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			À minha amada esposa, Tetê, a pessoa mais orientada a outcomes que conheço. O que me esforço para conseguir com técnicas e racionalização, para ela é simplesmente natural.


		




		

			
Prólogo


			Muita coisa na vida parece acontecer por acaso, mas creio que a maior parte dos acontecimentos são resultados de decisões que tomamos deliberadamente. Ainda me surpreendo com o sucesso profissional que alcancei em minha carreira, partindo do posto de atendente de Call Center até me tornar gerente de transformação em uma das maiores organizações do país em poucos meses.


			Muitos podem dizer que a minha carreira meteórica é fruto da sorte, ou seja, que o acaso me favoreceu e que esse sucesso não pode ser replicado por outros. Não posso negar que tive sorte. Encontrei pessoas fenomenais em minha carreira que me ajudaram e apostaram em mim. Fui inspirado e motivado por pessoas ainda mais cativantes que me guiaram e me deram o exemplo. Estava no lugar e no momento nos quais uma transformação era necessária e eu pude participar dela como protagonista.


			Contudo, atribuir o meu sucesso simplesmente à sorte seria injusto. Permita-me discordar dessa linha de pensamento e apresentar meus argumentos neste livro. Uma pessoa que vivenciasse as mesmas situações que vivi, mas que tivesse uma forma diferente de ver o mundo, classificaria como infortúnios as oportunidades que eu aproveitei. Muito mais do que à sorte, atribuo o meu sucesso a uma forma de pensar, sentir e agir que desenvolvi e que pode ser replicada por qualquer pessoa que queira desenvolver sucesso semelhante, mesmo que em contextos diferentes.


			Ao final deste livro, você fará o seu próprio julgamento e, se concordar comigo, espero que minha história possa inspirá-lo a desenvolver-se como indivíduo e a disseminar uma cultura mais responsável e sustentável.


			Uma mentalidade orientada a resultados tem o potencial de alavancar uma carreira, mas, muito mais importante do que isso, tem o potencial de transformar o mundo, criando melhores resultados para todos.


		




		

			
Capítulo 1: Rotina


			O verão mal tinha começado e o dia já raiava numa temperatura tal que era difícil colocar camisa social para ir ao trabalho sem deixá-la imediatamente suada.


			“Por que é que eu não posso trabalhar de regata?”, pensava eu ao me vestir para mais um dia de trabalho. Em seguida, me veio uma imagem de todo mundo no escritório do Call Center vestido em trajes de banho com os chuveirinhos do sistema de detecção de incêndio pulverizando água para todo lado enquanto atendíamos as ligações dos clientes, como se esse fosse o ambiente normal. Estava achando muito engraçado pensar em todos no salão vestindo trajes de banho, até que visualizei meu chefe, o Sr. Andrade, de colete salva-vidas, assoprando um apito e correndo em direção à minha baia para reprimir o meu comportamento. Tomei um susto e fiz questão de apagar toda aquela imagem inusitada da minha mente rapidamente.


			“Ainda bem que eles têm ar-condicionado no escritório! Preciso de um ar-condicionado aqui em casa urgentemente. Esse calor está me deixando doido.”


			O sonho do ar-condicionado doméstico foi imediatamente armazenado na prateleira das ideias impossíveis, junto a tantos outros sonhos de coisas e experiências que eu gostaria de ter, mas que não se realizarão jamais na vida de uma pessoa comum como eu.


			Café com leite e pão com manteiga antes de sair. A manteiga foi tirada da geladeira dura como pedra. Em vez de esparramar a manteiga no pão, fui jogando uns pedacinhos aqui e ali. Pensei que teria sido melhor deixar a manteiga fora da geladeira, mas, com esse calor, não tive coragem. Melhor uma pedrinha de manteiga do que um suco de nata derretido que poderia estragar e fazer mal à saúde. Voltei a guardar o pote de manteiga dentro da geladeira.


			Saindo do prédio, cruzei com a moça bonita do sexto andar. Ela vinha da portaria após perguntar algo sobre uma entrega que estava esperando. Neste dia, ela vestia um vestido verde água que ressaltava ainda mais a cor dos seus olhos. Como ela calçava chinelos, acredito que ela ainda não tinha saído do prédio e deu só uma descidinha rápida para conversar com o porteiro. Não usava maquiagem, mas confesso que não fazia falta. “Uma pintura de Deus não precisa de retoque”, pensei.


			Ela passou por mim, disse bom dia e deu um sorriso simpático. Tive dificuldade de encontrar as palavras enquanto pensava em como não dar na cara que eu a estava observando fixamente desde que saí do elevador. O que ela iria pensar de mim? Doido? Maníaco? Tarado? Também não queria parecer totalmente desinteressado e dar a impressão de ser esnobe. Queria soar natural e descontraído. Ela deveria me achar bacana, simpático, seguro. Um comentário bem-humorado seria o ideal! Todo mundo adora estar perto de pessoas bem-humoradas e engraçadas. Que comentário engraçado poderia caber nessa situação?


			“Bom…”


			Foi só isso que consegui responder antes de ela entrar no elevador. “Mais um sonho para a prateleira das ideias impossíveis”, pensei eu, resignado ao sair do edifício em direção ao metrô.


			“Ela é mesmo muita areia para o meu caminhãozinho!”


			Na estação de metrô, meia dúzia de pessoas estavam na fila para a compra de bilhetes no balcão de vendas. Os guichês de autoatendimento automatizado estavam mais vazios e pareciam ser uma opção mais rápida, então, entrei nessa fila. Dos 5 guichês, somente 2 estavam funcionando e só havia duas pessoas na minha frente. “Vai ser rápido”, pensei. Uma das pessoas era uma senhora e o outro tinha cara de gringo. Enquanto eu esperava por eles, fiquei pensando que esses terminais de autoatendimento deveriam ter umas mensagens com pré-requisitos para uso.
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			A cada minuto que passava, a senhora e o gringo eram reprovados em mais um pré-requisito e, para piorar, agora a fila do balcão estava andando muito mais rápido que a do autoatendimento. Eu via as pessoas saindo com seus bilhetes em mãos, enquanto eu questionava minhas escolhas de vida. Finalmente uma pessoa da companhia de metrô se ofereceu para ajudá-los e eles acabaram conseguindo finalizar sua compra e liberar os guichês. Comprei logo 10 bilhetes no cartão de débito para poder ficar ao menos uma semana sem passar por essa espera sofrida novamente. Não comprei mais, porque a grana estava curta e fiquei com medo de faltar. Achei melhor esperar o dia do pagamento do próximo salário antes de gastar mais.


			Na entrada do trem, pessoas se aboletavam e se empurravam buscando um espaço para entrar na “lata de sardinhas”. Senti uma sensação aflitiva ao ver uma garota que tentava sair do trem naquela estação, mas não conseguia, porque as pessoas estavam entrando e se empurrando enquanto ela tentava nadar contra a maré para sair. Caos total. Um moço alto percebeu sua situação e abriu espaço para que ela saísse segundos antes de a porta fechar e deixar um monte de gente ainda para fora esperando o próximo trem. “Maldita hora do rush”, eu pensava enquanto o trem chacoalhava e eu me equilibrava esbarrando nos corpos comprimidos ao redor.


			Saltei na Estação Central já com o tempo apertado para não chegar atrasado ao serviço. O Call Center do banco onde trabalhava ficava a apenas algumas quadras dali.


			Na rua, vi novamente aquela senhora que estava sempre por ali pedindo dinheiro na frente da agência dos correios. Na verdade, ela não pedia. Ela nos dava a oportunidade de remunerá-la em uma caixinha à sua frente com um cachê artístico de cortesia em troca de sua arte musical. Tocava um violãozinho de brinquedo com quatro cordas sem qualquer afinação e cantava no seu jeito peculiar todos os dias a mesma música e apenas o refrão:


			Deixe a vida me levar, vida leva eu.


			Deixe a vida me levar, vida leva eu.


			Deixe a vida me levar, vida leva eu…


			Sou feliz e agradeço por tudo que Deus me deu.1


			


			Eu nunca entendi essa mulher. Ela realmente considerava que sua música era arte de rua a ser apreciada pelos transeuntes? Já pensou em aprender a tocar um instrumento de verdade? Ou a ideia era a gente pagar para ela parar de fazer barulho? E o que eu achava ainda mais absurdo e me perguntava era: O que ela tinha a agradecer, se morava na rua e não tinha absolutamente nada?


			Tudo isso foi muito rápido, a apenas uma centena de metros antes de eu entrar no prédio do banco, passar o crachá na catraca, registrar minha entrada no relógio de ponto e subir ao terceiro andar, onde ficava o Call Center.


			O Sr. Andrade já estava fazendo a sua ronda matinal para verificar se todos estavam nos seus postos de trabalho e realizando suas tarefas conforme as diretrizes do departamento. Se as metas de desempenho do Call Center fossem alcançadas, ele teria um bônus no final de ano. Embora não fosse muito dinheiro, era o suficiente para nos pressionar todos os dias e tornar a nossa existência miserável.


			Nossos indicadores de desempenho incluem coisas como:


			

					Taxa de Ocupação.


					Número Total de Chamados Atendidos.


					Tempo Médio de Atendimento (TMA).


					Tempo Médio de Espera (TME).


			


			Quanto menor o TMA, melhor. Assim é possível aumentar o número total de chamados atendidos com um número menor de atendentes. Se há muitos chamados em fila aguardando por um atendente disponível e se o TMA for muito longo, o TME tende a crescer.


			Nossa equipe era subdimensionada para o volume de atendimentos que realizamos. Mesmo com uma taxa de ocupação beirando os 100%, o TME estava bem acima da meta e o Sr. Andrade criou algumas táticas para resolver esse problema. Éramos instruídos a interromper chamados sem conclusão e pegar um próximo chamado, caso o tempo médio de atendimento se aproximasse dos 5 minutos. Simplesmente teríamos que desligar e registrar que a culpa era do sistema de telefonia que fez cair a ligação. O cliente certamente ligaria novamente para conseguir resolver seu problema e isso aumentaria o número de chamados atendidos ao mesmo tempo que diminuiria o TMA e o TME. Metas alcançadas e bônus garantido. Genial! Desde que você não tenha que lidar pessoalmente com o cliente, como eu fazia o dia inteiro.


			Eu: Banco do Estado, bom dia. Pode me informar seu número de agência e conta por favor?


			Cliente: Eu preciso mesmo informar isso de novo? Acabei de digitar esses números no teclado do meu telefone enquanto falava com esse robô de vocês.


			Eu: Sinto muito senhora, é para sua segurança.


			Menti. Na verdade, o robô a que ela se referia é o que chamamos de URA (Unidade de Resposta Audível), o sistema que faz o primeiro atendimento ao cliente de forma automatizada. Esse sistema não está integrado com o nosso sistema de atendimento humano e isso faz com que todas as informações fornecidas pelo cliente na primeira etapa não sejam aproveitadas para nada. Temos que perguntar tudo de novo. Achou isso um absurdo? Bem-vindo a minha vida!


			Eu: Como posso ajudá-la hoje, senhora Sofia.


			Cliente: Não acredito que vou precisar explicar tudo de novo! Já é a quinta vez que ligo para vocês para resolver o mesmo problema e a ligação sempre cai antes de concluir o chamado. Isso é uma vergonha!


			Eu: Sinto muito por isso, senhora. O sistema de telefonia tem estado bastante instável nos últimos dias.


			Menti de novo e joguei a culpa na empresa de telefonia. Que vergonha! Consulto o histórico de atendimentos da cliente e vejo que ela está mentindo também. Não é a quinta vez que ela liga, mas apenas a terceira e ela está tentando me pressionar. De qualquer modo, acredito que três vezes já foi o suficiente para aborrecê-la bastante.


			Cliente: Já faz meses que informei a vocês a minha mudança de endereço, mas os boletos do cartão de crédito continuam sendo entregues no endereço antigo.


			Eu: Vejo aqui que a senhora já solicitou a alteração do endereço de sua conta corrente. Gostaria de alterar também o endereço da sua fatura de cartão de crédito?


			Cliente: É claro que sim. Quem mudou de endereço fui eu e não minha conta corrente, meu cartão de crédito ou o seguro do meu automóvel. Eu mudei de endereço e tudo o que viria de correspondência para mim deve vir no novo endereço.


			Eu: Compreendo, senhora. Pode aguardar na linha um instante, por favor?


			Malditos sistemas e suas bases de dados não integradas! Seria ótimo alterar o endereço do cliente em um único lugar e isso resolver todos os problemas, mas não é assim que funciona. No fundo, conta corrente, cartão de crédito e seguro são operados por equipes diferentes, com sistemas independentes e integração sofrível. Para o cliente, tudo aparece como sendo o Banco do Estado, que é a marca que ele comprou, mas essas empresas foram sendo incorporadas de maneira desordenada por décadas e o resultado é uma colcha de retalhos de processos, sistemas e bases de dados que mal param de pé.


			Liguei para um agente do Atendimento da Central de Cartões.


			Eu: Estou aqui com uma cliente que precisa ter seu endereço de cartão alterado para coincidir com o endereço da sua conta corrente.


			Agente de Cartões: Acesse o sistema de atendimentos de cartões e abra um chamado do tipo “Alteração de dados cadastrais de cliente”. No corpo do chamado, inclua o número do cartão e o novo endereço da cliente.


			Essa turma de cartões não faz nada se não registrarmos um chamado no sistema. Penso que se o prédio deles começar a pegar fogo, vão exigir que se abra um chamado para poder soar o alarme de incêndio.


			Eu: Só isso?


			Agente de Cartões: Sim. O endereço será atualizado em até dois dias úteis.


			Eu: Ah! Não é na hora?


			Agente de Cartões: Nosso acordo de nível de serviço2
 para alteração de dados cadastrais de clientes é de dois dias úteis. Se você precisar de urgência, anexe o formulário de pedido de urgência com assinatura de um diretor que posso ver o que conseguimos fazer.


			Eu: Não. Vamos no processo normal mesmo. Obrigado.


			Deus me livre de precisar preencher mais um formulário e obter assinatura de um diretor. Ia demorar muito mais do que os dois dias. Diretores são seres míticos como unicórnios e fadas. Você não os vê andando pelos corredores e tem certas dúvidas sobre os seus reais poderes. Seria mais fácil mandar uma cartinha para o Papai Noel e esperar até o Natal pela mudança de endereço. Melhor esperar o tempo padrão do tal acordo de nível de serviço. Contudo, precisaria de uma informação adicional da cliente para poder abrir o tal chamado.


			


			Eu: Senhora Sofia, obrigado por aguardar. Pode me informar o número do seu cartão de crédito, por gentileza?


			Cliente: Você não tem esse número aí?


			Eu: Mais uma vez, é para a sua segurança.


			Impressionante como a gente passa a mentir descaradamente depois de algum tempo e nem sente mais peso na consciência. Talvez por saber que a verdade seria muito mais chocante para a cliente. Pensar que eu estou cuidando de sua segurança a deixará muito mais feliz do que saber que eu não tenho acesso a nenhum dado que preciso para realizar o seu atendimento. “Meu Deus, o que eu me tornei?!”


			Com o número de cartão anotado num bloco de notas, procuro no dispositivo de busca da intranet pelo Sistema de Atendimento de Chamados de Cartões. Naquele momento, descobri que havia 3 sistemas com esse nome disponíveis em nossa empresa. “Raios!” Navegar nos sistemas do banco era como tentar dançar ballet em um campo de futebol — possível, mas não exatamente apropriado.


			O primeiro parecia ser destinado a cartões de clientes pessoa jurídica. O segundo era algum tipo de cartão de benefícios para funcionários do banco. “Não sabia que isso existe! Preciso descobrir se tenho direito a algum benefício que não estou sabendo. Só uma olhadinha rápida para ver se aprendo alguma coisa útil… Vou anotar o endereço nos meus favoritos para voltar aqui depois e pesquisar mais.” O terceiro sistema devia ser o que o agente de cartões indicou. É melhor que seja, porque o tempo está passando e a cliente está aguardando.


			Entrei no sistema, abri um novo chamado com o título “Alteração de dados cadastrais de cliente”, copiei o número do cartão do meu bloco de notas e colei no corpo do e-mail. Entrei no sistema de atendimento, no qual verifiquei os dados da Sra. Sofia e tentei selecionar o endereço que estava cadastrado lá, mas o campo de endereço estava travado e não permitia selecionar o texto com o cursor para poder copiar e colar. “Maldita tela mal feita!” O jeito era digitar letra por letra o endereço mudando de uma tela para a outra: “Avenida Oscar Neymar… Nieimaier… Niemeyer… Caramba que nome difícil! Espero não ter errado nenhuma letra. Solicitação registrada para alteração de endereço de cartão. Agora só falta alterar o endereço do seguro de automóvel”.


			Eu: Obrigado por aguardar, Senhora Sofia. Pode me informar a placa do seu automóvel que está segurado com a gente?


			Dessa vez, ela nem questionou mais. Clientes são assim. Eles começam umas feras, mas com o passar do tempo de espera, vão ficando mais mansos com medo de a ligação cair outra vez. Sinto uma certa pena deles quando percebo que suas energias vão sendo consumidas como uma pilha de uma lanterna quase apagando. É como se estivéssemos afundando no mesmo barco.


			Liguei para o agente de seguros, mas meu coração acelerou quando vi que o Sr. Andrade estava se aproximando da minha baia. Meu tempo de atendimento já havia estourado muito os 5 minutos da meta dele e, se ele me mandasse derrubar a ligação, a cliente ainda teria que ligar outra vez para resolver o problema do endereço errado com o seguro.


			Agente de seguro: Atendimento de seguros. Boa tarde.


			Eu: Boa tarde. Preciso alterar o endereço da apólice de um seguro de uma cliente.


			Agente de seguro: Qual o tipo de seguro?


			Eu: Automóvel.


			Agente de seguro: Tranquilo. Fala a placa do automóvel e o endereço que eu já troco para você.


			Eu: Assim? Já? Agora?


			Agente de seguro: Sim. Sem problema. Se fosse residencial eu teria que te passar para outro departamento, mas de automóvel eu consigo mudar aqui.


			Enquanto informava os dados soletrando letra por letra daquele endereço difícil, senti uma pequena alegria ao perceber que os endereços seriam atualizados com sucesso. Como se essa fosse uma vitória minha perante os desafios da vida. Algo teria sido produtivo no meu dia. Ao menos uma coisinha sairia imediatamente resolvida desse atendimento. Meu esforço não teria sido em vão. Imaginei a Senhora Sofia com um rosto sorridente de felicidade e fazendo para mim um sinal de coração juntando as duas mãos enquanto todos no escritório aplaudiam o êxito da minha missão. Serpentina e confetes voavam ao meu redor enquanto o Sr. Andrade me servia uma taça de champanhe.


			Sr. Andrade: Esse atendimento precisa terminar ou você vai prejudicar o TMA.


			Eu: Sim, Sr. Andrade. Já estou finalizando.


			Voltando à realidade, o Sr. Andrade estava ali na minha frente batendo com seu dedo indicador no relógio e passando o polegar pela garganta. Apressei-me para encerrar o chamado e dar as boas notícias à senhora Sofia.


			Eu: Obrigado por aguardar, senhora. Informo que seu endereço já foi alterado na apólice do seu seguro e, em no máximo dois dias, estará alterado também no seu cartão de crédito para a Avenida Oscar Niemeyer, 418, apto 1040, para onde todas as suas correspondências deverão ser encaminhadas.


			Cliente: Avenida Oscar Niemeyer? Esse não é o meu endereço atual. Esse é ainda mais antigo. Não moro nesse lugar desde antes da minha filha nascer.


			


			

				

						
1 ZECA PAGODINHO. Deixa a Vida Me Levar. Rio de Janeiro: Universal Music, 2002. Acesse o qRCode ao lado para ouvir no Spotify.
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						2 ANS: Acordo de Nível de Serviço ou SLA: Service Level Agreement é um compromisso assumido por um provedor de serviços.



				


			


		




		

			
Capítulo 2: Café e Indignação


			O trabalho em Call Center exige, por lei, que, de tempos em tempos, faça-se uma pausa para descanso. Naquele dia, na hora da nossa pausa, Clarice, a mãezona festiva do RH, apareceu dando uma barra de chocolate para cada um. Não é todo dia, mas pelo menos uma vez por semana, o banco dá esse tipo de agrado para tentar adoçar a nossa vida. Guardei minha barra de chocolate na bolsa para comer mais tarde. Nas horas de pausa, costumo tomar um café com o meu amigo Rodrigo, que trabalha na baia ao lado da minha.


			Há uma máquina de café no final do corredor e basta clicar num botão para ela servir um café expresso. Não chega a ser um bom café. Apreciadores de café provavelmente diriam que nem se pode chamar aquilo de café. É uma água quente e suja melada de açúcar. Mas, certamente, serve para nos dar alguma energia e seguir adiante com a jornada de trabalho. Enquanto observava meu colega pedindo seu café na máquina, comecei um desabafo.


			Eu: Estou muito frustrado com a vida, Rodrigo. Parece que estou preso numa bicicleta ergométrica que pedalo, pedalo e não saio do lugar. Nada do que faço gera resultado. Passo o dia aqui atendendo gente infeliz e deixando-os ainda mais infelizes. Conte-me uma história feliz. O que você fez hoje?


			Rodrigo: Hoje? Uhm… Bom, hoje foi um dia bem legal. De manhã, eu experimentei champignon e cebolinha nos ovos mexidos. Cara, ficou muito bom!


			Talvez valha a pena mencionar que a paixão da vida do Rodrigo é a culinária. Comida é algo inspirador para ele e ele é a pessoa certa para compartilhar receitas e combinar jantares. Fico admirado com a disposição dele para explorar ingredientes e sabores diferentes. Mas não era esse o foco da conversa que eu estava propondo. Eu estava buscando algo que pudesse nos inspirar a estar ali, naquele momento, fazendo o nosso trabalho com algum significado maior do que simplesmente ganhar um mísero salário.


			Eu: Não, Rodrigo. Eu quero dizer num aspecto profissional.


			Rodrigo: Ah, tá! Profissional. Tudo bem. Esse foi produtivo também. Hoje eu troquei a minha foto no LinkedIn. Em vez daquela que eu aparecia de frente com cara de mané, agora estou usando essa, meio de perfil e com o rosto inclinado e pinta de galã. Veja aqui no meu celular. Até já recebi um comentário elogiando.


			Eu: O comentário é da sua mãe.


			Rodrigo: A pessoa mais importante do mundo.


			As duas fotos eram ridículas. Na de frente, parecia que ele estava assustado pela luz do flash, com olhos arregalados. Na de lado, tinha uma sombra que cobria metade do rosto. Mas achei melhor nem comentar para não perder o foco. Peguei meu copo de água suja melada de açúcar e comecei a misturar com a pazinha para diluir.


			Eu: Estou falando do que você fez profissionalmente aqui na empresa.


			Rodrigo: Eu também. Troquei a foto do meu LinkedIn aqui. Não tinha nada para fazer enquanto esperava pela resposta do agente de crédito mobiliário. Essas esperas são os momentos mais produtivos do meu dia. Atualizo o LinkedIn, vejo postagens do Instagram, Facebook…


			Preciso contar algo que talvez você não saiba: os clientes do banco ficam irritados, porque acham que esperam muito tempo na linha para terem seu problema resolvido em um atendimento. Eles mal fazem ideia de como é a nossa vida como atendentes de primeiro nível. Temos muito pouca autonomia para resolver diretamente aquilo de que eles precisam e precisamos acionar outros agentes de áreas específicas. O problema é que esses atendentes de segundo nível são ainda mais restritos e indisponíveis, sendo assim, os chamados são enfileirados e nós temos que ficar aguardando sua disponibilidade. Ou seja, se um cliente fica chateado por precisar esperar o atendimento do seu único problema, nossa vida é basicamente esperar e tomar café ruim entre os momentos de espera.


			Eu: Rodrigo, você não está me entendendo. Quero saber do atendimento aos clientes. Os chamados que você recebeu de clientes que têm seus problemas e necessidades e lhe pedem ajuda. Essa é nossa profissão. É isso que a gente faz o dia inteiro. Me conta como você ajudou alguém hoje a resolver um problema real.


			Rodrigo: Ah! Teve uma senhora que queria acessar o Internet Banking, mas a senha dela tinha expirado.


			Eu: Isso. A esse tipo de situação que me refiro. Como você a ajudou?


			Rodrigo: Disse que ela precisaria ir à agência pessoalmente para cadastrar uma nova senha.


			Eu: Então você não resolveu o problema dela. Apenas criou mais um. Agora, além de não conseguir acessar o IB, ela também tem que ir à agência, que é justamente o que ela queria evitar usando a internet.


			Rodrigo: É… falando assim… Não foi exatamente uma resolução de problema. Deixe-me pensar em outro caso… Teve um cara que queria um empréstimo para comprar um apartamento e queria saber as taxas e condições.


			Eu: Opa! Esse é um caso interessante. O que você fez?


			Rodrigo: Mandei ele ir na agência falar com um gerente de contas.


			Eu: Caramba! Mandou esse pra agência também? Por que você simplesmente não falou as taxas para ele?


			Rodrigo: A orientação que recebemos nesse caso é encaminhar para um gerente de contas, que vai fazer um cadastro prévio do cliente e avaliar o risco de crédito para poder calcular as taxas de maneira personalizada. Não é assunto para o atendimento via Call Center. É relacionamento comercial.


			Eu: E para que a gente serve?


			Não sei se o Rodrigo entendeu bem a que eu estava me referindo, porque não respondeu à minha pergunta. Só fez uma cara de quem achou a pergunta esquisita e depois começou a olhar para o alto e pensar. Entendi sua expressão como sendo um sinal de que ele estava buscando na memória os outros atendimentos que havia feito naquela manhã para compartilhar comigo um caso melhor e me deixar feliz. Meu questionamento estava relacionado ao cumprimento de um propósito. Geração de valor aos clientes e à companhia. Queria sentir que o nosso trabalho gerava algum valor.


			Rodrigo: Teve um tiozinho que ligou para saber o saldo da conta.


			Eu: Mas saldo é atendimento automático realizado na URA (aquele robô de que falei no capítulo anterior). Nem temos acesso ao saldo do cliente no nosso terminal para dizer pra ele. Acho que é por uma restrição de confidencialidade e segurança, sei lá. Por que você atendeu esse tiozinho?


			Rodrigo: Então. Ele disse que já tinha consultado o saldo na URA, mas que o valor não estava batendo com o que ele esperava.


			Eu: E o que você fez?


			Rodrigo: Mandei ele ir procurar o gerente de contas dele na agência.


			


			Meu Deus do céu, que vida desprezível a nossa! Os casos do Rodrigo não eram muito diferentes dos meus. Nossa sina é passar o dia inteiro numa função que, teoricamente seria a de resolver problemas, mas, no fundo, não resolvemos problema algum. Mandar o cliente resolver seu problema na agência é o oposto do que se espera de um atendimento remoto. Pensei que o mísero salário que me pagam, e que é insuficiente para que eu compre um ar-condicionado para o meu apartamento, talvez seja, no fundo, um salário até muito alto se for comparado ao valor que eu gero para a empresa e o atendimento que ofereço aos clientes. Talvez eu devesse ter feito uma reclamação formal a respeito do meu salário ao Sr. Andrade, exigindo que ele me pagasse menos.


			Eu: Fico perplexo quando penso que ninguém aqui resolve problema algum.


			Rodrigo: Não somos pagos para resolver problemas. Somos pagos para atender o telefone e seguir o script. Ponto. O importante é cumprir as metas do Call Center e deixar o Sr. Andrade feliz com o seu bônus de Natal para ele não pegar muito no nosso pé. Tô de boa com isso!


			Eu: Eu não. Isso tudo é muito frustrante!


			“Não quero viver com vergonha do meu trabalho”, pensei. “Seria justo ser remunerado em troca do valor que ofereço à empresa e aos clientes, mas isso exige que o meu esforço gere algum valor e eu não estou vendo valor algum no que faço.”


			Minha indignação com o meu trabalho estava superando o limite do que eu podia suportar. Não conseguiria mais me olhar no espelho e sentir respeito por mim mesmo se tudo o que fazia não tinha valor algum. Sistemas mal integrados, processos burocráticos, indicadores que só mediam o que não importava. Eu me sentia como apenas mais uma engrenagem numa máquina de moer ilusões e gerar frustração. O que eu estava fazendo ali? Por que as coisas têm que ser assim? Será que não podem ser diferentes?


			No ápice do meu sentimento de revolta, tive um lampejo de esperança em que resolvi transformar a minha indignação em ação. Amassei o copinho plástico de café, joguei no lixo reciclável, levantei-me e apontei o dedo indicador da mão direita na direção do Rodrigo fazendo uma pausa dramática que indicava que iria dizer algo importante a ser registrado na memória.


			Eu: Tomei uma decisão e vou me comprometer com você aqui e agora. Escuta só! A gente vai voltar para as nossas baias e eu vou resolver o problema do primeiro cliente que eu atender. Não importa o que seja. Eu vou resolver. Sem mandar ele pra agência. Sem derrubar a ligação. Sem mentir. Eu vou fazer o que for necessário para ter o problema dele resolvido nesse atendimento e vou ser honesto com ele.


			O Rodrigo arregalou os olhos e arrastou os lábios cerrados para perto do queixo fazendo uma cara engraçada. Entendi a sua expressão como uma mistura de surpresa, admiração e descrença. Surpresa pela minha imensa indignação com o que, para ele, parecia apenas o nosso cotidiano normal sem nada de especial. Admiração por eu colocar uma pompa na forma de me comprometer a fazer algo tão grandioso, que, na verdade, não passava da simples realização do básico daquilo que somos pagos para fazer. E descrença, porque, embora fosse o básico, ele duvidava de que qualquer pessoa fosse capaz de resolver um problema real de um cliente num atendimento ali naquele Call Center, tal a sua resignação com a função que desempenhava já havia anos.


			Rodrigo: Então, tá. Boa sorte!


			Voltamos para as nossas baias e nos logamos novamente às nossas estações de trabalho. Olhei para o Rodrigo uma última vez antes de habilitar o sistema para receber chamados. Fiz um olhar sério e mostrei o punho cerrado da mão direita fazendo um sinal de compromisso com o desafio a que acabara de me comprometer. Ele deu um sorriso de boa sorte e começou a atender um chamado.


			Habilitei o sistema e torci para que o primeiro cliente tivesse um problema fácil para resolver. Não foi exatamente o que aconteceu.


		




		

			
Capítulo 3: O Chamado que Mudou Tudo


			O sistema direciona chamados aos atendentes de maneira aleatória. Foi direcionado para ser atendido por mim um homem que, por acaso, era o próximo da fila.


			Eu: Banco do Estado, bom dia. Pode me informar seu número de agência e conta por favor?


			Cliente: Claro.


			Ao digitar os dados no sistema vi que a conta pertencia a uma tal de Maria do Rosário Teixeira. Certamente não era ela que falava comigo com aquela voz masculina do outro lado da linha.


			Eu: O Sr. pode confirmar o nome completo do titular da conta por favor?


			Cliente: Sim. O nome é Maria do Rosário Teixeira. Essa conta é da minha mãe. Ela não está em condições de falar agora e eu a estou ajudando.


			Eu: Ok. Qual o seu nome?


			Cliente: Oscar.


			Eu: Em que posso ajudá-lo, Sr. Oscar?


			Um tanto quanto abalado e ofegante, ele me contou que a mãe acabara de ser hospitalizada com suspeita de um AVC e que estava inconsciente. Embora já fosse uma pessoa de idade avançada, ela sempre fora bastante independente e cuidava de sua própria vida financeira sem necessidade de ajuda. Mas, naquela manhã, ela havia ligado ao filho muito aflita dizendo que recebera algumas mensagens do banco via SMS informando de transações em sua conta corrente das quais ela desconhecia a origem. Pessoas de idade são o alvo preferencial de golpistas e Dona Maria do Rosário já tinha ouvido inúmeras histórias de suas amigas que perderam muito dinheiro com isso. Estava tão nervosa e angustiada que o filho achou melhor dar uma passada em seu apartamento para acalmá-la e ajudá-la a desvendar esse mistério.


			Ao chegar no apartamento, Oscar encontrou a mãe desacordada e chamou imediatamente uma ambulância para socorrê-la. Ele sabia que a mãe tinha seguro saúde contratado junto ao banco, mas não tinha o número da apólice. Apenas encontrou o cartão de conta corrente na sua bolsa e ligou ao nosso Call Center para pedir ajuda.


			Oscar: Preciso do número da carteirinha ou da apólice do seguro saúde dela para informar ao hospital que está prestando socorro. Nem sei se o seguro dela cobre esse tipo de atendimento. Você pode me ajudar?


			Nem era uma questão de poder. Eu tinha que ajudar. Assumi um compromisso e essa era uma questão urgente e importante a ser resolvida. Algo que me faria contribuir verdadeiramente com alguma entrega de valor para alguém que realmente precisava.


			Eu: Claro. Vou ajudá-lo no que for preciso.


			Eu me senti extremamente compadecido com a situação. “E se fosse a minha mãe?”, pensava eu. Mas também precisava garantir que não era eu que estava caindo em um golpe. Uma situação como essa exige uma verificação de identidade para garantir que eu estava falando mesmo com o filho da cliente e não com um golpista. Além disso, teria que lidar com uma ausência de autorização formal. Para que Oscar tivesse acesso aos dados de sua mãe, havia um conjunto de documentos exigidos pelo banco.


			Fiz as perguntas de segurança padrão associadas à conta, como data de nascimento da correntista, endereço e telefone. Ele soube responder a todas elas adequadamente. Isso já seria suficiente para lhe fornecer ao menos algumas informações limitadas e gerais sobre a conta, sem divulgar detalhes sensíveis, enquanto Oscar não tivesse a autorização formal.


			Eu: Um minuto, por favor, eu vou descobrir o número da apólice e o nível de cobertura oferecido pelo seguro de sua mãe.


			Oscar: Obrigado. Estou aguardando na linha.


			Liguei para o agente de seguros e dei sorte de cair com a mesma pessoa que havia me atendido de manhã para alterar o endereço da Sra. Sofia. “Esse cara é bom!”, pensei. “Vai me dar essas informações rapidinho.”


			Agente de seguro: Desculpe, mas seguro saúde não está no mesmo sistema que seguro automóvel. A essas informações eu não tenho acesso aqui. Acessar uma apólice de seguro saúde com base nos números da agência e conta só é possível em uma agência.


			Agência, agência, agência… Essa última palavra ecoava no meu ouvido como uma sentença de morte ao meu compromisso assumido de resolver o problema do meu cliente. “Eu me recuso a encaminhar o Oscar para uma agência”, pensava eu. Ele já estava com problemas suficientes dando entrada de sua mãe no hospital em uma situação totalmente estressante. Isso seria inadmissível.
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Nao entre nessa fila se vocé:

1. Néo sabe o idioma local.

2. Nao tem intimidade com botoes.

3. Néo conhece o sistema metroviario da cidade.
4. Nao tem pressa.

5. Nao quer me irritar.






