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uando, no século passado, na loja de mercearia 0 “dono” alertava os colaboradores para a

importancia do atendimento na fidelizacéo e satisfacao do cliente, estava longe de imaginar

que, umas décadas depois, as grandes empresas iam tratar com tanta indiferenca os clien-
tes, colocando todos os dias em risco a sustentabilidade do negécio e da relacao com o cliente.
De pouco tém valido as teorias comprovadas nas décadas mais recentes onde Philip Kotler, Leonard
Berry, David Aaker, Kevin Keller, Al Ries, so para citar alguns dos mais famosos, alertavam para a
importancia do Marketing Relacional, Word of Mouth, Marketing Directo, Marketing de Servicos e
Marketing Experiencial, todos com uma missao: a Satisfacao do Cliente e Conquista de Mercado.
Mas algumas grandes empresas do inicio do século parecem passar alguns capitulos, preferindo
o0 Database Marketing, Internet Marketing, CRM. A desumanizagao dos servigos é hoje uma reali-
dade que todos nds estamos a viver, assistindo por vezes a situacoes de completo desagrado dos
clientes: se tem um problema com os principais servicos massificados disponiveis, é certo que vai
ligar para um “nimero verde”, na préatica um call center, ouvir as opgdes 1,2,3,4... e, com algu-
ma sorte, poderd marcar o zero e falar com um(a) assistente. Em alguns casos de pouco adianta-
ra, porque estes, formatados por um guiao, sao incapazes ou impedidos de manter um dialogo com
um cliente, que por acaso nao é uma maquina, e coloca questoes que nao fazem parte do guido.
Isto provavelmente j& aconteceu a maioria dos leitores. Mas quando se dirige a um balcao de um
banco, e os proprios funcionarios o incentivam dirigir-se a uma maquina, perdendo a oportunida-
de de conhecer melhor o cliente ou potenciar a sua relagéo com a instituicao, tal como no check-
in do seu voo, entre muitos outros exemplos, pergunto se estas empresas querem continuar a ter
clientes. Sim, porque é 6bvia a oportunidade de mercado e o desagrado de uma parte substancial
dos clientes destas empresas.
Mas nao ficamos por aqui, algumas empresas inundam agora as caixas de email dos clientes,
insistem apds uma compra em obter o telemédvel do cliente para depois fazerem auténticos mas-
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sacres de SMS diurnos e nocturnos sem qualquer respeito e consideracao pelo CLIENTE.
Algumas multinacionais em apenas dois anos entram no Top 10 mundial em volume de negdcio e
valor da marca, o mercado acredita, os clientes confiam, até ao dia que se deparam com um
pequeno mas irritante problema. Nessa altura s@o confrontados com um call center que apenas
tem solugdo para questdes standard. O cliente é convidado a enviar um email a expor o problema.
Dado o elevado nimero de solicitacdes e clientes a contactar, a resposta € tardia ou nunca chega
a acontecer. E facil constatar, nos foruns de discussao da internet, os milhares de consumidores
CONSUMIDOS com as diversas empresas em questao, e onde a pergunta comum a todos eles é
“Alguém tem o nimero de telefone da empresa x que me permita falar com alguém?” E é ai que
o texto fica sem resposta. S6 um trabalho de detective online experiente o consegue, mas depois
normalmente néo encontra a solucao.

Tudo isto leva-me a equacionar a sustentabilidade do marketing das grandes companhias globais
dirigidas ao mercado B2C. Ouvir os clientes € um principio basico no marketing em qualquer
negdcio. Dar atencao. £ a partir do cliente que surgem as oportunidades de mercado, a detecgao
de necessidades de novos servigos e produtos, que levam empresas a lancar novos negdcios, criar
oportunidades de emprego e criar valor. ®




