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A pandemia tem redefinido a forma como nos relacionamos
uns com 0s outros e com 0 mundo ao nosso redor — e
também tem transformado nossos comportamentos na
hora de fazer compras. Com os planos de reabertura e
flexibilizagdo ganhando forga, as compras presenciais
seguem crescendo e voltam a ser responsaveis pelo maior
volume de vendas em diversos segmentos. Mas, mesmo
com avango da vacinagdo, o surto da variante Delta e
possibilidade de novas ondas faz com que governos e
empresas mantenham os protocolos de higiene e segurancga
— com a tendéncia de que eles ainda permanegam por um
bom tempo.

Diante deste cendrio, comecamos a pesquisar até que ponto
0 uso de mascaras prejudica a nossa percepgao facial e
habilidades de comunicacdo, e afeta a nossa capacidade

de realizar interagGes sociais e construir relacionamentos
fortes. Esta € uma questdo essencial para marcas que
precisam criar e fomentar relacionamentos fortes com seus
clientes, incluindo em pontos de contato especificos — 0
vendedor ajudando um cliente na loja, 0 caixa em uma
agéncia bancadria e assim por diante.
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Este paper tem como objetivo fornecer
analises relevantes aos especialistas de
CX, responsaveis por projetar e fornecer

experiéncias aos clientes neste novo cenario.

Nesta “realidade de mascaras” em que
vivemos, como uma empresa pode criar
momentos significativos e que incentivem os
clientes a comprar, retornar e recomendar,
proporcionando vantagem competitiva e os
melhores resultados de negdcios, a0 mesmo
tempo que garanta que clientes e funcionarios
fiquem seguros?

A versao original deste artigo' foi publicada
no inicio de 2021. 0s dados relatados no paper
foram atualizados com base em resultados de
um R&D realizado na Argentina e no México.




A IMPORTANCIA DA
PERCEPGAO FACIAL NOS

RELACIONAMENTOS
HUMANOS

Antes de analisar mais a fundo o impacto das mascaras

de protecdo, primeiro precisamos entender o papel da
percepgdo facial no processo de compra € na construgéo

de relacionamentos sociais. Com base na informagao

que coletamos a partir da aparéncia visual dos rostos,
acessamos informagdes sobre a identidade de outra pessoa.
Fazemos inferéncias sobre o humor, o nivel de interesse e as
intengdes.

Em termos simples, usamos as informagdes transmitidas
pelo rosto para nos ajudar a descobrir 0 que uma pessoa
pode estar pensando ou querendo dizer. Na verdade, a
percepgdo facial € talvez a habilidade de percepgéo visual
mais desenvolvida nos seres humanos e desempenha um
papel critico nas interagdes sociais?. Cobrir caracteristicas
criticas em um rosto humano pode, portanto, ter um impacto
sobre essa interagéo em diversos niveis.

A expressdo no rosto de alguém nos permite entender seu
estado emocional a tal ponto que podemos até definir sua
emocdo. A percepgdo de ver o medo no rosto do outro
evoca, de forma inconsistente, uma resposta na amigdala, a
regido do cérebro ligada a nossa experiéncia de medo.

A percepgéo de nojo no rosto de outra pessoa evoca uma
resposta na insula, a regido associada ao processamento
de odores e sensagles viscerais. Para muitos, uma emogao
vista € uma emogdo compartilhada e um gatilho de empatia.

Além disso, a compreensdo da fala pode ser facilitada ou
modulada pela percepgdo dos movimentos labiais associados
a fala, mesmo em pessoas sem limitagdes auditivas. A
leitura labial melhora a precisdo da audigéo e os movimentos
labiais que sdo inconsistentes com a fala auditiva podem
causar erros auditivos, conforme demonstrado pelo efeito
McGurk®. Em resumo, ver os labios de uma pessoa ajuda 0s
individuos a ouvir e entender melhor.

Dada a importéancia da percepcao facial no
reconhecimento emocional e na compreensao
da fala, fomos entender o impacto da
cobertura facial nesses dois elementos

importantes da interacgéo social e, por fim, na

experiéncia do cliente.

A expressao no rosto
de alguém nos permite
entender seu estado
de espirito a tal

ponto que podemos
até experenciar sua
emocao.
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0 IMPACTO DO USO DA MASCARA

NA EXPERIENCIA DO CLIENTE

Um estudo em andamento realizado por pesquisadores
do Center for Applied Research in Decision Making da
Temple University, nos Estados Unidos, em parceria com
a Ipsos, analisa a relagdo entre 0 uso de mascaras € 0
relacionamento humano.*

0 estudo mostra que o uso das mascaras tem um impacto
significativo na capacidade humana de identificar emogdes
e se comunicar e, portanto, na experiéncia do cliente e na
construcéo de relacionamento com quem estéa atendendo.

Em ondas mais recentes do estudo, realizadas nos Estados
Unidos e na Argentina®®, uma tendéncia semelhante foi
observada em relagdo ao reconhecimento das emocgGes

e seu impacto em duas culturas diferentes. A andlise do
reconhecimento facial mostrou que rostos felizes sdo
classificados como menos agradaveis e menos calorosos
quando a metade inferior do rosto esta coberta, do que

no caso de rostos sem mascara. Isso significa que algo
to simples como um sorriso perde parte de seu poder de
fortalecer as relagdes humanas, quando coberto.

Este fendbmeno é agravado pelo fato de que os participantes
da pesquisa também acharam mais dificil identificar
realmente rostos felizes quando mascarados.

A felicidade néo foi a Unica emog&o que 0s participantes
acharam mais dificil de identificar quando a metade inferior
de um rosto estava mascarada. Nojo, tristeza, surpresa

e medo também tiveram menos probabilidade de serem
identificadas corretamente, embora, novamente, na maioria

dos casos, foram corretamente reconhecidas.

Na verdade, a raiva foi a Unica emogao sobre a qual as
mascaras ndo tiveram impacto, em termos de percepgao.
Embora esta seja uma “boa noticia” para o atendimento,
pois um cliente irritado ainda seria facilmente identificavel,
também significa que a equipe ndo pode confiar em
mascaras para esconder sua propria raiva, caso se
encontrem confrontados com uma situacao dificil e
respondam desta forma. A equipe deve, portanto, continuar
a administrar / ocultar sua prdpria raiva, mesmo quando 0s
clientes ndo o fazem.

Certas diferencas foram detectadas entre os estudos na
Argentina e nos Estados Unidos:

e Sem "mdscara”, as emogoes de surpresa e felicidade
eram significativamente mais identificaveis entre os
argentinos do que entre 0s norte-americanos

e Enquanto usava uma mascara facial inferior, a emogéo
de medo era significativamente mais dificil de ser
detectada entre os argentinos do que 0s norte-
americanos.

e No geral, o impacto sobre a percepgdo emocional
durante 0 uso de mascaras parece ser maior entre
0s argentinos do que entre 0s norte-americanos.
Curiosamente, a raiva é igualmente reconhecida com
ou sem mascara facial, tanto nos Estados Unidos
guanto na Argentina.

0 efeito das mdscaras faciais na percepgao das emocdes
tem implicagdes para as empresas que buscam construir
relacionamentos com o cliente, porque torna mais dificil

para a equipe reconhecer a resposta emocional do cliente



Figura 1 Porcentagem que identifica corretamente cada emogéao
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e, portanto, ter empatia. Isso pode levar involuntariamente a
mais interagGes “transacionais” ou isoladas, simplesmente
porque 0 membro da equipe falhou em reconhecer o estado
emocional do cliente e, portanto, falhou em intervir ou
responder de forma adequada.

Para responder adequadamente aos clientes, a equipe
precisara prestar mais atencao a outras dicas, como
linguagem corporal e tom de voz. Fazendo isso, eles

podem garantir que os clientes sejam / se sintam tratados
corretamente, mesmo que a expressao de suas necessidades
seja, literalmente, mascarada.

Em uma pesquisa relacionada conduzida nos Estados Unidos
e, mais recentemente, na Argentina e no México®, cerca de
trés em cada dez clientes (EUA: 28%, MEX: 30%) disseram
que o uso de mascara impedia ou dificultava conseguir a
informacdo que eles queriam. Na Argentina, 40% declararam
essa dificuldade ou impedimento.

Uma proporgao significativa de pessoas precisa, portanto, de
mais apoio para se comunicar com eficécia.

Entre aqueles que experimentaram algum prejuizo na jornada
usando mascaras, seja com os clientes e / ou funcionarios,
as dificuldades destacadas foram em trés dreas principais:

Figura 2 Impacto de usar uma mascara (% selecionando cada)

e Comunicacao: intuitivamente, dado que as mascaras
faciais blogueiam a leitura labial (e potencialmente
abafam as vozes), a audigdo e a compreenséo séo
dificultadas pelas mascaras. No México e nos EUA, mais
da metade (EUA: 54%, MEX: 55%) dos participantes
da pesquisa disseram que ndo conseguiam ouvir o
atendente ou que o funcionario ndo conseguia ouvi-10s.
Na Argentina, 77% referiram esse problema — 20%

a mais do que no México e nos Estados Unidos. Os
argentinos, que na América Latina s@o conhecidos
por serem mais expressivos, mencionaram com mais
frequéncia que, ao usar a mascara, os atendentes
ndo conseguiam entendé-los ou eles ndo conseguiam
entender os atendentes.

e Conforto Fisico: Na Argentina e nos Estados Unidos,
duas em cada cinco pessoas disseram que Se sentiam
fisicamente desconfortaveis usando uma mascara
ou que 0 membro da equipe de atendimento parecia
desconfortavel. Mas, os participantes no México
foram quase 50% menos propensos a apontar este
desconforto..

e Prazer: Quase 20% relataram que a experiéncia
de ir a loja foi menos prazerosa usando a mascara.
Sem duvida, isso pode ser parcialmente atribuido as
dificuldades descritas anteriormente.

N&o podia ouvir ou ser ouvido

N&o foi possivel entender ou ser entendido

Me senti desconfortavel / a equipe parecia desconfortavel
Aproveitei menos a ida ao estabelecimento

Achei que a equipe estava rindo de mim /

a equipe parecia constrangida

Recebi um padréo de atendimento pior

7%

Hcr EARG EVEX

Todos os entrevistados que experimentaram algum prejuizo em sua viagem
como resultado do uso de mascara ou equipe usando mascara (126)

Fonte: Center for Applied Research in Decision Making at Temple University/lpsos R&D
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0 QUE ISSO SIGNIFICA PARA AS EMPRESAS?

0 uso de mascaras € uma realidade que provavelmente veio
para ficar por um bom tempo. Mas, dado o impacto que as
mascaras podem ter na qualidade e eficdcia das interagdes
entre os individuos, as ermpresas precisam ir além para
trabalhar este impacto.

Na mesma pesquisa, perguntamos aos participantes

que sentiram algum prejuizo em sua jornada de compra,
quais intervencdes eles gostariam de ver. A comunicagéo
aprimorada foi um fator-chave:

e Pelo menos um em cada quarto entrevistados quer
mais placas ou pdsteres no local dizendo o que fazer

e Nos Estados Unidos, mais de dois quintos dos

participantes (43%) desejam que a equipe fale mais
alto — sem duvida, relacionado a mascara. Na Argentina
e no México, pelo menos dois tergos querem 0 mesmo.

Para complementar a visdo do cliente, conduzimos uma série
de entrevistas semiestruturadas para explorar a ‘visdo da
empresa’; queriamos explorar o ponto de vista do ‘outro lado
do balcdo’; o impacto sobre os funciondrios e a visdo das
empresas sobre este novo mundo mascarado.

Desafios comuns foram identificados:

— um indicador de que os clientes estdo ansiosos para
seguir as diretrizes de salde e seguranga, mas que as
informacdes de orientacdo precisam estar claramente
visiveis. Na Argentina, esse ponto foi mencionado por
um terco dos participantes.

¢ Impacto Fisico: Os funcionarios notaram dificuldades

de comunicagdo e desconforto ao usar mascaras

faciais, ndo apenas ao se deparar com 0s clientes, mas
também em suas interagdes com os membros da equipe.
Embora eles tenham reconhecido a importancia do

Figura 3 Qual das opgGes a seguir teria tornado mais fécil alcancar o que vocé queria fazer? (% selecionando cada)
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uso das mascaras, eles ainda ansiavam por solugdes
mais confortaveis e por um maior esforgo investido na
tentativa de se comunicar de forma mais eficaz.

¢ 0 novo “distanciamento social”: Os funcionarios
notaram que o distanciamento social e outras medidas de
seguranca criaram uma lacuna fisica e "emocional” entre
as equipes e Seus SUpervisores, e que esse gap continua
aumentando.

e Apoio emocial: Entendido como a necessidade de
apoiar 0 bem-estar da equipe e de seus integrantes.
Embora a preocupagéo dos lideres com o bem-estar
de sua equipe aparecga cada vez mais nas agendas das
empresas, 0 foco na gestdo da incerteza e do medo é
mencionado com sendo de grande importancia. Este
apoio ao bem-estar dos funcionarios se traduz, em
Ultima andlise, na experiéncia do cliente. O suporte
emocional com socializagdo limitada na equipe de
trabalho implica em novas formas de relacionamento
€ compreensdo outros. A maneira como 0S membros
da equipe se conectam estd mudando. Essa
mudanca é considerada um desafio, pois a fluéncia
da comunicacdo é comprometida e, portanto, pode

comprometer o sucesso do ecossistema.

Todos os pontos acima refletem o processo de adaptagéo das
equipes internas de trabalho. No entanto, essas mudancgas
também refletem uma profunda preocupagéo com o cliente,
especificamente nas seguintes questdes:

e Abusca de empatia e fluidez na relagdo com o cliente
no contexto de distanciamento social. Nas entrevistas,
mascaras e novos elementos sdo reconhecidos como
obstaculos para a fluidez no relacionamento com o
cliente. Nesse sentido, foi destacada a necessidade de
buscar momentos seguros com o cliente para expressao
/ gestos. Para os entrevistados, esses momentos sdo
muito valiosos para estabelecer um relacionamento com
o cliente e uma experiéncia menos ‘impessoal’ em sua
jornada.

e Ao mesmo tempo em que Se busca empatia e fluéncia,
surge a necessidade de estabelecer controles que
garantam 0 acesso ao servigo com distanciamento
seguro. Este ponto é necessario e um paradoxo com 0
ponto anterior.

Tais aprendizados podem ajudar a informar planos de acéo,
incluindo iniciativas de treinamento para funcionarios. Aqui
estdo alguns aspectos-chave que precisam ser claramente
comunicados e acionados dentro das organizagtes como
formas importantes de facilitar as interagdes entre o
atendimento e clientes.

LINGUAGEM CORPORAL
Quando apropriado, é recomendado
tentar ajudar a comunicagéo com
gestos relevantes e envolventes.

IMPORTANCIA DO CONTATO
VISUAL

0Os olhos podem transmitir muitas

informagdes e fazer uso da
quantidade / forma adequada de
contato visual € uma forma de
melhorar a comunicagéo.

V0Z/SONS

Falar mais devagar e, em alguns
casos, mais alto, ajudara. Gerenciar
o nivel de ruido, incluindo a musica

ambiente alta, também é importante.

COMUNICAGAO VISUAL
Recursos visuais, como posteres e
dispositivos interativos, como tétens,
s&0 maneiras de fornecer ao cliente

@0 0

informag0es relevantes e também de
guid-lo pela experiéncia e ajuda-lo
encontrar as informages que precisa.

No entanto, ndo ha solugdo mdgica aqui, € as empresas,
individualmente, precisam medir o impacto dos protocolos
de higiene e seguranga nas experiéncias de seus clientes e
funcionarios, em seus pontos de contato especificos, a fim
de mitigar qualquer efeito negativo. Devem ser projetadas
experiéncias novas e sustentaveis que estejam totalmente
alinhadas aos protocolos, mas que também promovam
relacionamentos solidos com clientes e funcionarios.






CX SERVICE DESIGN

Pensando em avaliar a experiéncia que estdo proporcionando

a0s seus clientes e as melhorias e aprimoramentos

necessarios, a Ipsos desenvolveu uma abordagem de Design

de Servigo de CX, que propde que as marcas avaliem

Figura 4 Ipsos CX Service Design framework

seu cendrio atual, em quatro estagios, que comega com

a compreensdo da experiéncia, até o projeto de novas
intervengdes que terdo um impacto positivo na experiéncia
do cliente.

ENGAJAR

ENTENDER O QUE PODE SER

1. DESCOBIR

Compreenda a
experiéncia atual e as
oportunidades de
melhorar ou projetar
novas experiéncias

2. DEFINIR
Identifique os problemas
criticos para melhorar as
experiéncias de servico
existentes ou construir
novas. |dealize melhorias
importantes para a
jornada
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PASSO 1: IDENTIFICACAO

Num primeiro momento, é preciso entender, a partir de
dados e conhecimentos existentes, como a experiéncia
atual é entregue, a intengdo da promessa da marca por tras
dela, e que intervengdes potenciais existem para melhorar a

experiéncia, de uma perspectiva interna.

Por meio de pesquisas entre o0s clientes, observaremos e
exploraremos o impacto das mascaras faciais e forneceremos
uma compreensdo empatica. Vamos desvendar as
necessidades, motivagées, pontos fracos e momentos-chave
na interag&o com clientes.

PASSO 2: DEFINIGAQ

Tendo compreendido a experiéncia entregue, desde a
perspectiva interna, da linha da frente e do cliente, a
segunda fase foca em criar solugGes e intervengdes, a
partir dessa compreensao, solugdes estas que irdo construir
e melhorar as relagdes com os clientes. Nossa pesquisa
com mascaras, por exemplo, mostra que a comunicagdo e
a empatia sdo dreas-chave a serem abordadas. No entanto,
a extensdo do problema e o impacto variam de acordo com
a organizagdo e o ponto de contato; Portanto, é preciso
pensar as intervencdes mais adequadas, dado o contexto e
0 modelo de negaocio.

PASSO 3: DESENVOLVIMENTO

Nesta fase, € preciso criar 0s protétipos para testar
intervengdes com a linha de frente de atendimento e o0s
clientes e medir 0 impacto em sua experiéncia. Em alguns
casos, as intervengdes estardo prontas para o langamento
sem mais testes, pois fardo sentido imediato e intuitivo. Em
outros, podem precisar de uma exploragdo mais aprofundada
por meio de pesquisas de avaliagdo de conceito.

PASSO 4: ENTREGA

Por fim, as intervengbes selecionadas vao para um “soft
launching”, com testes A / B. Depois de totalmente
langadas, as novas intervenges serdo monitoradas por
meio de programas de medi¢&o de andamento e ajustadas
posteriormente, se necessario.
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CONCLUSAQ

0 que nossa pesquisa deixa claro é que, independentemente

de serem essenciais para a seguranga de todos nesse
momento, as mascaras tém o potencial de causar

um impacto negativo significativo nas habilidades

de comunicagéo e interagdo na hora de construir
relacionamentos solidos com os clientes.

Por isso, para mitigar esses efeitos colaterais, é preciso
ir além de um diagnostico e priorizagdo de problemas
tradicionais, e realizar intervengdes potenciais e novos
processos. Isso comega com uma compreensdo completa
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das necessidades dos seus clientes e termina com uma
abordagem flexivel e interativa para oferecer excelentes
experiéncias ao cliente que cumpram as promessas da

marca e alcancem os resultados de negdcios desejados.

Ha aqui uma oportunidade para as organizagdes se
destacarem, serem percebidas como inovadoras e
relevantes, o que pode gerar tanto um ativo de confianca
entre os clientes durante possiveis crises, como percepgdes
positivas com relagdo a marca no longo prazo.
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