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  INTRODUÇÃO




  Durante muito tempo resisti à ideia de escrever um livro. Contribuí para diversos outros trabalhos, produzindo artigos, participando de entrevistas e até redigindo prefácios e posfácios. A tentação de escrever um livro inteiramente meu sempre esteve lá, mas eu resisti. O motivo? A velocidade com que a tecnologia evolui. Para que escrever um livro que, em poucos meses, pode ficar desatualizado?




  Entretanto, com a passagem da pandemia do COVID-19 e a chegada da inteligência artificial generativa, a cultura digital se tornou o novo normal. Quem já operava no mundo digital não apenas sobreviveu, mas prosperou — as empresas digitais continuam a crescer, não importa quais crises apareçam no horizonte.




  Mas por que escrever um livro sobre cultura e transformação digital quando há tanto conteúdo disponível sobre tecnologia? Este é o ponto: o digital é mais do que tecnologia. Este livro visa aprofundar tal conceito, ajudando você a entender o que a cultura digital realmente significa e prepará-lo para futuras transformações tecnológicas.




  Ao contrário da tecnologia, a mentalidade digital não fica obsoleta. Ela evolui e se aperfeiçoa conforme a sociedade avança tecnologicamente.




  Escolhi uma linguagem simples e acessível para todos. Você pode ser um empreendedor começando sua jornada, um executivo buscando adaptar-se à era digital ou um estudante de Administração se preparando para o futuro, de qualquer modo este livro foi escrito pensando em você.




  Espero que esta obra possa trazer as mesmas oportunidades que os conhecimentos aqui abordados trouxeram para mim, tanto na vida pessoal como nos negócios. Ao fim desta jornada, espero que você não só entenda a cultura digital, mas seja capaz de adotá-la e disseminá-la por onde passar.




  Boa leitura!




  COMO USAR ESTE LIVRO




  Este é um guia para compreender a transformação digital, que parte desde a mentalidade de um profissional da área até a implementação dessa cultura em empresas e a criação de negócios digitais.




  Serve como um mapa para a sua jornada de transformação digital, tanto individual como corporativa. Se você ainda não compreendeu por que ou como a sociedade se transformou, este livro fornecerá as respostas.




  Além disso, esta obra o incentiva a refletir. Muitas vezes, acreditamos que somos “digitais” apenas por usar produtos digitais, mas este material vai além, ajudando-o a ser um protagonista da era digital, e não apenas um usuário.




  Se você lidera uma empresa ou equipe, encontrará aqui os conceitos necessários para adaptá-los à era digital. Se não trabalha diretamente com tecnologia, mas quer entender como o digital funciona, este livro trará as respostas necessárias.




  Se você é um gerente de produto digital, aprenderá uma terminologia comum e voltada para resultados, que te ajudará a estabelecer um diálogo com diversas áreas dentro da empresa.




  Se você trabalha com tecnologia, ler este livro consolidará muitos conceitos e apresentará termos digitais de outras áreas de negócios.




  Este material é um mapa para o mundo digital, e este capítulo é a sua bússola.




  UMA BREVE HISTÓRIA DA TRANSFORMAÇÃO DIGITAL




  A história da transformação digital é uma viagem que vai desde as primeiras Revoluções Industriais até as fronteiras emergentes da tecnologia. Nesta jornada, podemos ver como a evolução tecnológica está profundamente entrelaçada com mudanças em nossa forma de viver, trabalhar e nos relacionar como sociedade.




  Indústria 1.0 e Indústria 2.0 (1760–1968)




  No final do século XVIII, a Revolução Industrial, agora conhecida como Indústria 1.0, mudou radicalmente a maneira como vivíamos e trabalhávamos. Empresas como a britânica Watt & Co, liderada por James Watt, inovaram com as máquinas movidas a vapor, que substituíram o trabalho manual, possibilitaram produções em massa e geraram crescimento econômico em uma escala nunca vista.




  A Indústria 2.0, que se seguiu no final do século XIX e início do XX, viu a eletricidade substituir o vapor. Empresas como a General Electric e a Westinghouse foram fundamentais nessa transição, permitindo um aumento ainda maior da produtividade e uma expansão em novas áreas industriais.




  Essas inovações tecnológicas foram o embrião do que mais tarde seria a transformação digital.




  Indústria 3.0 (1969–1999)




  A terceira Revolução Industrial, ou Indústria 3.0, iniciada na década de 1970, foi marcada pela introdução de computadores e tecnologia digital nas fábricas. Esse período foi tomado pela ascensão de gigantes da tecnologia, como IBM e Microsoft. Essa nova era foi definida pela automação e pelo aumento na eficiência que as máquinas digitais trouxeram.




  A criação do computador pessoal, na década de 1970, impactou significativamente a vida dos indivíduos. Empresas como a Apple, com o Apple II, e a IBM, com o PC, tornaram a computação e a tecnologia digital acessíveis para além dos ambientes industriais ou empresariais. Isso levou a uma explosão de novas formas de entretenimento, como videogames, e deu origem a uma nova era de comunicação e produtividade.




  A internet, criada em 1969, foi primeiro reservada ao exército e às universidades, e começou a ganhar o mundo a partir da sua disponibilidade comercial em 1987. Com a popularização da internet nos anos 1990 — impulsionada em grande parte pelo Netscape e, mais tarde, pelo Google —, veio uma mudança ainda mais profunda para a vida das pessoas: a possibilidade de se conectar instantaneamente com indivíduos de todo o mundo, acessar uma infinidade de informações e realizar transações comerciais. Essa conectividade revolucionou a maneira como vivemos, trabalhamos e nos divertimos.




  Indústria 4.0 (2000–2022)




  A Indústria 4.0, um termo cunhado no início do século XXI, descreve a era atual de produção digitalizada e interconectada. É caracterizada por tecnologias como Internet das Coisas (IoT), inteligência artificial, big data e análise de dados.




  O smartphone (popularizado por volta de 2007 com o lançamento do iPhone pela Apple) combinou, em um único dispositivo portátil, o computador pessoal e o acesso à internet. Isso permitiu a conexão constante, a comunicação instantânea e o acesso a informações em tempo real, tornando-se uma ferramenta indispensável na vida moderna.




  As redes sociais, que se popularizaram ao longo dos anos 2000 a 2020, com empresas como Meta (Facebook e Instagram), Google (YouTube) e ByteDance (TikTok), permitiram aos indivíduos compartilhar experiências, informações e opiniões em uma escala global. Elas mudaram a dinâmica de como nos comunicamos e interagimos, com novas formas de se conectar, aprender e entender o mundo. Não somente entre as pessoas, mas também entre marcas e consumidores.




  Nos anos 2010 e 2020, a disponibilidade e o uso de grandes quantidades de dados (big data), gerados principalmente pelos smartphones e redes sociais, trouxeram avanços significativos em várias indústrias. As empresas utilizam essas informações para tomar melhores decisões, criar melhores produtos e serviços e entender melhor seus clientes. A análise de dados se tornou uma ferramenta indispensável para a operação e a estratégia de negócios em praticamente todas as indústrias.




  A pandemia da COVID-19, que começou no final de 2019 e marcou de forma mais agressiva os anos 2020 e 2021, forçou empresas em todo o mundo a acelerar sua transformação digital. Com bloqueios e restrições físicas, a adoção do trabalho remoto, do comércio eletrônico e dos serviços digitais tornou-se vital para a sobrevivência de muitas empresas.




  Indústria 5.0 (2023 em diante)




  A Indústria 5.0 promete levar a transformação digital a um novo nível. As tecnologias emergentes prometem uma interação mais profunda e integrada entre humanos e máquinas.




  A inteligência artificial generativa, ainda em seus estágios iniciais em 2023, promete transformar a forma como interagimos com a tecnologia. Ao invés de simplesmente seguir instruções pré-programadas, podemos dar comandos (prompts) livremente para moldar o resultado das tarefas de texto, imagem, áudio e vídeo. Essas IAs podem aprender, adaptar-se e criar de formas novas e inesperadas. Isso pode levar a avanços significativos em todas as áreas, mudando fundamentalmente a maneira como trabalhamos e vivemos.




  Ao contrário das tecnologias até então disponíveis para o indivíduo comum, como o computador pessoal, a internet, o smartphone e as redes sociais, a inteligência artificial generativa chega gratuitamente a toda a população conectada pelo mundo. Apesar de existirem serviços pagos, você não precisa comprar nenhum dispositivo novo ou assinar um serviço mensal, pode apenas se conectar e utilizar, seja para seu entretenimento pessoal, seja para o seu dia a dia profissional.




  Além da inteligência artificial, a popularização da robótica em diversas áreas, o crescimento da computação quântica e da realidade aumentada prometem mudar diversas vezes as formas de interagirmos e fazermos negócios. Já vivemos em um mundo de constantes mudanças e tudo indica que ainda vem muita coisa nova pela frente.




  MENTALIDADE DIGITAL




  O que é digital?




  Se o digital não é tecnologia, então o que é? A resposta é simples: desmaterialização.




  Desmaterialização




  Talvez você já tenha ouvido falar sobre a digitalização de documentos, que é o processo de conversão de um documento físico para um digital.




  

    	Uma música deixa de ser um CD ou um disco de vinil e passa a ser um arquivo digital de áudio.




    	Um livro deixa de ser papel e se torna um arquivo digital de leitura.




    	Um filme deixa de ser uma fita VHS ou um disco Blu-ray e se torna um arquivo digital de vídeo.




    	Uma apresentação deixa de ser um conjunto de transparências ou flip chart e se torna um arquivo digital de slides.


  




  Porém, a desmaterialização vai além da digitalização de documentos. Quando um objeto físico é desmaterializado e se torna digital, isso permite que ele seja manipulado e transportado de diferentes maneiras. Você pode:




  

    	Criar cópias facilmente.




    	Enviar para o outro lado do mundo (ou para outros planetas) por meio da internet e outros tipos de redes.




    	Permitir que diversas pessoas colaborem simultaneamente, o que, dependendo da quantidade de pessoas, não seria possível em um espaço presencial.




    	Alterar com mais facilidade e combinar com outros arquivos digitais para criar objetos que só passam a existir apenas no espaço digital.




    	Expor para muito mais pessoas do que caberiam em qualquer estrutura física existente.


  




  O problema quando olhamos o digital como tecnologia e não como desmaterialização é que continuamos usando esses objetos digitais da mesma forma que os usávamos quando eram físicos.




  Por que artistas lançavam um álbum? Para criar um valor agregado que justificasse o investimento de uma pessoa, que por sua vez tinha de remunerar toda a cadeia de distribuição.




  A partir do momento que você entende que pode criar valor de outra forma, simplificar e massificar a distribuição, consegue criar um sistema de assinaturas que permite acesso a várias músicas.




  Isso não seria possível com objetos físicos, pois dificilmente uma pessoa manteria uma assinatura para receber música regularmente na sua casa em CDs. Provavelmente os custos de logística tornariam inacessível o preço desse serviço.




  Desmaterializar os objetos físicos permite novas aplicações e modelos de negócios para esses mesmos objetos, uma vez que as leis da física mudaram em relação ao objeto.




  A desmaterialização também acontece com processos. Um processo em si já é imaterial, porém, antes dependia de materiais físicos como formulários e relatórios em papel. E esses materiais precisavam ser transportados de um lado para o outro para que um processo acontecesse.




  A desmaterialização de processos transformou esses formulários e relatórios em sistemas de informação nos quais os dados são coletados diretamente na tela do computador ou do seu celular.




  O fluxo de papéis que antes trafegava fisicamente passou a ser substituído pelo fluxo digital dos sistemas de informação. Assim que os dados entram no sistema, eles são processados e encaminhados de forma automática para diversas áreas e pessoas, independentemente de onde cada pessoa envolvida esteja localizada.




  Deslugarização




  Uma vez que objetos físicos são desmaterializados, eles podem ser manipulados a partir de qualquer lugar, permitindo outro fenômeno, que chamamos de deslugarização.




  Antes um médico precisava necessariamente receber um paciente em seu consultório para atendê-lo. Com a desmaterialização do atendimento, a telemedicina, tanto paciente quanto médico podem estar em qualquer lugar para consultas que não envolvam exames físicos.




  Um restaurante precisava ter mesas, cadeiras e garçom para atender seus clientes. Com a digitalização do processo de venda e popularização da modalidade delivery, é possível criar uma “dark kitchen”, um espaço onde existe um restaurante apenas com cozinha, e todas as refeições são entregues por delivery.




  Escritórios tinham sala de espera, recepção, uma infinidade de baias, salas de reunião, área do cafezinho e banheiro. Com o trabalho remoto, preferência entre os profissionais digitais, aqueles que precisam apenas do computador para trabalhar, o escritório pode ser a casa do trabalhador. Surgem também os coworkings, escritórios compartilhados com infraestrutura compartilhada entre diferentes empresas, onde os funcionários vão eventualmente para criar relacionamento e fortalecer a cultura.




  Surgem novos supermercados trabalhando exclusivamente com entregas, tribunais fazendo sessões de conciliação virtual e aulas sendo lecionadas remotamente. Quando digitalizamos a comunicação entre empresa e cliente, permitimos deslugarizar as relações comerciais.




  Os locais físicos mudaram de formato e às vezes até se tornaram irrelevantes em função da transformação digital. O lugar deixa de ser o centro das atenções de alguns negócios, e dá lugar à experiência do consumidor.




  Não deixamos as relações presenciais de lado, apenas nos tornamos mais seletivos sobre o que vamos fazer com nosso tempo e com quem vamos dividir nossas experiências.




  As Quatro Mentalidades do Pensamento Digital




  Para compreender como manipular e criar objetos e processos digitais, você precisa desenvolver e combinar quatro mentalidades: UX, Programação, Marketing e Dados.




  1. Mentalidade de UX: Foco no cliente




  Se posso manipular os objetos de maneira completamente diferente, como descubro o que posso fazer e como fazer?




  UX é abreviação de User eXperience, ou experiência do usuário em português. O profissional de UX se esforça para otimizar a experiência do consumidor. Vivemos em um mundo onde a localização física é menos relevante, e as diferenças de preço entre produtos similares são mínimas. Nesse cenário, a qualidade do produto ganha destaque na decisão de compra. Quando muitos produtos são parecidos, a experiência proporcionada ao consumidor passa a ser o elemento diferenciador.




  A experiência do usuário (UX) é um conceito amplo que não se limita apenas ao momento de criação de um produto ou serviço. A UX inclui várias partes.




  

    	
Desenvolvimento de interface do usuário (UI): Isso se refere à criação de um site ou aplicativo que seja intuitivo e fácil de usar. O design da interface do usuário é responsável por todos os elementos que você vê ao usar um aplicativo ou um site, como botões, menus e ícones, e o modo como eles funcionam juntos.




    	
Redação orientada para o usuário (UX Writing): Este é o processo de elaborar as mensagens que aparecem para o usuário durante a interação com um chat automatizado (chatbot), por exemplo. O objetivo é fornecer informações claras e úteis de maneira conversacional, tornando a interação do usuário com o chatbot o mais agradável e eficiente possível.




    	
Experiência do funcionário (Employee Experience): Abrange todas as interações que um funcionário tem com a empresa, desde o momento da contratação até a saída, se este for o caso. O objetivo aqui é garantir que os funcionários tenham uma experiência positiva ao trabalhar na empresa, o que pode aumentar a satisfação e a produtividade.




    	
Experiência do Cliente (Customer Experience): Refere-se à percepção geral que um cliente tem de uma empresa, levando em consideração todas as interações, antes, durante e após a compra. Inclui tudo, desde a facilidade de navegação no site até a eficácia do atendimento ao cliente.


  




  Cada um desses elementos desempenha um papel crucial na formação da experiência geral do usuário e na satisfação com um produto ou serviço.




  A combinação de várias disciplinas de experiência resultou em uma nova área organizacional: TX (Total eXperience). Nas empresas que adotam o TX, há um gestor de experiência (ou CXO), cuja função é assegurar que qualquer pessoa — usuário, cliente, fornecedor ou funcionário — tenha uma experiência positiva ao interagir com as diferentes áreas ou aspectos da organização.




  O que fazer?




  Ao desmaterializar grande parte dos objetos do nosso mundo, o mercado digital criou mais oportunidades de negócio e diminuiu a complexidade para criar novos produtos e serviços.




  O ponto de partida para entender o que você deve criar é o ponto de vista do cliente. Em um mundo muito competitivo, com muitas opções, o cliente é que vai decidir onde investir o seu dinheiro.




  Isso nem sempre era verdade no mundo material, pois às vezes um determinado produto ou serviço não estava disponível na localidade geográfica em que ele vivia. Com menos opções disponíveis, muitas vezes o proprietário de um negócio local fazia a escolha pelo cliente quando elegia seu fornecedor.




  Como eu garanto o sucesso do meu produto com essas novas leis da física? Você cria algo que tem certeza que o cliente quer comprar.




  A metodologia mais utilizada para criação de produtos e serviços com a mentalidade de UX é o design thinking.




  Design thinking




  Esta é uma abordagem crítica e criativa que busca a solução de um problema a partir da sua origem: o cliente.




  Existem livros inteiros sobre design thinking, portanto, vou me limitar a explicar como o processo funciona e recomendo que você se aprofunde no tema ou contrate um especialista quando estiver na fase de criação de produtos e serviços.




  Empatia




  O processo de design thinking começa pela empatia. Nesta fase, os profissionais envolvidos (geralmente um time multidisciplinar) estudam o cliente e listam seus desejos, medos e problemas.




  Definição




  Com o trabalho de empatia organizado, começa a fase de definição, na qual um problema é eleito para ser resolvido. Em geral é o problema que causa maior impacto sem necessariamente envolver muita complexidade.




  Ideação




  Uma vez definido o problema, começa a fase de ideação, na qual várias ideias são geradas e uma é eleita para ser desenvolvida. Em geral, são ideias viáveis do ponto de vista tecnológico e financeiro, e, o mais importante, que resolverão um problema do cliente coletado na fase de empatia, eliminando seus medos e atendendo seus desejos.




  Prototipação




  Quando eleita a ideia, é a hora da prototipação. Ao invés de gastar uma fortuna para começar a colocar um novo produto ou serviço em produção/operação, criamos um protótipo e o apresentamos para o cliente, que pode validar ou criticar a ideia — ou, o mais comum, um pouco de ambos.




  Testes




  Após alguns ajustes apresentados pelo cliente, entramos na fase de teste, na qual será criado um produto/serviço real, porém ainda bem simplificado para ser melhorado conforme aprendemos sobre o consumidor. Esse produto ou serviço simplificado é chamado de mínimo produto viável (MVP).




  O MVP é a base para criarmos um negócio digital de sucesso e vamos discuti-lo com mais detalhes adiante neste livro.




  Note que, no processo de design thinking, o cliente participou de várias partes do desenvolvimento (empatia, prototipação, teste), dessa forma, ao final da criação do produto ou serviço, é muito provável que o resultado capture a atenção e encante o cliente.




  Como fazer?




  Como interagir com objetos desmaterializados? É preciso criar interfaces para a interação homem-máquina. É aí que entra o trabalho de um dos profissionais de UX: o UI (User Interface) Designer.




  O designer de interface de usuário cria o layout das telas de um sistema de informação. Alguns exemplos de interface de usuário incluem o sistema operacional do seu celular, as telas dos aplicativos que você usa e as páginas que navega na internet.




  O trabalho do UI Designer é compreender padrões com os quais o usuário está familiarizado e apresentar o projeto de uma forma que torne simples a tarefa de interagir com os objetos desmaterializados.




  Para criar interfaces simples, o trabalho desse profissional muitas vezes importa conceitos do mundo físico. Até hoje as interfaces de tocadores de música usam os símbolos de “Play” e “Pause” e “Stop” dos antigos gravadores de fita.
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  Mas isso não significa que seja sempre um trabalho de imitação. Acomodar formulários e relatórios na tela de um computador ou celular requer grande criatividade e um estudo profundo do comportamento humano. Se você se sente perdido quando abre a tela de algum aplicativo, certamente faltou um bom trabalho de UI Design ali.




  Em muitas categorias de aplicativos não é a quantidade de funcionalidades que torna aquele aplicativo um campeão de audiência, na maioria das vezes é uma boa experiência do usuário, que vem acompanhada de um layout simples de interagir criado por um designer de interfaces.




  Uma forma de entender melhor o comportamento do usuário é utilizar a metodologia Jobs To Be Done, ou “trabalho a ser feito”, em tradução livre.




  Jobs To Be Done




  Esta metodologia surge como uma nova maneira de entender as necessidades dos consumidores. Quando as pessoas compram um produto ou serviço, estão tentando resolver um problema. O foco dessa abordagem é justamente entender esse “trabalho” que o consumidor precisa realizar.




  Diferentemente de outras abordagens que priorizam o produto e o que poderia ser melhorado nele, a teoria do “trabalho a ser feito” coloca o consumidor em primeiro plano. Afinal, por que os lançamentos de produtos falham mesmo após várias pesquisas? A resposta pode estar no foco dessas pesquisas.




  Em vez de perguntar o que o cliente achou do produto, o Jobs To Be Done busca entender os problemas que o consumidor quer resolver, suas expectativas e dificuldades. Aqui, a melhoria ou criação de novas soluções tem como base o comportamento do consumidor, e não o produto em si.




  Esse conceito surgiu da obra de Clayton Christensen, professor de Administração de Harvard. Em seus livros, ele propõe uma reflexão: o produto é uma solução para um problema do consumidor, e não o contrário. E é assim que, ao entender o “trabalho a ser feito” pelo consumidor, conseguimos criar ou melhorar produtos de maneira mais assertiva, aumentando suas chances de sucesso.




  O caso McDonald’s




  Um caso clássico da aplicação da metodologia Jobs To Be Done aconteceu no McDonald’s. A empresa precisava vender mais milkshakes e, depois de várias tentativas fracassadas de melhorar as vendas, passou a estudar o comportamento dos consumidores que os compravam.




  Em pouco tempo perceberam um padrão. Quase metade das pessoas compravam milkshakes pela manhã, sozinhas, e os levavam para o carro.




  Ao perguntar por que faziam isso, descobriram que esses consumidores queriam algo que os acompanhasse durante a viagem de carro e segurasse a fome até as 10 da manhã. Podia ser um donut, uma fruta ou uma barra de cereal, mas o milkshake era, para essas pessoas, uma solução mais interessante.




  Compreendendo o “trabalho a ser feito”, o McDonald’s pode criar um milkshake de café da manhã, mais espesso (para durar o caminho todo) e mais interessante (com pedaços de frutas).




  O Jobs To Be Done do McDonald’s também rendeu outro produto, um milkshake mais fino para crianças pequenas (que normalmente não conseguiam tomar o milkshake normal pelo canudo, por ser muito espesso.)
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