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Sobre a editora Brauer

Somos uma Casa de Livros especializada em publicações de Design

 

Entendemos que um livro é uma jornada, tanto para quem escreve quanto para quem lê. Nosso compromisso é fazer desta experiência algo profundamente envolvente e enriquecedor. 

 

Em um mundo cada vez mais complexo e globalizado, queremos ser um porto seguro de autenticidade e profundidade, a fim de amplificar a voz e a potência do Design brasileiro. É nosso desejo não apenas celebrar, mas também projetar a potência criativa do Brasil, colocando nossos talentos como referência no cenário de Design internacional.

 

Obrigado por escolher a Brauer. Sua jornada conosco é também a nossa, e estamos empolgados para explorar novos horizontes literários juntos.

 

Esta e outras publicações estão disponíveis no nosso site: editorabrauer.com.br

 

Boa leitura! 

Para quem é este livro?

 

Essa publicação pode ser de grande valor para todas as pessoas que desejam proporcionar aos seus clientes experiências integradas, sendo capazes de aproveitar melhor a relação direta e indireta entre seus produtos e serviços. A partir dos aprendizados apresentados, vamos entender como estruturar a inovação de maneira sustentável, que não dependa de figuras visionárias para que um processo ou uma iniciativa possa escalar de maneira intencional.

 

O conteúdo é de grande valia para product managers, desenvolvedores, designers, estrategistas, profissionais de costumer experience (CX), marketing, recursos humanos, pesquisadores, especialistas em inovação, agilistas, business intelligence (BI) e todos os papeis que desejam causar impacto significativo em suas organizações e mercados de atuação.

 

Por fim, entendo que os aprendizados apresentados nestas páginas podem ser aplicados a diferentes contextos organizacionais, justamente porque foram obtidos a partir da experimentação em contextos diversos. Estas experimentações me ajudaram a compreender como criar novos processos, que ajudem as empresas a inovarem ao mesmo tempo em que organizam os modelos existentes para que sustentem uma operação ativa. 

 

Este trabalho é resultado de aproximadamente dois anos de estudo, prática, discussão, e estou realmente animado por levar estas ideias para você e acompanhar como elas vão se desenvolver a partir da sua ótica e os contextos em que você tem causado impacto.

Estrutura do livro

Os conteúdos apresentados estão conectados e distribuídos em módulos para que você possa usar esse livro como uma fonte de consulta constante, acessando as partes e capítulos que estejam alinhados com o seu momento e o impacto que precise causar. Com essa proposta de formato você pode ler da maneira que funcione melhor para você. 

 

Vamos dar uma olhada no que preparei?

Parte 1 - Uma complexidade inevitável

Vamos abordar um novo cenário da indústria, acelerado pelos efeitos da pandemia e que geraram impactos globais no mercado de tecnologia. Com isso, precisamos passar a olhar para uma complexidade inevitável que emergiu diante de nós, e refletir sobre os modelos, processos e ferramentas que temos usado. E é por isso que agora é preciso compreender o que é um ecossistema de experiência.

 

A ideia é explorar esse conceito a partir de camadas na tentativa de evitar uma fragmentação, preservando as interconexões entre as partes e possibilitando uma atuação que possa ser planejada para, gradualmente, ganhar profundidade e escala de acordo com as regras e sistemas da sua estrutura organizacional.

 

Parte 2 - Visibilidade

Começamos a falar sobre ecossistemas a partir da camada de visibilidade. Como compor uma visão compartilhada por todas as pessoas da organização sobre as temáticas e estruturas mais relevantes e importantes para o planejamento da estratégia e do valor que se pretende criar a partir das suas experiências?

 

Nesta parte, apresento uma metodologia que leva o mesmo nome deste livro: Jungle. Essa dinâmica possibilita o mapeamento das estruturas do seu ecossistema e resulta no planejamento estratégico compartilhado, necessário para que você possa articular e escalar as intenções da sua experiência ao longo da organização. Vale ressaltar que apliquei com sucesso essa metodologia de maneira ampla e em diferentes contextos organizacionais, tanto digitalmente, quanto presencialmente.

 

Mas ter visibilidade das estruturas do ecossistema e de suas informações mais relevantes, não significa que estamos prontos para atuar de maneira integrada, correto?

Parte 3 - Conexões & Comunidade

Com a visibilidade do nosso ecossistema, o próximo passo é garantir as condições necessárias para que as equipes consigam se conectar ao planejamento compartilhado e passem a atuar de maneira mais colaborativa e integrada. Falaremos da nossa capacidade de criar conexões a partir da criação de novas ferramentas e processos para que as pessoas consigam atuar em novos formatos. 

 

Nesta parte vou te apresentar o Camping Fire, uma ferramenta para criar planos de ação táticos resultantes do Jungle, ou de qualquer outro tipo de planejamento que você tenha realizado junto ao seu time.

 

Também vou explicar que ter uma comunidade preparada para atuar de maneira integrada e orientada a partir da colaboração e do compartilhamento de aprendizados é importante para a sustentação de uma cultura baseada em uma visão ecossistêmica. 

 

Ter um mapa e as ferramentas para acampar não significa que as pessoas vão conseguir montar a barraca, garantir uma fonte de água para se hidratar e outra de calor para se aquecer. Isso pode fazer com que elas acabem se perdendo, sofram de frio, com ataque de insetos. Nossos exploradores precisam estar preparados.

Parte 4 - Cultura de ecossistema

Agora estamos prontos para falar de inovação. E ela será abordada como resultado de uma visão mais interconectada, capaz de ser processualizada e iterada conforme escala dentro de um ecossistema. Ou seja, a inovação pode surgir de maneira descentralizada, vinda até mesmo dos pontos mais distantes das áreas responsáveis pela inovação da empresa, mas ainda assim é capaz de ser identificada, estruturada e implementada de maneira organizada e atrelada ao direcionamento estratégico da organização. 

 

Para isso, é preciso mapear as iniciativas e estruturas que tenham como foco gerar inovação. Desta maneira, conseguimos direcioná-las para que elas atuem como fontes de distribuição e impulsionamento de uma mentalidade orientada à inovação.

 

Depois, vamos navegar por reflexões individuais, necessárias para que um trabalho colaborativo e integrado não signifique uma homogeneização de pensamentos. Pelo contrário, todas essas camadas ecossistêmicas só são funcionais se olharmos para os indivíduos que habitam esse lugar.

 

Por isso, ter uma visão clara dos seus modelos de trabalho e como a sua visão de mundo se conecta com esse novo momento é fundamental para a gente criar uma cultura mais diversa e capaz de romper com os cenários e condições em que atuamos hoje.

 

Fechamos nossa exploração apresentando os princípios para atuar em cultura de ecossistema, e que vão te ajudar a difundir esse pensamento dentro da organização em que você está hoje e também naquelas que você estará no futuro.

Sobre o autor

 

Gabriel é estrategista, autor e palestrante. Publicou livros sobre design estratégico, já palestrou na UX Conf e em empresas como Itaú, Boticário, Magazine Luiza, Ifood e Livelo. Formado em design de produto, é sócio da PunkMetrics e já trabalhou em empresas como Wine.com.br, Autoglass, SKY, Handmade e Thoughtworks. Além de ajudar no desenvolvimento de outros designers, é especialista em temáticas como estratégia, ecossistemas, inovação e educação.

Introdução
Boas-vindas à selva!

"Um bom design não é necessariamente um objeto, espaço ou estrutura, mas sim um processo dinâmico e adaptável" — Don Norman.

 

Compartilhar conhecimento é realmente o meu propósito profissional. Na verdade, tenho preferido falar que meu propósito é polinizar aprendizados.

 

A escolha dessas palavras é intencional: quando falo "compartilhar", entendo que é a minha visão sendo distribuída para outras pessoas; é diferente de quando falo "polinizar", em que estamos tratando da transferência de algo de um indivíduo para o outro que, por sua vez, vai gerar uma visão própria e autêntica para ser novamente transferida para uma outra pessoa, e assim por diante. Quando substituo a palavra "conhecimento" por "aprendizado", significa que eu não espero que você aplique integralmente este livro no seu contexto, mas sim use-o como referência para criar novos aprendizados que nos ajudem a continuar evoluindo nosso mercado e as disciplinas envolvidas. Além disso, a palavra aprendizado traz uma perspectiva de experiência, que é algo pessoal. Afinal, podemos ter passado pelos mesmos eventos e sair com aprendizados totalmente diferentes.

 

Estas duas palavras também estão relacionadas com uma visão sistêmica, porque têm como intenção causar impacto positivo no ecossistema em que atuamos: a nossa comunidade e mercado. E é preciso destacar que a capacidade de visualizar sistemas é algo extremamente importante para o momento que estamos vivendo enquanto sociedade, na forma como estamos construindo experiências, como as empresas estão fazendo negócios e também na maneira como enxergamos o mundo. 

 

Quando falamos de visão sistêmica, estamos falando de uma competência necessária para começar a enxergar as conexões que existem nos ecossistemas organizacionais e que se manifestam e se expressam a partir de experiências que são colocadas à disposição de milhares de pessoas todos os anos. 

 

Quando terminei meu primeiro livro, UX estratégico: design aplicado a ecossistema de produtos, publicado em 2021 pela Casa do Código, eu pensei que tinha compartilhado tudo que queria sobre o universo de experiências, mas eu me enganei. Ainda bem! 

 

Na verdade falar sobre design estratégico tocando no tema de ecossistemas era só o começo de uma reflexão sobre a complexidade e profundidade inevitável que agora precisamos trazer para nossas discussões e para a maneira como nos propomos a resolver os problemas do mundo e também das organizações. Eu sinto que estava tateando na superfície de algo muito maior, mais difícil de manusear, mas também mais fascinante e que vai muito além da disciplina de design. É como se eu tivesse descoberto novos sabores e texturas ou, para quem é tão geek quanto eu, como se tivesse desbloqueado novas habilidades que vão me ajudar a enfrentar novos desafios e obstáculos, como em um videogame. 

 

Eu sempre falei que experiências são complexas porque elas relacionam produtos, serviços, pessoas, processos, expectativas, interações, lugares e tudo isso associado a uma perspectiva de tempo. Ou seja: uma experiência agrupa diferentes variáveis que se influenciam de maneira direta ou indireta, e se transformam conforme vamos repetindo o uso. 

 

Sempre trouxe essa visão de experiência como uma provocação na maneira como não olhamos para todas estas variáveis na hora de pensar nossas propostas de solução, muitas vezes digitais, para problemas do mundo real. Naturalmente, quanto maior a quantidade de variáveis, maior será a complexidade relacionada, e também exigirá de nós uma capacidade extra de refletir sobre os caminhos que estão sendo escolhidos e assumidos.

 

Para mim, ser centrado no usuário acaba restringindo nossa mentalidade analítica ao que ele toca, além de que, em minha visão, ser guardião das necessidades e da visão das pessoas que consomem nossos produtos e serviços deve ser uma responsabilidade de toda a organização, e não apenas de uma área ou um perfil profissional.

 

E com estas questões em mente, surgiu um importante aprendizado para esse novo momento: experiências são complexas e, por isso, elas não devem ser associadas a um entendimento apenas de design. 

 

Quando falamos de experiência, estamos falando de design, produto, dados, tecnologia, negócio, marketing e tantas outras disciplinas fundamentais para a operação do negócio. Sua complexidade, portanto, vem pelo fato de estarem conectadas a tantas áreas de conhecimento diferentes para que uma organização seja capaz de manusear tantas coisas distintas ao mesmo tempo e, ainda, de maneira coesa. Mas o meu entendimento desse novo cenário não se formou repentinamente. Na verdade, além de se formar, ele se transformou durante o processo de escrita deste livro.

 

Isso só foi possível graças às discussões de alto nível com grandes profissionais e outras pessoas da nossa comunidade, e também pela oportunidade de ter contato com a realidade de empresas de diferentes tamanhos e nichos, em que identifiquei a busca pela oferta de experiências integradas, embora ainda sem entenderem muito bem a real necessidade dessa integração e o que é necessário para realizá-la de maneira sustentável. 

 

Entendi que essa busca era sintoma de algo maior. Estamos em um momento de mudança, no qual uma complexidade inevitável se mostra cada vez mais real. Não se movimentar para abraçar e incorporar essas transformações na tentativa de preservar processos, metodologias e ferramentas que consideramos essenciais pode ser algo desastroso para as disciplinas que hoje são responsáveis por orquestrar a forma como pensamos em experiência.

 

Com base nessa visão, tive a oportunidade de experimentar processos, ideias, ferramentas, modelos de operação, e fui entendendo como eles se comportam em um cenário ainda predominante de administração, e como os aprendizados gerados a partir disso criam possibilidades de mudança ou, ainda, despertam o interesse em outras áreas, mostrando uma oportunidade de escala.

 

Todas as ideias contidas nas próximas páginas foram amplamente debatidas com profissionais (maravilhosos e maravilhosas!), experimentadas e aplicadas em cenários reais de uso de grandes organizações do mercado nacional e também internacional.

 

Como resultado disso, neste livro apresento uma visão de que podemos olhar de maneira diferente para os processos e metodologias, conseguindo obter resultados mais valorosos para as pessoas, organizações e também para os profissionais envolvidos no processo. Abordo isso como uma necessidade cada vez mais latente das empresas em obterem resultados mais expressivos e mais condizentes com uma sociedade em constante transformação.

 

Antes de entrarmos na estrutura do livro, queria compartilhar com você, caro leitor e cara leitora, mais alguns aprendizados que vão nos ajudar a navegar pelos conceitos que vou apresentar, para facilitar a abstração e compreensão das conexões que precisam ser criadas e de algumas barreiras que precisam ser quebradas para melhor aproveitamento desse conteúdo.

Uma visão múltipla: experiência além do design

Apesar de ser designer de formação e atuar como designer estratégico há vários anos, entendi que as discussões que precisam ser promovidas agora também precisam ser integradas. Por isso, nesta publicação não vamos focar apenas em uma perspectiva de design, produto, negócio ou tecnologia. Vamos focar em uma perspectiva organizacional, na qual olhamos para uma necessidade de atuação a partir da integração entre diferentes áreas de conhecimento e de equipes. 

 

Portanto, por ser uma visão multidisciplinar, o conceito de experiência precisa ser entendido como algo além das fronteiras do design e que unifica as visões de uso, de negócio, de produto, de design, tecnologia e todas as outras áreas que estão envolvidas na composição da sua empresa.

Sustentação & proposição

Quando comecei as reflexões para esta publicação, minha ideia estava relacionada à necessidade de uma transformação radical da maneira como trabalhamos agora. Ao começar a digitar as primeiras palavras, tive a oportunidade de ter algumas conversas com Daniel Furtado, Rodrigo Lemes, Raquel Lemos e Fernando Rocha, que ressoaram na minha cabeça e fizeram com que meu entendimento mudasse. 

 

Uma mudança abrupta e rápida seria catastrófica para qualquer organização. Entendi que, primeiramente, algumas estruturas precisam ser erguidas para que as empresas possam atuar de maneira mais propositiva. 

 

Isso significa que a forma como operamos hoje entrega valor e é fundamental para compor uma operação de sustentação, apoiando, viabilizando e criando as condições necessárias para uma transformação gradual, sustentável e que traga consistência real, ou seja, que proporcione uma base que consiga sustentar e aumentar os indicadores.

Conceito e prática

Além de trazer conceitos e ideias para estimular a reflexão, vamos abordar também uma camada prática, baseada na apresentação de ferramentas novas, autorais e criadas para estimular novos formatos de trabalho. 

 

Ao longo dos últimos anos, tive a oportunidade de construir, experimentar e refinar ferramentas desenvolvidas para ajudar organizações e equipes a atuarem baseadas em um conceito de ecossistema. Aqui vou apresentar essas ferramentas e como você pode adequá-las para o seu contexto.

Estratégia como motor

Vamos explorar a estratégia de maneira intrínseca ao conceito de ecossistema, enxergando-a como um combustível para uma atuação integrada e que nos ajude a explorar um cenário de maior complexidade. E para sermos estratégicos, precisamos cada vez mais entender uma linguagem de negócio, entender de métricas, como criar mecanismos que nos ajudem a intencionalmente tangibilizar as estratégias em intervenções táticas nos sistemas em que queremos promover melhorias. É isso que você vai encontrar a partir de agora!

Prefácio: Uma Selva de Ecossistemas

Uns 10 anos atrás, resolvi que iria trocar de carro. Entrei numa concessionária, gostei de um carro, fiz test drive, escolhi o modelo, a cor, negociei os valores e só faltava fazer o pagamento. 

 

No dia em que fui pagar, o valor total era bem maior que o da oferta, uns R$ 2 mil a mais do que tinha sido combinado. Me disseram que era um valor de um despachante que tinha ali dentro da concessionária, que correspondia ao emplacamento e IPVA.

 

Eu não entendi nada e questionei por que que o valor era diferente, tão mais alto. Pedi para falar com a gerente e reclamei que já havíamos acertado o preço e não entendia a mudança. Ela respondeu que “o despachante não é da gente, e o valor é separado”. 

 

“Mas ele está aqui dentro, né?”, respondi. E continuei: 

 

“Se ele está aqui dentro, pra mim, ele é você. Pra mim, é uma coisa só.”

 

Fui pra casa e dias depois, com medo de perder a venda, a gerente me ligou e contou que a concessionária iria pagar a taxa para mim, arcar com essa despesa

 

E por que eu estou contando isso? 

Porque em nosso dia a dia, vemos serviços que são misturados, um dentro do outro, ou que são embutidos, ou duas ou mais marcas dentro do mesmo prédio, e não entendemos o que está acontecendo, porque os ecossistemas são muito complexos. E se eu não entendo o que está acontecendo, será que os clientes entendem? Será que a empresa sabe o que está acontecendo? Será que ALGUÉM SABE O QUE ESTÁ ACONTECENDO? 

 

Eu queria entender como uma coisa está dentro da outra, como a percepção de um produto ou de um serviço muda quando a gente começa a saber mais. E um dos primeiros lugares em que vi informações a respeito foi no livro do Gabriel – UX Estratégico.

 

O primeiro livro do Gabriel tinha uma imagem muito interessante de um círculo com outro círculo dentro, e eles se conectavam e se comunicavam. Parecia uma coisa meio viva, uma bactéria dentro de outra bactéria, com as suas mitocôndrias, seus complexos de Golgi, com tudo ali de maneira bem orgânica. 

 

Essa imagem e outras foram muito boas no meu trabalho como head de Produto, em uma empresa com mais de 50 clientes, com equipes separadas, criando todo tipo de projeto e, muitas vezes, sem uma organização tão robusta. O primeiro livro do Gabriel me ajudou a ter esse mapeamento. 

 

Será que quando estão contratando o serviço X, se espera tal coisa? Será que a equipe de operações está vendo o que estamos vendo na inovação? Essas são algumas questões nas quais sempre penso.

 

O Gabriel sempre foi muito claro na hora de explicar e trazer metáforas diferentes, que me ajudavam a ter um entendimento maior a respeito desses ecossistemas.

 

Agora, no livro Estratégia Jungle, as coisas estão mais práticas ainda, pois ele criou um conjunto de ferramentas que ajuda você a ter um mapeamento melhor, a visibilidade correta, entender as conexões, a comunidade, e mais sobre a cultura de uma organização.

 

Esse livro é para você entender mais como as pessoas deveriam estar informadas e conscientes a respeito do que acontece dentro do serviço, para que as coisas não virem realmente uma bagunça, os consumidores não fiquem frustrados e as empresas não acabem tendo que pagar por essa frustração. 

Se você tivesse uma comunicação mais clara, se você tivesse desde o primeiro momento entendido e explicando o que acontece, qual o impacto de cada passo que você dá, você conseguiria ter clientes satisfeitos desde o primeiro momento até o final da sua jornada.

 

O Gabriel escreve sempre usando uma linguagem muito simples de ser entendida, então você consegue compartilhar esse conhecimento com outras pessoas da sua equipe e até com alguém que não sabe nada de tecnologia, como, por exemplo, a gerente da concessionário de carro.

 

O importante de se ter esse entendimento e maior clareza é que você consegue realmente criar ecossistemas que não são tão frágeis e que conseguem se sustentar mesmo com mudanças de humor do seu cliente, de preço do produto, e por ai vai... 

 

Então, pode ter tranquilidade: essa vai ser uma leitura incrível, e você vai sair dessa selva sem muitas picadas de borrachudo.

 

- Daniel Furtado
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