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Veja se vocé jd ficou desesperado com alguma dessas frases:

— Estaremos verificando, senhor.

— Estaremos analisando e depois estaremos retornando, senhor.

— Estamos entendendo e estaremos providenciando, senhor.

— Senhor, ndo fique nervoso porque estaremos cuidando de seu caso e estaremos
resolvendo, senhor.

A parte os “gerundismos”, vocé sabe que do outro lado da linha estd alguém que
provavelmente ndo verificard, ndo analisard, ndo retornard. O que é pior: quase
certamente ndo entendeu e portanto ndo poderd providenciar. Experimente pedir
algo que ndo estd previsto no formuldrio do atendente... Mesmo considerando que
ele estd ali justamente para o que j& ndo estava previsto, porque vocé ligou umas
frés vezes, percorreu praticamente todo o menu eletrébnico até descobrir, meio ao
acaso, qual era a alternativa que levava a um ser humano do outro lado da linha.

Vocé entdo ndo seguird seu conselho. Ficard, sim, nervoso e, mesmo que consiga
conter o tom de voz, tentard ao menos falar com o chefe. J& tentou? Pois aposto
gue ndo conseguiu.

Por que nGo mudou para o concorrente? Porque j& sabe que com o concorrente a
sifuacdo de atendimento seria a mesma e vocé cairia nos mesmos gerundismos, o
mesmo despreparo, © mesmo desespero.

Acalme-se: isso € marketing. Pelo menos foi o que me contou um velho amigo que
trabalha na drea. E bem verdade que enquanto ele ficava empolgado
descrevendo os conceitos e recursos de sua atividade, eu finha a impresséo de estar
ouvindo um diretor de operacdes, ndo marketing, pois ele sé falava em
produtividade, custo por chamada, duracdo de chamada, estatisticas de
problemas com e sem solucdo, tempo de espera e coisas assim. Mas eu confio nele
e, se ele diz que é marketing, entdo é.

Mas... se vocé estd insatisfeito e acredita que muitas outras pessoas também estdo,
e se sabe que as outras empresas também agem assim, vem logo a pergunta: por
que ndo aparece um concorrente resolvendo as coisas ao velho estilo? Ou ainda:
como as empresas caminham nessa diregdo (do tele-atendimento) sem perder
clientes no caminho?

Responder & primeira pergunta é mais fdacil. Em primeiro lugar, existe uma grande
reducdo de custo associada a esta forma de atendimento. Além disso, inUmeros
detalhes imobilizam o cliente: € o nUmero do celular que j& estava em seu cartdo de
visitas, o limite de crédito que j& estava aprovado, um novo periodo de caréncia em
seu plano de salde e por ai vai. Isso sem falar na dificuldade que a nova empresa
terd para mostrar que com ela é diferente. Resumindo tudo, dificilmente os ganhos
desse concorrente compensardo o custo mais alfo.

A segunda pergunta é mais complicada. Vocé também pode falar das dificuldades
de mudanca, mas quando as empresas comecam a reduzir o servico e trocar o
atendimento por uma mensagem gravada e um operador despreparado, o cliente
ainda tem na cabeca o padrdo anterior, provavelmente ainda tem a alternativa de
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um concorrente que ndo adotou o novo procedimento, enfim: pelo menos a légica
deveria indicar que a chance de perder clientes deveria ser maior. No entanto, ndo
€ isso que acontece.

Acontece que as mudancas no atendimento sdo quase simult@neas, um prestador
de servico nunca chega a ficar muito diferente dos demais porque todos vdo
adotando as mesmas prdticas, quase em conjunto, como se a cada mudanca
tivessem combinado na véspera, tarde da noite e com as luzes apagadas.

Na verdade, nGo precisaram fazer isso. Fizeram algo mais simples, que o economista
chama de conluio tdcito. Isso quer dizer que mesmo sem tfrocar uma palavra, agem
de forma a obfer um resultado melhor do que conseguiriam se estivessem
disputando cada cliente, a cada ligacdo. Isso acontece porque esse tipo de
atendimento, descontando aqueles casos em que realmente temos monopdlio,
acontece em indUstrias cuja estrutura facilita esse tipo de orquestracdo.

Estd complicado? Entdo vamos simplificar. Tente imaginar que vocé estd
comprando um automodvel. Vocé ndo compra automédvel por tele-atendimento.
Nem manda consertar por esse método. Quando vocé compra um automadvel, a
fransacdo individual é grande, o vendedor tem uma perda que ndo € desprezivel se
vocé vai emboraq, ele sabe que vocé vai levar um bom tempo para comprar outro
e, para completar, dificimente vocé fard a manutencdo de seu carro com d
concessiondria que perdeu.

Compare agora com uma conexdo de internet, ou um desses cartdes de crédito
gue lhe oferecem ao menos uma vez por més (se vocé é cliente de um private
bank, esqueca este exemplo...). Quantas assinaturas novas sédo vendidas por dia?
Quanto as empresas perdem com uma desisténcia individual? Pouco, ndo é2

Al estd a chave. Quando um cliente fica insatisfeito e vai embora, a empresa
perdeu uma coisa e ganhou outra. Perdeu, obviamente, o cliente e a venda
individual. Ganhou, contudo, uma informacdo. Por mais raiva que vocé tenha, é
pouco provdavel que vocé se disponha a ficar sem crédito, sem telefone, sem
internet, sem TV por assinatura. Ent&o, vocé sé saird se houver uma opcdo melhor. E
essa informacdo que o cliente que sai dd para a empresa.

Se o0 negdcio perdido é relativamente pequeno, a informacdo pode valer mais que
o cliente que se foi (naturalmente, "marketeiro” nenhum vai admitir isso...). Agora a
empresa poderd rever sua atuacdo com freqUéncia, dependendo de como os
clientes se comportam, “calibrando” seu atendimento.

Isso pode mudar2 Na verdade, nada serd como antes. Vocé queria um
atendimento & moda antiga, com alguém que conhece olhando em seus olhos?2
Esqueca. Mas, na verdade, pode mudar sim. Veja os fatos mais de perto. O que faz
as empresas checarem o que estdo ganhando ou perdendo é a facilidade com
qgue os clientes mudam. O que acontece é que, com o desenvolvimento do
mercado e da tecnologia, vai ficar cada vez mais facil mudar.

Considere seu celular. Tecnicamente, vocé jd poderia mudar de operadora sem
alterar o nUmero. Ndo pode por enquanto, por questdes negociais e de regra do
mercado, mas € uma questdo de (ndo muito) tempo para que possa fazé-lo.
Infernet? As redes de banda larga estdo aumentando, isso para ndo falar na
entrega do sinal por radio. Em paralelo com isso, vocé vai também acumulando
informacdo. Com o passar do tempo, vocé terd aprendido quem faz o qué e
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mudard com mais freqUéncia, mais facilidade. Isso pode, sim, alterar o sinal que as
empresas recebem. Sinal diferente, reacdo diferente. E ai que o jogo comeca a
mudar.

A propdsito: tente imaginar se alguma coisa em minha experiéncia recente (de
cliente) motivou o assunto desta semana...
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