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ESPECIAL RH

Novas preocupacoes ou novo
sentido para preocupagdes antigas?

por: Jodo Nunes Borges, Diretor coordenador de gestdo contact centers, RHmais

uma primeira leitura, pode-
mos ser levados a conclusao
simplista de que a crise e as
novas tendéncias do consu-
midor (mais exigéncias, mais informagio,
menor fidelizagio e gostos mais diferen-
ciados) poderio exigir uma maior eficdcia
que seria respondida a partir da inovagio
tecnoldgica. Esta leitura estd absoluta-
mente... certa! Constitui mesmo um prin-
cipio inaliendvel que as empresas devem
considerar na construgao do seu planea-
mento estratégico e operacional.
Mas algo disto é novo? Analisemos um
pouco mais em detalhe.
Novas tendéncias? O consumidor mais
exigente, mais informado, menos fiel e
mais “segmentado” ¢ um fenémeno ji
com muitos anos, senao mesmo décadas.
O estudo do consumidor e dos mercados
tem vindo a ser referenciado como indis-
pensdvel, pelo menos desde os tempos da
primeira edi¢do do livro do senhor Philip
Kotler (Marketing Management). O livro
tem 46 anos ¢ o mestre 81! Entio e as re-
des sociais? Sim, mas elas apenas servem
para acelerar a informacio, a exigéncia e o
conhecimento a que os consumidores tém
acesso. Ndo hi nenhum novo paradigma
que difira substancialmente dos que Ko-
tler enunciou na ji pré-histérica década
de 1960.
Inovagao tecnoldgica? Obviamente que
sim. E, no entanto, nossa convicgio que,
a partir de certo momento, estamos pe-
rante inovagbes marginais que contribuem
para melhorias marginais nos tempos de
atendimento ou na recolha de informagio
que permitiria segmentagoes mais finas de
mercado. O atendimento automitico me-
canizado baseado em sofisticados IVR's
nio tem conseguido - e, em nossa opinido,
ndo serd tao cedo que o vird a conseguir —
substituir um atendimento personalizado

O consumidor mais exigente,
mais informado, menos fiel

e mais “segmentado’ é um
fenémeno ja com muitos
anos, senao mesmo décadas

fornecido por assistentes treinados e mo-
tivados.

Crise? Ji ouvimos falar de crise hd muitos
e longos anos, se nio mesmo hd décadas.
Esta ¢ jd a terceira vez (1977, 1983 e 2011),
apenas no recente passado democritico, que
recorremos, de forma substantiva, 2 ajuda
internacional. Isto para ja nio falar nos cé-
lebres PEDIP’s e QREN's que, no intervalo,
tém servido para desenvolver, mas também
para “mascarar’, algumas insuficiéncias do
aparelho econémico nacional.

Parece que descobrimos agora estes temas,
mas isso ndo ¢ verdade! Eles sio antigos e,
de hd muito, que estdo na primeira linha das
preocupagoes da gestio nacional e interna-

cional. Basta lembrar grandes movimentos
de gestdo, tais como: Just in Time', ‘Re-
engineering, Qualidade Total, Marketing
com as suas ‘n’ variantes (Marketing So-
cietal, X Marketing, Marketing de Guerra,
‘Database Marketing', ‘Marketing One to
Oneé, etc.), Planeamento Estratégico, ‘Ba-
lanced Scorecard ou ‘Lean Organization,
para recordarmos que aqueles temas nio
sdo novos e acabam por estar associados
a um conceito base que é o da construgio
de VALOR.

E aqui sim, finalmente, surge a novidade.
Este conceito de construgio de VALOR
— que durante todos aqueles anos este-
ve associado ao neo-liberalismo mais
radical como forma de retribuir e mo-
tivar as escolhas feitas por acionistas e
investidores — surge agora com uma nova
preocupagio complementar a esta. Uma
preocupagio social de contribuir para o
combate ao flagelo atual de grandes, mé-
dias e pequenas economias: o desemprego!
E nossa opinido que — sem colocar em cau-
sa o principio da eficicia econémica ante-
riormente referido —, as empresas tém de
incorporar nas suas preocupagoes de gestio
uma preocupagio social e essa preocupagao
nio passa s6 por donativos ou outras for-
mas de intervengio social mas, principal-
mente, pela pesquisa de novas formas de
aumento do emprego que contribuam para
a melhoria do servigo ao cliente, nio provo-
cando, porém, empolamentos econémicos
na fatura da prestagio,

Este ¢ o grande desafio: como criar ou man-
ter emprego €, em simultineo, ganhar com-
petitividade! Este é o terreno onde a inova-
¢do, nao apenas tecnologica, tem de fazer
incidir o seu foco. Este é o terreno onde as
novas estratégias se tém de centrar de for-
ma 2 podermos dar, em conjunto, uma nova
resposta da gestdo/ economia s correntes
preocupagoes da sociedade. 3





