ra digital

Miopia informacional

- ; A

José Luiz Kugler
FGV-EAESP

0s Ultimos anos, os clientes se trans-
formaram em alvos mdveis e
temperamentais que exigem ajustes
constantes nas taticas de aproximacdo, comuni-
cacéo e atendimento.

Que o digam as empresas virtuais, cuja van-
tagem competitiva vem sendo construida sobre
a customizacédo dos servigos que oferecem, am-
parada pela compreenséo precisa das necessida-
des de seus consumidores.

Ainda que utilizem poderosas ferramentas
informatizadas de relacionamento com clientes,
muitas empresas possuem apenas um entendi-
mento fragmentado do perfil de seus consumi-
dores, transformados em meras referéncias nos
relatdrios de desempenho.

A questdo importante nao se refere a adogdo
dessa ou daquela ferramenta de informatica, mas
a ampliacéo da compreenséo do modelo mental
dos consumidores. Esse modelo refere-se a um
longo ciclo, que envolve coleta, interpretagéo e
avaliacdo de informacGes efetuada pelo consu-
midor no relacionamento com um fornecedor de
produtos ou servigos.

O modelo mental funciona como um filtro
gue seleciona os produtos ou servi¢os percebi-
dos como capazes de proporcionar um valor su-
perior. Porém, o consumidor nao avalia apenas
as caracteristicas intrinsecas do produto ou ser-
vico; ele avalia uma cadeia completa de intera-
¢Oes, que antecede a compra e estende-se além
do uso.

Labirinto high-tech

Tomemos o0 exemplo dos espetaculos espor-
tivos. Eles parecem concebidos e gerenciados em
funcdo do que ocorre em campo: numa partida
de futebol, os 90 minutos de jogo sao controla-
dos por regras restritas. Porém, no periodo que
antecede o apito inicial e no que sucede o apito
final, vive-se sob o caos. Para assistir a uma parti-
da, o torcedor enfrenta problemas de transporte,
estacionamento, alimentacdo e seguranca. Mui-
tos concluem que o espetaculo ndo compensa 0s
problemas enfrentados antes e depois dele.

Na era digital, a gestdo de clientes demanda
mais do que instalacdo de softwares de relaciona-
mento, que, alids, séo imprescindiveis e permi-
tem o acimulo de informagdes preciosas para as
empresas. Porém, sua utilizacdo s6 gerara bene-
ficios se forem aplicados ao modelo mental ade-
guado do consumidor. Infelizmente, muitas em-
presas se deixam fascinar pelos recursos tecnol6-
gicos e investem grandes somas em solucdes de
carater reducionista, que restringem, ao invés de
ampliar, a percep¢ao das necessidades do consu-
midor.

O foco no modelo mental permite mapear e
interpretar adequadamente o perfil do consumi-
dor. A definicdo das ferramentas deve vir depois.
Exemplos séo os bancos e supermercados virtu-
ais, que eliminam filas e economizam o tempo cada
vez mais escasso de seus clientes. O sucesso des-
ses produtos se ampara na correta compreensdo
das necessidades e expectativas do consumidor que
vive nas modernas cidades da atualidade.
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