Presente, futuro e experiéncia do cliente

Falamos com Luis Rasquilha, da Inova Consulting e Inova
Business School

Mineiro ndo gosta de perder o trem. A minha reunido com o Rasquilha estava
marcada para as 10h na nova sede da Inova Business School, em Sao Paulo,
bem ali na Alameda Santos, no Jardim Paulista. Cheguei as 10h04, ja com um
pouco de “verniz’ no rosto e ofegante pelo leve atraso, mas feliz por aquela
oportunidade. O Rasquilha ja estava la de prontiddo me aguardando, sempre
sem frescuras, sem protocolos e com modéstia de sobra.

Nesse dia, ndo sei por que motivo, resolvi ir com o meu ténis vermelho da Nike,
0 que, por coincidéncia ou ndo, combinou com o jeito despojado do meu
entrevistado, sempre usando seus New Balances, independentemente da
ocasiao.

Com toda motivacdo, ele me mostrou a nova sede da Inova Business School, a
estrutura do Grupo Inova, parceiros e projetos. Sempre falando na velocidade
da luz, com a cabeca fora do nosso tempo; alids, um disruptivo na esséncia. E
foi no meio de duas horas de uma boa conversa, que acabei gravando a
entrevista que vocé vai degustar a seqguir.

Service Show: Sabemos o quanto o tema INOVACAO faz parte da sua vida
e do seu DNA. Agora, no meio desse turbilhdo de informacdes, alta
competitividade e tempo escasso, COMO INOVAR NO SERVICO AO
CLIENTE?

Rasquilha: Quando falamos de um produto, temos cadeia de valor, temos de
fabricar o produto e isso leva tempo. Em servico, ndo. Servico € intangivel. Eu
digo que inovacdo é ideia nova em acao. Inovar em produto € muito mais
complexo, tem a ver com caracteristica técnica, tem a ver com linha de
producdo, tem a ver com materiais etc. Em servico, ndo. Vocé constréi um

servico, seja ele relacional, comercial, o que for, de forma muito mais rapida.

Entdo, hoje, na minha opinido, a inovacdo em servico talvez tenha um papel
muito relevante na inovacao das empresas. Vejamos 0s casos classicos, como
Airbnb, Spotify e Uber, o que eles fizeram? Inovacdo em servico. Os caras
criaram um aplicativo, entregaram um conteldo, mas € o0 servico que fez a
disrupcdo nos mercados.

Se analisarmos o0s casos mais desconhecidos, vocé vai descobrir que a maioria
das empresas que hoje conseguem sobreviver no territério da inovacao preza
muito mais pelo servico em si, ou 0 agregar servico ao produto, do que o
produto. Talvez aqui, inovacdo em servico tenha mais a ver com entender o



cliente, entender o mindset, o comportamento do consumidor, a jornada do
cliente, para encontrar os pontos de contato e 0s gaps para que a gente possa
suprir. E gaps a gente supre com servico, ndo com produto.

Service Show: E isso nos faz lembrar, Rasquilha, que produtos podem se
transformar em servigos, e servigcos em experiéncia. Vocé acredita nisso?

Rasquilha: Sim, acredito. Se olharmos os degraus do crescimento, de
commodity para produto, de produto para servico e de servico para experiéncia,
essa € a cadeia de valor da economia da experiéncia. Um exemplo classico: a
Nespresso. O commodity € o grdo de café. O produto € a maquina que eles
vendem. O servico € todo um conjunto, que inclusive inclui a entrega em casa
etc. Mas a experiéncia do consumo da maquina, da xicara e dos amigos em
volta naquele momento é o que fica e o que da a Nespresso a relevancia que
ela tem.

O Starbucks é a mesma coisa, como outro exemplo. O Starbucks vende café?
Nao, o Starbucks vende experiéncia na loja, que inclusive tem produtos, tem a
caneca, tem o café que vocé toma e tem o copo com o0 seu nome. Mas tem
também todo o conjunto da experiéncia que faz aquilo valer o que a pessoa
paga pelo preco do seu cappuccino ou do seu macchiato.

O desafio do gestor, portanto, € o da execucao e o da transformacdo para o
caminho da experiéncia que faz a diferenca. E talvez esse ponto tenha muito a
ver com o propésito da empresa, por que ela existe. Esse é o ponto.

Service Show: Agora nés queremos, Rasquilha, explorar com vocé o
termo “Experiéncia do Cliente”, que em inglés conhecemos
comoCustomer Experience ou CX. O que observamos € que, no Brasil,
essa abordagem esta um pouco confusa para muitos lideres. O lado bom é
gue muitas empresas querem aprender e tirar proveito dessa abordagem.
Ao mesmo tempo, as empresas apresentam dificuldades priméarias quando
falamos sobre atendimento ao cliente, muito ainda no campo operacional.
Como vocé vé isso? Existe alguma forma de encurtar essa distancia?

Rasquilha: Olha, antes de falar sobre experiéncia, eu gosto de falar sobre
insperiéncia. Qual a diferenca? A gente fala de insperiéncia (com o in) de
interior. E experiéncia (ex) de exterior. O que eu quero dizer com isso? As
empresas e 0s consumidores estao trazendo para dentro das suas vidas, dentro
das suas casas, insperiéncias da rua. Caso classico: eu trago para dentro de
casa um homespa, um homecinema, um homeoffice, que sdo insperiéncias de
experiéncias boas la fora. Eu trago a Nespresso para dentro de casa para tomar
café com 0s meus amigos na insperiéncia de casa.

O Customer Experience tem a ver com uma coisa que sempre existiu na pauta
das empresas, que € o cliente no centro das atencdes.



A gente fala sempre aqui na Inova de empresas clientocéntricas, que coloca o
cliente no centro das atencées. Entdo, por que o cliente vai comprar na minha
empresa se tem tantas outras vendendo a mesma coisa no mercado? Por que
eu vou comprar da empresa de reléogio A, B ou C, ou eu vou comprar da
companhia aérea A, B ou C, ou vou no shopping A, B ou C, gquando tudo esta
mais ou menos? A experiéncia é esse ponto. Quando a gente tem boas
experiéncias no mercado, eu trago para dentro da minha vida como
insperiéncia.

Na gestdo, primeiro a gente tem de comecar por dentro: a insperiéncia na
companhia, nos gestores, no capital humano e nos processos, para comecar a
transportar isso tudo para fora. Eu ndo posso querer proporcionar uma
experiéncia ao meu cliente se dentro de casa eu nao estou preparado para isso.
E muitas vezes a coisa vem por decreto. Se dentro de casa, se dentro da
empresa, iSso nao esta preparado, a coisa se frustra.

Se frustra para fora porque se promete e nao entrega, e se frustra para dentro
porque Vocé quis fazer uma coisa e ndo conseguiu.

Service Show: Entdo, o grande dever de casa é organizar primeiro a
prépria casa? Sem o engajamento dos funcionérios, das equipes, ndo ha
como levar experiéncia para o mundo externo?

Rasquilha: Exatamente! Tem de comecar de dentro para fora. Da insperiéncia
para se chegar a experiéncia. Ser uma empresa clientocéntrica € conhecer bem
o cliente e a jornada dele. E por ai.

Service Show: Rasquilha, e como serdo esses clientes no futuro? O que
eles vao valorizar mais?

Rasquilha: A palavra confianca é muito forte. As pessoas hoje compram, e
acredito que sempre vai acontecer, mas estid muito claro o confiar e o nao
confiar na marca, na promessa, no proposito da marca. O confiar no network, na
sua rede de amigos, no endosso do amigo, o peer-to-peer, enfim, tudo isso é
muito mais forte que o marketing tradicional. “Ah, eu ndo conhe¢co a marca,
entdo vou ver no meu grupo de amigos quem conhece” ou “Eu ndo conheco
aguele hotel, entdo deixa eu olhar pelo Tripadvisor como ele esta ranqueado
pelas outras pessoas”. Entdo, essa questdo do endosso é muito importante.
Esta na ordem do dia a questdo do compartilhamento.

Valoriza-se muito mais a experiéncia do que a posse. Em cima disso, um
mundo altamente conectado, onde transparéncia e ética estdo na ordem do dia.
Eu sempre falo: prometa o que vocé entrega, nem mais, nem menos. Nao
inventa porque vai dar errado, porque alguém vai saber, a rede social vai saber,
0 mundo vai saber, e a coisa vai ficar bastante complexa.



Os clientes do futuro estardo muito mais antenados, serdao muito mais
conhecedores, muito mais exigentes e também muito mais volateis. Fica muito
facil trocar do A para o B hoje porque todo mundo faz mais ou menos a mesma
coisa. Quando alguém consegue entregar um valor altamente experiencial, &
muito mais dificil ser copiado. Na fabrica fazemos produtos, e nas lojas
vendemos experiéncias. Produto todo mundo vende, todo mundo produz.
Buscar simplificacdo, esse é ponto. A coisa tem de ser simples e pratica.

Service Show: Quando vocé fala sobre as tendéncias comportamentais,
VvOCé nos ensina sobre o empoderamento. Tem a ver com esse cliente do
futuro? Isso ja estd acontecendo hoje?

Rasquilha: Isso ja acontece hoje. O empoderamento € uma das dez tendéncias
comportamentais que mapeamos. E continua sendo a mais forte, que
basicamente diz: o cliente hoje tem o poder. Se ele quiser comprar de vocé, ele
compra; se ele quiser, ele ndo compra e nao tem como vocé obrigar.

Tirando alguns negécios que sao regulamentados e enfiados goela abaixo,
como servicos de agua, eletricidade e pouco mais do que isso, o cara tem o
poder de escolher; eu quero ou eu ndo quero. O desafio é esse: como eu vou
dar empoderamento? Como eu vou dar, como empresa, ferramentas de
empoderamento ao cliente para que ele sinta que tem o poder de escolha, mas
gue ele va escolher o meu?

O cliente ndo quer ser pressionado. A fronteira entre eu ser proativo e ser
intrusivo € muito ténue. As empresas que quiserem pressionar e serem
intrusivas ndo terdo resultado. Deixe ele (o cliente) rodar. Esteja pronto, esteja
perto e preparado para entregar o que ele precisa.

Vocé tem de se tornar tdo indispensavel na vida dele que ele sinta: cara, o que
vocé tem, mais ninguém do mercado tem. Por isso, eu quero estar com vocé.

Service Show: E usar o botéo delete é muito facil.

Rasquilha: Super facil. Delete é toda a geracdo mais nova. Os caras trocam de
A para o B como quem troca de camisa. No mundo digital € mais facil ainda,
porque é so6 fechar um site e abrir outro. Na loja, vocé tem de caminhar da loja A
para a loja B, mas no mundo digital fecha-se um site e abre-se outra pagina em
dois segundos. Entdo, o desafio da retencdo € muito forte, e a diferenciacdo é
muito interessante num mundo mais competitivo e mais conectado.

Service Show: Agora, Rasquilha, vocé tem falado muito sobre o
profissional do futuro e as transformagdes no mercado de trabalho. Eu
gueria explorar com vocé um pouquinho sobre como fica essa relagéo
competéncia técnica e competéncia comportamental para esse
profissional do futuro, principalmente para esse lider de servigo.



Rasquilha: Na Inova temos uma area de mapeamento de competéncias que o
Marcelo, o meu soécio, faz. A gente hoje vé que as escolas e as empresas
dedicaram muito tempo as competéncias técnicas, sabem a férmula, sabem as
ferramentas, o autor, a citacdo, mas dao pouca importancia as competéncias
comportamentais, a empatia, a negociacao, lideranca, relacionamento e por ai
vai.

A competéncia técnica é importante, mas ndo basta. Porque hoje, o cliente, por
exemplo, sabe mais do produto do que o vendedor que estd vendendo. Ou o
vendedor tem empatia, capacidade de lideranca e negociacdo, ou 0 cara hao
vai vencer pela caracteristica ou pela sua competéncia técnica. Precisamos
dominar a nossa &rea de negdcio e agregar outras coisas.

Chamamos isso de competéncia de gestao, ou seja, eu vou ser um bom gestor
no futuro se eu agregar a capacidade técnica que eu tenho de ter, um conjunto
de competéncias e capacidades comportamentais no relacionamento com esse
ecossistema.

O profissional do futuro estd sob uma transformacdo que tem dois grandes
viéses: 0 primeiro é a automacao. Tudo que é profissdo puramente operacional
tende, pode e vai ser substituida por automacdao, robética e inteligéncia artificial.
Nao ha duvida, passando das coisas mais Obvias as mais rebuscadas. Para
advogado, contador, médico e professor, jA tem robd para substituir e fazer
melhor, mais rapido e mais eficaz o que eles ja fazem, puramente operacional.
Por isso, o profissional do futuro tem de ser muito mais criativo, estratégico e
nao tanto executor. O criativo e estratégico com a competéncia comportamental,
e 0 executor com a competéncia técnica.

O segundo ponto do profissional do futuro é a desmaterializacdo das empresas,
porque eu ja nao preciso entrar as 8h e sair as 18h no mesmo prédio, com todo
mundo, cinco dias por semana. Eu posso trabalhar em qualquer lugar.

Essa conexdo, o mundo do relacionamento e esse novo mindset digital ganha
mais forca até na geracao mais nova. Isso porque o cara fala: eu nao quero
trabalhar em uma empresa chata. Por que entrar as 8h e sair as 18h, se eu
posso trabalhar em casa e fazer a mesma coisa? Posso trabalhar do shopping,
desde que eu entregue o resultado que € pedido.

Eu uso muito a analogia da ABNT. Nao tenho nada contra a ABNT, mas as
vezes na faculdade nés estamos muito mais preocupados com a forma do que
0 contetdo. Entdo, s6 cumprir la as regras da ABNT, do tipo de letra, do
espacamento etc., ndo adianta. Se o conteudo for uma merda, desculpe a
expressdo, ndo é a ABNT que vai dar uma boa nota ao cara.

Tem que saber o tipo de letra, a formatacdo e o paragrafo, ok, mas se nao tiver
conteudo, cara, isso ndo serve para nada. E muito também sobre o que as



empresas falam: agora eu tenho a Ultima solucdo tecnoldégica, e eu sou
altamente inovador. Mentira! Tecnologia s6 acelera o processo. Se vocé tiver a
utiizando de maneira errada, s6 faz o erro chegar mais rapido. Entdo, a
tecnologia é o meio para se chegar la, assim como a ABNT é o meio para se
chegar la, assim como a competéncia técnica € um meio para que o profissional
do futuro seja o melhor profissional.

Service Show: E as proéprias certificacdes ISO, ndo €?

Rasquilha: S8o importantes, mas ndo sdo suficientes, porque elas padronizam,
arrumam, mas falta o resto. E hoje a capacidade de flexibilidade e
adaptabilidade de um profissional tem de ser muito grande, para resolver
problemas complexos todos os dias.

Service Show: Fica muito claro entdo que o peso comportamental vai ser
muito maior que 0 peso técnico.

Rasquilha: As empresas sao pessoas, 0s clientes sdo pessoas. Entdo, mesmo
gue eu tenha robd e inteligéncia artificial prestando servicos e entregando
coisas, sdo pessoas que estdo por trds, por cima ou ao lado, ajudando e
complementando.

Eu acredito na economia da experiéncia, inclusive eu escrevi um livro em
Portugal, em 2005, sobre o tema com 15 casos de uma empresa, amiga minha,
gue se apresentava como economia da experiéncia dizendo: eu tenho de trazer
coisas intangiveis, coisas emocionais. E ndo falavamos nem de perto, nem de
longe, de coisas que estdo na ordem do dia, sobre conectividade, inteligéncia
artificial etc.

Eu continuo acreditando que esse é o caminho até para gerar diferenciacéo
face ao mundo conectado que vem ai. Todo mundo vai estar conectado, e a
tecnologia vai estar para todo mundo. Quem vai fazer diferenca? Quem trouxer
essa Visao mais emocional para a conversa.

Service Show: Para finalizar: quem é o Rasquilha quando né&o esta
trabalhando com inovacéo, ou seja, fora do trabalho?

Rasquilha: E dificil me desconectar do trabalho, que é uma coisa que eu gosto
e faco todo dia. Mas hoje a minha vida mudou. No Ultimo ano nasceu o meu
filho, e eu tenho de trabalhar de casa. Faco tudo aquilo que eu posso para estar
com ele, para acompanhar o crescimento dele, brincar com ele, dar umas
broncas de vez em quando, trocar as fraldas, dar banho; é algo que hoje me
completa muito.



Antes ndo era assim, eu ia para o cinema, para o shopping etc. Hoje a minha
prioridade 100% é com o Luis Guilherme; estou com ele sempre que posso.
Entdo, fora do trabalho, quando eu ndo estou trabalhando, eu tento estar com
ele, nem que seja s6 o amassando (ele ndo gosta, fica meio irritado). Hoje a
minha vida fora do trabalho é o Luis Guilherme.

Service Show: NOs ja ouvimos também que o Rasquilha gosta muito de
restaurantes e pratos diferentes. E verdade?

Rasquilha: E verdade. Eu ndo sei cozinhar. Sei cozinhar o minimo, o béasico
para a sobrevivéncia, mas adoro comer. Gosto muito de experimentar coisas
novas. Eu tenho dois ou trés hobbies, e esse é um deles: experimentar comidas
diferentes. Faco também colecdo de ténis e relégios. Como vocé sabe, tenho
muitos na minha casa.

Estamos orgulhosos do contelddo produzido aqui e da oportunidade de
conversar com Luis Rasquilha, que é o presidente e CEO da Inova Consulting e
CEO da Inova Business School.

Agradecemos imensamente e ressaltamos que foi um privilégio aprender e
compartilhar por meio desta entrevista.

Fonte: Service Show

https://serviceshow.com.br/presente-futuro-e-experi%eC3%AAncia-do-
cliente-12923bbab637



