conhece o “status” de mae do cliente em potencial dos cursos de computagéo.

A eu gostaria de falar com a Silria
C sou eu
A oi Silvia, aqui quem estéa falando é @nA da Central de Promog¢Oes
da
SOS Computadores tudo bem com vacé
C tudo e com vocé?
A tudo be::m..Si:lvieeu t6 te ligando sobre a promocédo da SOS que
VOCé
participou no Colégio Maximo Jenbra?
C lembro
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Silvia vocé ja tem algum conhecimento em inforftida?

tenho

cé fez curso aonde?

fiz na...comé que € o nome meu Deus?...ja faz 0 maior tempo que eu
fiz

> OrXr0>

vendo novos programas néo é Verit Silviaja que faz te::mpo... Silvia
olha sé...por vocé ter participado daquela promocao especial do Colégio
Méaximo a SOS Computadores Silvealizou um novo sorteio aqui na
nossa escola de algumas bolsas ta...e vocé foi a contemplada@iivia
uma bolsa parcial de até 36% em nossos cursos de informatica...assim
Silvia eu gostaria de estar conversando com um responsavel seu...seu pai
ou sua mae pra explicar melhor essa bolsa da SOS Computadores...eles
se encontram?
C ndo...eles deram uma saidinha..
N&ao apenas repetir 0 nome varias vezes, mas também usar o npossigal cliente
como se estivesse falando de uma terceira pessoa, “entdvisacBm certeza ta
precisando...” Parece ser uma forma mais carinhosa e meno&ivapasnimizando a
ameaca a face negativa da cliente.

“GERUNDISMO’

O uso do que se convencionou chamar de “gerundismo” no portugués brasileiro
popularizouse bastante nos Ultimos anos, e até por ser inusitaddhfaltan nome
melhor. Foi muito bem aceito por falantes de todas as variaggéssticas e parece ter
funcdo também de polidez., j& que diminui um pouco a rigidez dos tempossverbai
exatos, evita imperativos e passa uma sensacao de “menor” prarestaldo que o
futuro do indicativo passaria. Mas, na linguagentedemarketingé ainda muito mais
aceita e empregada, justamente por transferir para o "acassponsabilidade do que

vai acontecer ou ser feito.

Vejamos também alguns exemplos:

Aqui tratamse de clientes especiais, pessoas juridicas, de um detwsegmento de
mercado no Brasil todo; telemarketing {ativo, onde o BKB liga para o cliente.

A guem fald?
C é Luana
A oi Luana...éh::...é que nds temos um doc pra t4 emitiral@océs

e 0 Banco de vocés devolveu...eu quero ta confirmaagaados
C vocés tém um bolefd! ((demonstra espanto))

nao...eu tenho um valor pra devolver pra vocés
Lahn...
A de pagamento do & e eu tenho aqui a conta do

L ahn...
vO ta mandandentdo novamente hoje...
C entdo té certo
A Lta obrigada

> O O>r
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Neste exemplo fica bem claro que a atendente do BankBoston termifommaacao
delicada e uma davida a dirimir, ndo quer se precipitar e sermetarite, o cliente ndo
deve entender que estd sendo cobrado, apenas que ha um mal entendido no ar, usa
termos mais amenos e menos rigidos, o “gerundismo” (em grifo) aogii@m menos
imperativo. O cliente com seus “ahn” demonstra espanto e prooumpreender a
situacao tentando n&o se irritar antes de saber toda a versao.

A quantos arquivos vocés enviaram ontem?

C uhn::quantos arquivos a gente enviou ontem::?...um s6 né?
A porque ontem eu tenho o registro de um arquivo nesse
convénio...
no valor de trés titulos...e ndo temos nenhuma rejeicao... foi tu::do
acatado...
C guantos ti::tulos?
A trés
C estra::nho...acho que eu sei...1..2..3...pula e::sse...5..6...pu::la...€éh::
Dirce n6s mandamos trés mais dois... como foi manual... foi um
erro de digitacdo... entendeu... porque € um cliente que sempre vai
ao Banco...e nunca da problema...
A o que t6é olhando aqui passou tudo...foi tudo acatado...
C éh:: vou ta pedindpara repassar estes que faltaram e vou ta
mandand@ra VOCEs.
A ok...e eu vou ta verificandimanha se entraram ou ndo Magali
C ta...muito obrigada e até mais
A de nada...tchau

Outro exemplo de situac&o delicada entre empresa e cliente oadéeasfuturas séo
substituidas pelo “gerundismo”, um traco bastante caracterigtidesconcerto sobre a
davida que pairava e o acerto financeiro que devera acontecer no dia seguinte.

Mais exemplos da SOS Computadores:

A e assim de repente a Fla::via...ela ndo podia vir aqui fazer o orcamento
defla e assim ta levandgora senhora t4 analisandwalor dessa bda?

A Ll e vocé foi a contemplada Silvia com uma bolsa parcial de até 36%
em nossos cursos de informatica...assim Silvia eu gostaria de esta
conversanda@om um responsavel seu...seu pai ou sua mae pra explicar
melhor essa bolsa da SOS Computadores...eles se encontram?

A forma escolhida € propicia a ndo impor uma idéia que podericepdi@a s6 para um
dos lados ou por conter uma idéia de venda menos agressiva.

ENTONACAO ASCENDENTE NO FINAL DAS FRASES OU NOSOMES

A tendéncia € de acharmos que a entonacdo ascendente no finasdasséria de
pergunta, mas com os exemplos abaixo veremos que, com excec¢édo da ultima frase, nem
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sempre isso é verdade. Quando se diz “bom dia” ou o0 nome da propresarande se
trabalha o que se espera é o tom polido de alguém que ndo quer senaspioteragir
da maneira mais agradavel e suave possivel.

T & bom dia
A da onde fala?
T &&
A Por gentileza éh:: o ... pagamento do &... com quem eu poderia
falar?
T ...com Silvia... éh::...s6 um momento...como é teu nome?
A Paulo
T vocé é da & Paulo?
A do Bostod
C oi Silvio ((usa 0 nome no masculino, mas tratseae uma
mulher))
A quem_fald?

Neste outro exemplo o Banco trabalha como empresa terceirizdda—~taade”, isto
quer dizer que o produto e o atendimento € desenvolvido especialpagataquele
determinado cliente. Neste caso ndo é a empresa clientendo Baem liga para o
fornecedor, mas o Banco quem faz suas vezes como cobrador. Situacao gser pode
bastante conflitante as vezes.

1T Silvand ...
2A por favor contas a padar..
T éh::..de que empresa?
A € do Boston
T certo...qual o cliente?...qual...qual...nome da empresa que é cliente
sua?
A &
T s6 um instantinho
cee eee vee ... ((mUsica/samba))
10 C Marcos ....
A Marcos...é Jodo do BankBoston, tudo bem?
12 C Opa..._tudo bew?...
A Marcos...sO gostaria de saber se vocé ja tem previsdo de uma
nota
de pagamento d&J...
15 C ahn...da & né?... me da seu CNPJ por fAvoda ferrovia no
caso...
17 A s6 um instante por favor... .... ... ... ... Maftosé o numero
3547...
19 C Loif

Notamos que a telefonista (1) e o profissional do Contas a Pd@)aao atenderem o
telefone dizem seus nomes “cantando”, um dos motivos pode ser o detgarg@mno
evitar uma pergunta como “quem esta falando?”. Por outro lado, a @gddia mais
alegre e bem humorada. Passa boa vontade no atendimento, que podemanpatéeit
ser analisada como polidez. As linhas 2 e 15 trammde pedidos suavizados e nao
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imperativos, como denota a tendéncia brasileira mais amengaaoimperativos e
comandos. Em 12, 17 e 19 os chamados estariam mais para interjeicoes ateagas polid

Outro exemplo da SOS Computadores:

A € a Alna da Central de Promogfes da SOS ComputadafesMaria
Célia vocé é o que dele?
C sou a mae dele
A € a mae dele? tudo bom Da. Maria Célia? Da. Maria Célia eu estou
ligando sobre uma promocao que o seu filho Walter
C Luuhn
A participou da SOS no Colégio Maximo onde ele estudad...cle
comentou

alguma coisa com a senhowa?
nao...num falou nada néo
L n&lo! e ele... ja tem algum conhecimento em
informaltica?
jafah
ele fez curso aonde?
eh::....pérai que cé ja fala cum ele
ahy tudo bem
aldé
oi bom dia&
bom dia
tudo bom Walter?
tudo bom [rindo]
aqui quem esta falando é a Ana...da Central de Promocgdes da SOS
computadores..
L sei
Walter...eu estou ligando sobre a promocdo da SOS que vocé

>0 »0°%°»0 »0»0 >0

participou
no Colégio Maximo lembi&®
Lsei...sei
A falando agora com a sua mée ela me passou que vocé ja fez curso de
informaQtical?...
C i::SS0
A cé fez adnde?
C na CComp
A ah:7... faz muito tempo?
C foi 0 ano passalo
A ah:J ta... cé fez um curso compte Walter?
A tentativa de descobrir 0 maximo possivel de informacdes e naepareémidativa,
leva a profissional déelemarketinga deixar o interrogatorio mais leve colocando na
VOz uma entonacado ascendente. Serve parddewvdazer mais perguntas e “sentir” até
onde pode ir e que tipo de produtos poderia oferecer que preencham aglagess
reais do contatado.

TERMINO DAS CONVERSACOES CcOM JTA” ou“OK”

10
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R$300,00? s6 um momedto ... ... ... ... & R$300,00... néJ"?
tinha chego duas, falaram com o Rubens pra cancelar uma...€ s0 isso?
ok...tchau

Josd...até as dezoito realmente...
ta okentdo...muito obrigado
de nada...até logo

v6 tA mandando entdo novamente hoje...
entao t&erto
Lt4 obrigada

>OJ> >0>» O >

R$250,00 isso...ainda ta...ta em aberto ainda aqui...éh:: aquele negdcio
que eu te falei...a medida que vai aparecendo a gente vai pagando aqui...

t&4 okentdo...obrigada...

isso..ta.tchau

ok...e eu vou ta verificando amanhd se entraram ou ndo Wagali
t&..muito obrigada e até mais

de nada...tchau

O “td&” ou “OK” apareceram na totalidade dos fechamentos dosogds
invariavelmente em cem por cento deles. Claro que denota a sitlag&obo estar,
simplificando a expresséao “esta tudo bem” ou “esta tudo certo”, piear de dizdo
pareceria falta de polidez ou consideracdo, rdépetido € um vicio ou costume
linglistico, mas uma forma de mostrar anuéncia, concordanciagratiecimento pela
interagao acontecida.

>O> Or» O

Outro fato interessante que se apresentotel@onarketingativo, isto € de vendas ou
prospecao de negocios, é a tendéncia de néo deixar espaco ou tempatesydaria a

resposta dos clientes em potencial. Nao dar espacgos entre um assutnto Parece ser
uma tatica de vendas bastante empregada, ndo proporcionando tempaotsyfara

gue o interlocutor pense e responda de maneira ndo esperada ao interlocutor.

Vejamos um exemplo da SOS Computadores, que se destacagokétingativo e de
vendas:

A cé fez curso aonde?

C fiz na...comé que é o nome meu Deus?...ja faz o maior tempo que eu
fiz

A ah::....entdo a Silvia com certeza ta precisando fazer uma atualizacao

vendo novos programas nao é vertaSilvia ja que faz te::mpo... Silvia
olha so0...por vocé ter participado daquela promocéo especial do Colégio
Maximo a SOS Computadores Silvia realizou um novo sorteio aqui na
nossa escola de algumas bolsas ta...e vocé foi a contemplada Silvia com
uma bolsa parcial de até 36% em nossos cursos de informatica...assim
Silvia eu gostaria de estar conversando com um responsavel seu...seu pai
ou sua mae pra explicar melhor essa bolsa da SOS Computadores...eles
se encontram?

C nao...eles deram uma saidinha..

11
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Com os exemplos acima esperamos ter demonstrado como se pasaklumas
negociacdes deelemarketinga polidez linguistica. A analise visou analisar como se dé
este funcionamento em ambientes muitas vezes hostis e sengperages, como é o
caso das ligagdes tllemarketingativo ou passivo.

No discurso informativo e de interesse comercial, caradteridb telemarketing a
polidez facilita significativamente a interacéo, ja que a wrdditade da situacdo nao
permite a abordagem face a face e invariavelmente interrompperagdamente a
atividade de quem atende o telefone.

As marcas de reducdo de friccdo sdo especialmente demonstradasepoifaz a
ligacéo, que pela interrupgéo “deve” satisfagdes maiores ao interlocut
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