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No mundo do consumo de massa, tudo € maravilha, até parar de
funcionar

Na moderna sociedade de consumo de massa, em que vivemos, tudo € uma maravilha, até que pare de
funcionar. Antigamente as coisas ndo paravam de funcionar, porgque elas ndo existiam. Internet, TV a
cabo, celular, tudo isso € invencdo da modernidade. Até telefone, quem viveu antes da privataria, sabe
como era: ndo existia. Era o contrario de hoje em dia. O normal era ndo funcionar, ter de pedir uma
ligacdo interurbana e esperar horas para que ela se completasse. O servico era horrivel, poucos tinham
acesso. Mas ninguém se sentia injusticado: todos eram igual mente desatendidos.

E podemos acrescentar a lista de nossas potenciais fontes de aborrecimentos os planos de salde, os
bancos, sem falar na conta de luz, agua, gas e telefone. Com atecnologia e a massificaco, estes servigos
se multiplicaram e hoje em dia 0 acesso aos servigos publicos praticamente se tornou universal. Sdo 100
milhdes de usuérios de celular, 40 milhdes de usuéarios de internet, 30 milhdes de assinantesde TV a
cabo, etc.

Todos felizes e contentes. Até o diaque o sinal do celular se evapora sem dar satisfacéo. Ou que 0
cidadéo precisamudar de casaelevar a TV acabo para o novo endereco. Ou que resolvem cobrar pela
Sua assinatura de internet alguma coisa que o usuario ndo pediu e jamais usou. Ai comega o tormento.

Porque as prestadoras de servico de massa lidam muito bem com a massa, mas ndo tem a minima pratica
paratratar com individuos, com pessoas singulares. Para se livrar deste transtorno — de atender pessoas
— éasinventaram uma méquina infernal chamada call center.

O governo tratou até de regulamentar esse servico, criou regras, marcou tempo para o cidadéo ser
atendido, etc. Mas ndo resolveu o essencial. Que é dar responsabilidade ao call center. Um call center
funciona com postes que ouvem e falam, mas ndo tomam decisdes. Simplesmente porque ele ndo tem a
menor responsabilidade. Haja vista que o servico de relacionamento das prestadoras de servico com seus
clientes, que deveria ser arazéo de ser da propria empresa, é terceirizado. Ou sgja, as prestadoras de
servigo entendem que atender seus clientes ndo faz parte de sua atividade fim e terceirizaram o servigo
de atendimento ao cliente.

Recentemente tive uma demonstrac&o de que €elas ndo fazem isso de mé-fé. E por conveniéncia mesmo.
Tive um problema com o meu plano de salde. Liguei parao call center e me disseram que nada podiam
fazer por mim. Pedi parafalar com o gerente ou pessoa responsavel e me informaram que a Unica pessoa
gue poderia me atender era o poste do servico de atendimento ao cliente. Ent&o resolvi entrar na Justica,
onde obtive umaliminar e voltel afalar com o call center. Com a mesma indiferenca com gque ignoraram
aminha reclamagao disseram que iriam cumprir aordem judicial.

Isso tudo para dizer que para as grandes prestadoras de servi¢o ndo existem pessoas, existe a massa.
Imagine se 1% dos 100 milhdes de usuarios de telefone forem desatendidos, submetidos a tortura que
todos nés conhecemos quando alguma coisa da errado num servico desses? Um milhdo de pessoas
surtando de indignacéo e de infelicidade. Mas € apenas 1% do total, 0 que € uma ninharia e ndo vai
prejudicar 0 negécio daempresa. O maximo gue pode acontecer para estes infelizes usuarios € tomar a
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decisdo de trocar de operadora e correr o risco de sofrer os mesmos dissabores s6 que com uma nova
marca. Por que todos séo iguais. O defeito ndo é dafabrica. E do sistema.

Date Created
02/03/2010

Page 2
2023 - www.conjur.com.br - Todos os direitos reservados. 02/03/2010



