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Automacao
e frustracao?

0S BANCOS E AS EMPRESAS DE TELEFONIA TEM REALIZADO
GRANDES INVESTIMENTOS EM TECNOLOGIA DE INFORMAGAO
E COMUNICACAO PARA DAR CONTA DE ATENDER MILHOES DE
USUARIOS E OBTER GANHOS DE PRODUTIVIDADE.

Ao mesmo tempo, relatorios divulgados
pelo Procon e pelo Banco Central revelam
que, no ranking das empresas com maior
numero de reclamacoes de clientes, essas
ocupam os primeiros lugares.

No caso dos bancos, as reclamacoes concen-
tram-se no atendimento, expressando-se em quei-
xas como a falta de autonomia dos funcionarios, o
desconhecimento destes em relacdo as necessidades
do cliente, a falta de disponibilidade do gerente da
agéncia e a relacdo custo-beneficio dos servicos
prestados. Além disso, dados do Instituto Gallup
mostram que apenas 16% dos clientes de bancos
estao satisfeitos com os servicos oferecidos.

Pela sua natureza, as empresas de ser-
vicos sdo aquelas cujo maior diferencial
competitivo estd no capital humano. Isso
significa que os clientes desejam ser aten-
didos por profissionais atenciosos, pacien-
tes e qualificados. Suas expectativas envol-
vem nada mais do que os aspectos basicos das
relacoes humanas, tais como atencdo, interes-
se e compromisso em ajudar outras pessoas a
resolver seus problemas.

Cabe, entdo, refletir sobre o porqué da cons-
tante insatisfacdo dos clientes em relacdo a essas
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empresas. Sera que a automacao dos servicos impli-
ca, necessariamente, 0 mau atendimento e a frustra-
cdo dos clientes? Ou serda que o descaso com a
satisfacio dos clientes pode ser reflexo de uma ati-
tude empresarial de onipoténcia e arrogancia?

A tendéncia de hipervalorizacdo das tecno-
logias por parte das empresas traz a contraten-
déncia da reumanizacdo, ou seja, diante da
saturacdo de maquinas que nos impoem
padroes repetitivos e limitados de alternativas,
buscamos ser surpreendidos com respostas
humanas, que atendam nossos desejos de
liberdade, originalidade, imaginacao, emocao,
afetividade e espiritualidade.

Assim, recomenda-se que os dirigentes
empresariais se inspirem no exemplo de artistas
como Ivaldo Bertazzo, que, ao criar e produzir
seus novos espetaculos, deseja surpreender o
publico, como ele disse em entrevista ao jornal O
Estado de S. Paulo: “O publico precisa ser atraido
e para isso € preciso surpreendé-lo. Sentimos
quando o publico esta ausente. Ele se mexe na
cadeira, tosse, pigarreia. Mas quando, de repente,
ele relaxa na poltrona, ai, sim, foi pego. E gostoso
ver gente que esta vindo pela terceira vez. E esse
publico que me interessa”. %
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