E a capacidade humana de perceber o outro
e, principalmente, entender suas dores e
necessidades. E preciso compreender que
cada pessoa, com suas particularidades,
possui diferentes conexdes com o mundo.
Por isso, deve-se observar, ouvir e entender
para acolher o que o outro pensa, sente,
deseja e aspira.

A empatia € muito valiosa para as
organizacdes como uma estratégia de
entendimento de contextos e desafios.
Conversar com as pessoas € vital para gerar
insights inovadores dentro do ambiente de
negocios.

E comum que as pessoas do
alto da piramide de uma
organizagdo se distanciem
do cliente e passem a inferir
sobre o que ele deseja e
precisa. Para desenhar um
servico ou produto que
solucione o problema real, é
muito importante conversar
com as pessoas e entender
seus contextos, dores e
necessidades reais.
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Saia da sala, do escritorio, do conforto.
Va para onde as pessoas estao!

Para iniciar o processo de empatia, €
preciso se conectar com outra
pessoa. Nesta jornada é importante
se comprometer e se esforcar para
absorver, ao maximo, o aprendizado
sobre o universo do outro.

Olhar atentamente para as pessoas
enquanto elas fazem suas tarefas diarias
e vivem sua rotina nos ajuda a perceber
pontos importantes sobre elas.

Ouvir é essencial para que seja
possivel entender, inclusive, o que nao
foi dito. Lembre-se de nao abordar
como uma entrevista e, sim, um
dialogo exploratoério. Isso deve ser
feito com leveza e espontaneidade.

Reflita sobre tudo o que vocé capturou
na sua experiéncia até agora. Tente
entender as razoes que levaram a
pessoa a dizer o que disse, ou agir da
forma que vocé a observou. Abra mao
dos seus julgamentos.



NAO PRECISA
ACERTAR DE PRIMEIRA

Imersoes desta natureza
requerem habilidades que
melhoram com muita
pratica. Por isso, insista, nao
desista e tenha paciéncia.

FACA DO SEU JEITO

Aos poucos, teste abordagens
diferentes até encontrar sua
prépria forma de exercitar a
empatia. Nao existe um

jeito certo.

ABRA MAO IR, ]

Coloque suas opinices de
lado e ouca. "Esvaziar o copo”
€ necessario para conectar
de forma mais genuina com o
outro. Nao fique esperando
sua hora de falar. Desligar o
ego é fundamental.

PLANEJE SEU TEMPO i}'l

Se vocé possui um prazo para
execucao do projeto,
programe-se para aproveitar ao
maximo a experiéncia de
imersao. Ela te dara as
informagoes necessarias para
entender seu cliente, suas dores
e seus valores. Investir aqui ira
poupar tempo no futuro.

REPARE

Os gestos e expressoes das
pessoas dizem muito sobre o
que elas estao sentindo.
Afaste-se do cenario,
aproxime-se novamente,
mude de ponto de vista.

REGISTRE “/‘!l

Com fotos ou anotacoes o
gue vocé viu durante seu
momento de observacao.
Seja discreto e evite ser
invasivo. Se nao ha espaco
para isso, registre em
outro momento.

NAO INTERFIRA

Deixe que as pessoas
mostrem o jeito delas de fazer
e interagir com o mundo.
Desconstrua o clima de
pesquisa e evite se posicionar.

NAO INTERROMPA

Quando a pessoa estiver
falando, nao tente fazé-la
mudar de ideia. Explore cada
vez mais profundamente a
perspectiva do outro, em vez
de o trazer para a sua.

NAO INSISTA

Se a pessoa nao se mostrar
aberta em conversar, nao
force a barra. Converse com
outra pessoa.

DEMONSTRE INTERESSE

As pessoas se sentem mais
confortaveis em falar quando
o interlocutor demonstra

interesse em sua fala. Evite
distragoes e olhe nos olhos.

EVITE PERGUNTAS
DIRETAS E RESTRITIVAS

Esta € uma pesquisa
exploratéria, portanto, o
objetivo nao € validar, mas
descobrir. Deixe que as
pessoas contarem histdrias
e explore os pontos
interessantes que surgirem.

OBSERVE i/"l

As vezes, as pessoas se
expressam de formas
distintas ou até mesmo
contraditérias. Elas podem
dizer que fazem algo, mas, de
fato, fazem outra coisa. Por
isso, é importante alinhar as
conversas com observacoes
contextuais.

PERSPECTIVA

Tente fazer a leitura do
mundo a partir da
perspectiva do outro.

ESTEJAATENTO

Tente nao perder o fio do
raciocinio, para compreender
melhor o que o outro quer
dizer.

VISUALIZE A JORNADA I ‘s

Aos poucos, tente estruturar
as tarefas, experiéncias,
sensagoes, habitos e pontos
de contato da pessoa numa
linha do tempo, como se
fosse ilustrar um "dia na vida"
dessa pessoa.

Viu esse icone na jornada? Sao
dicas da DT para as aplicagoes
da empatia na sua empresal!
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Vocé quer praticar a empatia como forma de entendimento de desafios
e contextos? Parte do processo passa por analisar as informacoes
coletadas em campo, para identificar padroes de comportamento,
compreender desvios, pontos que chamam a atencao, ou que passam
despercebidos. Assim, sera possivel encontrar sentido nestes dados e
extrair insights que te ajudem a tomar decisoes ou gerar ideias para

melhorar a experiéncia das pessoas.

SEJA ABERTO i}"

Utilize as informacoes coletadas
para compreender se o
problema/desafio definido
inicialmente €, de fato, o que
precisa ser resolvido ou
priorizado. Surpresas sao
sempre bem vindas neste
momento.

IDENTIFIQUE PADROES i}'l
DE COMPORTAMENTO

Geralmente os padroes
surgem com poucas
conversas para cada perfil.
Caso contrario, converse
com mais pessoas.

NECESSIDADES SAO i/"l
[OPORTUNIDADES|

Considere quais foram as dores
e ganhos mais recorrentes nas
experiéncias das pessoas.
Pense em como vocé poderia
solucionar as dores ou fornecer
maiores ganhos dentro da sua
realidade.

VA ALEM DO OBVIO

Informacdes reais podem gerar
insights que ficam subentendidos.
Aprofunde sua compreensao
sobre as motivacoes das pessoas
e procure outras fontes para
validacao.



