Leia o manual! Que manual? 
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O serviço ao cliente não deve começar somente quando você tem um problema. Deve começar quando um produto é fabricado, para que você não seja obrigado a vasculhar a Web ou ficar à espera no telefone até conseguir alguma resposta. Um ponto de partida é um bom design de produto. Outra forma de serviço é um ótimo manual. 

Um o quê? Hardware e software estão cada vez mais complicados, mas o manual – quando existe – não passa de um pedaço de papel. A ajuda on-line que deveria substituir a versão impressa, inevitavelmente, não traz a informação que você precisa ter. 

Em 1982, meu primeiro IBM PC – com 64 KB de memória, um processador 8088 de 4,77 MHz e DOS – veio com manuais de folhas soltas em uma caixa revestida de linho, repletos de exemplos úteis. Meu novo Dell Pentium III de 1 GHz tem sua própria caixa de documentação, mas não é de linho e não contém muita informação – mesmo se você contar o grande total de 10 páginas sobre o Microsoft Office 2000 que apresenta os recursos novos, mas não mostra como eles realmente funcionam. 

A documentação está piorando porque as empresas a encaram da mesma forma que encaram o serviço ao cliente: como um centro de custo. Políticas mesquinhas empurram as despesas para os usuários. É um círculo vicioso: as empresas se recusam a investir em documentação um níquel a mais do que gastam atualmente; os clientes, diante da ajuda inútil, aprendem a não se incomodar com isso; e as empresas, depois de descobrir em pesquisas que ninguém usa os manuais, acabam fazendo versões cada fez piores. 

Esse carrossel acaba remetendo os usuários para fontes que realmente explicam as coisas. Tendo em vista que a Microsoft ganha dinheiro vendendo livros criados para preencher as lacunas de seus manuais abissais, não me admira que alguns adjetivos horríveis caracterizem a documentação 2001: 

	PRIVATE
Inespecífica


Com o objetivo de cortar custos, os fabricantes liberam documentações do tipo “tamanho único” para cobrir 17 modelos similares, mas não idênticos. Para usar o manual, você tem que descobrir quais fatos se aplicam ao produto que você possui – presumindo que a informação esteja lá. Quer um desafio? Experimente encontrar detalhes sobre uma unidade de CD-RW ou DVD específica que o fabricante de computador colocou na sua máquina. 

	PRIVATE
Estática


Há várias coisas erradas nos manuais criados para serem lidos em telas de computador. Quando o computador se recusa a iniciar, como conseguir informação sobre o que fazer? Se a tela do computador não está na frente da impressora ou do scanner, não é muito fácil ler a documentação on-line enquanto você mexe nos painéis frontais. A mais nova afronta ao senso comum vem da Kyocera, que fornece o manual detalhado para o novo e elegante Smartphone baseado no Palm em CD-ROM. Supõe-se, talvez, que você deva levar um notebook sempre que usa o telefone. 

	PRIVATE
Incompleta


Você precisa de duas informações básicas para fazer um gateway doméstico funcionar: as configurações adequadas para seu provedor de banda larga e as configurações para rede no Windows. Se você não tiver experiência em rede, há pouca chance de extrair as configurações certas do escasso documento que os provedores e a Microsoft fornecem. Mas nenhum dos gateways que experimentei oferecia ajuda real nessas duas áreas essenciais. Atenção, fabricantes: uma documentação decente pode reduzir o número de devoluções de produtos de pessoas que simplesmente não conseguem configurá-los.

	PRIVATE
Inútil


A indexação profissional por um ser humano tornou-se um conceito exótico. No máximo, você pode esperar uma busca em um documento on-line, mas é um substituto fraco para um índice de verdade. Com mais freqüência, porém, você recebe uma imitação grotesca gerada por algum programa de indexação mediano ou nem recebe nada. 

	PRIVATE
Irreal


Quantas vezes você seguiu instruções passo a passo que estavam totalmente erradas? Se você tiver sorte, o arquivo leiame ou uma errata apontará alguns dos erros gritantes. Idéia melhor: os fabricantes deveriam fazer a documentação certa desde o início, principalmente quando é on-line. 

A necessidade de documentação torna-se mais crítica ainda à medida que os produtos de consumo passam para a forma digital e herdam a complexidade dos PCs. Grande parte do problema está no design ruim: você não deveria ter que ler um manual só para usar uma função simples de um videocassete ou uma cafeteira. 

Mas tem. Só que os manuais desses aparelhos, apesar de também não valerem grande coisa, pelo menos, não vêm em CD-ROM – até agora. 

*Stephen Manes é apresentador do Digital Duo, seriado das estações públicas de TV nos Estados Unidos. 










