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Resumo

Este artigo aponta para conduzir a consideracgdo de novas tecnologias que sdo usadas em empresas
de servico e o impacto que elas tém sobre as pessoas, independente de serem clientes ou
funcionarios.
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Abstract

This article aims to lead to consideration new technologies being used in service corporations and
the impact they have over people, no mather if they are customers or personnel.
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Introducao

E senso comum, de alguns anos para c4, que a qualidade é feita pelas pessoas e
para pessoas. Equipamentos, instalagbes e tecnologia sdo comodidades que podem ser
obtidas por qualquer organizacdo que disponha de recurso financeiro para isso. O
diferencial acaba sendo como as pessoas criam solu¢oes de forma a superar concorrentes.
A pessoa da organizacao assume um papel estratégico na competitividade da mesma.

Também de alguns anos para ca, o crescimento tecnolégico nado tem sido nada
desprezivel. Pelo contrario, tem sido veloz e... Facilitador. Ja nao sao poucos os autores a
decantar o carater estratégico do uso da tecnologia e como a mesma pode ser um
diferencial na competitividade da organizacdo. Temos, entdo, duas questées antagonicas:

) O que torna a organizagao competitiva: as pessoas, evidentemente educadas
e treinadas, ou 0 uso macigo de novas tecnologias?

) Para ser competitivo, é preciso ter pessoas educadas e treinadas e usar
macigamente a tecnologia, certo?

Em qual vocé apostaria? No E ou no OU?

Neste artigo, mostraremos nossa visao sobre o assunto, entendendo que, como tudo
em administracdo, a busca é sempre pela justa medida. Este caso ndo é diferente. Nao se
pode desprezar nenhuma das duas variaveis. Cuidados devem ser tomados, pois excessos
podem produzir efeitos colaterais muito danosos para as pessoas: clientes e fornecedores.

Nos concentraremos nas organizacoes de servico onde, a nosso ver, a relacao
PESSOA x TECNOLOGIA ainda é inicial. O enfoque sera predominante na Aarea de
tecnologia de informacdo (informatica, telecomunicagdes), que, por simplificacao
denominaremos tecnologia.

O papel das pessoas na prestacao do servico

O ato de prestar/receber um servico é fortemente influenciado pela percepcio
humana. Especialistas nessa area enfatizam aspectos que exemplificam a importancia da
pessoa no processo. Pessoa, aqui, inclui o prestador de servigo e seu cliente. Vejamos
alguns dos exemplos:

o a prestacao do servico e o seu recebimento é simultaneo, cara a cara;
) o cliente é parte do processo;

o a qualidade é vinculada ao prestador do servigo, ndo a organizacgio;
) uma falha pode ser considerada uma ofensa pessoal;

o a satisfacdo ou insatisfacdo do cliente pode ser percebida na hora.

Aspectos psicologicos como simpatia e empatia, cortesia, boa aparéncia assumem
um carater dramatico. Sao aspectos de interpretacdo muito pessoal, de cliente para
cliente. E, como, se trata, normalmente, de experiéncias Unicas, no sentido de que o



ESTUDOS DE ADMINISTRAGAO E SOCIEDADE V.3, N.2 (2018) p. 41 - p.46

servigo prestado nao volta atras, o aprendizado é sempre posterior.

O que se depreende de tamanha complexidade é que em servigos a percepcao de
um funcionario pode fazer (e faz, muitas vezes) a diferenca na hora de se perder ou
ganhar um cliente.

Portanto, organizagoes de servigos nao podem abrir mao de investimentos em
educacgao e treinamento de seus funcionarios. O desenvolvimento deles confunde-se com o
desenvolvimento da organizacao. A qualidade deles, idem.

O papel da tecnologia na prestacao de servicos

Sem querer ser redundante, uma organizacao de servigos tem por objetivo servir
ao cliente. Seus funcionarios devem estar imbuidos deste espirito. Seus equipamentos e
suas instalacoes devem estar adequados para o mesmo objetivo. E a tecnologia? Claro, a
tecnologia deve ser utilizada para servir as pessoas: clientes e funcionarios.

Embora parecga 6bvio, poderiamos perder horas relembrando exemplos de
organizacdes que levam funcionarios e clientes a loucura com suas inovacoes
tecnologicas. Contas de bancos fechadas indevidamente, cobrancas de prestacées em
duplicidade, sistemas de informacao fora do ar ou que fazem o funcionario perder mais
tempo do que se fizesse manualmente a tarefa. Nao é por ai.

Lembrar sempre do objetivo faz bem: ATRAIR E MANTER CLIEN TES.
Alguns autores fazem considerag¢oes importantes sobre o assunto:

As pessoas sdo mais importantes para os servigos, mas isso nao implica em ignorar
a tecnologia. Uma companhia pode nao precisar fazer uso de tecnologia de ponta, mas a
mesma deve ser, pelo menos, atualizada (DENTON, 1991).

Enquanto a inovagao tecnolégica na manufatura provém dos materiais ou métodos,
em servicos a principal fonte é a informacdo. E como os beneficios das novas tecnologias
de informacdo em geral sdo mais dificeis de estimar, sua aplicacdo pode exigir maiores
quantidades de ‘fé' ou estimativas maio res de eventual retorno financeiro (HESKETT,
1990).

A informatizacao é a parte mais visivel da gestdo da tecnologia, mas néo se podem
informatizar os erros - o resultado seria a execug¢do mais rapida do errado. Tentar dar
uma roupagem high-tech as tarefas medievais da empresa serve para esbanjar dinheiro
onde o correto seria eliminar tais tarefas (SOA RES, 1994).

A utilizagao da tecnologia, de modo a torna-la uma arma competitiva, deve ser
resultado de esforco sistematico e inteligente na busca do objetivo do negdcio.

O impacto das novas tecnologias

O impacto nas pessoas ocorre sempre que ha um processo de mudanca. E uma
mudanca de estado que tira a pessoa de sua zona de conforto. Sao reagdes que seguem
alguns passos desde o medo/desconfianca, passando por uma adaptacao, até a confianca e
uso pleno, quando se cria uma nova zona de conforto. Culturalmente, as mudancas
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tecnoldgicas levam muito tempo no passo do medo/desconfianca. Por exemplo, muitas
pessoas de bom nivel cultural nao aceitam executar transagdes bancarias do seu
computador doméstico. As estratégias de implantacdo de novas tecnologias devem,
portanto, considerar tais impactos e prever aspectos que facilitem a sua assimilacao.

O uso adequado da tecnologia na prestacao de servicos

Além de prever o impacto, o uso da tecnologia na prestacao de servicos deve estar
em sintonia com os objetivos da organizacao. Para isso, deve estar apoiando os objetivos
do negdcio e, principalmente, ajudando a atrair e manter clientes. A figura ao final do
texto representa o nosso entendimento de como esse alinhamento é garantido:

1 Desenvolvimento das Pessoas 2 Aplicacéo de Tecnologia
Identificacéo das necessidades dos Identificacdo das oportunidades de
funciondrios para a execuc¢do do processo: aplicacao de tecnologia:
=>»Perfil adequado = Agilizagdo da comunicacéo
= Conhecimentos necessarios (educacio) =>» Gargalos burocraticos
= Habilidades necessarias (treinamento) = Diminuicéo de tempos de ciclos
S Atitudes adequadas (E&T)

Identificagdo das necessidades dos clientes Planejar o caminho critico da
no recebimento do servico: implantac¢do das novas tecnologias:

= Informacées gerais e especificas = Implantagéo gradual

=>» Auto treinamento = Acompanhamento de perto

> Apoio permanente = Criacgdo de indicadores do progresso

Na 1identificacdo do método existem, obviamente, outros recursos a serem
planejados. Detivemo-nos nas duas variaveis que vimos estudando neste artigo.

Conclusao

Na prestacao de servigos, o desenvolvimento do ser humano é funda mental. Isto
inclui clientes e fornecedores. O peso da percepcdo humana é fator diferencial no bom ou
mau servico. Quanto a tecnologia, se usada para reforgar o aspecto humano, promovendo,
inclusive, o seu crescimento, é sempre bem-vinda e facilita o alcance dos objetivos da
organizacao. Nao se deve desconsiderar os aspectos humanos de adaptacao ao novo e a
tecnologia deve ser facil, adequada e atrativa. Paralelamente, deve-se prover educacio e
treinamento aos envolvidos (clientes e fornecedores) e nio economizar na disponibilizacio
de informacoées. Isto porque, ja se sabe, cada pessoa desenvolve maneiras distintas de
perceber as mesmas coisas. Finalmente, s6 implante tecnologias que possam garantir
seguranca, privacidade e que estejam, efetivamente, disponiveis. A perda de confianca
pelo cliente praticamente inviabiliza novas tentativas.
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