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UM NOVO MUNDO



REFLEXOES DE
UMA NOVA ERA

3o vivemos apenas em‘ima Era dé mudangas. Estamos vivendo uma
mudanga de Era. Imagine dois mundos: um que estd morrendo e
um novo que estd surgindo. Vocé estd na coexisténcia de ambos. E
exatamente nessa situagao'que nos encontramos: nascemos e aprendemos em
um mundo que estd*falindo, que jé nio faz mais sentido e precisamos nos
conformar com o fim, mas, mesmo assim, praticamos e estamos presos aos

modelos antigos.

-

E necessdrio aceitar o novo mundo e entender que muitas pessoas e ne-
gbcios jd estdo vivendo essa transformagdo e aprenderam a utilizar as possi-
bilidades trazidas da revolugao digital. O novo mundo trouxe mudangas nos
modelos de negécios e na sociedade que nos levaram para novas economias e

comportamentos.
Este é o século da diversidade, da busca pelo acesso e democratizacio, da
reputacdo, da conveniéncia, do didlogo entre pessoas diferentes, da consciéncia e

da protegao do planeta. Portanto, nio se pode avangar nessa nova era carregan-
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do apenas os velhos conceitos e praticas do passado, tampouco tendo convicgoes
antiquadas e arcaicas. E necessdrio mudar. E apesar do que foi dito até aqui ser
um fato e no uma projegdo ¢ importante jd adiantar que esse futuro nao veio
com nenhum manual de sobrevivéncia. Muito pelo contrério: ele é imprevisivel
e cada vez mais rdpido, pois traz incertezas e medo, que s6 perdemos quando
abragamos o futuro e entendemos que o retrocesso ¢ avesso a inovagao. Em ou-
tras palavras: ficar na zona de conforto nio te coloca no futuro que se estabelece
no hoje. E preciso entender as mudangas de Era e suas implicagoes para dar

€spago a um novo jeito de pensar, se comunicar e agir.

Perceba que na Era Rural, o foco era produzir o.necessirio para satis-
fazer nossas necessidades, com o consumo apenas do necessédrio. J4 na Era
Industrial, as pessoas saem de cena e entram as mdquinas. H4 também a ex-
pansao de técnicas de manufatura e mao de‘obra barata, em que tudo fica des-
cartavel. Com isso, o mundo todo se transforma em um modelo industrial,
desde fabricas até escolas. O foco, na verdade, era produzir em abundancia
e criar uma “explosio” de demanda; ja.que ter bens era sinénimo de sucesso
e status. Por isso, passamos a consumir mais que o necessirio, uma vez que

nada era suficiente para trazersaciedade.

A Era Digital também é.marcada por uma sociedade de consumo, que se
transforma em total cultura de consumismo. Assim, hd uma espécie de ruptura
do pensamento linear para o pensamento exponencial, onde hd uma velocidade

espantosa na disseminagao das informagoes e das rdpidas mudangas.

Por fim, na Era Pés-Digital, jd hd um costume e uma rotina com o univer-
so digital, pois comegamos a consumir com mais frequéncia pela internet sem
os medos e receios de antes, ja que expostos hd anos a esse tipo de ferramenta,
passamos a temer menos seu uso. Porém, com esse manejo em meio a conexdes
e seus usos, vieram também as reflexdes sobre sua utilizagao, comportamento e
novos modelos de negdcios, modelos esses que sao baseados na experiéncia e nas
necessidades nao atendidas. A partir disso, surgem novas economias pautadas

nessa transformagio, com foco na causa e no acesso, para além da necessidade
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de posse. Contudo, isso no quer dizer que reduzimos a vontade “de consumir”,
mas que ressignificamos o conceito de possuir priorizando a oportunidade de

viver as experiéncias que sao proporcionadas.
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GRAFIco:Mudanga de Era — Um novo contexto, ndo linear, que exige novos mo-

delos de gestores, empresas enegocios.

O pensamento linear da Era industrial é o jeito de pensar da linha de mon-
tagem. E segmentado por seus departamentos e mecanismos de controles uni
disciplinares, isto é, cada individuo faz apenas aquilo que lhe compete, com o
mesmo conhecimento e competéncias e, priorizando o previsivel: entra matéria-
-prima e sai o produto esperado.

O pensamento exponencial, relativo a Era digital, traz uma analogia bas-
tante eficiente para explicd-lo: a linha de montagem estd para o linear, assim
como a internet estd para o exponencial, uma vez que o jeito de pensar conec-
tado por seus colaboradores ocorre de maneira mais fluida e de menos contro-
le. Com isso, torna-se multidisciplinar, ou seja, expertises diferentes vivem o

mesmo momento e situagao e, portanto, imprevisivel: entram ideias, surgem

hipéteses, validam propostas e saem valores imensuréveis.
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”

Até podemos atrasar o futuro sendo resistente as
mudanc¢as, mas de maneira nenhuma podemos impedir
que ele acontec¢a.”
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O mundo mudou

Feitas essas observacoes, partiremos da constatagao de que existem muitas pes-
soas vivendo em um mundo que nio existe mais. Isso provoca o sério risco de
sofrerem de algum mal comportamental, sem que saibam disso. E por qué?
Vivemos imersos na tecnologia hd aproximadamente vinte anos, mas quando
o assunto ¢ o mercado empreendedor — com atengao especial direcionada ao
mundo das startups —, esse tema tem sido nossa forte bandeira. Para ter uma
prévia ideia, no Brasil, poucas pessoas nem sequer sabiam o que era uma star-

tup. Isso hd apenas cinco anos.

Com o aprofundamento e muito estudo, observou-se um movimento inte-
ressante no mercado que pode ser chamado de®evangelizacio” e que difundiu
conceitos, técnicas e teorias das empresas nascentes, Evangelizar, nada mais ¢,
do que levar a boa-nova. E essa boa-noyaque estd transformando nosso mundo.
Nossas relagoes com muitos dos produtos ou servicos que consumimos e/ou
utilizamos estd sendo drasticamente alterada. Meios de transporte, sadde e edu-
cagao, midias digitais, baneos ou ainda a prépria alimenta¢io, estao mudando

completamente a forma como se relacionam conosco.

Hoje o desejo_ ndo ¢ mais acumular nada, mas comprar apenas o que gera
valor para nés. Valor.€ algo percebido, sentido, e ndo apenas mencionado em
uma campanha publicitdria. O que nio ¢ entendido como uma experiéncia nao
gera valor, de fato. As startups sabem disso tudo e justamente por isso estao

reinventando nossa relagao com quase tudo.

Nio compraremos como compramos hoje e isso ocorrerd muito em breve.
Nos EUA, por exemplo, a Amazon e o Google ji disponibilizaram nos lares ame-
ricanos um equipamento que, através de comando de voz, faz tudo pelo dono
da casa: liga a luz da sala, liga a cafeteira ou ainda faz as compras no e-commerce
de sua preferéncia. Comprar no modelo tradicional serd coisa do passado em
poucos anos por aqui também. Imaginemos: sabe aquele médico que nunca

atende no hordrio e escreve suas receitas e pedidos de forma indecifrivel? — Em
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breve, esses profissionais perderdo espago e pacientes, pois inlimeras startups
oferecem acesso a plataformas de agendamento de consultas. A Era dos desser-

vicos estardo com os dias contados.

Em um mundo altamente conectado e compartilhado, como veremos a
frente, nao faz sentido possuir um carro se vocé pode chamar um quando pre-
cisar, com o fato de nio ter que dirigir ou ainda nao pagar seguro, IPVA, multa
etc. Essa jd é a percepgao e realidade de muitos. Chegou, enfim o tempo em que

o consumidor é o protagonista.

O melhor é que estamos vivendo hoje um momento tnico em nossa histé-
ria em que pequenas empresas, as tais startups, podem(destronar uma enorme
corporagio tendo como pilares o bom atendimento;.0 prego justo e a inovagio.
As grandes, que por séculos “fizeram do seu jeito”, passam a ser desafiadas por
pequenas e médias empresas que sabem qué o poder de compra e decisdo final
estd na mio de quem sempre deveria ter-estado, @ consumidor, que por sua vez,

pode escolher quem mais oferece valor aele.

”

O mundo mudou e vocé precisa mudar com ele.”

Transformacao do mundo ou do homem?

Até aqui falamos sobre 0 momento especial da histéria da humanidade. A ques-
tdo é: a tal transformagio que estamos presenciando ¢ um advento tnico e
exclusivo da tecnologia? — E um elemento importante, senio fundamental.

Porém, isoladamente, ela nio traz nada de avango para nés como seres humanos.

Sim, caro leitor, é isso mesmo que estd lendo. A transformagao digital apenas
se tornou possivel porque o ser humano de hoje ja foi transformado hd algum
tempo. Vivemos nas ultimas décadas uma enorme libertagio em todos os sen-

tidos. O mundo reflete com anseio por seu maior momento de paz, principal-



Reflexbdes de uma nova era

mente em fungio das conquistas de liberdades individuais e novos e dinAmicos
modelos de arranjos da sociedade. Por outro lado, nos aglomeramos em enor-
mes massas em cidades ou polos como nunca fizemos. Pouca gente no campo
e todos juntos nas megalépoles também caracteriza esse movimento, que nao é

nenhuma novidade.

A transformagio do homem que vive os dias atuais, com certeza, se deve em
boa parte a nossa enorme capacidade de conexio, seja ela por meio da internet
e de suas possibilidades, seja pela forma como nos movemos pelos espacos na
Terra. A transformagcio digital e humana estd em curso. Falta agora entender o
que fazer com tanta abundancia de possibilidades e tecnologias ao nosso redor.

O que nao estd dando certo entao?

A questdo central ¢ que a tecnologia sempre serd/um meio em nossa vida e
precisa ser claramente entendida assim. No'percurse, substituimos gestos sim-
ples por tecnologia. Terceirizamos sensagdes por. conexao com o digital e ado-
tamos como experiéncia a realidade vicgual no lugar do cheiro ou do tato, por
exemplo. A transformagio digital ¢ incrivelmente fantdstica e ela abre as portas

para um admirdvel mundo.novo, desde que ela seja o meio.

Perceba que apenas.podetemos viver as exponencialidades da transformacao
digital quando colocarmes 6'ser humano como centro deste momento da hu-
manidade. Pouco importaver o mundo sob o olhar de uns éculos — Realidade
Virtual e Aumentada — se perdermos a capacidade de sentir o calor do toque.
O que serd de nés se nao mais fizermos siléncio suficiente para ouvirmos nosso

coragio bater e nosso pulmao se encher de ar?

Tecnologia sem vida é caos. Caos é a auséncia do bem e no caos, nés, huma-
nos, tornamo-nos mais maquinas do que os préprios computadores. Nao temos
medo do que a inteligéncia artificial pode fazer a0 mundo, pois, em verdade,

temos medo do que um ser humano que perde sua humanidade pode fazer a ele.

A transformagio digital nos apresentou uma nova realidade, um caminho
sem volta. Veremos, ano apds ano, tudo ser digitalizado e novos processos e

tecnologias melhorarem nosso dia a dia. Estar atento a isso tudo ¢ vital. Mas o
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fundamental é nunca esquecer as raizes, a base, o bdsico de onde tudo partiu.
Respire fundo, feche os olhos e por alguns momentos, tente em siléncio ouvir
seus batimentos. Se for dificil para vocé, pense bem no barulho que vocé anda

produzindo no mundo.

”

Ndo temos medo do que a inteligéncia artificial pode fazer
ao mundo, temos medo do que um ser humano que perde
sua humanidade pode fazer a ele.”

Consumo: o que mudou?

Em meio a tantas mudancas ji apontadas até aqui, criar e desenvolver uma
experiéncia marcante e relevante para.oeliente éuma das premissas bésicas do
novo modelo. Para tal, é possivel contar’com ferramentas como o marketing e
design na produgio de bens de consume ou servigos, como aprofundaremos
adiante. Eles podem auxiliar na.interpretacio e definir melhor qual é o seu pd-
blico, entender o que ele valoriza ou necessita e definir promessas de utilidade

ou afetivas que os atraia.

”

“O marketing tem como propdsito conhecer e entender o
cliente de tal forma que lhe permita ajustar o produto ou
servigo as suas necessidades, para que realize o ato da
compra.”

OSCAR MALFITANO CAYUELA
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Analisando as novas tendéncias de consumo: o marketing 1.0 era centrado
no produto e passava pelo marketing 2.0, que era focado no cliente, evoluin-
do para o marketing 3.0; que, por sua vez, priorizava o valor e experiéncia.
Finalmente chegando ao marketing 4.0, consequéncia da revolug¢io digital, ha-
via, portanto, énfase na experiéncia e na conexio continua com usudrio, ja que
hoje o consumidor nio pode ser encarado como um sujeito passivo, pois estd
imerso em uma sociedade disruptiva, caracterizada por desafios sociais, econo-

micos, politicos e ambientais.

As profundas mudancas dessa era, impulsionadas pelo avanco tecnolégico,
influenciaram significativamente os hdbitos e consequentemente, o perfil do
consumidor, transformando-o em um sujeito bem informado, opinativo e que
tem a sua disposi¢ado um amplo leque de servigos e produtos muito parecidos
tanto nas caracteristicas quanto na oferta de beneficios. Estamos vivenciando
uma mudanca de Era em que as empresas precisam gerar mais significados ao

que produzem e alinhados & economia dareputagao.

As startups entenderam muifo bem essa'nova Era e esse novo momento do
consumidor e por isso, desenham seus negdcios a partir do problema e nio do
produto. Em todo seu_processo.de validagao privilegiam o verbo e nao o subs-
tantivo, com a busca de atender a uma necessidade nao solucionada e problemas
nao resolvidos, saindo, assim, do confronto com as empresas que ainda propor-

cionam mais do mesmo.

Nessa evolugio de consumo marcado por algumas transformagoes aparece
um novo protagonista de mercado: o consumidor autor, que integrado a0 mun-
do das midias digitais, torna-se cada vez mais espectador autor, inovador em sua
esséncia. As classes emergentes no mundo todo, por sua vez, compartilham os
mesmos problemas, necessidades e aspiragoes de um mundo globalizado e ao
mesmo tempo glocalizado'. Em contraponto ao utilitarismo das relagdes huma-

nas na atual sociedade de consumo, uma parte relevante dessas classes comega a

1 Glocalizagio é um neologismo resultante da fusio dos termos global e local. Refere-se a presenca
da dimensio local na produgao de uma cultura global. Fonte: Wikipédia, a enciclopédia livre.

1
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manifestar suas aspiragdes em dire¢io a uma transformagio de uma economia
da escassez; da desigualdade; do esgotamento dos recursos, para uma economia
do acesso, da abundancia, criativa, com predominancia dos valores culturais,

sociais, simbdlicos e da reputacio.

Nas STARTUE’S, ou entendemos os
clientes ou NAO EXISTIMOS. 4
2

ASSOCIADOS

PRODUTO

PROBLEMAS

SUPERVISORES

PESSOAS
VICE-PRESIDENTE

GERENTES

SUPERVISORES

PROBLEMAS
EMPREGADOS
PESSOAS
ﬂ Nossas atuais empresas seguem a forma
organizacional dos EXERCITOS.

Inovacgédo para resolver problemas daempresa. Tem Inovacgéo para resolver problemas das pessoas.
conhecimento acumulado e muitas informagées Convive com as falhas (incertezas). Ndo tem
(falha com baixo impacto). Tem clientes, historia, clientes, histdria, processo, sistema, ou seja,

processo, sistema, ou seja, tudo é conhecido. tudo é novo.

GRAFIco: Piramide invertida — Empresa tradicional x Startup

Vivemos um dilema existencial, dividido entre atender as estratégias da em-
presa, de forma pragmdtica e focadas em resultados; ou investir em desvendar o
novo mindset desse novo consumidor. Os mais atentos a essa transformacio de
mercado chegaram a conclusio de que precisamos acessar o coragao e a mente
do consumidor, entendendo que o seu publico ¢ formado por uma massa de
seres, antes de tudo, humanos. Esse novo perfil quer ter suas necessidades e seus
anseios resolvidos, buscando satisfa¢ao funcional, emocional e até espiritual nas

marcas, produtos e servicos que elegem como os de sua preferéncia.

Com base nessas mudangas, aparecem os conceitos de marketing 4.0 e

design de experiéncias que se conectam a disciplinas como o neuromarketing,

12
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Design Thinking de servicos, storytelling, entre tantas outras, por acreditar
que suas premissas principais oferecem valores, respostas e renovam a espe-
ranga para as pessoas que vivem os desafios desta era de transformagao. Para
Philip Kotler, trés grandes for¢as moldam a paisagem dos negdcios hoje: a
Era da participacio; a Era do paradoxo da globalizagao e por fim, a Era da
sociedade criativa, que revolucionou a maneira como as pessoas procuram por

informagées, produtos e servicos.

As redes sociais se tornaram os novos canais de comunicagiao em massa, com
videos viralizados e surgimento dos influenciadores digitais — personalidades
que propagam comportamentos ¢ impulsionam marcas, produtos e servigos.
Em tudo que vocé precisa, hd uma ferramenta digital para‘te ajudar e é nesses
servicos de consumo de massa que a mudanga se fez sentir mais presente e mais

transformadora, gerando novos modelos deniegdcios.

Observando melhor a profundidade.dessas mudangas e transformagoes, te-
remos condigoes de entender melhor as eportunidades que surgem na fusio do

marketing e design com a neurociéncia.

Outro ponto importante é criar negicios alinhados com o nosso tempo.
E nao ¢ sobre prever o futuro, mas como vamos criar e construir horizontes a

partir das demandas da nova‘economia.

O mundo, os negdcios'e as pessoas estdo mudando. A cada momento perce-
bemos que estd mais escancarado a nossa volatilidade, imprevisibilidade, ambi-
guidade, complexidade e inGimeras incertezas. Serd que estamos preparando a

nossa mentalidade para desaprender, aprender e reaprender?

E certo que precisamos alcangar melhores resultados, agirmos de maneira
colaborativa para reaprender, refazer, reformular, reconfigurar, reorganizar e,
quem sabe, ressignificar. Esse ¢ um processo que comega com cada um de nés.

O mundo VUCA entrou em erupgio!

O momento que estamos presenciando — “a pandemia” — escancarou
nossa volatilidade e as falsas segurancas que achdvamos ter sobre os negdcios

e projetos, abriu as portas de coisas que nio percebiamos e que muitas vezes

13
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deixdvamos nos distrair. Agora diante dessas necessidades percebemos o que

podemos fazer e ainda nio fizemos.

Como se ndo bastasse a recente mudancga de era impactada pela transfor-
magio digital, fomos surpreendidos com essa crise instalada pela Covid-19, que
afetou profundamente as pessoas e que nos tirou de um lugar conhecido para
nos colocar em outro desconhecido, nesse movimento que chamamos de crise.
Assim, mudamos a forma e a maneira de fazermos as coisas, desencadeando um
impacto negativo muito grande na economia que por sua vez nos levou a viver

novos habitos e vicios. Quando isso acontece, mudam-se os valores.

Saimos do mundo das coisas para
o mundo das causas

Na Era Industrial, nosso valor estava nas coisas, na posse e baseado em uma
economia tradicional. Dessa forma, © foco estava no produto, e, portanto, o
valor estava no tangivel, com nosso briefing a partir do substantivo — carro,

cadeira, casa, por exemplo.

Com a entrada da Era digital;"da internet e suas tecnologias exponenciais
que sairam dos laboratéries e se conectaram aos valores, saem da atengao dada
apenas para as coisasie inicia-se o privilégio dos servigos, ou seja, a experiéncia
do que as coisas proporcionam por meio da solugio de problemas, conduzido

por um briefing pautado pelo verbo — mobilidade, deslocamento, morar etc.

Em 2007, com a evolugdo das tecnologias que proporcionam de fato uma
interface digital com o usudrio por meio de aparelhos celulares e uma crise
financeira presente, surgem modelos de negécios que ofertam o acesso a produ-
tos, servigos e experiéncias. Saimos de uma economia tradicional e comegamos
a adotar uma nova economia associativa, por exemplo. Nesse periodo, as em-
presas passaram por adaptagdes dos seus modelos de negdcios. Por conseguinte,
empresas centendrias comecam a difundir uma cultura mais aberta e colabo-
rativa e com isso, novas empresas conhecidas por organizacoes exponenciais e

startups surgem ja adaptadas as demandas da nova economia.

14
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E com a chegada de uma Era que foi antecipada pela Covid-19, nossas em-
presas além de estarem adaptadas ao mundo VUCA, necessitam ressignificar

seus valores, apoiados por uma causa e propdsito.

Essa mudanga nos apresenta uma nova realidade, um caminho sem vol-
ta. Veremos, ano apds ano, novos modelos de negdcios que surgirdo a par-
tir dessa ruptura. Estar atento a isso tudo ¢ vital para vocé empreendedor ou

intraempreendedor.
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GRAFIco: Monopéliorde mercado ao monopélio social — Do mundo das coisas

para o mundo das causas.

Cabeca, coracio e espirito juntos

Especialistas e estudiosos jd desmistificaram o mito da razao poder sobrepor a
emocio na tomada de decisdo e na capacidade de fazer escolhas. E falsa a ideia

de que agir com a cabega fria significa calar os sentimentos e emogoes.

A auséncia de emocao e sentimentos, na verdade, destréi a racionalidade
em vez de melhorar o processo de decisdo. Se nossos consumidores sao sis-
temas vivos e dinimicos, mutantes e influencidveis dentro de uma sociedade

em transformacio, nada mais inovador que repensar o marketing, aliando-o
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a neurociéncia para desvendar em profundidade a real motivagao para as de-

cisdes de consumo.

”

O neuromarketing é a chave para abrir o que chamamos

de Iégica de consumo, os pensamentos, sentimentos, e os
desejos subconscientes que impulsionam as decisées que
tomamos todos os dias de nossas vidas.”

MARTIN LINDSTROM

Em outras palavras, o neuromarketing estuda o progesso de comunicacio
entre o ser humano vendedor e o ser humano cliénte, considerando que os dois
sa0 pessoas que interpretam a realidade a partir de suas préprias experiéncias.
Resumindo, podemos considerar que o neuromarketing ¢ um método de in-
vestigagao do comportamento do consumidor a partir do que ele sente e nio a

partir do que revela ou pensa.

Na interpretacio do que as'pessoas anseiam, precisam, querem e desejam, as
organizagoes precisam colocario foco em conquistar a mente, coragao e espirito
de seus consumidores, que‘estio cada vez mais conscientes em relagio aos pro-
blemas sociais e ambientais, e que certamente interferem na decisao pela escolha
de uma marca. Portanto, organiza¢oes que pretendem ser reconhecidas e rele-
vantes a essas mudancas precisam compartilhar do mesmo sonho dos consumi-
dores e ser a diferen¢a no meio em que estao posicionadas. Esses valores e acoes

devem ser incorporados a0 DNA com muita autenticidade e transparéncia.

”

Quando uma empresa opta por trilhar o caminho da
inovacgdo, precisa investir também na constru¢do de uma
cultura na qual os profissionais se questionem sobre o que
ja fazem bem e o que podem fazer melhor.”

FATIMA JINNYAT

16





