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O teatro dos servicos

Sevocé ja visitoualgum parque da
Disney, deve ter voltado encantado. A
presteza do atendimento, o capricho
com a aparéncia e a lendaria obsessao
com os detalhes provavelmente o
fizeram querer que o mundo inteiro
funcionasse daquele jeito, a comecar
pela sua empresa. Dificil. Boa parte do
segredo do sucesso da Disney reside
na disciplina e no envolvimento de sua
mao de obra, forjada em um programa
detreinamento cuja orgulhosa premis-
sa é "nao colocar a pessoa na Disney, e
sim a Disney na pessoa’

Em fins do ano passado, um ex-
-funcionario com 25 anos de parque
contou num blog alguns bastidores
menos roseos da empresa — como
quandoum membro do cast, fantasiado
de um dos personagens, apalpou uma
visitante. “Se vocé quer preservarama-
gica experiéncia de visitar os parques
da Disney, sugiro que pare de ler agora;
alertava ele na abertura de um dos
relatos. Por coincidéncia, meses antes,
uma aluna minha, que havia trabalha-
do na companhia, igualmente narrara
tensoes de backstage que passavam
longe da imagem alegre e amorosa dos
cendrios projetados por Walt Disney e
seus continuadores.

Alguma surpresa? Nao exatamen-
te. Se a Disney chama os funcionarios
de “elenco; o parque de “cendrio’ e os
visitantes de “convidados; nao ¢ por
acaso. Seus servigos sao um grande
teatro, como o sao quase todos os ser-
vigos, especialmente os que envolvem
interacao direta com o cliente. Tornar-
-se profissional em certas dreas passa,
em boa medida, nao so por dominar
as tecnicalidades de seu oficio, como
também aprender a se portar diante
do cliente, transmitindo respeito e
confianca. Uma postura que pode ser

tao exigente quanto qualquer empre-
go em chao de fabrica, pois envolve
controlar sentimentos em prol de uma
performance publicaapropriada. Sorrir
quando se esta aborrecido, atender a
caprichos ao fim de um dia exaustivo,
manter-se calmo em meio aum conflito
— esses sdo 0s equivalentes modernos
aquilo que nos primordios da indus-
trializacao chamava-se de “alienacao’
dooperario, tao bem estereotipada nos
“Tempos Modernos, de Chaplin.

Quais as implicacoes praticas da
natureza teatral dos servicos? Primei-
ro, do ponto de vista do empregador,
convém ter a nocao de que, se 0 esgo-
tamento fisico ¢ o limite do trabalhador
da fébrica, 0 emocional pode ser o do
profissional de servicos. Saber respeitd-
-lo ¢ fundamental para garantir a qua-
lidade do que chega ao consumidor
final. Funciondrios sobrecarregados sao
menos passiveis de manter sentimentos
sob controle e respeitar a mise-en-scene
de uma atividade.

Segundo, de que é possivel impor-
tar para os negocios uma assertiva do
dramaturgo alemao Bertold Brecht:
numa sociedade heterogénea, reagoes
distintas auma mesma peca teatral nao
apenas sao normais, como desejaveis —
oque se pode traduzir, no universo dos
servicos, como a necessidade de ade-
quar o ritual encenado ao piblico-alvo
da vez. Desde que, claro, respeitem-se
certos limites, como o de nunca revelar
apequena farsa que toda interpretagao
carrega. Bem diferente do que fez anos
atrds o afamado cabeleireiro Wanderley
Nunes, de Sao Paulo. “Digo para muita
madame que estou emocionado em
atendé-la. Tudo mentira!, disparou ele,
ementrevista, paralogo entao se apres-
sar numa corre¢ao incomodamente
sugestiva: “Mentira, nao! Marketing!"



