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    À memória de Alan Nance (in memoriam), mestre, mentor, amigo e eterno inspirador.


    Alan não apenas ajudou a transformar a forma como o mundo enxerga a tecnologia; ele nos ensinou que, por trás de cada processo, serviço ou inovação existem pessoas, sentimentos e experiências que realmente importam.


    Seu legado transcende conceitos, metodologias e ferramentas. Ele vive em todos aqueles que foram tocados por sua generosidade, por sua visão humanizada e por sua incansável crença de que a tecnologia deve existir para melhorar a vida das pessoas.


    Ao Brasil, país que ele tanto amava e que chamava orgulhosamente de berço do XLA®, dedico também esta obra como prova de que suas ideias continuam florescendo, inspirando profissionais, transformando organizações e impactando vidas.


    Este livro nasceu do desejo de compartilhar conhecimentos, mas também da necessidade de manter viva a chama de um legado que continua guiando nossa jornada.


    Alan, sua voz ainda ecoa em nossas memórias. Sua visão continua presente em cada transformação, em cada experiência melhorada e em cada pessoa que escolhe colocar o ser humano no centro de tudo o que faz.


    Com profunda gratidão, respeito e saudade, dedico estas páginas a você.
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    Palavras não serão suficientes para agradecer ao meu esposo, Mário Carneiro, companheiro de vida e meu melhor amigo. Foi ele quem me impulsionou a dar o passo decisivo para escrever esta obra, lembrando-me de que esta seria a melhor forma de manter vivo o legado de Alan Nance.


    À minha filha, Letícia, meu milagre e a alegria do coração da mamãe, cuja existência ilumina todos os meus dias e dá sentido aos meus sonhos.


    À minha mãe, Antônia, que me ensinou a ser forte e corajosa e que sempre foi meu maior exemplo. Ela celebra cada conquista ao meu lado e me mostra, diariamente, que o amor e o apoio incondicional são forças capazes de sustentar qualquer jornada.


    À minha amiga e irmã de coração, Eugênia Fraante, minha gratidão mais especial. Obrigada por acreditar que eu poderia ir além e por me incentivar a transformar sonhos em passos concretos. Sua firmeza, suas palavras de encorajamento e sua confiança foram fundamentais para que este livro se tornasse realidade.


    Ao time XMO, que, ao meu lado, transformou o XLA® em realidade na prática. Este livro é fruto da dedicação, do talento e da colaboração de pessoas extraordinárias que caminharam comigo ao longo dessa jornada.


    A todos vocês, minha mais sincera gratidão por terem contribuído para tornar o XLA® na Prática uma realidade.


    Esta obra também é de vocês.
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    Agda Carneiro é uma das pioneiras na implementação da Gestão de Experiência em Serviços de Tecnologia no Brasil. Como Customer Experience Manager, liderou a criação do primeiro XMO (Experience Management Office) no Brasil na jornada de transformação com foco em cultura centrada no cliente e adoção prática da metodologia XLA® (Experience Level Agreements).


    Com formação em Ciência da Computação e MBA em Gestão Estratégica de Marketing, Agda construiu uma carreira sólida na área de Tecnologia, passando por funções de Analista de Negócios e liderança em Processos ITIL. Essa trajetória lhe deu uma visão abrangente sobre processos críticos de TI e a importância de alinhar eficiência operacional à percepção do cliente final.


    Responsável por estruturar os pilares da cultura de experiência, conduziu o primeiro ciclo de análise de experiência utilizando a metodologia XLA no Brasil. Também liderou iniciativas de maturidade em Experience Management, aplicando metodologias que fortalecem competências essenciais como liderança, inovação e resposta ágil às necessidades dos clientes.
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    Reconhecida internacionalmente, Agda já foi palestrante em eventos como o HDI Experience, o SDI Global Conference e webinars do XLA® Institute, apresentando casos práticos de implementação de gestão de experiência. Seu trabalho foi destaque no HDI 2024, onde esteve entre os finalistas na categoria de Melhor Experiência do Cliente. Em 2026 foi reconhecida globalmente pelo XLA Institute ao receber o prêmio internacional Alan Nance Legacy Award.


    Agda Carneiro acredita que a experiência é o verdadeiro diferencial competitivo. Sua missão é transformar dados em decisões, decisões em resultados e resultados em encantamento.


    Agda é casada há 15 anos com Mário Carneiro e mãe da Letícia de 5 anos, um verdadeiro milagre em sua vida. A família é o alicerce que sustenta sua caminhada, e sua fé é a luz que guia cada passo. Como membro da Comunidade Católica Canção Nova, exerce sua missionariedade com dedicação e amor, testemunhando esperança e confiança em Deus.


    Agda é a criadora do perfil @SoulFecunda no Instagram, por meio do qual desenvolve um trabalho voluntário de apoio a mulheres que enfrentam o desafio da infertilidade. Sua atuação é marcada pela empatia e pela força de quem transforma dor em propósito, oferecendo acolhimento, direção e fé àquelas que buscam realizar o sonho da maternidade.
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    Senti-me muito honrada de ser convidada para escrever o prefácio deste livro.


    Lembro-me, como se fosse ontem, de quando eu e Agda participamos da primeira turma de XLA® — Experience Level Agreement, promovida pelo HDI Brasil e ministrada pelo nosso mentor Alan Nance. Recordo-me da dificuldade inicial que sentimos em integrar o tradicional “modo acordo de nível de serviço” ao “modo experiência do cliente/cliente final”, entender que “não existe receita pronta de bolo” e perceber como, ao final do treinamento, tudo passou a fazer sentido, deixando no ar uma provocação inevitável: por que não fizemos isto antes?


    Este livro vem com este mesmo objetivo de levar o leitor a uma jornada necessária à ampliação da perspectiva de prestação de serviços de TI que vai além de medir a qualidade dos serviços com indicadores precisos, mas que nem sempre demonstram como a experiência é realmente percebida pelos clientes e clientes finais. Nem sempre esta ampliação de perspectiva é simples e fácil. Vejo esta dificuldade nos treinamentos de XLA® que ministro e nos quais também vamos construindo esta ampliação de perspectiva através do entendimento e aplicação dos conceitos de XLA®.


    Juntas, encaramos o desafio de implementar XLA®, levando o conceito para a prática, estruturando e simplificando, com foco nos resultados desejados pelo cliente/cliente final. Entendemos que a experiência é atravessada por expectativas, contexto, emoções, alinhamento e significado. Agora, Agda, generosamente, compartilha sua experiência prática com os leitores.


    
      
    


    O momento de lançamento deste livro é particularmente oportuno. Estamos avançando para a economia da experiência, na qual a criação de valor está cada vez mais associada à forma como os serviços são percebidos. Em um cenário em que organizações são cada vez mais desafiadas a demonstrar valor para além da entrega operacional, compreender e gerenciar a experiência passa a ser um diferencial competitivo. Não se trata apenas de satisfazer clientes finais/clientes, mas de construir relações mais conscientes, mais coerentes e mais significativas entre serviços e pessoas. As pessoas também anseiam por serviços mais personalizados e que atendam às suas reais necessidades e desejos. Sendo assim, focar na experiência pode mudar o mercado e até mesmo como nossa sociedade se comporta, visto que as decisões de escolha serão cada vez mais pautadas em sentimentos.


    Este livro ainda traz os conceitos do framework de XLA® e o detalhamento de como foram implementadas as fases de Enlighten, Explore, Envision, Enable e Execute, com dicas de como ter sucesso na implantação completa do modelo. Também destaca a importância de um XMO — o Experience Management Office ou escritório de experiência — e explica como implementá-lo. Trata-se da área que fará toda a governança da experiência, bem como a coordenação e o crescimento sustentável do ecossistema da experiência.


    Uma dúvida recorrente diz respeito à mensuração da experiência: como transformar algo subjetivo em dados acionáveis? A obra aborda este desafio com profundidade, explorando diferentes abordagens com dicas valiosas relacionadas a tipos de pesquisa de sentimentos e à importância de uma análise contínua e integrada. Afinal, como trabalhar com a experiência dos clientes finais/clientes se não ouvimos suas manifestações? A ciência das pesquisas é fundamental para promover a personalização da experiência tão desejada pelos clientes finais/clientes.


    
      
    


    É nesse contexto que esta obra se posiciona de forma particularmente relevante. Ao abordar o XLA® com profundidade e consistência, o livro não apenas apresenta um conceito emergente, mas contribui para sua tradução em prática — algo ainda raro em um campo que, muitas vezes, permanece no nível da abstração. Aqui, o leitor encontrará não apenas fundamentos, mas caminhos. Não apenas respostas, mas, sobretudo, melhores perguntas.


    Que a leitura das próximas páginas não apenas informe, mas transforme — assim como sempre foi o desejo do nosso mentor Alan Nance. Porque, no fim, não se trata apenas do que entregamos, mas de como isso é vivido por aqueles a quem servimos.


    Boa leitura!


    Raquel Nadalim — Consultora HDI Brasil
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    A jornada da experiência


    Este livro nasce de uma história de encontros, aprendizados e memórias. Mais do que uma metodologia, o XLA® é uma forma de enxergar a tecnologia pelas lentes da experiência humana. É sobre perceber que, por trás de cada processo, existe uma pessoa e que o verdadeiro valor não está apenas nos números, mas nas emoções que cada interação desperta.


    Alan Nance, criador dessa visão transformadora, acreditava que a tecnologia só faz sentido quando gera impacto positivo na vida das pessoas. Ele nos ensinou que memórias são o verdadeiro marco da experiência e que medir sentimentos é tão essencial quanto medir resultados.


    Este livro é, portanto, o relato de uma jornada pessoal e coletiva: do primeiro contato com o XLA® no Brasil às descobertas e aos desafios da implementação e, por fim, à decisão de seguir adiante após a partida de Alan. É também um convite para que cada leitor reflita sobre como a experiência pode transformar não apenas organizações, mas também vidas.


    
      
    


    Ao abrir estas páginas, você entra em uma narrativa que mistura história, emoção e prática. Uma narrativa que honra o legado de Alan Nance e mostra como o Brasil se tornou parte fundamental dessa transformação.


    Que este livro inspire você a olhar além dos números, a valorizar as memórias e a acreditar que a experiência é o verdadeiro diferencial da tecnologia.
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    XLA® no Brasil: A História e a Experiência


    Este capítulo conduz o leitor ao início da jornada do XLA® no Brasil, apresentando a figura de Alan Nance, criador da metodologia e responsável por transformar a forma como o mundo enxerga a gestão de serviços de tecnologia. Aqui, exploramos sua trajetória pioneira, desde o ITIL e ITSM até a criação dos Acordos de Nível de Experiência (XLA®s), e como seus ensinamentos inspiraram uma nova maneira de pensar a tecnologia: não apenas como processos e métricas, mas como experiências humanas capazes de gerar memórias e resultados duradouros.


    
      
    


    Ao longo destas páginas, o leitor descobrirá como o Brasil se tornou parte essencial dessa história, acolhendo o XLA® como berço de inovação e transformação. Mais do que fatos, este capítulo é uma homenagem a Alan e ao impacto de sua visão, que continua viva em cada passo dessa jornada.
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    Sobre o Grande Mentor


    
      
    


    Alan Nance não é apenas um nome na história da tecnologia; ele é um símbolo de transformação. Visionário e inquieto, foi protagonista em momentos que moldaram a Gestão de Serviços de TI no mundo. Em 1992, como palestrante principal no lançamento do ITIL, apresentou ao público a primeira versão de um framework que mudaria para sempre a forma como empresas estruturam seus serviços.


    Sua trajetória é marcada por pioneirismo. Na Hewlett Packard, concebeu o conceito de terceirização transformacional, antecipando tendências que só anos mais tarde seriam reconhecidas como estratégicas. Criou um dos primeiros Centros de Experiência do Cliente do mundo, quando poucos falavam em experiência como diferencial competitivo. Foi também responsável pela primeira nuvem pública baseada em consumo, voltada para grandes corporações, abrindo caminho para o modelo que hoje sustenta a economia digital.


    Mais tarde, fundou o XLA® Collab, hoje conhecido como XLA® Institute, berço do framework que deu origem aos Acordos de Nível de Experiência (XLA®s). Com ele, Alan trouxe ao mundo uma nova forma de pensar: medir não apenas eficiência, mas emoções, memórias e percepções.


    O que mais me marcou, porém, não foram apenas suas conquistas, mas sua crença inabalável de que a tecnologia deve ser humana. Alan sempre acreditou que a verdadeira transformação nasce da experiência, e foi com ele que aprendi a enxergar além dos processos e métricas. Aprendi a acreditar que cada interação pode ser memorável, que cada detalhe importa, e que a gestão baseada na experiência é o caminho para resultados duradouros.


    
      
    


    Alan Nance não apenas criou frameworks; ele inspirou uma geração a olhar para a tecnologia com olhos mais humanos. E eu tive o privilégio de aprender isso diretamente com ele.


    Satisfação é meio. Resultado é fim.


    Antes de falar de experiência, é preciso esclarecer uma premissa essencial: satisfação nunca foi o fim — é o meio. O verdadeiro outcome da gestão da experiência é produtividade e geração de valor para o negócio.


    Durante muito tempo, organizações mediram sucesso em TI por indicadores técnicos ou, mais recentemente, por níveis de satisfação. No entanto, a grande pergunta permanece: “isso melhora, de fato, o desempenho das pessoas e os resultados da empresa?” É nessa conexão que o XLA® ganha relevância — ao transformar percepção em impacto concreto.


    Ainda assim, muitas empresas resistem a essa abordagem. O XLA® não é um conceito “bonito” ou até um luxo que adiciona complexidade e custo.


    Por isso, é fundamental mudar a narrativa. Gestão de experiência não é sobre “encantar por encantar” — é sobre eliminar fricções, reduzir desperdícios invisíveis e liberar produtividade. Cada ponto de esforço desnecessário, cada retrabalho, cada interação mal resolvida representa tempo perdido, custo oculto e impacto direto no negócio.


    Este livro nasce justamente para estruturar esse argumento. Aqui, você encontrará não apenas conceitos, mas um verdadeiro “battlecard” para quem precisa defender a experiência como estratégia: com exemplos reais, evidências práticas e uma abordagem que conecta experiência, eficiência e resultado.


    
      
    


    Porque, no fim, não se trata de medir se o cliente final está satisfeito.
Trata-se de garantir que ele seja mais produtivo, e que isso se converta em valor real para a organização.


    O Primeiro Encontro com o XLA®


    Era 2023. O Brasil recebia pela primeira vez o treinamento oficial de XLA® , promovido pelo HDI Brasil. Eu estava lá, entre os participantes, sem imaginar que aquele momento mudaria para sempre a forma como eu enxergava a tecnologia.


    Na sala, o próprio Alan Nance conduzia o curso. O criador da metodologia estava diante de nós, com sua energia contagiante e sua capacidade única de transformar conceitos complexos em histórias vivas. Eu, acostumada a métricas rígidas e processos bem definidos, sentia-me como alguém tentando decifrar um idioma novo. O XLA® parecia abstrato demais, quase intangível.


    Alan, porém, não se limitava a ensinar. Ele provocava. Desafiava-nos a olhar além dos números, a perceber o invisível, a reconhecer que a verdadeira medida de valor não está no tempo de resposta ou na disponibilidade de sistemas, mas na memória que cada interação deixa.


    Recordo-me de sua insistência em nos fazer refletir: “As pessoas esquecem o que você disse ou fez, mas nunca esquecem como você as fez sentir.” Essa frase ecoava em minha mente, rompendo paradigmas que eu carregava há anos.


    
      
    


    Ao final do curso, algo havia mudado. Eu não apenas compreendia o XLA® ; eu sentia que estava diante de uma nova forma de pensar tecnologia. Alan, com sua generosidade, passou a me acompanhar como mentor. Sempre disposto a ouvir minhas dúvidas, a orientar meus passos e a celebrar cada conquista, ele vibrava ao ver sua criação tomando forma em novos contextos.


    Foi nesse primeiro encontro que percebi: o XLA® não é apenas uma metodologia. É uma mudança de mentalidade, um convite para enxergar a tecnologia como experiência humana. E eu havia aceitado esse convite.


    O que aconteceu após o treinamento


    Após o primeiro contato com o XLA® , veio o verdadeiro desafio: colocar em prática aquilo que parecia tão abstrato. Eu havia compreendido os conceitos, mas transformar teoria em realidade exigia coragem, disciplina e, sobretudo, mudança de mentalidade.


    No início, minha mente ainda buscava refúgio nos processos rígidos e métricas estáticas. Era como tentar caminhar em terreno desconhecido, sem os marcos familiares que sempre me orientaram. Mas Alan estava ali, como mentor, lembrando-me constantemente que a experiência não se mede apenas em números, mas em memórias e percepções acumuladas.


    Cada passo da implementação era uma descoberta. Aprendi que não bastava perguntar “quanto tempo levou” ou “quantos chamados foram resolvidos”. Era preciso perguntar: Foi um bom uso do seu tempo? Essa simples questão revelava verdades que os relatórios tradicionais jamais mostrariam.


    Houve momentos de frustração. Equipes acostumadas a indicadores técnicos resistiam à ideia de medir sentimentos. Mas foi justamente nesse embate que percebi a força do XLA®: ele não substitui o SLA; ele o transcende. Ele nos obriga a olhar para o invisível, para aquilo que realmente importa ao usuário.


    
      
    


    Alan acompanhava cada avanço com entusiasmo genuíno. Celebrava pequenas vitórias como se fossem marcos históricos. E, de certa forma, eram. Cada insight transformado em ação, cada melhoria percebida pelo usuário, era a prova viva de que sua criação estava ganhando corpo em novos territórios.


    Essa jornada inicial me ensinou que implementar o XLA® não é apenas adotar uma metodologia. É reaprender a enxergar a tecnologia como experiência humana e aceitar que o valor está na forma como cada interação é lembrada. Foi o início de uma caminhada que mudaria não apenas minha forma de trabalhar, mas também minha forma de pensar.


    Seguindo o Legado


    A notícia da partida de Alan em novembro de 2025 foi muito impactante. Por alguns dias, pensei seriamente em abandonar o XLA®. Sem ele, parecia que todo o sentido havia se perdido. Mas, ao recordar sua paixão pelo Brasil e o carinho com que nos considerava, percebi que desistir seria o oposto do que ele desejaria.


    Alan, mesmo em seus últimos dias, nunca deixou de nos inspirar. Do hospital na Flórida, cercado por máquinas e respiradores, enviava mensagens cheias de esperança. Criou um grupo no WhatsApp chamado “Brazilian Family”, para nos manter próximos, para nos lembrar que, apesar da dor, ainda havia alegria em compartilhar. Seu sorriso, mesmo em meio à fragilidade, foi a prova de que a experiência humana transcende qualquer limite técnico.


    
      
    


    Ele amava o Brasil. Sempre dizia que aqui estava o verdadeiro berço do XLA® e nos elevava com orgulho como protagonistas dessa história. Essa lembrança me fez refletir: se Alan acreditava tanto em nós, como poderia eu abandonar sua obra?


    Foi então que, com o incentivo do meu esposo Mário Carneiro e com o impulso da minha grande amiga Eugênia Fraante, decidi seguir adiante com o coração cheio de gratidão.


    O XLA® não é apenas uma metodologia; é um legado. Um legado que carrega a visão de Alan de que a tecnologia deve ser medida pela experiência humana que proporciona.


    Hoje, cada passo que dou nessa jornada é também uma homenagem. Cada projeto, cada implementação, cada insight transformado em ação é um tributo àquele que me ensinou a enxergar além dos números.


    Decidir seguir adiante com o XLA® após a sua partida foi mais do que uma escolha profissional; foi um compromisso pessoal com sua memória e com tudo o que ele acreditava.


    Alan Nance vive em sua criação, e sua inspiração seguirá guiando o caminho. Seu legado não será perdido. Ele permanece em nós, em cada memória, em cada experiência, em cada transformação que o XLA® ainda trará ao mundo.
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    A Economia da Experiência: O que aprendi com Alan Nance


    Imagine por um instante como era viver na economia de serviços: previsibilidade, contratos longos, estabilidade. O SLA reinava absoluto, medindo tempos de resposta, disponibilidade e cumprimento de processos. Era uma lógica quase mecânica — se a engrenagem funcionava, o serviço estava garantido.


    Mas o mundo mudou. Entramos na economia da experiência, em que o valor não está apenas em entregar, mas em marcar memórias. Grandes cafeterias não vendem só café; vendem o aconchego da poltrona, o ambiente que inspira, o momento que você compartilha. É nesse contexto que surge o XLA® (Experience Level Agreement), trazendo uma nova forma de medir e gerir aquilo que realmente importa: como o usuário se sente.


    Alan Nance, cofundador do XLA® Institute, resume essa virada em uma frase que ecoa: “As pessoas esquecem o que você disse ou fez, mas nunca esquecem como você as fez sentir.”


    O que é experiência?


    Experiência é o acúmulo de momentos ao longo do tempo. Não é apenas abrir um chamado ou receber uma senha; é a soma de interações que moldam a percepção do usuário. Pense em um restaurante: o SLA garante que o prato chegue em quinze minutos. Mas o que define se você volta ou não é o conjunto — a recepção, o ambiente, o sabor, o detalhe inesperado. É o que você comenta ao sair que sela a memória.


    
      
    


    SLA x XLA®: a diferença essencial


    • SLA: mede transações, outputs, desempenho técnico. É est
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