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Gente de verdade

0 avango da tecnologia é importan-
te e. claro, irreversivel. Porém, hd tem-
pos, constato o desconforto de falar com
gravagdes ao telefone. O mesmo senti-
mento cresce quando o retorno para
uma mensagem eletrinica se limita a
respasta automidtica de gue haverd con-
tata em breve. Isto ndo ocorre, na maio-
ria das vezes. E a prova cabal de que
nossa opinido e nds Mesmos ndo temos
a menor importdncia para o prestador
dos serticos.

Comasempresasde call center, pare-
cin que. finalmente, seriamos owidos.
Ledo engano. Perseguiam a meta de ven-
deros produtos e servigos dosempreendi-
mentas contratantes. Ligam em casa, no
trabalho, ne celular, mandam e-mails,
fazem de tude. Sentimos a iolacdo de
privacidade. Tratam de assauntos que
ndo nos interessam. Nunca das pendén-
cins que levamos.

217 bilhées de délares é o quanto
custon, em 2015, o mau atendimen-
to de empresas brasileiras. () Brasil é
wm dos lideres mundiais no ranking de
prejuizos causados pelo desleixo com
a clientela. A pesquisa é da consultoria
Accenture ¢ considera clientes frustra-
dos com o servigo ruin. Quase 9 em
cada dez migraram para a concorrén-
cia em dreas como telefonia, banedria
& planos de saiide.

A pesguisa também mostra que o
consumidor brasileiro deseja trata-

mento personalizade: 68% preferem
contato com um ser humane para solu-
cionar uma demanda. O estudo dd ao
empresariado uma lipdo elementar:
ser eficazr na solucdo de problemas. A
competéncia para lidar com as deman-
das garante ndo apenas a satisfacdo (e
manutengds) do cliente, mas também
a possibilidade de conquistar outros. O
boca a boca é de longe o melhor canal
para propagar informagdes.
Caleados no comentdrio de amigos e
conhecidos, consumidores podem aderir
a umn produte ou abomind-lo para sem-
pre. Sezundo a pesquisa, 79% dizem ser

frustrante lidar com companhia que ndo
facilita o didlogo. E 62% ndoveltam para

a antiga prestadora depois de migrar
para a concorvéncia. Perdew, perden.
Talves as dados deem ao empresariado
brasileiro bons motives para oferecer
ao consumidor wm item sucessivamente
negligenciado: atengio.

Num mundo cada vex mais auto-
matizado e menos auténtico, as pesso-
as querem falar com gente de verdade,
capaz de entender, de ter empatia. de
tratardo problema. Jd ensinava Charles
Chaplin: “Mais do que mdguinas, pre-
cisamos de humanidade. Mais do que
inteligénein, precisamos de afeicdo e

dogura.” #ficadica
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