Saudade do tempo de nossos pais

Escrito por Eduardo Silva
Qua, 15 de Setembro de 2004 21:00

Introducao
Muitos termos se agregaram ao vocabulario portugués nos ultimos anos. A maioria deles
"importados”. Talvez em fungao da internacionalizagdo das culturas mundiais ou da

globalizagdo econdmica, passou-se a utilizar naturalmente termos como "delivery", "self
service", cliente virtual, "just in time", "internet", "e-mail", entre outras. Com a rapidez do avanco
tecnoldgico e com a mesma velocidade a necessidade de se adaptar a esses novos tempos, o
ser humano foi absorvendo a esséncia da maquina e expurgando os fatores sociais. A
proximidade entre as pessoas foi encurtada drasticamente. Em regra geral, n&o mais se usa a
caneta para, de préprio punho, escrever uma carta a alguém. As vezes até sem se conhecer;
escreve-se a um amigo, "virtual". Mas o que se usa € a internet, o correio eletrénico: mais

rapido, mais facil, mais eficiente.

N&o se precisa ir mais ao banco para pagar uma conta, faz-se pelo "internet banking". O
cliente € muito bem vindo, mas se ficar em casa, melhor. Assim, menos funcionarios para
atender menos clientes. O computador faz isto. Até quando o avancgo tecnolégico foi benéfico
ao homem? Praticamente impossivel responder. Por outro lado, o quanto este afastou as
pessoas?

Consideracoes Gerais

Janeiro de 2003. Num bairro pacato da Zona Oeste da Capital Mineira, bem cedo pela manha,
um som, como uma buzina, do tipo daquela que o Velho Guerreiro, o Chacrinha, tocava em
seu programa para chamar atencéo de seus telespectadores ou para entregar o famoso Troféu
Abacaxi aos "melhores" calouros de seu programa, acorda a vizinhanca.

Fazendo uma volta ao passado, ndo muito distante, no fim da década de setenta, em
Divindpolis, no Centro Oeste mineiro, ouvia-se 0 mesmo som.

Sempre, pela manh&, um octogenario, o senhor Geraldo , utilizando o mesmo tipo de buzina
citada anteriormente, chamava a atencao dos moradores de um bairro distante do centro,
composto por uma populacéo pobre. Trazia diversos tipos de pdes em uma charrete puxada
por um burro, especialmente preparada para transportar estes produtos alimenticios.

Com o passar do tempo, com o0 avancgo da tecnologia e com as comodidades da diversificacéo
de produtos e de servigos, foi-se ficando de lado tal tipo de atendimento.

O senhor Geraldo era um padeiro profissional, ganhava a vida atendendo em domicilio seus
clientes e amigos. Era mais do que simplesmente um ato de compra e venda, era um
"reforcador" de lagos de amizade. O atendimento personalizado era o diferencial. Conhecia
todo mundo, pelo nome. Anotava em uma cadernetinha as compras e no final do més vinha
receber. Ndo precisava colher assinaturas dos clientes apos a anotagéo do valor a dever e o
cliente ndo questionava no final do més se estava muito o consumo de pao naquele periodo ou
n&o. Em alguns casos, quando ia entregar o pao e ndo encontrava o cliente, deixava sobre a
caixa de correspondéncia ou assemelhados. Ninguém pegava, nem os garotos mais malinos.

Com a inovacéo e o passar do tempo, a base de confianca do "fio de bigode" ficou deixada de
lado. "Seu" Geraldo1 néo existe mais, mas com certeza teria um susto muito grande se
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voltasse agora e presenciasse o que acontece no seu comércio de paes domiciliares.
Mas nao existem ainda aqueles que tocam as buzinas para chamar os clientes?

Sim. Porém, o motivo é outro. O motivo se chama crise. E o fantasma do desemprego,
acompanhado das constantes crises que batem a porta dos cidadaos, principalmente nos
chamados paises em desenvolvimento, onde a elevada concentracdo da riqueza cria
descomunais proporgdes entre a populagéo. E crise gera oportunidades, ja diziam os chineses.
Alias, para eles, a crise € a soma de dois ideogramas: perigo e oportunidade, formando a
palavra weiji = crise.

E o chamado "jogo de cintura". Cada um tem que rebolar conforme a musica e, parafraseando
o Velho Guerreiro "quem nao se comunica, se trumbica"; "quem nao corre atras, fica para tras."
E a verdadeira constatacdo da maxima "fazer do limao uma limonada".

Anteriormente era emprego mesmo, propriedade absoluta do vendedor. Hoje, uma forma de
driblar a crise. Uma forma de antecipar a compra das familias nas padarias, uma forma de
diferenciar o atendimento, "re-inventar". Uma forma de realizagdo de um sonho: o emprego (ou
servico) pela acao individual. Hoje, um desempregado, vai até a padaria, compra os paes e
oferece a comunidade, evitando as familias deslocamento até as padarias, pois, pedalando
uma bicicleta com um grande balaio de bambu, oferece os paes nas casas para o café da
manha. E com um detalhe importante: o cliente ndo é mais um a entrar e sair da padaria, € um
amigo do dia-a-dia. De quebra, com este caminho alternativo, ironicamente, garante seu pao
de cada dia.

Mas isto ndo € apenas no caso do péo.

Afirmam os entendidos, que a propaganda brasileira € a mais criativa do mundo (Arruda;
Whitaker; Ramos, 2001, p. 87). Realmente, sao interessantes. Em uma propaganda sobre um
determinado banco, a empresa criadora do filme, chamou a atengéo para o atendimento
personalizado, onde o valor humano é valorizado em detrimento ao atendimento das maquinas.
Um homem liga para a casa de um amigo e, assim que ouve o sinal de que o telefone foi
atendido, comeca a dizer que o espera para uma partida de futebol. Porém, percebe que fala
inutilmente. Ha uma gravacao eletrénica do outro lado dizendo que se fosse para marcar um
jogo, clicasse numero tal, se fosse para marcar uma outra atividade, clicasse outro nimero e
assim por diante. Logo apés, a propaganda direciona para um ambiente bancario, onde as
pessoas sao atendidas pelo nome, ao contrario de outros bancos que o atendimento é
eletrénico, podando o inter-relacionamento pessoal.

Da mesma forma, percebe-se hoje, que na correria do cotidiano, o contato humano ficou
relegado a segundo plano. Tem mais valor a rapidez do atendimento e a agilidade da
prestacao do servigo. Mas sera que o consumidor quer isto realmente?

Voltando a Divinopolis, no Armazém do Toninho1, as compras daqueles alimentos que
ficavam expostos em divisdes de madeira eram em sacos de papel, pesados em balangas com
pesos de metal equilibrando-se em pratos foscos. E Toninho conhecia todos seus clientes. Até
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seus gostos principais, que tipo de produtos geralmente consumiam, a melhor data para se
pagar, etc. E a velha caderneta funcionava também ali.

Hoje, o comprador (por muitos chamados de cliente) € simplesmente mais um. Entra e sai e
nao é conhecido. Faz parte de um numero estatistico de atendimento diario. Nao ha contato.
Uma mercadoria levando outra. Mero consumidor, gerador de lucros. Pior em supermercados
onde o proéprio cliente tem que colocar em sacolas plasticas suas compras. Ainda bem que
ainda existem aqueles onde adolescentes arrumam as sacolas nos carrinhos e alguns ainda
levam até o carro. Com sorriso ouvem um muito obrigado e que tenham um bom dia/tarde/fim
de semana/etc.

Ha uma preocupacao até em economizar as palavras. Os americanos fazem isto muito bem. E
exportam. Matematica € uma palavra muito grande; falam: "mat", assim como biologia, por
exemplo. Para queijo, ndo escrevem "cheese". Apenas "x". E o Brasil copia. Alids, que seja
aberto aqui um parénteses: praticamente tudo o que se importa, principalmente vindo do Mr.
Sam é valorizado e respeitado por aqui. Fecha parénteses. Na fila para o almogo de todo dia,
na boca da atendente da Rede Sbarro, na 7th Avenue, préximo ao Madison Square Garden,
em Nova lorque, s se ouvia: "next". Por outro lado, da boca dos clientes, apenas o basico
também: "chesse", se referindo a um pedaco de pizza de queijo e "Pepsi". Nada mais. Apenas
0 som que agora ficava no pretérito: "next".

Diante do exposto, como pesar na balanga? Aquela necessidade premente de estar sempre
correndo e, portanto, exigentes de um rapido atendimento, sem delongas ou aquela
personalizacdo mais demorada, porém mais humana?

Consideracoes Finais
Como diria Carlos Drumond de Andrade: "E agora, José"?

Na visdo de Warren G. Bennis, em 1925, "a fabrica do futuro terd apenas dois empregados,
um homem e um cachorro. O homem estara 14 para alimentar o cachorro. O cachorro estara la
para impedir que 0 homem toque no equipamento.” Esta afirmacéo, demonstrava a
preocupacao com a substituicdo do homem pela maquina.

Crescimento é fundamental para qualquer empresa, em qualquer ramo de atividade. Portanto,
nao se concebe crescimento atualmente sem se estar imbricado com o desenvolvimento
tecnoldgico e as diversas inovagdes disponiveis para as organizagdes.

Porém, o grande diferencial estd em se mesclar os fatores tecnolégicos com o
desenvolvimento do relacionamento humano e social. E de fundamental importancia a
agilidade no atendimento, porém, nao se pode esquecer de demonstrar também diferencial em
valorizar o ser humano como tal. Torna-se imprescindivel o bom-senso a equilibrar as acoes
empresariais hodiernas.

O desenvolvimento tecnoldgico ndo pode ser visto como inimigo numero um do homem. Deve
ser encarado como um complemento de suas atividades e um enriquecimento de suas
condicoes de trabalho. Nao pode conceber a maquina como a causa de todos os males de
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relacionamento humano ou agir como os luditas (1) na época da Revolucéo Industrial: a
destruicdo das maquinas que substituiam o homem. (HUBERMAN, 1986:185).

Enfim, vence quem inova. Nao necessariamente tecnologicamente, mas também
tecnicamente. Quem oferecer um verdadeiro, real e palpavel diferencial aos clientes, fara a
"diferenca”.
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* Todos os nomes séo ficticios, com excecédo da Rede Sbarro.

(1) Movimento liderado por Ned Ludd, onde se pregava a destruicdo das maquinas, por serem
estas maléficas ao homem. (HUBERMAN, Leo. Historia da riqueza do homem. 21. ed. Rio de
Janeiro: Guanabara, 1986, p. 185.)
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