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RESUMO

Esta pesquisa visa propor fundamentos para o design de jornadas empaticas que
apoiem a experiéncia de conversagdo dificil e que contribuam para o bem-estar dos
individuos e para a regeneragdo da coesdo social. Para tanto, utilizou-se uma metodologia
baseada no autoconceito € a observacao participante para gerar esses fundamentos. Vale
ressaltar que a pesquisa foi realizada durante a pandemia do COVID-19 e, portanto, todas
atividades da pesquisa foram adaptas para o contexto remoto. Tendo em vista o respeito
as medidas de isolamento social e a nova disponibilidade dos pesquisadores e dos
participantes, a alternativa adotada para o experimento final foi a utilizagdo do método
role-playing. Ao todo, foram oito duplas, agrupadas aleatoriamente, encenando uma
conversac¢ao dificil apoiada por intervencdes de design, no sentido de contribuir para uma
relagdo empatica. Os resultados apontam na dire¢do de que as intervengdes foram capazes
de conduzir a comunicagao para um desfecho mais desejavel, apoiando a experiéncia de
conversag¢ao dificil. Finalmente, os fundamentos para o design de jornadas empaticas que
apoiem a experiéncia de conversagdo dificil abrangem reflexdes e algumas implica¢des

projetuais que podem nortear designers e pesquisadores interessados no tema.

Palavras-chave: jornada empatica; design; didlogo.



ABSTRACT

This research aims to propose foundations for the design of empathetic journeys
that support difficult conversation experiences and that contribute to the regeneration of
social cohesion. For this, a methodology based on self-concept and participant
observation was used to generate these foundations. It is worth mentioning that the
research was carried out during the COVID-19 pandemic and, therefore, all research
activities were adapted to the remote context. In order to respect the measures of social
isolation and the new availability of researchers and participants, the alternative adopted
for the final experiment was the use of the role-playing method. Altogether, there were
eight pairs, grouped randomly, staging a difficult conversation supported by design
interventions in order to contribute to an empathic relationship. The results point that the
interventions were able to lead communication to a more desirable outcome, supporting
the difficult conversation experience. Finally, the foundations for the design of
empathetic journeys that support the difficult conversations include reflections and some

design implications that may guide designers and researchers interested in the theme.

Keywords: empathetic journey; design; dialogue.
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1 INTRODUCAO

1.1 Problematica

Nos tltimos anos, temas como a “empatia” e o “didlogo” estdo ganhando espago
no centro do debate publico. Por um lado, os avangos nas tecnologias de “comunicagdo
de massa”, como a internet, facilitam a conex@o entre pessoas com objetivos comuns € 0
compartilhamento de informagdes em rede. Por outro lado, observamos o crescimento
das campanhas de desinformacao, das polarizagdes odientas e do terraplanismo tonto. O
fato ¢ que quando atribuimos ao didlogo uma dimensao qualitativa, é raro conseguirmos

alcangar a comunicagao plena com o Outro (MARCONDES FILHO, 2004).

No entanto, considerando que toda conversa ¢, no maximo, uma tentativa de
alcancgar o didlogo, ¢ preciso aprender mais sobre como suscitar boas conversas dificeis,
tendo como alvo o estabelecimento de comunicagdes significativas onde outrora
poderiam acontecer traumas e confrontos violentos. Compreendemos que o conflito da
diferenca pode ser uma oportunidade para construir o entendimento mutuo e para
enriquecermos 0s nossos relacionamentos (ANDREATTA, 2013). Nesse sentido,
acreditamos que o design orientado a experiéncia possa ser um aliado a partir do desenho

de jornadas empaticas que apoiem a experiéncia de conversacao dificil.

Em linhas gerais, uma conversa pode ser considerada dificil quando a comunicagao
¢ dificil para, pelo menos, uma das pessoas envolvidas. Pode ser o término de um longo
relacionamento; um pedido de aumento de salario; uma comunica¢do de ma noticia ou a
apresentacdo de um grande projeto; de qualquer modo, as conversas dificeis sao
experiéncias pessoais, contextuais e intransferiveis que marcam as nossas vidas € 0s
nossos relacionamentos. No futuro, espera-se que a experiéncia de conversagdo dificil
possa ser apoiada por assistentes cognitivos, jogos e outros artefatos que tenham como

objetivo contribuir para a consolidagdo de uma relagdo fundamentada pela empatia.

Ao longo do texto, vamos aprofundar a relagdo entre o design, a empatia, os tipos
de comunicacdo e as conversas dificeis, propondo reflexdes e buscando limites e
oportunidades na literatura especializada e nos experimentos que conduzimos e

observamos. Finalmente, esta pesquisa tem como objetivo gerar fundamentos sobre como
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projetar jornadas empaticas que apoiem a experiéncia de conversagdo dificil e que

contribuam para o bem-estar de individuos e para a coesdo social.

1.2 Justificativa

A investigacdo a respeito da experiéncia de conversac¢ao dificil e de como desenhar
jornadas empaticas que contribuam para a remog¢do de gargalos comunicacionais ¢
fundamental em dois planos diferenciados: em um plano macro, as jornadas empaticas
podem contribuir para o cultivo e para a manutenc¢ao do espirito democratico e da coesao
social entre as pessoas e nas organizagdes; em um plano micro as jornadas empaticas
contribuem para o autocultivo do equilibrio emocional no individuo e para a melhoria de

sua experiéncia de vida privada.

Além disso, desequilibrios sociais complexos como o acesso a educacdo, o
trabalho digno, o racismo estrutural e a extrema pobreza pedem, além de recursos
financeiros e de infraestrutura, o exercicio continuo de conversas dificeis que possam
ajudar a revelar e superar processos, estigmas, preconceitos e desinformagdo, ainda
encobertos. Nesse sentido, propomos, metaforicamente, um convite a superagao da ideia
do artefato final “solucionador de problemas” para experimentarmos as possibilidades de

um artefato meio “apoiador de didlogos” inserido no contexto da conversagao dificil.

1.3  Objetivos

1.3.1 Objetivo geral

O objetivo geral desta pesquisa € o de propor fundamentos para a construgdo de
jornadas empadticas que apoiem a experiéncia de conversacao dificil e que contribuam

para o bem-estar de individuos e para a coesao social.
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1.3.2 Objetivos especificos

Os objetivos especificos desta pesquisa sdo:

(1) Aprender sobre o que sdo as conversas dificeis, bem como os

desdobramentos e oportunidades que sao delas decorrentes.

(i)  Identificar heuristicas, diretrizes, praticas e modelos de design orientado a

experiéncia que contribuam para a construg¢do de jornadas empaticas.

(ii1))  Adaptar a metodologia de pesquisa ao contexto remoto, atendendo as

necessidades de isolamento impostas pela pandemia do COVID-19.

(iv)  Verificar, no contexto remoto, os limites e oportunidades de uma jornada

empatica que apoie a experiéncia de conversacao dificil.

14 Estrutura da Dissertacao

Em linhas gerais, os capitulos dois, trés e quatro apresentam a fundamentacao
tedrica que delimita o olhar dos pesquisadores e embasa as decisdes metodologicas. Em
seguida, o capitulo cinco expde os procedimentos metodoldgicos como a definicdo da
metodologia de pesquisa e dos métodos de avaliagdo, bem como o processo de
planejamento e realiza¢do dos experimentos. Depois, o capitulo seis contém a analise do
experimento final e algumas consideragdes sobre a experiéncia e os depoimentos dos
participantes do experimento. Finalmente, o capitulo sete exibe os resultados da pesquisa
e os fundamentos para o design de jornadas empaticas que apoiem a experiéncia de

conversagao dificil.
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2 INCOMUNICACAO
“Vocé tem essa ideia pré-concebida de que

ninguém é capaz de alcancar o mesmo alto
nivel ético em que vocé estd. Entdo vocé os
perdoa. Eu ndo posso pensar em nada mais
arrogante que isso. Vocé perdoa as pessoas
com desculpas que, nunca no mundo, vocé
permitiria serem usadas para si mesma."

“Big Man” em Dogville. (Lars von Trier)

2.1 Sociedade de desempenho

Cercados por outdoors que vociferam mensagens heroicas e por gadgets que
prometem transformar o “comunicar-se” em regra, vivemos numa sociedade apelidada
por Byung-Chul Han (2015) de sociedade de desempenho. Conforme ele defende,
superadas a sociedade de disciplina de Foucault (1987), marcada pelos hospitais,
presidios, hospicios, quartéis, fabricas e asilos; e a sociedade de controle de Deleuze
(HARDT, 2000), definida pelo controle sutil operado pela “comunicagdo de massa” e
pela destruicdo de todo e qualquer muro, inclusive o de Berlim; hoje, os centros urbanos
expdem em suas vitrines gloriosos aeroportos, shopping centers, centros de estética,
dietas milagrosas e um slogan, em letras grandes e imperativas, que marca o espirito da

época: “vocé pode ser o que quiser”.

Neste capitulo, apropriamo-nos da narrativa de Han (2015) para construirmos a
problematica da pesquisa e para apreendermos sobre como a comunicagao se transformou
ao longo do tempo. Em se tratando de uma pesquisa fundamentada pelo didlogo e a pela
relacdo com o Outro, optamos por iniciar o texto com um olhar para fora, dedicando mais
atencdo para o que estd além da disciplina do Design e para o que nos toca como algo
novo. Desejamos que a viagem nos diferentes modelos de sociedade proporcione um

momento de autorreflexdo e que seja uma experiéncia repleta de descobertas para o leitor.

A sociedade de disciplina, observada por Foucault (1987), teve a sua consolidagao

entre os séculos XVIII e XIX, alcangando o seu auge no inicio do século XX (DELEUZE,
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1992). Nesse contexto, “disciplina” significa dominar o individuo e torna-lo submisso,
domesticado. O sujeito disciplinar tinha o seu tempo roubado, perambulando diariamente
entre a familia, a igreja, o quartel, a escola, a fabrica e, eventualmente, o carcere ou o
hospicio. Dentro de espagos de confinamento rigidos e hierarquizados, o sujeito era
amansado, classificado, deformado e preparado para a obediéncia. O Estado ja ndo era
soberano como nos impérios, mas o controle social era operacionalizado por outras vias,
isto €, a partir de institui¢des disciplinares, cada qual com suas proprias regras, que

fixavam relagdes sociais ¢ estabeleciam o normativo.

Conformado para produzir o maximo e na maior velocidade, o sujeito disciplinar
vivia sob constante vigilancia e quando fugia da norma era punido, retificado. A violéncia
fisica da coer¢do externa (operacionalizada por meio das institui¢cdes disciplinares)
denunciava uma sociedade marcada pela negatividade': o castigo corrigia o sujeito
roubando o seu tempo e rompendo as suas comunicagdes. As relagdes de obediéncia na
sociedade de disciplina, aparelhadas por um sistema ideoldgico, burocratico e bélico,
determinavam como verbo modal o negativo ndo-ter-o-direito,; e os individuos, nesse
modelo social, se tornavam agentes de reproducao da disciplina e da coer¢do, exercendo
sua influéncia por meio da forga, do direito sobre (HAN, 2015). A engrenagem
disciplinar, a fim de manter-se funcional e operante, precisava punir publicamente e expor

como exernplo as suas partes transgressoras.

O modelo disciplinar, no entanto, encontrou seu limite e precisou ser superado a
medida que dependia de estar fisicamente proéximo e ser visivel para dominar e cobrar
obediéncia. A crise das institui¢des de disciplina deu espaco, no final do século XX, para
a emergéncia de um novo modelo social, conhecido por Deleuze como sociedade de
controle, que nao era a substituicdo da maquina disciplinar anterior, mas um modelo de
transi¢ao, temporario (HARDT, 2000). A sociedade de controle experimenta, ao invés da

violéncia externa coercitiva, a violéncia viral do controle a distdncia, uma dominagao

'Vale notar que, nesta pesquisa, os termos positividade e negatividade ndo denotam uma relagdo de bom e
mau, portanto, ndo temos a inten¢do de atribuir um juizo de valor quando utilizamos esses termos.
Entendemos que a negatividade é a auséncia de permissdo ou de poder, ou um ndo-poder, enquanto a
positividade indica uma relagdo de poder ou de permissdo. Nesse sentido, veremos que tanto a positividade
como a negatividade podem ser desejaveis ou danosas em situacdes diferenciadas.
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simbolica baseada em tecnologias de monitoramento continuo, em padrdes de consumo

globalizados e no bombardeamento de informag¢des em massa.

Para Deleuze (1992), se a violéncia disciplinar trabalha com moldes, isto ¢, dentro
de instituicdoes fechadas e explicitas; o controle opera com modulagdo, como uma
superficie que se deforma a cada instante e engole tudo, preenchendo até os espacos mais
intimos da dimensao humana. Comparando, o sujeito disciplinar estava fadado a comegar
sempre do zero, encarando a sua vida em fases, pois a escola estabelecia suas proprias
regras, depois a fabrica exigia outras e a familia também tinha o seu proprio codigo de
conduta. Por outro lado, o sujeito de controle tem como destino nunca concluir nada, uma

jornada sempre em progresso.

Isso porque o capitalismo, que inicialmente detinha o poder sobre as fabricas e os
meios de producao, aglutinou progressivamente outros espacos como a familia e a escola,
especificando uma linguagem comum que atravessa essas instituicdes. Os produtos e
simbolos apresentados por meio da televisdo, do radio e dos jornais determinam um
normativo que transborda os limites da instituicao disciplinar isolada e que promove um
padrdo de consumo e de comportamento desterritorializado. Nesse sentido, a propaganda
¢ mais eficiente do que o carcere em moldar os individuos a medida que opera a distancia,
instalando um virus que corrige a conduta do sujeito antes mesmo que qualquer desvio
acontega. O normativo, na sociedade de controle, ndo ¢ mais uma questao de disciplina e

de obediéncia, mas de legitimagdo e de desejo.

Na sociedade de controle as fronteiras enfraqueceram e, gradativamente, foram
derrubados os muros que delimitavam as instituigdes disciplinares. Nesse modelo de
transi¢do, o poder ¢ legitimado pela compra e o individuo produz para consumir cada vez
mais. A exploracao flexibilizou-se e o salario nem ¢ mais fixo, mas modularizado e de
acordo com o mérito. Nao hé sequer tempo para reclamar: ¢ preciso se dobrar e desdobrar
para conseguir pagar os cigarros ou a bolsa exibida na televisdo, quem sabe até o carro.
O verbo modal que define o espirito da sociedade de controle é o imperativo dever: o
individuo de controle ndo ¢ mais o sujeito confinado da sociedade disciplinar, mas um

homem em débito, preso o suficiente para ndo ir muito longe.

Nesse ponto, ¢ preciso ressaltar que a emergéncia de uma nova configuracio de

sociedade ndo significa a extingdo do sistema anterior. As engrenagens das sociedades de
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disciplina e de controle coexistem e cada novo modelo €, pois, uma evolugao que torna o
mecanismo de burocratizacdo do grande sistema social, com todas as suas violéncias
extrinsecas e intrinsecas, ainda mais sofisticado ¢ robusto. Para ilustrar, a violéncia
coercitiva disciplinar ndo desapareceu da histoéria humana, mas foi incorporada pelo
modelo de controle e transformada em comunicacao de massa, em programa de TV ou
em noticia de jornal. Em outras palavras, os modelos sociais emergentes tendem a
assimilar praticas de modelos anteriores, a0 mesmo tempo em que precisam reimaginar

os significados e os papéis de seus individuos.

Vivendo no século XXI, estamos observando a emergéncia de uma nova
configuracao social, referenciada por Han (2015) como sendo a sociedade de desempenho
ou a sociedade do cansago. Dessa vez, a dominagdo nao ¢ coercitiva como na sociedade
disciplinar e nem viral como na sociedade de controle. A violéncia no desempenho ¢
subcomunicativa, interna, neuronal e faz parte do proprio ser. O individuo de
desempenho, transformado em empreendedor de si e em senhor de seu tempo, é
manipulado a acreditar que precisa superar-se todo dia, ganhar mais, ocupar-se mais € se
tornar-se cada vez mais espetaculoso para que ndo se sinta um fracassado. Embriagado
com expectativas gloriosas sobre si, o individuo de desempenho encena, a0 mesmo

tempo, os papéis de carrasco e de vitima.

Conforme vimos, no modelo disciplinar o sujeito era punido roubando-lhe a
comunicagdo, destituindo-o de sua prépria individualidade por ndo-ter-o-direito. Na
sociedade de controle a comunicagdo de massa estressa o individuo, estabelecendo um
padrdo de sucesso que o sujeito tem o dever de realizar através do consumo. A sociedade
de desempenho utiliza como mecanismos de dominagao tanto as instituigdes, que agora
nao sdo espacos fechados de confinamento, mas ambientes abertos de liberdade e de
diversdo; como também a comunicagdo de massa, dessa vez, ndo apenas vendendo
produtos e comportamentos de moda como na sociedade de controle, mas celebrando o
sonho de trabalhar com o que gosta, de festejar a vida e de aceitar o proprio corpo. A
sociedade de desempenho estreia uma violéncia que utiliza a linguagem positiva para
provocar a autoexploracdo, transformando ser livre em uma exigéncia e ser feliz — o

tempo todo — no obvio.



21

A partir de determinado ponto de produgdo, a violéncia negativa da coergao e da
obediéncia, caracteristica da sociedade disciplinar; e a violéncia modular do consumo
global e do capitalismo desterritorializado, praticada na sociedade de controle, tornam-se
menos eficientes do que a violéncia positivada do estimulo simplista, pois essa ultima
estabelece o normativo social sem precisar apelar para a vulgaridade da violéncia
explicita ou do consumo irracional. O inimigo, que outrora era bem enunciado, ja se
fundiu com o Eu e se dispersou, tornando-se indissociavel da propria carne. Na sociedade
de desempenho, ¢ dificil enxergar qualquer coisa além da autoperseguicdo diaria (HAN,

2015).

Em linhas gerais, o individuo de desempenho ou de performance € o personagem
que trabalha de domingo a domingo, topa qualquer negdcio, persegue uma vifa activa e é
multitarefa. Seu lema ¢é superar-se a cada dia e ser hoje sempre melhor do que foi ontem.
Na comunicacao de massa, a propaganda aplaude e explora a possibilidade de todo mundo
poder tudo: ter uma linda familia, ter um trabalho que o valorize, poder viajar sem
preocupagdes e comprar vivéncias; uma vida aparentemente perfeita. O resultado ¢ que
na sociedade de desempenho as desigualdades sdo naturalizadas, desde que se faca

acreditar que o sucesso ¢ possivel para todo mundo.

A imposi¢ao do papel heroico do empreendedor de si, por sua vez, provoca uma
crise de gratificacdo: ndo existem muitas coisas a serem celebradas em um mundo em que
se convencionou que o sucesso € 0bvio e que o fracasso ¢ uma desculpa dos inuteis. Alids,
na sociedade excessivamente positiva do desempenho, falar de fracasso s € convincente
para enaltecer a propria superagdo. A realidade cotidiana ¢ ordinaria demais e precisa ser
recoberta por confetes: cada "desvio" no projeto de vida do individuo de desempenho
serve apenas para torna-lo mais preparado para produzir ainda mais [e esgota-lo de uma

vez por todas] num futuro proéximo.

Para elevar ainda mais sua producio, o individuo de desempenho investe em se
tornar multitarefa, fragmentando sua aten¢do e dividindo-se entre o passado e o futuro,
seu legado e seu propodsito. Preocupado com métricas e indicadores de sucesso que ele
mesmo estipulou para o seu projeto de vida, perambula entre o trabalho e a casa em estado
de alerta constante. Isso, para Han (2015), ndo representa nenhum avango civilizatorio,

mas um retrocesso; posto que essa habilidade, a de fragmentar a atencdo, esta amplamente
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difundida entre os animais selvagens, que precisam manter um estado de alerta
permanente para garantir a sobrevivéncia. Assim, nem durante a alimenta¢do, nem
durante a copula, as pessoas no desempenho sdo capazes de encontrar um estado

contemplativo e de mergulhar no momento.

Ocupado demais consigo, o individuo de desempenho, senhor de seu tempo,
precisa fazer da propria vida um projeto com capa e contra capa, objetivos € uma
justificativa escrita em letras grandes para ndo esquecer; procura um proposito, sua raison
d'etre, algo que justifique dangar no olho do furacdo e ndo chorar em publico. O discurso
positivo por tras de “sempre existem oportunidades no mercado para quem ¢ bom no que
faz”, caracteristico desse modelo de sociedade, esconde violéncia, uma agressdo
neuronal. Quem ndo estd tendo oportunidades ¢ rotulado de ruim, incompetente nos
esfor¢os de gerir a propria vida; por outro lado, quem esta se deleitando em oportunidades
no agora, precisa tomar cuidado, viver na tensao constante do autodesenvolvimento para
manter-se bom e, como consequéncia, nao descansa um segundo sequer; sobrevive

cansado.

O individuo do desempenho ¢ bom, mas ndo por muito tempo porque ele esta
exausto e saturado de si. Pela violéncia subcomunicativa do “poder tudo”, as pessoas na
sociedade de desempenho s3o transfiguradas em projéteis, velozes e poderosos, mas
fadados ao descarte. Confuso com a sua propria insatisfacao, o individuo de desempenho
ndo encontra nada e nem ninguém a quem culpar; e logo percebe que até culpar a si parece
muito improdutivo. A auséncia de inimigos externos sugere um tempo pobre em
negatividades. De fato, a sociedade de desempenho ¢é excessivamente positiva e o verbo
modal que a identifica ¢ justamente o poder; o individuo de desempenho, que ja ndo ¢
mais sujeito, pois ndo precisa se sujeitar a nada, pode tudo; mas, se ndo tomar cuidado

consigo, tem como Unico destino o burnout, a pane total por ndo conseguir sair de si.

Um outro sentido identificado na palavra performance, equivalente a
“desempenho” em portugués, ¢ o do espetaculo. O individuo de desempenho s6 registra
o que ¢ cénico e exibe nas suas midias, ou autobiografias digitais, uma vida absolutamente
positiva. Ele encena o sucesso, usa maquiagem, ensaia no espelho e faz de contas que
vive os louros de um sucesso constante e infindo. Protagonista da sua vida, o individuo

de desempenho ¢ o proprio Narciso. Se na sociedade de controle a propaganda
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apresentava as celebridades como estrelas distantes, alvos de inveja que mereciam
perseguicdo; uma espécie de comparagdo por diferencia¢do solucionada através do
consumo. A pressdo da sociedade de desempenho ¢ autoexploratéria e rejeita qualquer
tentativa de exterioridade. O alvo do empreendedor de si ¢ o proprio umbigo: “ndo se

compare com 0s outros, apenas com a pessoa que voceé foi ontem”.

Figura 1 - Narciso. Caravaggio, 1599

Fonte: portal arteeartistas 2 (2019).

Ocupado demais com a sua autoperseguicao diaria, o individuo de desempenho
atrofia a sua capacidade de conhecer o Outro. Nao trata nem de amor-préprio, o amor-
proprio conhece o Outro, mas ainda assim, prioriza o Eu; existe nele sabedoria. Por outro
lado, o narcisismo, caracteristico da sociedade de desempenho, diz respeito ao individuo
que esta entorpecido consigo, exausto demais com o seu proprio reflexo para enxergar o
que esta fora e se deixar entregar. Embriagado consigo, o individuo do desempenho
posiciona as outras pessoas como meros espectadores de seu projeto de vida e, assim
sendo, o palco do Eu totalitario situa um monologo que nao dialoga, pois cada pessoa da
plateia [do Eu] esta ocupada demais com o seu proprio show. Assimetria na comunicagao:

emissdo de mensagem sem qualquer recepgdo.

Quando todo mundo se torna empreendedor de si, todo contato tem objetivo

declarado em cartorio e toda interagdo se torna uma conversa de negocios e nao passa de

2 Disponivel em < https://arteeartistas.com.br/narciso-de-caravaggio/>. Ultimo acesso em 19/03/2021.
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networking. O esforgo para perseguir os moldes de uma vita activa que satisfaca o proprio
narcisismo faz desaparecer o tempo para o Outro. O culto ao espetaculoso e ao ndo-
ordinario elege a todos como campedes da autoprodugdo e, sendo todos protagonistas
solitarios enfrentando a “mesma” jornada do herdi, o Outro passa a ser confundido como
um outro Eu, um alvo que também merece inveja, mas, dessa vez, a compara¢do no
desempenho se da pela destrui¢do da distancia minima fundamental: “como alguém [que
pode tudo] como Eu teve a sorte de ser mais brilhante?”. O cansago resultante,
proveniente de estar sempre cheio de si, impede o individuo de desempenho de ir para

fora e de se relacionar com o Outro.

Aqui temos um paradoxo: a sociedade de desempenho € composta por individuos
que frequentam os mesmos supermercados, o mesmo curso de pilates e a mesmissima
aula de tango nas tercas-feiras, no entanto, apesar da evidente proximidade, a
comunicag¢do nao se realiza em plenitude e, quase sempre, se resume a troca de algumas
poucas palavras genéricas. De fato, o crescente nimero de podcasts, programas de
televisdo, radio e aplicativos sociais para smartphone que as pessoas podem acessar com
o alcance de um click, sugere uma crescente dificuldade de comunicar qualquer coisa, “as
pessoas continuam a achar que sua maneira de ver o mundo, seus sentimentos, suas
angustias, suas alegrias sdo fatos internos, intimos, incomunicaveis” (MARCONDES

FILHO, 2004, p. 7).

Esses canais de comunicagao instrumentalizados e que bombardeiam, sem parar,
mensagens positivadas de exaltacdo do Eu tentam suprir um buraco deixado pela solidao
e pelo distanciamento do Outro. Nesse contexto, a hiperinformacdo e a
hiperconectividade funcionam como maquinas de ruido para que aquilo que nao sou Eu
seja toleravel (MARCONDES FILHO, 2004). Os relacionamentos contemporaneos sao
construidos em rede, conectados e onipresentes; a0 mesmo tempo em que sao
cuidadosamente evitados, medidos para que ndo cruzem a linha fragil do conforto
narcisico (HAN, 2015). Finalmente, o que o individuo de desempenho deseja mesmo ¢ a
seguranca do controle remoto: poder exterminar, de uma vez por todas ou até que seja

comodo, a possibilidade de haver um Outro além de si.

Investigar os modelos de sociedade narrados por Han (2015), que coexistem e se

complementam, nos ajuda a compreender como a experiéncia de comunicagdo se
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transformou ao longo da histéria, bem como o espirito do tempo atual. Os argumentos
apresentados até entdo contribuem para defender a tese de que vivemos, numa sociedade
de desempenho, um tempo pobre em alteridade. Conceito que serd apresentado e

desenvolvido no topico a seguir.

2.2 Bem-vindos a Cocanha

O individuo de desempenho ¢ protagonista, empreendedor de si e heroico, mas
também ¢ facilmente substituivel por qualquer outro “campedo”. Os relacionamentos
interpessoais, na sociedade de desempenho ou sociedade do cansago, se tornaram ageis,
pouco consistentes e passiveis de cancelamento. Os meios de “comunica¢cdo de massa”,
que facilitam como nunca a conexao entre pessoas com objetivos comuns, também estao
produzindo um efeito colateral catastrofico e indesejavel: a oferta de outros tantos outros
provoca a erosdo do Outro. Neste topico, exploramos o conceito de alteridade e como a

sua erosao desgasta a experiéncia de comunicagao.

Figura 2 - A Terra de Cocanha. Pieter Bruegel, 1567

Fonte: portal virus da arte & cia 3. (2017).

Han (2017) compara a sociedade de desempenho ao banquete em A Terra de
Cocanha, pintado por Pieter Bruegel. Nesse pais mitologico, o alimento ¢ abundante, o

vinho nunca acaba, o sexo ¢ livre, o clima ¢ sempre agradavel, a juventude ¢ eterna e

3 Disponivel em <https://virusdaarte.net/pieter-bruegel-o-velho-o-pais-da-cocanha/>. Ultimo acesso em
19/03/2021.
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ninguém precisa estar sujeito a negatividade do trabalho. Os cidaddos de Cocanha sdo
pessoas rechonchudas e saciadas, mas, ainda que haja tanta positividade, na tela de
Bruegel, elas parecem solitarias, ocupadas demais consigo para ir para fora. Apesar da
proximidade aparente, ndo ha quaisquer sinais de comunicagdo. Cada individuo parece
inebriado demais em seu Mesmo, cansado demais em seu Eu narcisico para encontrar o

Tu, isto é, o Outro em sua diferenca, uma relacao de alteridade.

Levinas (1988) resgata no conceito de “infinito” de Descartes o que seria a
alteridade em sua plena realizacao e a define como sendo uma relagao nao-violenta e que
escapa o totalitario, ou ainda, a existéncia de um Outro que ndo pertence ao Eu e ao seu
mundo comum, o Mesmo. Nesta pesquisa, consideramos a configuracdo da alteridade
como sendo a existéncia do Tu. Alteridade €, portanto, a manutengdo de uma postura
aberta a um Outro que nao pode ser controlado ou possuido pelo Mesmo; ¢ a estranheza

total entre a experi€ncia que ¢ comum ao Eu e a subjetividade particular de um Tu.

O Tu seria mais como um estrangeiro um completo desconhecido que bagunga a
casa do Mesmo e, por conseguinte, transforma o Eu (MARCONDES FILHO, 2011).
Alias, se os verbos modais que representam as sociedades de disciplina, de controle e de
desempenho sdo, respectivamente, ndo-ter-o-direito, dever e poder; o verbo modal que
representa a alteridade é, conforme Han (2017) defende, justamente o negativo ndo-
poder. A relacdo de alteridade rejeita a possibilidade de narcisismo, assim como a atitude
narcisista de igualar tudo a experiéncia do Eu exclui qualquer possibilidade de
exterioridade. A alteridade ¢ essencialmente negativa e rejeita qualquer tentativa de fusao
entre 0 Eu e o Tu, ela determina uma distancia minima fundamental e comunica a

impossibilidade de um Nos igual.

Nao obstante, o sistema da sociedade de desempenho opera na tentativa de
positivar toda e qualquer experiéncia, erodindo pouco a pouco sua alteridade original: a
experiéncia sexual € positivada na pornografia ao alcance de um cligue; a presenca de
pessoas queridas ¢ positivada na troca de mensagens por aplicativos sociais; o cultivo da
autoestima ¢ positivado no nimero de curtidas e comentarios conquistados etc. A
manobra sutil que estd em jogo ¢ que a positividade no desempenho nao se trata de uma

simplificagdo, mas do uso deliberado do simplismo e da generalizagdo grosseira para
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dominar o individuo, que, preso em suas proprias expectativas, perde o contato com as

negatividades intrinsecas de uma relagdo com um Tu.

A linguagem positivada da sociedade de desempenho ¢ cuidadosamente
fundamentada pela fabrica¢do de pseudo-especialistas, pela negacao do fato e da ciéncia,
pela destruicao da complexidade do Tu e pelo terraplanismo tonto. Essa maquina do
desempenho, que também ¢é um projeto estético de dominagao, fabrica uma pressa pelo
autodesempenho que provoca a dilui¢do da experiéncia do Outro pela experiéncia do Eu
e contribui para desvalorizar o tempo ocioso do pensamento critico ¢ da hesitagdo. O
projeto da vida do Eu narcisico, no desempenho, ¢ como um tiro apressado em dire¢do a
uma perfeicdo inalcangavel: a busca por um mundo onde ndo exista a negatividade do
conflito com o que ¢ diferente. Nesse processo sistémico de erosao da alteridade em curso,

perde-se de vista o Tu e a comunicagao sofre muito.

Competindo contra si, os individuos de desempenho até sdo capazes de definir
metas e objetivos, mas ja ndo conseguem celebrar as suas conquistas, pois vivem uma
eterna crise de gratificagdo. De fato, ha quase nada a ser celebrado diante do abismo entre
o Eu-atual e o Eu-ideal e assim, o individuo do desempenho esgota-se na soliddo de um
cansago-sO. Na tentativa de realizar a sua vita activia sem tempos intermedidrios para a
comunhdo com o Outro, ele se torna ocupado demais para o mundo, cego, surdo e
impaciente demais para o que estd além da propria experiéncia. Relembremos que na
sociedade de desempenho observada por Han (2015), o sintoma que define o espirito do
tempo ¢ esgotamento (autoexploratorio, intrinseco e subcomunicativo) e a doencga que

segue € o burnout, o afogamento total em si.

Nos termos apresentados, “[...] os relacionamentos humanos trabalham contra a
comunicagdo” (MARCONDES FILHO, 2004, p.98) e a contemporaneidade, marcada
pela totalidade do Eu narcisista, expde um excesso de pessoas dispostas a falar e a
escassez de pessoas disponiveis para ouvir; caracteristica essa que evidencia uma crise de
percepgao: ¢ dificil enxergar o Outro (MARCONDES FILHO, 2015). O cenario pintado
para a sociedade de desempenho em curso nos sugere a Terra de Cocanha, retratada por
Pieter Bruegel (1567), como um futuro possivel e indesejavel; quando a alteridade foi

perdida e ndo ha quaisquer sinais aparentes de comunicagao.
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2.3 Comunicaciao Eu-Isso e Eu-Tu

No espetaculo da sociedade de desempenho, o individuo compete consigo € s
encontra algum tipo de pertencimento no que ¢ familiar ao Eu. O convivio € diario,
massificado, superficial e tudo em prol do networking. No entanto, apesar do esgotamento
6bvio, os chamados aparelhos de comunicacdo de massa continuam nos enganando e
fazendo acreditar que estamos comunicando o tempo todo, para todos. Estamos perdendo
a ligagdo com o Tu, ninguém conhece ninguém e a presenca, atenta e respeitosa, esta
sendo substituida pelas mensagens automdticas em poucos caracteres e pobres de
significado. A comunicagdo plena, isto ¢é, o encontro do Eu com o Tu, se tornou um

fendmeno raro em tempos de tanta conectividade. (MARCONDES FILHO, 2004)

A essa altura, precisamos definir com clareza o que compreendemos como
comunicagdo nesta pesquisa. Para tanto, nos fundamentamos na proposta de Marcondes
Filho (2008), que, fundamentado pelas categorias de Buber (1958) e de Levinas (1988),

propoe que existem, fundamentalmente, dois tipos de comunicagao:

A primeira categoria de comunicagao € caracterizada pela relacao Eu-Isso, mesmo
quando o Outro ¢ uma pessoa. Esse tipo de comunicacdo refor¢a o Eu e ndo carrega
novidade, apenas fun¢do. A comunicacio Eu-Isso acontece nos corriqueiros “bons-dias”
ao chegar na empresa; na leitura rédpida das manchetes do jornal; nos debates
espetaculosos da televisdo; quando utilizamos o GPS para encontrarmos a melhor rota
para o nosso destino ou quando pedimos orientagdes a um pedestre qualquer. Nesse tipo
de situacdo, extraimos da outra “coisa” informagdes que nos interessam, mas ndo ha
transformagao. Na comunicagao Eu-Isso, nem Eu, nem o Outro, mudam de opinido ou a
forma como se relacionam com o mundo. A comunicagdao Eu-Isso € um meio de obter

informacdes uteis para si ou para reconfirmar o Mesmo. (MARCONDES FILHO, 2008).

A comunicagdo Eu-Isso ¢ também a comunicacio predominante (mas ndo a Uinica)
dos smartphones e das campanhas publicitarias massificadas. Produzida para satisfazer o
Eu, esse tipo de comunicagdo impera na sociedade de desempenho e ¢ muito importante,
necessaria. No entanto, se reduzirmos todo o espectro comunicacional a troca de
mensagens corriqueiras e ao “leio o que eu concordar”, corremos o risco de produzirmos

uma sociedade absolutamente dominada pela centralidade do Eu e intolerante para o
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Outro. Nas relagdes humanas, ainda conforme Marcondes Filho (2011), o Eu ndo deveria
ser totalitario, posto que a consciéncia do Eu s existe na presenga de um Tu. E somente
para o Tu, em alteridade, que o Eu se reconhece como individualidade. O Tu,
completamente alheio a0 Mesmo, rejeita a ideia do Nos absoluto e sinaliza a inexisténcia

de um todo igual.

O segundo tipo de comunica¢do, compreendido nesta pesquisa como
comunicagdo plena ou didlogo, ¢ justamente caracterizada pela relagdo Eu-Tu, mesmo
quando o Outro ¢ uma coisa. A comunicagdo Eu-Tu & um acontecimento, uma
experiéncia, portanto ¢ preciso esvaziar-se de si e abrir mao do narcisismo do
desempenho para receber a novidade do Outro. S6 assim a comunicagdo nos atravessa,
nos leva a um outro lugar e quando nos deixa, nem Eu, nem ela, nem o Outro, somos 0s
mesmos. Esse tipo de comunicagao ocorre quando encontramos nao um poema qualquer,
mas aquele poema; ou quando olhamos nos olhos, sentimos a respiracao, o cheiro € o
calor da outra pessoa, mas ndo avaliamos, nem comparamos ou julgamos, apenas nos
colocamos diante e nos permitimos ser surpreendidos por um Tu. (MARCONDES

FILHO, 2008)

A mitologia grega tem duas divindades associadas ao tempo, Cronos e Kairds, e
podemos relaciona-las diretamente aos dois tipos de comunicagdo: Eu-Isso e Eu-Tu.
Cronos ¢ o tita do tempo cronoldgico, o tempo marcado em dias, meses e anos. Ele
controla passado, presente, futuro e o seu tempo ¢ essencialmente utilitario, tem fungao
definida e ¢ implacavel, determina o comego e o fim de todas as coisas. Por outro lado,
Kair6s, o filho mais jovem de Zeus, qualifica o tempo; seu tempo € oportuno;
representado, justamente, pela suspensdao do tempo cronoldgico de Cronos. O tempo de
Kairds € o acontecimento, a experiéncia, 0 momento certo; ¢ quando o tempo para ou
quando tudo passa em um piscar de olhos. A temporalidade de Kair6s se manifesta sempre

no presente e ¢ construida instante a instante, no entre € no durante.

Interpretamos que o tempo cronologico de Cronos pode ser comparado a
comunicagdo Eu-Isso, que ¢ fundamental em nossas vidas, mas pobre em profundidade.
Essa ¢ a comunicagdo das burocracias do dia a dia, das fofocas rapidas e da propaganda
de massa; uma comunicacdo essencialmente utilitiria e que reforca o Eu. J& Kair6s

representa o fempo oportuno de uma comunica¢iao Eu-Tu, o estabelecimento do dialogo,
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a suspensdo do Eu pelo Outro, um acontecimento comunicacional que expande e

transforma o modo como enxergamos € nos relacionamos com o mundo.

Os conceitos de Eu-Tu e Eu-Isso apresentam modos qualitativamente distintos de
se comunicar, mas Buber (1958) sugere a fluidez desses estados. Quando nomeio Tu,
sinto o cheiro, enxergo o movimento e as cores, mas a partir do momento que classifico
e rotulo, o rosto ¢ perdido e se torna mascara. A relagdo com o Tu ndo ¢ garantida e
quando o Eu se torna violento e totalitario, coisifica a relag@o e posiciona imediatamente
o Outro no patamar de Isso. O caminho inverso também ¢ verdade, podemos ser
surpreendidos pela novidade contida em uma relagao que habitualmente tratamos como
Isso. A dualidade desses estados sugere a importancia da sustenta¢do da disponibilidade

para o Outro e da presenga no durante comunicacional.

Em resumo, o Tu ¢ livre, isento de posse ou de dominio, e quando ¢ transformado
em coisa e destituido de sua liberdade, torna-se Isso e encerra, imediatamente, a relacao
de alteridade. Em algumas situagdes, no entanto, pode acontecer o caminho inverso € o
Isso pode ser elevado ao patamar de Tu. Pode ser um poema, uma pintura, um filme, ou
até mesmo um objeto que remonta a infdncia. Nesse caso, o verso vira rosto e o Eu ¢
transformado pela novidade que o Outro provoca. A relacdo do Eu com o Tu ou com o
Isso ¢ fluida e associada ao nivel de interesse e ao grau de disponibilidade para esse Outro.

(MARCONDES FILHO, 2008)

2.4  Nem toda conversa ¢ um dialogo

“No comego esta a relagio” (BUBER, 1958, p.18) ‘e, na comunicacdo plena,
antes mesmo do Eu e do Tu, existe o entre. O didlogo, muito mais do que a troca de sons
e palavras emitidas por dois falantes, consiste no encontro de espiritos € no
estabelecimento, momentaneo, de um solo comum. No dialogo, j4 ndo existe o Eu
narcisista no jogo, somente o Eu para o Outro. A experiéncia dialogica “transcende a
distancia sem suprimi-la” (MARCONDES FILHO, 2011, p.29), ¢ o encontro do Eu com
o Tu, do reto com o torto, dois desconhecidos que ndo formam um conjunto, mas

transbordam em si.

* Tradugdo livre do Autor.
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Marcondes Filho (2004, 2008, 2011) propde a comunicacao Eu-Tu como sendo o
alvo de sua teoria intitulada de Nova Teoria da Comunicagdo, que considera comunicar
ndo um ato que sai do individuo quando ele identifica e interpreta signos, mas um
acontecimento que emerge de uma relacdo entre estranhos que superaram o impeto de
apreender o Outro. E justamente com base nesse conceito de comunicagio, na ligagdo do
Eu e do Tu, que esta pesquisa esta fundamentada e, portanto, nossa lente esta direcionada
para a investigacdo da comunicag¢do Eu-Tu, da comunicagdo plena ou do didlogo. Como
consequéncia dessa decisdo e reconhecendo que esse enquadramento oferece
oportunidades e limites para a pesquisa, estabelecemos uma diferenciagdo qualitativa

entre uma “conversa” e um “didlogo”, como veremos na sequéncia:

Entendemos que toda conversa ¢, no maximo, uma tentativa ou um potencial
dialogo; e que o acontecimento dialdégico ndo exige, necessariamente, que uma conversa
o preceda. Conversamos muitas vezes todos os dias, mas raramente estabelecemos uma
relagdo Eu-Tu. O didlogo ¢ transformacao, ¢ a suspensdo do Eu e o vislumbrar do novo,
uma experiéncia cada vez mais incomum numa sociedade de desempenho, marcada pela
centralidade do Eu e pela erosdo da alteridade fundamental. Algumas vezes, inclusive, o
diadlogo ¢ estabelecido num instante diferente do da conversa; por exemplo, algo que nos
foi dito ha muito tempo, mas que ndo demos muita aten¢do, faz muito sentido com o

momento que estamos vivendo e provoca um insight, s6 entdo somos comunicados.

Finalmente, a comunicagao plena sé se realiza em alteridade e como o Eue o Tu
nao sdo sujeitos fixos no espaco, o acontecimento comunicacional sera tratado aqui como
uma experiéncia de didlogo que tem carater “unico, efémero e irrepetivel”
(MARCONDES FILHO, 2008, p. 9). Um momento singular que atravessa e transforma
as pessoas envolvidas; uma circunstancia especifica que corrobora com a recep¢ao do
novo; um espaco onde as subjetividades compartilham, momentaneamente, uma

atmosfera comum e, até mesmo, um encontro pré-linguistico, uma interagao entre rostos

que olham e que sao olhados. (MARCONDES FILHO, 2004)

Marcondes Filho (2011) defende um modelo assimétrico para a comunicagao: ela
nao pode ser ciclica, isto €, dividida entre os momentos de emissdo e recepgao de dois
individuos equivalentes ou até mesmo iguais. A comunica¢do ¢ uma experiéncia, o

encontro do Eu com o Outro e a sua alteridade, portanto, ndo ha retorno. A comunicagao
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se da quando o Eu estd para o Tu, mas ha uma distancia minima fundamental na relagao
que garante ao Tu exterioridade total e que veta qualquer possibilidade de fusdo. Por fim,
a comunicagdo plena ou Eu-Tu esta fadada a ser um processo interno, um dialogo, uma
palavra situada entre, que conecta subjetividades distintas ao mesmo tempo em que

sinaliza a incapacidade de experienciar igual.

Na contramdo da positividade autoexploratéria que marca a sociedade de
desempenho, o didlogo sempre se apresenta como uma perda; como o desmoronar do que
estava estabelecido; o destronar do Eu totalitirio ou ainda uma fissura no tempo
cronologico e utilitdrio do projeto narcisista. Ainda de acordo com Marcondes Filho
(2004, 2008, 2011), a era da hiperinformacdo e da hiperconexdo é também a era da
Incomunicagdo. Com tantos meios de comunicacao de massa bombardeando sinais e
saturando as pessoas com comunicagdes Eu-Isso e autoperseguicdes diarias, o cansaco
resultante escancara a assimetria entre a nossa capacidade de emitir palavras quaisquer e

de receber o Outro com ateng¢ao e disponibilidade.

Falamos muito o tempo todo, no entanto, se a comunica¢do Eu-Tu ou o didlogo
tém um ponto critico ndo ¢ o da emissdo, mas o da recep¢do (MARCONDES FILHO,
2011). O Eu nomeia se € o Tu ou o Isso; ele escolhe se estd a procura de confirmar-se no
Mesmo narcisista ou de acolher a o Outro; se entra no jogo da comunicacio plena e o
quanto vai despir-se. E na capacidade de receber que podemos compreender se o Eu esta
disponivel, ou nao, para o acontecimento comunicacional. Essa constatagdo, a de que a
recepcdo ¢ o momento central do didlogo, inaugurou em nos, pesquisadores, uma

mudanca paradigmatica em relagdo ao processo de comunicagao.

Este segundo capitulo, Incomunicagdo, introduziu a narrativa da problemadtica e
alguns dos fundamentos teoricos estruturadores da pesquisa. A partir do proximo capitulo
sera apresentada uma perspectiva de Design compativel com a experiéncia de
comunicagdo Eu-Tu, bem como o processo de tomada de decisdo e afunilamento da
pesquisa até chegarmos em um recorte adequado para a realizagcdo do experimento, tendo
em vista o objetivo de propor fundamentos para a construgdo de jornadas empaticas que
apoiem a experiéncia de conversagdo dificil e que contribuam para o bem-estar de

individuos e para a regenera¢do da coesdo social.
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3 POR UM DESIGN EU-TU

“Vocé pensa que as unicas pessoas que sao
pessoas sdo as pessoas que parecem e
pensam como vocé, mas se Seguir os passos
de um desconhecido, vai aprender coisas

que nunca soube que ndo sabia”.
Pocahontas — Colors of the Wind (Alan
Menken e Stephen Schwartz)

3.1 O design e a experiéncia

Compreendendo a comunicacao Eu-Tu, nosso alvo, como uma experiéncia pessoal,
contextual, intransferivel e transformadora, faz-se necessario explorar os limites e
oportunidades de o designer projetar experiéncias. Para isso, nos fundamentamos nos
estudos reflexivos e nos semindrios que aconteceram durante o curso “Design orientado
a experiéncia”’, disciplina eletiva ofertada pelo professor Dr. Guilherme Ranoya, em
2019, no Programa de Poés-Graduacdo em Design da Universidade Federal de
Pernambuco. Ao longo de vinte encontros, alunos de mestrado e doutorado vinculados ao
programa entraram em contato com bibliografia direcionada e pesquisaram outras
literaturas que contribuissem para a consolidag¢ao do constructo da experiéncia no campo

do Design.

O resultado dessas conversas culminou na escrita coletiva e na publicacao de
artigos com a intengdo de refletir sobre como o designer pode considerar o atributo ou
elemento experiéncia na sua pratica projetual. Para apresentar uma visdo geral do que
aprendemos ao longo do curso, comegaremos com Larrosa (2011), que explica a no¢ao
de experiéncia a partir da frase “isso que me passa”. Para o autor, a experiéncia ¢ um
fenomeno abstrato, uma energia, um clima ou, ainda, um acontecimento. A experiéncia
de Larrosa (2011) sugere a existéncia de um Isso, isto ¢, de alguma coisa que ndo sou Eu,

mas que me atravessa e que produz significados, sentidos e afetos.

Para ilustrar a sua proposi¢ao, Larrosa (2011) nos convida a pensar na experiéncia
de leitura: quando lemos um livro e somos tocados tdo intensamente que mudamos a

maneira como enxergamos o mundo, podemos dizer que vivemos uma experiéncia. Por


https://pt.wikipedia.org/wiki/Alan_Menken
https://pt.wikipedia.org/wiki/Alan_Menken
https://pt.wikipedia.org/wiki/Stephen_Schwartz
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outro lado, se a leitura ndo impactou ou nao proporcionou qualquer transformacao,
podemos até ter aprendido sobre algum assunto ou técnica, mas sem o “isso que me passa”
foi s6 mais uma leitura. O interessante ¢ que, quando aproximamos o “isso que me passa”
de Larrosa (2011) dos tipos de comunicagdo de Marcondes Filho (2008) e da
comunica¢do Eu-Tu, entendemos que a experiéncia possa ser ainda mais bem qualificada

pela frase “Tu que me passa”.

Com Damasio (2000), aprendemos que a experiéncia tem origem na consciéncia
e surge de um emaranhado de emocdes, estados de interacdo e ponderacdes que nao pode
ser reduzido a uma sequéncia linear ou a um processo estritamente racional. Por causa da
sua natureza complexa, Damasio (2000) sustenta que a visdo que temos da experiéncia
de alguém ¢é sempre desfocada e imprecisa. Retomando a questao para o Design, Cardoso
(2012) comenta que a complexidade da experiéncia pode ser interpretada a partir da inter-
relagdo pessoas-artefatos-contexto, elementos que frequentemente escapam do dominio e

da competéncia do designer.

Apesar da impossibilidade de controlar a experiéncia e entendendo que um
artefato de design ndo € capaz de garanti-la, autores como Blythe et al. (2004) e
Hassenzahl (2010) defendem que a natureza holistica da experiéncia ndo inviabiliza a
pratica de design e ndo deve incorrer em niilismo projetual. Um design orientado a
experiéncia pode contribuir para estabelecer limites e para caracterizar a construgao de
significados, sentidos e afetos pelo “usuario”. Além disso, a discussdo sobre “como
projetar experiéncias” ¢ um degrau fundamental para que o debate no campo do Design

avance para além da dimensao subjetiva.

Blythe et al. (2004), por exemplo, explicam que esfor¢os de design que tentam dar
forma e projetar experiéncias podem ser muito ricos & medida que cada pessoa interage
com o artefato projetado de modo particular e tnico, isto €, utilizando como referencial
suas proprias vivéncias e opinides preconcebidas. Nesse sentido, mesmo que tenhamos
um padrdo ou uma jornada compartilhada, teremos no artefato de design orientado a
experiéncia uma tentativa de provocar a emergéncia de experiéncias que dialogam com o

mundo particular e interno de cada um.

O design orientado a experiéncia ¢ uma tentativa de provocar um “Tu que me

passa”; uma interagdo ou um conjunto de interacdoes que toca cada pessoa de modo
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singular ¢ que pode, ou nao, provocar um didlogo. No entanto, Hassenzahl (2010)
reconhece a impossibilidade de controlar os resultados de uma jornada projetada, mas
argumenta que os conhecimentos em design podem contribuir para a emergéncia da
experiéncia a medida que conecta pessoas a artefatos em contextos que também sdo, até
certa medida, projetaveis. Finalmente, o desafio do “paradigma de experiéncia do usuario
¢, dentre as abordagens maduras, a mais recente, complexa e impraticavel.” (RANOYA,

2018, Pg. 1015).

Para ilustrar a reflexdo sobre artefatos orientados a experiéncia, podemos citar
como exemplo as pegadinhas do coletivo nova-iorquino Improv Everywhere, discutidas

também em sala ao longo do curso.

Figura 3 - Dia do metr6 sem calcas, Improv Everywhere

Fonte: portal Improv Everywhere ° (2018).

O grupo, fundado em 2001 por Charlie Todd, tem como objetivo planejar e
executar brincadeiras urbanas que provoquem experiéncias compartilhadas de caos e
alegria. Seja no “dia do metré sem calcas” (ilustrado na figura acima) ou no “flash mob
em uma loja de departamento”, o grupo de atores disfarcados interage com nao-atores e
criam, juntos, uma cena com muitas risadas, reagdes inusitadas e momentos memoraveis.

O que pode parecer uma brincadeira gentil para quem assiste ao video depois, em termos

5 Disponivel em <https://improveverywhere.com/2018/01/08/no-pants-subway-ride-2018/>. Ultimo
acesso em 19/03/2021.
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de design, ¢ uma alternativa que contribui para a descoisificacao da relacao urbana e que

promove beneficios nas dimensdes publica e privada de cada individuo.

Compreendendo a complexidade e a grandeza do acontecimento da experiéncia,
nosso esfor¢o nesta pesquisa € o de contribuir para o campo do Design explorando as
oportunidades, os limites e gerando fundamentos sobre como delimitar um processo
design orientado a experiéncia. Dentre as tantas possibilidades que o paradigma tem para
oferecer, decidimos experimentar uma jornada empadtica, que sera discutida em detalhes

a partir do proximo topico e ao longo dos proximos capitulos.

Além dos entendimentos sobre a relagdo design-experiéncia que pontuamos até
entdo, optamos por utilizar como base estruturadora da nossa jornada empatica o padrao
experimentado por Hassenzahl (2010), que abrange trés etapas, conforme ilustra a figura

a seguir:

Figura 4 - Modelo de jornada de Hassenzahl

Fonte: adap. de Hassenzahl (2013)

J4

Em nossas palavras, a primeira etapa ¢ a de antecipag¢do, que contempla a
ambientacdo, a regulacdo de expectativas e a busca por uma aten¢do plena, isto ¢, pela
suspensdo dos estados emocionais que antecederam a jornada. A segunda etapa € o evento
principal, que ¢ o momento central da jornada e que carrega a maior carga de excitacdao
ou de qualquer outra emog¢ao que o designer estabeleca como alvo. Por fim, a etapa de
resfriamento ou de reflexdo diz respeito a um momento de comunhdo, de entendimento e
de partilha; ¢ o tempo de baixar a guarda, digerir e compartilhar os sentidos e afetos

construidos ao longo da jornada.

Confiantes em relagdo aos fundamentos do design orientado a experiéncia que

apresentamos ao longo desta secdo, seguiremos o texto discutindo sobre o nosso
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entendimento de uma jornada empatica, bem como ensaiando uma aproximacao do

campo do Design com a problematica que foi construida ao longo do capitulo 2.

3.2  Entendimentos sobre uma jornada empatica

Especialmente em tempos de tanta [ncomunicagdo, aportar ao Design os tipos de
comunica¢do Eu-Isso e Eu-Tu abre portas para novos desafios e muitas oportunidades.
Entender a comunicagdo plena ou didlogo como uma relagdo qualificada ou uma
experiéncia pode nos ajudar a projetar artefatos orientados a experiéncia que apoiem o
encontro com o Tu e que contribuam para a remogao de gargalos comunicacionais em
contextos diversos. Além disso, vale ressaltar que jornadas de design que tenham como
alvo contribuir para o cultivo da empatia e apoiar relacdes Eu-Tu promovem beneficios

em duas dimensdes como sera discutido na sequéncia:

Em uma dimensdo macro as jornadas empaticas podem contribuir para amenizar
polarizagdes, para a manutencao do espirito democratico e para o cultivo da coesdo social
entre pessoas € nas organizagdes. Uma sociedade fundamentada em didlogos tende a ser
proativa e atenta as necessidades do coletivo, bem como mais tolerante e acolhedora em
relacdo as diferencas. Em uma dimensdo micro, as jornadas empadticas contribuem para o
autocultivo do equilibrio emocional do individuo e para a melhoria de sua experiéncia de
vida privada, qualificando os seus vinculos sociais com a familia, amigos e pessoas

proximas em geral.

Além dos beneficios citados acima, alguns desafios, conhecidos na literatura
como problemas sistemicamente complexos (NIJS, 2019), ndo podem ser solucionados
objetivamente, mesmo que tenhamos recursos ilimitados a disposicao. Alguns exemplos
sdo os desequilibrios sociais como o acesso a educagdo, o trabalho digno, o racismo
estrutural e a pobreza, que exigem, além de recursos financeiros e de infraestrutura, o
exercicio continuado de comunicagdes que possam ajudar a revelar e superar processos,
estigmas, preconceitos e desinformagdo, ainda encobertos. Vasconcelos e Ramirez (2011)
explicam que, diante de um desafio sistemicamente complexo, tanto o escopo do

“problema” como a “solugdo” precisam ser inventados e definidos coletivamente.
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Outra maneira de ilustrarmos a importancia da comunica¢ao Eu-Tu em processos
de design ¢ a partir da dicotomia organico-mecanico apresentada por Taleb (2016). O
autor defende que sistemas complexos como a sociedade, os comportamentos culturais e
os mercados, mesmo sendo aparentemente criados pelo homem, alcangaram um nivel de
auto-organizagdo e de organicidade que funcionam como um organismo vivo, nao-linear
e imprevisivel. Por outro lado, engenharias como uma maquina de lavar ou um automével
sdo sistemas mecanicos, previsiveis e desprovidos de novidade. Quando vocé aperta o

mesmo botdo ou puxa a mesma alavanca, obtém sempre a mesma resposta exata; ou pior.

Comparando a classificacdo de Taleb (2016) com os tipos de comunicagao Eu-
Isso e Eu-Tu, entendemos que o Tu € o sujeito complexo e organico; o interlocutor que
transforma o Eu e que, em alteridade, contribui para o acontecimento do didlogo. Por
outro lado, quando o Eu ¢ totalitdrio e ndo esta disponivel para o Outro, temos uma
comunicagdo com o mecanico Isso, uma relacdo essencialmente utilitaria e superficial. O
Isso ¢ um interlocutor coisificado, alguém que teve sua complexidade natural
deslegitimada pelo Eu. Baseado nas consideragdes de Nijs (2019) e de Taleb (2016),
compilamos em um quadro algumas das caracteristicas que diferenciam sistemas

complexos e sistemas ndo complexos:



Quadro 1 - Sistema ndo complexo e sistema complexo

NAO COMPLEXO COMPLEXO
Mecéanico. Organico.
Eu-Isso. Eu-Tu.
Simétrico. Assimétrico.

Uma tnica resposta ideal.

Muitas alternativas possiveis, a problematica precisa
ser acordada coletivamente.

Intervengdo provoca resultados exatos/previsiveis.

Intervengao provoca resultados ndo-lineares.

Precisa de reparos e manutengao continua.

Autorreparagdo/autorregeneragio.

Pouca ou nenhuma interdependéncia.

Alto grau de interdependéncia.

Agentes estressores causam fadiga do material.

Auséncia de agentes estressores (isolamento) causa
atrofia.

Nao ha necessidade de recuperagdo entre os eventos
estressantes.

Necessidade de recuperagao entre
0s eventos estressantes.

Equilibrio é bom.

Equilibrio é a morte.
Aprecia (moderada) volatilidade.

Envelhece com o uso (desgaste).

Envelhece com a falta de uso.

Subcompensagdo dos danos.

Sobrecompensagao dos danos.

Fonte: adap. de Taleb (2016).

Entender a experiéncia de comunicacao Eu-Tu como um acontecimento complexo
ou como uma experiéncia implica no entendimento de que ¢ impossivel projeta-la de
maneira objetiva como se houvesse uma Unica resposta ideal. Uma jornada empética,
como a entendemos nesta pesquisa, ¢ um artefato que tem como objetivo promover a
autorreflexdo, o entendimento do Outro e a manutencdo da possibilidade de dialogo, isto
¢, do acontecimento de comunica¢des Eu-Tu. Para tanto, faz-se necessario extrapolar o
pensamento projetual linear, compreender que a problematica da comunicacao, para além
da elaboracdo das palavras e da fabricacdo de um ambiente propicio, mora na observagao

do clima; na sutileza do vento que passa entre os interlocutores. (BATAILLE, 1943)

Propomos que, em se tratando de jornadas de design orientado a experiéncia
empatica, seja preciso sensibilizar o olhar de designer para o artefato meio “apoiador de
didlogos” e superar a ideia do artefato final “solucionador de problemas”. A comunicagao

Eu-Tu ¢ uma experiéncia temporaria e fugaz, mas absolutamente transformadora e que
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regenera a relacdo. Nao obstante, interpretar a auséncia de dialogo como um problema
que precisa ser “resolvido” permanentemente por um processo de design implica na
coisificacdo da relacdo, na concepcao de algemas metodoldgicas ou na recepgao do Outro
como um ser desprovido de sua complexidade natural. Uma jornada empatica, como a
entendemos, deve abrir mao do controle e ter como inicio a alteridade, como fim o desejo

de suscitar didlogos e como meio a empatia.

Aliés, o constructo da empatia, que abrange pesquisas em diversas dreas como
Biologia, Psicologia Social e Neurociéncia, também ¢ familiar para o Design em
abordagens como o Design Centrado no Humano (DCH) de Krippendorft (2000, 2007)
e 0 Design Thinking (DT) de Tim Brown (2010). Nesta pesquisa, nos fundamentamos na
proposta de Roman Krznaric (2015, p.10), que define empatia como “[...] a arte de se
colocar no lugar do outro por meio da imaginagdo, compreendendo seus sentimentos e
perspectivas e usando essa compreensao para guiar as proprias acdes”. A definicdo do
autor € notavel porque considera que a nossa capacidade de oferecer empatia compreende,
pelo menos, duas dimensdes interdependentes, mas distintas: a empatia cognitiva e a

empatia afetiva.

A empatia cognitiva ¢ desenvolvida principalmente durante a primeira infancia,
quando construimos a noc¢dao do que ¢ Eu e do que ¢ Outro. Ela compreende “‘o
reconhecimento de que outras pessoas tém gostos, experiéncias e visdes de mundo
diferentes do nosso” (KRZNARIC, 2015, p.40) e a nossa capacidade de adotar
perspectivas, colocando-se momentaneamente, pela imagina¢do, no lugar de outra
pessoa. Cabe ressaltar que a adog¢do de perspectiva praticada durante o exercicio da
empatia cognitiva ¢ apenas uma aproximacao imaginada e ndo representa, de maneira
alguma, a experiéncia objetiva de outrem. A empatia cognitiva pressupde a exterioridade
do Tu e a configuragdo de alteridade, cuja premissa ¢ a impossibilidade de experienciar

igual.

J& a empatia afetiva diz respeito a nossa capacidade de “sentir junto” e de
reconhecer e compartilhar emogdes. Estamos experimentando a empatia afetiva quando,
por exemplo, a nossa alegria contagia os nossos amigos ou quando sentimos tristeza
porque alguém que conhecemos esta triste. Krznaric (2015) nos ajuda a diferenciar a

empatia afetiva da compaixdo, conceitos que sdo frequentemente confundidos e, até
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mesmo, utilizados como sindnimos em alguns textos, ao propor que a compaixao
representa uma reagdo emocional ndo compartilhada e ocorre, por exemplo, quando
sentimos piedade pela angustia de alguém. Em contrapartida, a empatia afetiva sugere o

espelhamento emocional, isto ¢, uma reacao emocional compartilhada.

Apesar de a empatia possuir duas dimensdes interdependentes, uma cognitiva e
uma afetiva, considera-las estreitamente entrelagadas nos ajuda a evitar algumas
armadilhas conceituais. Alguns artigos cientificos sugerem a existéncia de um “lado
obscuro” da empatia, argumentando que a nossa capacidade de adogdo de perspectiva
tende a priorizar pessoas que possuem pontos de vistas concordantes com 0 nosso
(BREITHAUPT, 2018) ou que a empatia cognitiva pode ser utilizada para manipular,
enganar ¢ dominar o Outro (BUBANDT e WILLERSLEV, 2015). Considerando a
defini¢cdo de Krznaric (2015), que abrange tanto a adocdo de perspectiva como a reagao
emocional compartilhada, ndo deveriamos, sob nenhum pretexto, considerar praticas
violentas como um desdobramento do exercicio da empatia.

Ainda sobre esse respeito, Zaki e Ochsner (2012) apresentam um modelo triplice

que resume o nosso entendimento sobre o conceito de empatia:

Figura 5 - Modelo interdependente da empatia

Mentalizing
Cognitive empathy
Perspactive taking
Theory of mind
Prosocial Experience
concern ¢ > sharing
Empathic motivation Affective empathy
Sympathy Shared self-other
Empathic concern representations

Emotional contagion

Fonte: adap. de Zaki e Ochsner (2012)

Conforme a figura acima, o constructo da empatia pode ser representado por um
processo iterativo de trés etapas: exercicio da empatia cognitiva, que compreende o salto
imaginativo e a premissa de que as outras pessoas possuem gostos, experiéncias e
necessidades diferentes das nossas; exercicio da empatia afetiva, que compreende o

compartilhamento de emogdes, identificacdo de expressdes e regulagem emocional; e,
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por fim, a preocupagdo pro-social, que compreende o interesse genuino pelo bem-estar e
pela experiéncia do Outro. Fundamentados por Krznaric (2015) e por Zaki e Ochsner
(2012), entendemos que o conceito de empatia ndo deve ser interpretado de maneira
isolada e utilizado como argumento para “decidir por” ou adivinhar os modos do Outro.
A empatia ¢ um salto imaginativo, uma tentativa que somente pode ser legitimada pela

aproximacao, esforcada e respeitosa, de um Tu.

Enquanto a relagdo Eu-Isso generaliza, enquadra e ¢ construida a partir de um
poder sobre o Outro, a relagdo Eu-Tu contextualiza, transborda e acontece em alteridade,
no ndo-poder. No contexto da comunicagcdo Eu-Tu, compreendemos que ser empatico
significa reconhecer o Outro, que ¢ diferente e exterior a si, como um Tu, isto €, como
um interlocutor legitimo que possui pontos de vista, experiéncias e argumentos valiosos.
O acolhimento empatico, que abrange de modo interdependente o exercicio das empatias
afetiva e cognitiva, além da preocupacdo prd-social, favorece o acontecimento de
didlogos a medida que contribui para o cultivo de uma relacdo equanime e para a

suspensdo de julgamentos e estigmas outrora encobertos.

Finalmente, propomos que uma jornada empatica seja um artefato orientado a
experiéncia que tem como objetivo contribuir para a aproximacao atenta e respeitosa de
outras perspectivas e visdes de mundo; para a superacao de vieses e de gargalos
comunicacionais que coisificam a relagdo; para a manutengao da possibilidade de didlogo
e para conduzir os participantes para além de si (para fora do Eu narcisico).
Fundamentados nos aprendizados sobre a relacdo design e experiéncia, bem como no
nosso entendimento sobre empatia, construimos uma jornada empatica para a realizacao
dos experimentos piloto e final desta pesquisa. No proximo capitulo, apresentaremos o

contexto onde decidimos experimentar o nosso artefato.
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4 CONVERSAS DIFICEIS
“O inimigo é a mentalidade de gramofone,

concordemos ou ndo com o disco que estd

tocando agora’’.
A Revolugdo dos Bichos (George Oswell)

4.1 O que é uma conversa dificil?

A busca por um tema ou contexto para experimentarmos os pressupostos teoricos
do design orientado a experiéncia e a nossa propria jornada empatica foi objeto de
discussdo durante as orientagdes de mestrado. Ao longo de uma série de conversas,
questionamentos e de reflexdes coletivas, chegamos a uma pergunta que norteou a nossa
decisdo. “Quando é mais dificil oferecer empatia?”, a resposta que encontramos foi
investigar um episodio corriqueiro, mas extraordinario; um acontecimento que estressa e
que regenera as relagdes interpessoais ao longo das nossas vidas, uma experiéncia em si.

Sem mais delongas, decidimos conceber uma jornada empética com o intuito de apoiar a

experiéncia de conversagdo dificil.

O que parecia um conceito genérico e periférico a primeira vista, revelou-se como
um caminho repleto de oportunidades para o Design ao longo da pesquisa. Quando
visitamos a literatura especializada com o objetivo de identificarmos as principais
questdes em aberto, tendéncias e oportunidades relacionadas ao constructo da
conversacao dificil, notamos que a temética ¢ transversal e que interessa a diferentes areas
do conhecimento. A abrangéncia do conceito dificulta o estabelecimento de uma
defini¢do Unica e consensual sobre a experiéncia de conversagao dificil, mas evidencia a

relevancia, a complexidade e a sensibilidade da discussao.

Na Administragdo, ¢ fundamental que as liderangas sejam competentes em
observar, suscitar e gerir conversas dificeis sempre que necessario, pois ignorar
comportamentos toxicos pode comprometer os relacionamentos e causar danos para as
pessoas e as institui¢des envolvidas (FARRELL, 2015). Na Oncologia, a qualidade da
comunicacdo médico-paciente-familia, que envolve o acontecimento de conversas
dificeis, influencia na satisfagdo do paciente, na anuéncia dos tratamentos, na satisfagao

profissional e até nos resultados clinicos (BACK et al., 2003 & 2005). Na Educacao, a
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constru¢do de um clima seguro que possa acomodar boas conversas dificeis sobre temas
como racismo, familia e sexualidade ¢ uma oportunidade para desenvolver o senso critico
dos envolvidos na comunicagdo, docente e discentes, € para promover a aceleragdo de

processos de transformacao social. (COPENHAVER-JOHNSON, 2006)

Observamos que sdao muito diversos os contextos estudados na literatura
especializada, assim como sdo muitas as tentativas de explicar o que exatamente ¢ uma
conversagdo dificil. Nesta pesquisa, acolhemos a definicdo de Andreatta (2013), que
defende que uma conversa pode ser considerada dificil quando é desafiadora para pelo
menos um dos interlocutores ou uma das partes envolvidas. A autora adiciona que essa
dificuldade atribuida as experiéncias de conversagao dificil estd associada, geralmente, a

dois fatores: apego ao resultado da conversa e/ou preocupacao com a reagdo do outro.

Em nossas palavras, apego ao resultado diz respeito a quando esperamos ou
dependemos de um resultado favoravel. Por exemplo, num episddio em que precisamos
de um aumento salarial, conversar com o chefe sobre o aumento pode ser uma conversa
dificil por causa do apego ao resultado. Por outro lado, a preocupagao com a reacao do
outro ¢ mais expressiva quando o resultado da conversa ja estd decidido previamente.
Para ilustrar, numa situag@o de término de relacionamento, se um dos envolvidos decidir
acabar o namoro ¢ o fim, estd encerrado; mas a conversa pode ser dificil por conta da

preocupacao e do temor de uma reagao muito intensa ou negativa do outro.

Vale ressaltar que os fatores dificultadores nao sdo excludentes e uma experiéncia
de conversa dificil pode envolver, simultaneamente, um nivel alto de apego ao resultado
e de preocupacdo com a reagdo do outro. O grafico abaixo apresenta a ferramenta matriz
de conversagdo dificil ®°de Andreatta (2013), que ajuda a situar diferentes episodios de

conversacao dificil em funcao dos fatores dificultadores:

® Traducdo livre do Autor.
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Figura 6 - Matriz de conversagao dificil

DENUNCIAR APRESENTAR
UMA INJUSTICA UM GRANDE PROJETO

PEDIR AUMENTO
DE SALARIO

CONVERSAR SOBRE
RACISMO EM SALA DE AULA

ABORDAR PROBLEMAS

DE PERFOMANCE R

RELACIONAMENTO

SOLICITAR DEMISSAO COMUNICAR UMA
MA NOTICIA

APEGO AO RESULTADO DA CONVERSA

PEDIR CARONA
PARA UM AMIGO
e L

PREOCUPACAO COM A REACAO DO OUTRO

Fonte: adap. de Andreatta (2013)

A partir da matriz apresentada acima, ¢ possivel imaginar alguns exemplos de
possiveis conversas dificeis. No entanto, é preciso reconhecer a natureza contextual
dessas tentativas de didlogo: uma conversa que ¢ dificil para alguém pode ser uma
conversa facil em um outro contexto ou para outra pessoa. Desse modo, entendemos a
conversag¢ao dificil como uma experiéncia, isto €, um acontecimento irrepetivel, pessoal,
transformador e que engloba, de maneira interdependente, tanto os aspectos do contexto
da conversa como as expectativas, as emogdes, as memorias € as competéncias das

pessoas envolvidas na comunicacao.
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4.2 O conflito como uma oportunidade

Os contextos sdo diversos, mas no cerne de uma conversa dificil esta o conflito
que, para Barter (2019), nada mais ¢ do que um aviso de que alguma coisa mudou e que
o relacionamento precisa ser atualizado. O autor compara o surgimento do conflito com
um alerta de atualizacdo que aparece na tela de um smartphone, ou seja, um processo
regular e necessario para manter o sistema humano saudavel e funcional. No entanto, o
autor reconhece a predominancia de uma cultura que evita o conflito como se ele fosse o
prentncio da violéncia. Barter (2013) reitera a sua posic¢ao: a auséncia do conflito ¢ uma

fantasia totalitaria.

Fazendo referéncia ao que foi apresentado no segundo capitulo, entendemos que
a sociedade de desempenho, marcada pela centralidade do Eu, cultiva a negagdo do
conflito e evita conversas dificeis. Portanto, Andreatta (2013) nos recomenda uma
mudanga de lente, a autora sugere que o conflito e as experi€ncias de conversagao dificil
ndo devem ser interpretados como uma ameaga, mas como oportunidades para construir
o entendimento e para enriquecermos os nossos relacionamentos. Alias, € preciso destacar
que o didlogo sempre vem como uma perda, como o desmoronar do que estava

estabelecido, mas que precisava ser atualizado.

Reiterando a argumentagdo que vem sendo construida ao longo do texto sobre os
beneficios de um design orientado a comunicagdo Eu-Tu, entendemos que a investigacao
a respeito da experiéncia de conversacao dificil e de como desenhar jornadas empaticas
que contribuam para a remog¢ao de gargalos comunicacionais ¢ fundamental em dois
planos ou duas dimensdes: em um plano macro as jornadas empaticas podem contribuir
para o cultivo e manutencao do espirito democratico e da coesdo social entre as pessoas
€ nas organizagdes; em um plano micro contribuem para o autocultivo do equilibrio

emocional no individuo e para a melhoria de sua experiéncia de vida privada.

Projetar artefatos que apoiem experiéncias de conversagdo dificil ndo é uma tarefa
simples. S3o muitos os elementos em jogo, e o didlogo ¢ um acontecimento que nao pode
ser contido pelo pensamento projetual linear. Desse modo, investigar como minimizar
gargalos comunicacionais a partir de processos de design exige que os pesquisadores

mergulhem nos conflitos, nos preconceitos, nos estigmas e nas polarizacdes; que
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aprendam sobre como lidar com interlocutores que rejeitam qualquer tentativa de didlogo

e, até mesmo, sobre como provocar conversas dificeis, mas absolutamente necessarias.

Além dos beneficios citados acima, entendemos que explorar a relagdo entre a
conversag¢ao dificil e o Design seja uma oportunidade para abordar desequilibrios sociais
complexos, que pedem o estabelecimento de acordos coletivos e o acontecimento de boas
conversas dificeis. Para tanto, reforcamos a necessidade de uma mudanga paradigmatica:
o designer que deseja se aventurar no campo da comunicacao Eu-Tu precisa superar a
ideia do artefato final “solucionador de problemas” e apropriar-se da intengdo de projetar

um artefato meio “apoiador de didlogos”.

4.3 Ligando os pontos de uma conversa dificil

Concluimos a etapa de pesquisa bibliografica com a compreensdo de que iriamos
experimentar a concep¢do de uma jornada empatica que apoie a experiéncia de
conversagdo dificil, tendo em vista o objetivo de apreender fundamentos sobre como
delimitar e caracterizar a constru¢do de sentido nesse contexto. O caminho percorrido
pelo pesquisador serd apresentado ao longo do proximo e do quinto capitulos, quando

tratamos dos procedimentos metodologicos da pesquisa.
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5 PROCEDIMENTOS METODOLOGICOS

5.1 O momento da pesquisa

Nos capitulos anteriores, apresentamos uma narrativa sobre o espirito do tempo
atual e levantamos desafios e oportunidades para a relagdo entre o design orientado a
experiéncia, a comunica¢ao Eu-Tu, a conversagdo dificil e a idealizagdao de jornadas
empaticas. Antes de expormos a metodologia e os métodos utilizados ao longo da
pesquisa, vale a pena comentarmos sobre o momento € o contexto Uinicos em que a

pesquisa foi realizada.

No inicio de 2020, fomos surpreendidos pela pandemia da COVID-19 e a
humanidade precisou aprender a lidar com um novo inimigo invisivel. Perdemos muito e
a nossa relacdo com o mundo 14 fora mudou completamente. Por causa do risco de
contaminagao, as pessoas precisaram manter o isolamento social e utilizar equipamentos
de protecdo individual, como madscaras e Oculos, sempre que fossem se expor. A
preocupagdo com a saude da familia e dos amigos ainda é constante e a saudade de um

abraco apertado passou a fazer parte do dia a dia de todos nos.

Estamos mais sensiveis e a pesquisa precisou mudar as orientagdes iniciais para se
adequar a esse novo momento que foi instaurado. Para tanto, todo o desenho
experimental, que havia sido imaginado antes da pandemia, precisou ser remodelado para
o contexto remoto, tendo em vista o cumprimento das medidas sanitarias, bem como a
manuten¢do da saude fisica e emocional dos pesquisadores e participantes. Acreditamos
que a ansiedade causada pela pandemia do COVID-19 contribuiu para o desenho de uma
metodologia que, além de gerar conhecimento para o campo do Design, proporcionasse
momentos significativos para os participantes da pesquisa € quem sabe até uma

experiéncia de comunicag¢ao Eu-Tu.

Olhando para tras, o caminho que percorremos, com todas as adaptagdes e algumas
conversas dificeis para discutir sobre o futuro da pesquisa, foi muito rico e inovativo a
medida que fomos provocados a explorar novas ferramentas e técnicas para contornar a

distancia da comunicacao remota. Ao longo deste capitulo, apresentaremos o passo a
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passo da nossa jornada em busca de apreender e compartilhar fundamentos sobre como

construir jornadas empaticas que apoiem a experiéncia de conversacao dificil.

5.2 Parceria inusitada

O contexto da pandemia também trouxe mais uma surpresa inusitada e digna de
nota para a pesquisa: em conversa com o orientador, foi decidido pela realizagdo de um
experimento conjunto em colaboragdo com a pesquisadora Rute Harada; mestranda no
Programa de Pds-Graduagao, em Design, na Universidade Federal de Pernambuco que,
nas palavras dela, pesquisava “a relagdo entre a Comunicacdo Nao-Violenta e o
alinhamento de expectativas no ambiente organizacional”. A parceria foi fundamental
para o planejamento e a execucdo dos experimentos; além do mais, a convivéncia e as
frequentes conversas com outra pesquisadora ajudaram em todo o processo de anélise e

organizagdo dos resultados da pesquisa.

Nao obstante, ¢ preciso reconhecer que a colaboragdo exigiu o acontecimento de
algumas poucas conversas dificeis e o estabelecimento de acordos para nortear a relagao.
O resultado desses conflitos iniciais foi a decisdo de que o novo desenho experimental, a
partir daquele momento, conjunto, deveria abranger uma jornada empatica fundamentada
pela teoria da Comunicacdo Nao-Violenta de Marshall Rosenberg (2006), que seria
utilizada em um contexto de conversagdo dificil no ambiente organizacional. Tal recorte
ajudou na defini¢do de uma metodologia que possibilitasse olhar para fendmenos

distintos durante as sessdes dos experimentos piloto e final.

53 Desenho experimental

5.3.1 Metodologia baseada em autoconceito

Por influéncia das aulas do Dr. Fabio Campos ao longo do programa do mestrado
e de colegas mestrandos e doutorandos com quem tivemos o prazer de trabalhar e
conviver ao longo do mestrado, decidimos planejar o nosso desenho experimental a partir
de uma metodologia baseada no autoconceito. De acordo com Morris Rosenberg (1979,
p.7), o autoconceito representa “a totalidade de pensamento e sentimentos que um
individuo tem sobre ele mesmo” e pode ser fragmentado em autoconceito real, ideal,

social, ideal social, obrigatorio e esperado.
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Atualmente, o autoconceito € uma variavel consolidada nas areas de Marketing e
de Comportamento do Consumidor para entender o processo de compra e caracterizar os
perfis de consumidor. Contudo, em estudos recentes, a avaliacdo baseada em autoconceito
vem sendo experimentada com sucesso no campo do Design, no contexto de encapsular
a experiéncia de diferentes stakeholders e de medir o potencial de adocao de artefatos.
Esse tipo de avaliacdo encontra fundamento na Teoria da Autocongruéncia, que sugere
que os consumidores respondem mais positivamente as marcas e produtos que estdo

alinhados com os autoconceitos dos consumidores.

Partimos do pressuposto tedrico de que quanto menor for a distdncia entre uma
experiéncia considerada ideal e uma experiéncia real, maior sera o sucesso do artefato no
mercado e o seu potencial de adogdo. Para tanto, consideraremos apenas os autoconceitos
ideal e real, sendo que o ideal diz respeito a como o individuo gostaria de se sentir € o
real sobre como ele se sente de fato. O resultado da avaliacao, que ¢ realizada por meio
da aplicacdo de questionarios antes e depois de uma interagao com o artefato analisado,
gera um valor numérico correspondente a essa distdncia entre uma experiéncia
considerada ideal e uma real. Finalmente, pode-se comparar o valor de diferentes artefatos
similares tendo em vista que quanto menor for o nimero obtido na avaliagdo, mais bem

sucedido € o artefato.

Os dados obtidos ao longo da aplicagdo da metodologia baseada em autoconceito
podem ser analisados tanto qualitativa como quantitativamente, de acordo com o escopo
da pesquisa e as descobertas do processo. Além da flexibilidade, outra vantagem dessa
metodologia ¢ a possibilidade de aplicar as avaliagdes de maneira remota, obedecendo as
medidas sanitarias de isolamento social impostas pela pandemia da COVID-19. Tendo
em vista as vantagens e limitagdes da aplicagdo da metodologia baseada em autoconceito
no contexto da conversacdo dificil, decidimos adicionar o método da observagdo
participativa durante os experimentos para ajudar na compreensdo da narrativa e da

dinamica desse tipo de comunicacgao.
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O esquema abaixo apresenta a visdo geral da metodologia baseada em

autoconceito utilizada nesta pesquisa:

Figura 7 - Metodologia baseada no autoconceito para avaliagdo de artefatos

ELABORAGAO AVALIAGAO
Fases EREEARRCAY DO QUESTIONARIO DA EXPERIENCIA

PESQUISA
BIBLIOGRAFICA \ ____________
DEFINICAO / QUESTIONARIO L, H EXPERIENCIA § QUESTIONARIO
DO DESAFIO \ IDEAL 5 DE USO i REAL

FOCUS GROUP /

'

Etapas

Fonte: produzido pelo Autor (2020).

Em linhas gerais, a metodologia baseada em autoconceito acontece em trés etapas
conforme o esquema acima: durante a fase de Preparac¢do ou de Defini¢do do Desafio
deve acontecer uma primeira delimitacao do objeto de pesquisa, do contexto e do perfil
dos participantes, bem como a consideracdo de possiveis barreiras e oportunidades do
processo. A segunda etapa, Elaboragdo do Questiondrio, contempla a pesquisa
bibliografica e a realizacdo de um ou mais grupos focais, tendo em vista a geragdo de
qualificadores ou balizadores da experiéncia personalizados que possam compor 0s
questionarios do autoconceito ideal e autoconceito real. Por fim, a etapa de Avalia¢do da
Experiéncia conta com a aplicagdo do questiondrio ideal antes da interacdo com o artefato

e a aplicacao do questionario real depois dessa interagao.
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Para referéncia, a figura abaixo apresenta uma visdo geral da anatomia dos

questionarios de autoconceito:

Figura 8 - Anatomia dos questiondrios de autoconceito

ko pouco impartante para vood, mar —p Cabecalho ou texto introdutério

Entiio, a0 ter uma experiéneia de Conversa Dificil ideal, eu gostaria de ter os seguintes
sentimentos/percepgbes:

Identificacdo do respondente

v

—  Escalas de diferencial semantico
do tipo Likert de sete pontos

Fonte: produzido pelos pesquisadores (2020).

A anatomia dos questionarios de autoconceito conta com um cabegalho que situa
o0 participante em relagdao ao tema e a como preencher o questionario; com uma se¢ao que
ajuda a identificar o respondente coletando informagdes como nome e e-mail; e, por fim,
com um conjunto de escalas diferencial semantico, do tipo Likert de sete pontos, com os
qualificadores da experiéncia (e seus adjetivos opostos) gerados a partir de pesquisa
bibliografica e dos grupos focais. Vale ressaltar que ambos os questiondrios, isto €, do
autoconceito ideal e do autoconceito real, compartilham um conjunto idéntico de escalas,
divergindo apenas em seus cabegalhos e no titulo dos questionarios, que deve ser bastante

evidente para ndo confundir o participante.

Esta se¢do apresentou, de modo resumido, a metodologia baseada em

autoconceito que guiou o0 nosso processo de pesquisa e a elaboragdo dos experimentos
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piloto e final. Mais detalhes serdo dissertados ao longo do texto nas se¢des dedicadas a

cada uma das atividades propostas pela metodologia.

5.3.2 Método role-playing

Tendo em vista a necessidade de proporcionar uma experiéncia real de
conversagao dificil para a avaliacdo baseada em autoconceito, bem como o momento
delicado da pandemia da COVID-19, decidimos pela aplicagdo do método de role-
playing, que consiste em uma pratica em que os participantes assumem o papel de um
personagem e encenam (com ou sem o uso de aderecos) uma situagdo ou um cenario
estabelecido previamente (SIMSARIAN, 2013). Esse método, que lembra o teatro de
improvisagao, foi escolhido para viabilizar o acontecimento dessas conversas dificeis no
contexto remoto, para facilitar o processo de recrutamento e, principalmente, para

preservar a integridade e a seguranga dos participantes durante essa interagao.

Nao tinhamos experiéncia conduzindo esse tipo de experimento no contexto
remoto e, por causa disso, entendemos que uma conversa dificil encenada poderia gerar
insights e dados relevantes sobre a dindmica da experiéncia de conversagao dificil. Vale
ressaltar que o designer frequentemente utiliza protétipos ainda em processo de evolugdo
para avaliar a experiéncia real de autoconceito, assim sendo, entendemos que as conversas
encenadas, apesar de ndo conterem a mesma carga emocional e os riscos de uma situagao

real, podem ser consideradas um tipo de prototipo e gerar direcionamentos importantes.

Em processos de design, o role-playing pode ser aplicado para testar ergonomia,
usabilidade, aceitagdo e, at¢ mesmo, a experiéncia. Em linhas gerais, nosso desenho
experimental consistiu em formar duplas que encenaram uma situa¢do de conversagdo
dificil, no contexto do ambiente organizacional, entre um gestor ¢ um integrante de sua
equipe. Mais detalhes sobre os personagens, o cendrio, os grupos de analise e as jornadas
empaticas inseridas no contexto da conversacao dificil serdo apresentados ao longo dos
topicos de experimento piloto e experimento final, quando explicaremos o processo de

construcao desses instrumentos € comentaremos os imprevistos e aprendizados.
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5.4  Elaboracao dos questionarios de autoconceito

5.4.1 Focus group

Em linha com a metodologia baseada em autoconceito apresentada no topico
5.3.1, consideramos que a etapa de Preparagdo ou de Defini¢do do Desafio, que abrange
a primeira delimita¢do do objeto de pesquisa, do contexto e do perfil dos participantes,
foi cumprida a partir da pesquisa bibliografica, da decisdo de realizar o experimento
conjuntamente com a pesquisadora Rute Harada e do desenho experimental construido

adequadamente para o contexto remoto.

Tendo como recorte a investigacdo da experiéncia de conversagdo dificil no
contexto do ambiente organizacional, iniciamos a etapa de Elaboragdo dos Questionarios
de autoconceito com a aplicagdo de uma sessdo de focus group. O encontro contou com
a participagdo de oito pessoas — de idades, experiéncias profissionais e personalidades
muito diversas — que foram recrutadas através de convite nas midias sociais e que
participaram voluntariamente sob a condi¢do de assinatura dos termos TCLE e de uso de

imagem, que estdo disponiveis no apéndice.

Figura 9 - Sala online durante o focus group.

Grava Tela 2020-05-16 é.
C —;

Fonte: produzido pelo Autor e pela pesquisadora Rute Harada (2020).

O encontro foi realizado em uma sala online na plataforma Google Meet no
sabado, dia 16 de maio de 2020, das 10:00 as 12:00 horas, € comegou com a apresentagao

dos pesquisadores (cf. primeiro quadro da fig. 9) e em seguida o convite para que cada
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um dos participantes se apresentasse, comentando sobre a sua experiéncia profissional,
expectativa para o encontro e alguma curiosidade que gostaria de compartilhar com o
grupo. Ao longo da sessdo perguntamos sobre experiéncias de conversagdo dificil, sobre
os ambientes onde esse tipo de conversa costuma acontecer para eles e sobre as emogoes

que aparecem antes, durante e depois de cada episodio de conversa dificil.

Nosso objetivo foi o de capturar as percepcdes e os sentimentos envolvidos em
uma experiéncia de conversa dificil para gerar os questionarios de autoconceito ideal e
real. Antes do focus group, imagindvamos que as expectativas e as percepgdes
considerando os perfis de gestor em posi¢ao de lideranga e de funciondrio em posi¢ao de
liderado seriam divergentes, portanto, estavamos preparados para gerar questiondrios
diferentes para avaliar a experiéncia de cada perfil. No entanto, descobrimos durante a
sessao que ha uma concordancia ou, até¢ mesmo, um alinhamento entre essas percepgoes;
essa constatacao nos levou a decisao de gerar um questionario Unico que contemplasse

ambos os perfis.

Para manter o engajamento do grupo — composto por arquitetos, engenheiros,
designers e educadores — experimentamos pedir que cada participante, ao final do seu
depoimento, convidasse o proximo a falar até que todos participassem respondendo a

~ 9

pergunta da rodada. Essa dinamica de “passar o bastdo” ajudou a criar um clima ludico e
a fomentar a atengdo do grupo, que tende a se dispersar mais facilmente em uma reuniao
online. Esse encontro dos pesquisadores com o compartilhamento de experiéncias tao
sensiveis e que marcaram a vida dos participantes fez saltar aos olhos, na pratica da

abordagem, mais uma vez, a importancia do tema conversacao dificil.

5.4.2 Construgdo dos questionarios

Os questionarios de autoconceito ideal e real sdo estruturados a partir de um
cabecalho que situa o participante em relagdo ao tema e a como preencher o questionario;
de uma se¢do que ajuda a identificar o respondente coletando informagdes como nome e
e-mail; e de um conjunto de escalas de diferencial semantico, do tipo Likert de sete
pontos, com os qualificadores da experiéncia (e seus opostos), sendo que essas escalas
devem ser idénticas nos questiondrios de autoconceito ideal e real. A partir da escuta e da

transcricdo manual da sessdo de focus group, obtivemos os fundamentos para a
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elaboragdo dos questiondrios que seriam utilizados na analise e avaliagdo dos nossos

experimentos em conjunto com o método observacao participativa.

Para a constru¢do dos questiondrios, organizamos os sentimentos e percepcoes
coletados em uma tabela do Excel de acordo com o nimero de mengdes, depois excluimos
sindbnimos e expressdes que poderiam ser agrupadas. Finalmente, selecionamos os
qualificadores mais relevantes e geramos os seus opostos quando necessario. Os pares de
qualificadores obtidos como resultado desse processo de andlise e sintese podem ser

observados no quadro abaixo:

Quadro 2 - Qualificadores da experiéncia de conversacao dificil

Aliviado/Leve +++ ++ + 0 + ++ | +++ | Angustiado/Pesado
Nervoso/Apreensivo +++ ++ + 0 + ++ | +++ | Confiante/Tranquilo
Honesto/Objetivo +HH+ ++ + 0 + ++ | +++ Evasivo/Esquivo
Envergonhado +++ ++ + 0 + ++ | Orgulhoso
Decidido/Determinado +++ ++ + 0 + ++ | +++ Indeciso/Confuso
Frustrado/Desmotivado | +++ ++ + 0 + ++ | +++ | Inspirado/Motivado
Aberto/Empatico +HH+ ++ + 0 + ++ | +++ | Fechado/Resistente
Cansado/Indisposto +++ ++ + 0 + ++ | +++ Agitado/Disposto
Seguro/Livre +++ ++ + 0 + ++ | Ameacado/Preso

Fonte: produzido pelos pesquisadores (2020).

Numa escala de diferencial semantico como essa, o ponto central ou o zero
representa o “nao se aplica” ou a neutralidade, enquanto as extremidades representam a
maior intensidade do sentimento conforme a indicagdo (+, ++, +++). Vale notar que
geralmente utilizamos de sete a nove escalas porque a versdo gratuita da plataforma
Survey Monkey permite a criagdao de até dez perguntas por questiondrio. Desse modo,
nossos questionarios ideal e real sdo compostos pelas nove escalas apresentadas acima e
mais uma pergunta para identificar o nome do respondente, além do cabecalho que

contém instrugdes gerais sobre o preenchimento.

Para um melhor entendimento do processo, reiteramos a informagdo de que o
questionario ideal ¢ aplicado antes de uma interacdo com o artefato e o real logo depois
dessa intera¢do. Para exemplificar como pode ser um cabegalho de questionario de
autoconceito, abaixo estd apresentado o que criamos para o nosso questiondrio ideal de

conversac¢ao dificil no ambiente organizacional:



57

Por favor, imagine por alguns segundos o seguinte contexto:
vocé se deparou com uma situagao em que precisaria ter uma conversa
dificil no ambiente de trabalho, mas, quando a conversa acontece, vocé
sente que foi uma conversa dificil ideal. Marque no formulario abaixo
0 que seria mais importante para voc€, em termos de como vocé
gostaria de se sentir, idealmente, apds ter uma conversa dificil, em
termos do quanto cada um desses sentimentos/percepcdes seriam
importantes para vocé. Se o sentimento/percep¢ao for indiferente ou
muito pouco importante para vocé, marque “0”. Caso o
sentimento/percep¢do nao seja indiferente para vocé, marque o quanto
ele ¢ importante para uma experiéncia de conversa dificil ideal, em sua
opinido, onde “+” ¢ pouco importante, “++” importante, “+++" muito
importante. S6 faga uma marca em cada linha e, por favor, lembre-se
que no existe resposta certa ou errada, importa o que vocé acha menos
ou mais importante. Entdo, ao ter uma experiéncia de Conversa Dificil
Ideal, eu gostaria de ter os seguintes sentimentos percepcdes:

(trecho retirado do formulario de autoconceito ideal elaborado pelos
pesquisadores, 2020)

Em geral, o questiondrio real ¢ mais simples e ndo precisa narrar um cenario
hipotético de uso, nele fazemos uma alusdo a interagdo que o participante vai ter com o

prototipo ou artefato sendo avaliado que, no nosso caso, ¢ uma jornada empatica:

Agora que vocé encenou uma experiéncia de Conversa Dificil
Real, marque no questionario abaixo como foi sua percepcao acerca de
cada um dos sentimentos/percepgdes  listados. Se o
sentimento/percep¢do que a experiéncia de Conversa Dificil
Real passou para vocé num determinado quesito for neutro, pouco
importante, ou impressionou pouco, marque “0”. Caso o
sentimento/percepgdo ndo seja neutro para vocé, marque o quanto ele
lhe impressionou, onde “+” ¢ pouco importante (impressionou pouco),
“++”  importante (impressionou), “+++” muito importante
(impressionou muito). S6 faga uma marca em cada linha e, por favor,
lembre-se que ndo existe resposta certa ou errada, importa o que vocé
acha menos ou mais importante. Entdo, ao usar ter a experiéncia de
Conversa Dificil Real, eu tive as seguintes
impressdes/sentimentos/percepgdes:

(trecho retirado do formulario de autoconceito real elaborado pelos
pesquisadores, 2020)

Finalmente, construimos os questiondrios online na plataforma Survey Monkey e
a visualizagdo completa desses questionarios esta disponivel no apéndice. Vale destacar
que decidimos ndo utilizar o termo “jornada empatica” ou elucidar que estdvamos

experimentando um artefato no contexto da conversacao dificil. Tal procedimento foi
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adotado para minimizar vieses ou desvios de comportamento. Esses arranjos

metodolodgicos serdo apresentados em detalhes nas se¢des dedicadas ao experimento

piloto e ao experimento final que seguem.

5.5  Experimento piloto

5.5.1 Visao geral do experimento piloto

Testar o desenho experimental nos ajuda a aferir os instrumentos e a enxergar

gargalos na conducdo e novas oportunidades para a pesquisa. Nosso experimento piloto

contou com o acontecimento de trés conversas dificeis encenadas entre personagens

ficticios: um gestor (Cristina) e um integrante de seu time (Miguel) no contexto do

ambiente organizacional. Essas interagdes, baseadas em uma narrativa inventada pelos

pesquisadores e encenada pelos participantes voluntarios, foram divididas em trés grupos,

conforme abaixo:

Grupo 1 ou grupo de controle: os integrantes ndo receberam
nenhum tipo de incentivo ou dica para exercitar a empatia. Os
participantes desse grupo recebiam as fichas de personagem e de
contexto, mas nao eram apoiados por nenhum artefato orientado a

experiéncia empatica.

Grupo 2 ou grupo instrugdes orais: antes da conversa ou na etapa de
antecipagdo, os participantes desse grupo escutavam algumas
recomendagdes, baseadas nos principios da Comunicagdo Nao-
Violenta, sobre a importancia do exercicio da empatia. A leitura

dessas instrugdes orais era realizada pelos pesquisadores.

Grupo 3 ou grupo jornada empdtica: a conversa dificil desse grupo
era apoiada por uma jornada empatica, baseada nos principios da
Comunicacao Nao-Violenta, que conduzia os participantes desde a
etapa de antecipacdo (antes da conversa) at¢ a etapa de reflexdo

(depois da conversa).

Este arranjo em trés grupos leva em consideracdo a preocupacdo com o

estabelecimento de uma baseline (grupo 1) e de uma intervengao genérica (grupo 2) como
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objetos de andlise e comparagdo com a nossa jornada empatica (grupo 3). Desse modo,
podemos nao sé avaliar a dindmica provocada pela inser¢do de uma jornada empatica no
contexto da conversacao dificil, mas também entender as mudangas ¢ similaridades em

relacdo aos outros grupos do experimento.

Recrutamos amigos e pessoas proximas, através de convite direto via Whatsapp,
para participarem do experimento piloto e definimos as duplas de conversa de acordo com
a experiéncia em cargos de gestdo. Para a aplicacdo do método de role-playing, criamos
fichas de personagem, fichas para o contexto da conversa, as instrug¢des orais do grupo 2
e a jornada empatica do grupo 3. Vale destacar que todos os voluntarios participaram do

experimento piloto mediante o preenchimento dos termos TCLE e de uso da imagem.

A seguir, vamos apresentar os preparativos € o processo de concepgao dos

materiais de apoio do experimento piloto.

5.5.2 Criagdo das fichas de personagem

Construimos as fichas de personagem com base nas diretrizes de Lebowitz (1984)
e de Lauther (1998), bem como nas narrativas compartilhadas pelos participantes da
pesquisa durante a sessdo de focus group. Sao dois personagens ficticios, sendo que o
primeiro, Cristina, que atua como gestora em uma empresa de Produtos Digitais. A
primeira versdo dessa ficha A, utilizada no experimento piloto, pode ser visualizada

abaixo:
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Figura 10 - Ficha de Cristina do experimento piloto

FICHA DE PERSONAGEM - A

NOME Cristina

EMPRESA

DM Produtos Digitais

IDADE 32 anos

CARGOD

Gestora do time de pesguisa

RELACAD Mamera e morasd

FERSONALIDADE

TEMFO DE EMPRESA

4 anos

Muito exigente consigo, dedica a maior parte de seu tempo ao trabalho, cumprindo as demandas
profissionais com riger e dedicacao total. Por outro lado, quando se trata de relacicnamentos
interpessoais, costuma ser desatenta e deixa escapar detalhes importantes.

OBJETIVOS

Faz diversos investimentos e
cuida muito bern do seu
dinheire, pois quer se
aposentar aos 50 anos e
visitar todos os paises do
mundo. Também almeja subir
de cargo e se tornar sdcia da
empresa onde trabhalha.

MEDOS

Medo de nao atingir suas
préprias expeclativas
pessoais e de ndo consequir
realizar seu sonho de viajar
pelo mundo. Também tem
meda de insetos & espiritos,

0 QUE GOSTA

Mo tempo livre gosta de
cozinhar sobremesas, jogar
jogos de tabuleiro com seus
amigos e se interessa por
quebra-cabecas de lugares
turisticos. Seu habby
favorito & trabalhar com
ceramica.

FORGAS

E bastante &gil, metédica e
canfiavel. Tenta tratar seus
amigos e colegas sempre
com responsabilidade e
honestidade, Por isso,

se tornou a "confidente

da turma”.

0 QUE NAD GOSTA

- Feriados

- Trabalhar sozinho

- Gatns

- Churrasco

- Sertanejo Universitario

FRAQUEZAS

Dificuldade de tormar
decisoes sozinho e de delegar
tarefas. N3o gosta de ser a
“Unica responsével pelas
coisas” e quando se sente
constrangida, tende a
procurar por culpados

para seus proprios erros,

Fonte: produzido pelos pesquisadores (2020).

A ficha de personagem contém informac¢des como nome, idade, empresa onde

trabalha, cargo que ocupa, tragos de personalidade, objetivos de vida e coisas que a

personagem gosta e desgosta. Fundamentados pela literatura especializada, nos

esforgcamos para criar personagens com forgas, fraquezas, virtudes e defeitos para nio

incorrer na dindmica polarizada de hero6i versus vildo. Queriamos que a experiéncia de

conversa dificil encenada abrisse espago para que os participantes interpretassem a

narrativa a seu proprio modo e tomassem decisdes que conduzissem a conversa em

diregdes inusitadas. A ficha de personagem B ¢ sobre Miguel, que trabalha na mesma

empresa sob a tutela profissional de Cristina.



Figura 11 - Ficha de Miguel do experimento piloto

FICHA DE PERSONAGEM - B

NOME Miguel

eMPrESA DM Produtes Digitais

IDADE 24 anos

RELACAD Solteiro & divide apartamenta

FERSONALIDADE

CARGD Junior do time de pesquisa

TEMPO DE EMPRESA

Tanoe meio

Esperto, mente aberta e calmo, Trata as coisas do dia-a-dia com levera, Per outre lade, quando se
senle pressionado fica anzioso e parece gue "perdeu o controle”. Extrovertido & bom de conversa,
gosta de ser o centro das atencoes.

OBJETIVOS

Quer ser professor
universitario & ter um

canal no Youtube sobre dicas
de viagern. Graduadao emn
Comunicacdo Social, pretende
fazer Mestrade @ Doutorado
em sua area de atuagda.

MEDOS

Termn medo de ficar ocupado
demais com o trabalho e nao
canseguir tempa para
estudar para o

Mestrado Também tem medo
de sua horta marrer e de ser
assaltado na rua.

0 0UE GOSTA

Gosta de fazer uma coisa de
cada vez @ se sente motivado
ao finalizar cada item de sua
lista de tarefas no trabalho.
Adera calés artesanais e
pessul uma mini-horta em
seu apartamenta,

FORGAS

Dedica muita energia para as
coisas gue conguistam o seu
interesse & realmente

"weste a camisa” de seus
projetos pessoais. Nao temn
medo de falar comno se

sente & aprende tudo muito
rapido,

0 QUE NAD GOSTA

- Trabalho de dltima haora
- Fazer hora extra

- Café expressc

- Lavar roupas

- Poesias

FRAQUEZAS

Preguica de iniciar tarefas e
procrastina quande tem
muitas demandas, As vezes
acha que "sabe tude” & tem
pouca paciéncia para ouvir,
especialmente quande

se trata de pesscas mals
velhas.
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Fonte: produzido pelos pesquisadores (2020).

Inicialmente, consideramos fazer versoes diferentes das fichas A e B com a
variagao de género masculino e feminino, tendo em vista que os participantes ndo eram
atores profissionais e que essa flexibilidade poderia ajudar na interpretacdo. Nao obstante,
mudamos de ideia ao refletir que a ficha de personagem nao deveria ser encarada como
um papel rigido, mas apenas como um ponto de partida para que cada participante pudesse
se inserir dentro da narrativa de conversa dificil. Para complementar as fichas de
personagem, construimos também fichas do Contexto da conversa, que serdo

apresentadas a seguir.

5.5.3 Criacao do contexto da conversa

As fichas do contexto da conversa sinalizam o que provocou a emergéncia da
conversa dificil. Na narrativa ficticia, o time liderado por Cristina (personagem A) era
responsavel por realizar uma série de entrevistas e de apresentar os resultados para a

diretoria da empresa. Miguel (personagem B), sob a tutela profissional de Cristina, ficou
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incumbido de entregar parte dessa tarefa, mas ndo entendeu muito bem o que deveria ter
sido feito e guardou essas duvidas para si. O trabalho de Miguel ficou incompleto e
Cristina precisou assumir essa carga extra de trabalho de Gltima hora, comprometendo a
qualidade da entrega para a mesa de diretores. Insatisfeita, pois ndo conseguiu mostrar
um resultado excelente como habitualmente, Cristina marcou uma conversa com Miguel

para entender o que havia acontecido.

Assim como as fichas de personagem, nos fundamentos nas experiéncias
compartilhadas durante a sessdo de focus group para criamos a narrativa do contexto da
conversa dificil que foi utilizada no experimento piloto. Essas fichas que estruturam a
trama foram anexadas as fichas de personagem e continham o contexto da conversa, uma
visdo particular de cada personagem sobre a situagdo e uma expectativa também
individual. Vale ressaltar que os participantes que encenaram essa conversa entre Cristina
e Miguel ndo tinham acesso a visdo e a expectativa do outro personagem, o que ajudou a
criar um clima de desconforto, incerteza e surpresa que geralmente prevalece em uma

experiéncia real de conversagao dificil.
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A ficha de contexto abaixo apresenta a perspectiva de Cristina (personagem A):

Figura 12 - Ficha de contexto A do experimento piloto

CONTEXTO DA CONVERSA

A equipe de pesquisa ficou respensavel por entrevistar 30 clientes importantes da empresa a respeito
de um novo produto que estava em fase de desenvolvimento. O time montou conjuntamente o protocolo
da entrevista e cada intergrante da equipe ficou responsavel por entrevistar 5 clientes. A gestora,
Cristina, fez questao de acompanhar o processo de maneira individual, perguntande diariamente comao
estava o progresso de cada um. Miguel garantiu, repetidas vezes, que estava tudo dentro do plenegjado
e que teria o mateiral pronto no dia da entrega. No grande dia da reunido de equipe, para a surpresa de
todos, o material entregue por Miguel estava incompleto e naoc seguiu o protocolo acordado
previamente. Sem muito tempo para grandes correcdes, a gestora, Cristina, decidiu levar o material
para a sua propria casa e consertar, como podia, o trabalho que deveria ter sido de Miguel. Criticada na
reuniao cam os diretares por causa do material incompleto, a gestora decidiu, a contragosto, tomar a
responsahilidade para si. Assim que saiu da reunido e visivelmente irritada, Cristina marcou uma
coversa com Miguel, um a um, no dia seguinte.

VISAD DO PERSONAGEM EXPECTATIVA

Confiei na palavra de Miguel, pois ele sempre
foi esperto e aprendeu tudo muito rapido,
mas, pensando bem, ndo é a primeira vez que
ele ndo entrega o gque Lhe foi pedido. As vezes
eu acho que ele pensa que sabe tudo! Passei
vergonha na frente dos diretores e odeio ser
vista como a irresposavel, especialmente
quando ndo é culpa minha. Trabalhar sozinha
também é um saco, mas quando o time nao
colabora fica muito complicado... Bom, agora
ja esta feito. O que quero saber é se Miguel
realmente entende a importancia de se fazer
um bom trabalho e, se ele nao tiver uma boa
justificativa...Enfim, saberei quando
conversarmos.

Fazer com que Miguel peca desculpas e
prove gue ainda quer continuar trabalhando
na empresa.

VAMOS INICIAR A CONVERSA?

Fonte: produzido pelos pesquisadores (2020).

Cristina confiou em Miguel e ficou decepcionada. Ela tem a sensag¢do de que
Miguel acha que “sabe tudo” e que por isso ndo se esfor¢cou o bastante para realmente
entender o que deveria ser feito. Na visao de Cristina, que ¢ muito preocupada com a sua
imagem de profissional responsavel, fazer trabalho de ultima hora e entregar um pouco
menos do que o habitual ¢ motivo de vergonha. Sentindo-se confusa e injusticada, sua

expectativa era a de que Miguel tivesse uma oOtima justificativa e pedisse desculpas.
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A ficha seguinte apresenta a visdo de Miguel (personagem B):

Figura 13 - Ficha de contexto B do experimento piloto

CONTEXTO DA CONVERSA

A equipe de pesquisa ficou responsavel por entrevistar 30 clientes importantes da empresa a respeito
de um novo produto que estava em fase de desenvolvimento. O time montou conjuntamente o protocolo
da entrevista e cada intergrante da equipe ficou responsavel por entrevistar 5 clientes. A gestora,
Cristina, fez questao de acompanhar o processo de maneira individual, perguntando diariamente como
estava o progresso de cada um. Miguel garantiu, repetidas vezes, que estava tudo dentro do plenejado
e que teria o mateiral pronto no dia da entrega. No grande dia da reuniao de equipe, para a surpresa de
todos, o material entregue por Miguel estava incompleto & ndo seguiu o protocolo acordado
previamente. Sem muito tempo para grandes correcoes, a gestora, Cristina, decidiu levar o material
para a sua prépria casa e consertar, como podia, o trabalho que deveria ter sido de Miguel. Criticada na
reuniao com os diretores por causa do material incompleto, a gestora decidiu, a contragosto, tomar a
responsabilidade para si. Assim que saiu da reunido e visivelmente irritada, Cristina marcou uma
coversa com Miguel, um a um, no dia seguinte.

VISAO DO PERSONAGEM EXPECTATIVA

Averdade é que me sinto desmotivado com o Levar uma bronca da gestora ou, na pior, até

trabalho. As conversas sao longas demais,
improdutivas demais e percebo gue, quando
finalmente chego em casa, estou exausto para
qualquer coisa. Todo mundo tem que pagar os holetos
e o saldrio & ok, mas quando entrei na empresa eu
queria me sentir desafiado. Cristina também nao
ajuda, sempre que tento mostrar alguma etapa do
projeto em andamento, ela responde com um simples
“gostei” ou "parabéns”. Isso ndo me ajudal Parece até

ser demitido. Mas, ficaria satisfeito se, para
comecar, ndo fosse mais tratado como
estagidrio, recebesse criticas construtivas
pelo trabalho e pudesse focar mais tempo no
que mais gosta de fazer na empresa:
planejamento [bem longe das chamadas de
telefane). Sinceramente, preciso do trabalho
para me manter na cidade e até gosto do
ambiente. Nao quero sair...

que eu estou incomodando. .. E pedir muito receber
um feedback construtive? Para ser sincero, nao
entendi o protocolo de pesquisa e fiquei com vergonha
de perguntar. Odeio entrevistar clientes e queria
mesmo era estar cursando o Mestrado...

VAMOS INICIAR A CONVERSA?

Fonte: produzido pelos pesquisadores (2020).

Por outro lado, Miguel se sente desmotivado com o trabalho e acha que as reunides
sdao improdutivas. Ele queria se sentir mais desafiado, receber feedbacks construtivos e
ndo so o “gostei” ou os “parabéns” de sempre. A verdade ¢ que nao Miguel gosta de fazer
a tarefa que pediram e ele ficou constrangido (ou simplesmente nao quis) em perguntar
qualquer coisa. Vai ser uma conversa dificil e Miguel espera levar uma bronca de Cristina
ou até mesmo ser demitido. Ele admite que ndo entendeu muito bem o protocolo que foi
passado, mas, se possivel, gostaria de mais uma chance e que pudesse se envolver mais
com o processo de tomada de decisdo e com as tarefas que ele gosta de executar.

Com as fichas de personagem e de contexto finalizadas, criamos as intervengoes
(instrugdes orais e jornada empatica) para apoiar a conversa dificil encenada do
experimento piloto. O processo de criacdo dessas intervengdes sera comentado nas

proximas duas segdes.



65

5.5.4 Criacao de instrucdes orais

Fundamentados na Comunicagdo Nao-Violenta de Marshall Rosenberg (2006),
criamos um conjunto de instrugdes orais para apoiar a fase de antecipagdo da conversa
dificil do grupo 2. Nossa intengao era a de entender se uma pequena intervengao genérica,
orientada a experiéncia empatica, provocaria diferencas perceptiveis na dinamica do
experimento em relagdo ao grupo de controle (grupo 1) e ao grupo jornada empatica
(grupo 3). As recomendagdes lidas pelos pesquisadores antes da conversa encenada estdo

listadas abaixo:

e Seja empatico e preste ateng¢do nos detalhes;

e Seja sincero e gentil a0 mesmo tempo. Lembre-se que expressar
vulnerabilidade pode ajudar a resolver conflitos;

e Seja curioso sobre o Outro e faca perguntas, escute os diferentes
pontos de vista;

e Escute o que outro tem a dizer até o final, interrompa somente
quando necessario;

e Evite generalizar como, por exemplo, falar “vocé SEMPRE faz
1ss0”, “vocé NUNCA faz aquilo”;

e Evite julgamentos como, por exemplo, “vocé faz isso porque ¢

preguicoso”.

Vale destacar que depois de confirmar se os participantes do grupo 2 escutavam
com clareza, este texto foi narrado pelos pesquisadores sem o auxilio de qualquer suporte
visual. Finalmente, vamos comentar o processo de criacdo da jornada empdtica que

utilizamos para apoiar a conversa dificil do grupo 3 durante o experimento piloto.

5.5.5 Criacdo da jornada empatica

Criamos uma jornada empatica para apoiar o grupo 3 do experimento piloto a
partir dos quatros passos da Comunica¢do Nao-Violenta de Marshall Rosenberg (2006):
observagao, expressao de sentimentos, expressao de necessidades e expressao de pedidos.

Desse modo, nosso primeiro artefato era composto por quatro etapas e cada uma continha
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uma série de exercicios que os participantes da conversa precisavam cumprir antes de

iniciar a etapa seguinte.

O esquema abaixo apresenta as capas introdutdrias que dao inicio a cada uma das

etapas da jornada:

Figura 14 - Visdo geral da jornada empatica do experimento piloto

Mvnbo bo EV Muupo b6 OVTRO

05 no "Mundo do 0 Outro & sempre diferente de mim e quando Eu me

> maneiras Unicas de
cuidado, no Mundo do

Teres DA ACAO

1
A}
A Terra da Acao & o Ultimo passo da nossa p
jornada, temos um acordo firmado & & preciso o
\\ f—,
] B

verificar se todas as partes entenderam o acordo
e estao cientes de suas novas tarefas. E hara de U

agir e. nessas horas, as botas da conscigncia sao
as suas melhores amigas,

n

Fonte: produzido pelos pesquisadores (2020).

Conforme o esquema acima, a etapa 1, Mundo do Eu, convida os participantes a
suspederem os julgamentos e a observarem a situagdo como ela ¢; a etapa 2, Mundo do
Outro, sugere a troca de sentimentos e o exercicio da escuta ativa; a etapa 3, Terra dos
Acordos, pede que os participantes coloquem na mesa as concondancias e discordancias
para encontrar por onde podem caminhar juntos. Finalmente, a etapa 4, Terra da A¢do,
pede o comprometimento em iluminar a propria vida e a vida do Outro através de agdes
concretas, com data e hora marcadas. Percorrendo as etapas dessa jornada empatica,

imagindvamos que a conversa dificil encenada teria um desenrolar mais significativo.

Vale notar que esse desenho de jornada empatica abrangia, conforme a
terminologia de Hassenzahl (2013), os momentos de antecipagdo (antes da conversa),
evento principal (durante a conversa) e reflexdo (apds a conversa), definindo marcadores

que precisavam ser cumprimos conjuntamente ao longo da experiéncia. Cada etapa
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possuia algumas tarefas para anotar e refletir, bem como algumas dicas fundamentandas

na Comunicagdo Nao-Violenta, conforme ilustra o esquema abaixo:

Figura 15 - Exemplos de atividades da jornada empética do experimento piloto

Sobre o tema dessa conversa, o que vocé
OBSERVA que te causa incomodo?

Escrevam suas respostas em um papel.

TEMPO

-
2 0 m l n ou ate ficarem satisfeitos.

Muwps ps EV

Sobre o que foi conversado até entao, em que aspectos vocés a Escrevam um resumo do acordo de maneira simples:
concordai e a edu undamental e que n3o
Resuma do acordo
Escrevam aqui...

Resposta da dupla:

Escrevam aqui

7000 ACORDO TEM UM PRAZD, ESTABELEGAM
UM DIA PARA CHECAR O PROGRESSD

TeRRA DOS ACORDOS Terrs DA ACAC

Fonte: produzido pelos pesquisadores (2020).

Presencialmente, poderiamos ter utilizado cartas ou até um tabuleiro para apoiar
o grupo 3 do experimento piloto. No entanto, tendo em vista as imposi¢des de isolamento
social provocadas pela pandemia da COVID-19, adaptamos essa jornada empdtica para o
contexto online. A alternativa que adotamos foi a de construir o artefato utilizando a
plataforma Google Presentation, pois nela era possivel compartilhar o material em
formato de apresentagdo e os participantes conseguiriam preencher as atividades
conjuntamente e de maneira sincrona. Nas se¢des a seguir, comentaremos sobre o
planejamento e a realizagao do experimento piloto, apresentando as primeiras evidéncias,
consideracdes sobre o desenho experimental e alguns imprevistos que aconteceram no

dia do experimento piloto.
5.5.6 Planejamento do experimento piloto
Em linhas gerais, nosso experimento piloto contou com o acontecimento de trés

conversas dificeis encenadas entre os personagens Cristina e Miguel, no contexto do

ambiente organizacional; essas conversas, por sua vez, foram divididas em trés grupos:
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grupo 1 ou grupo de controle, grupo 2 ou grupo instrugdes orais € grupo 3, grupo artefato
ou grupo jornada empatica. Para apoiar a execugdo desse experimento piloto, que tinha
como objetivo checar as forcas e fraquezas do desenho experimental, elaboramos roteiros

para cada um dos grupos, conforme abaixo:

Quadro 3 - Roteiros do experimento piloto

ETAPA ROTEIRO DE ATIVIDADES PARA O GRUPO 1 - CONTROLE

1 Apresentagdo rapida sobre o trabalho e como sera o experimento + explicagdo da ficha de

personagem (5 min)

2 Preenchimento do Formulario de Autoconceito sobre a Experiéncia Ideal
3 Distribuicao das fichas de contexto e personagem para leitura e interpretacdo (5-15 min)
4 Check-in para Incorporar os Personagens
5 Inicio da Conversa livre (sem intervengao)
6 Preenchimento do Formulario de Autoconceito sobre a Expectativa Real
7 Check-out + Agradecimento
ETAPA ROTEIRO DE ATIVIDADES PARA O GRUPO 2 — INSTRUCOES ORAIS
1 Apresentagdo rapida sobre o trabalho e como serd o experimento + explicagdo da ficha de

personagem (5 min)

2 Preenchimento do Formulario de Autoconceito sobre a Experiéncia Ideal
3 Distribuicdo das fichas de contexto e personagem para leitura e interpretagdo (5-15 min)
4 Apresentagdo das instrugdes orais sobre CNV:

e Seja empatico e preste atencao nos detalhes.

e Seja sincero e gentil a0 mesmo tempo. Lembre-se que expressar vulnerabilidade
pode ajudar a resolver conflitos.

e Seja curioso sobre o Outro ¢ faga perguntas, escute os diferentes pontos de vista.

e Escute o que outro tem a dizer até o final, interrompa somente quando necessario
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e Evite generalizar como, por exemplo, falar “vocé SEMPRE faz isso”, “vocé
NUNCA faz aquilo”.
e Evite julgamentos como, por exemplo, “vocé faz isso porque é preguicoso”.
5 Check-in para Incorporar os Personagens
6 Inicio da Conversa
7 Preenchimento do Formulario de Autoconceito sobre a Expectativa Real
8 Check-out + Agradecimento
ETAPA | ROTEIRO DE ATIVIDADES PARA O GRUPO 3 - JORNADA EMPATICA
1 Apresentacdo rapida sobre o trabalho e como sera o experimento + explicacdo da ficha de
personagem (5 min)
2 Preenchimento do Formulario de Autoconceito sobre a Experiéncia Ideal
3 Distribuicdo das fichas de contexto e personagem para leitura ¢ interpretagdo (5-15 min)
4 Apresentagdo do Artefato e acompanhamento a partir da técnica Magico de Oz.
5 Check-in para Incorporar os Personagens
6 Inicio da Conversa
7 Preenchimento do Formulario de Autoconceito sobre a Expectativa Real
8 Check-out + Agradecimento

Fonte: produzido pelos pesquisadores (2020).

Em resumo, os roteiros do experimento piloto comecam com o acolhimento dos

voluntdrios, em seguida os participantes precisam preencher o questionario de

autoconceito ideal, depois eles teriam um tempo para ler e incorporar o seus personagens

e, finalmente, teriamos a nossa conversa dificil encenada. Ao final desse processo, cada

participante avaliaria a sua experiéncia preenchendo o questionario de autoconceito real

e daria um depoimento sobre como foi participar do processo. Vale destacar que os

roteiros do experimento piloto foram utilizados apenas internamente para planejar e

relembrar os pesquisadores ao longo das sessdes.
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Ao todo, participaram do experimento piloto seis participantes voluntérios,
divididos em duplas nos trés grupos do desenho experimental (controle, instru¢des orais
e jornada empdtica). Atendendo as recomendagdes do orientador, recrutamos pessoas
proximas dos nossos circulos sociais como amigos, familiares e colegas. Demos
prioriodade para convidar participantes com experiéncias de trabalho diversas, seja como
freelancer, gestor, estagiario ou empreendedor. Concluimos o recrutamento com uma
amostra de participantes de diferentes faixas etarias e todos com alguma experiéncia
profissional. Em seguida, realizamos um sorteio internamente para montar as duplas e

decidimos quem seria qual personagem nessa rodada do experimento.

Nossa estimativa de tempo para a duracdo das interagdes era de uma hora e trinta
minutos por dupla. Enviamos as fichas de personagem e de contexto da conversa algumas
horas antes das sessoes de role-playing para um primeiro contato dos participantes com
0s personagens e o cenario da encencao. Os encontros aconteceram em uma sala online
na plataforma Jitsi Meet ¢ foram gravados tanto pelo aplicativo Quicktime como pela
propria plataforma. Por fim, o sefup do experimento piloto envolveu o uso de dois
computadores: um dedicado a compartilhar a imagem dos pesquisadores e outro para

compartilhar links, acompanhar o roteiro e projetar a jornada empatica quando necessario.

O experimento piloto foi fundamental para identificarmos forcas e fraquezas,
inconsisténcias e oportunidades antes da realizacdo do experimento final. No proximo
topico, comentaremos sobre como foi a execugdo do experimento piloto € sobre os

aprendizados do processo.

5.5.7 Realizag¢do do experimento piloto

Nosso experimento piloto contou com a participagdo de seis voluntarios, sob a
condig¢do de preencher os termos TCLE e uso de imagem, e aconteceu no sabado, dia 23
de maio de 2020. Os participantes foram agrupados em duplas e encenaram uma conversa
dificil entre os personagens Cristina e Miguel no contexto do ambiente organizacional.
As sessdes, com duragdo prevista de uma hora e trinta minutos, foram realizadas nos
seguintes horarios: a primeira foi o grupo 3 ou grupo jornada empatica que iniciou as
10:00h, em seguida tivemos o grupo 2 ou grupo instrugdes orais as 14:00h e, finalmente,

o grupo 1 ou grupo de controle as 15:30h.
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Os links de acesso para a sala online no Jitsi Meet foram enviados para os
participantes cerca de dez minutos antes do horario combinado para que pudessem testar
os seus equipamentos e a qualidade da conexao com a internet. Comentaremos abaixo, de
maneira resumida, sobre cada uma das sessdes do experimento piloto, respeitando a

ordem em que elas aconteceram.

5.5.7.1 Experimento piloto do grupo 3 (jornada empatica)

Os dois participantes entraram pontualmente as 10:00h na sala online da
plataforma Jitsi Meet e foram acolhidos pelos pesquisadores. Apds o primeiro contato e
os esclarecimentos sobre o tema da pesquisa, os participantes foram incentivados a se
apresentarem para seus parceiros de atuacdo como uma maneira de “quebrar o gelo”.
Apo6s as introdugdes, os pesquisadores enviaram, via Whatsapp, o link para o
preenchimento do questionario de autoconceito ideal, no qual os participantes deveriam
imaginar como gostariam de se sentir, idealmente, depois de uma experiéncia de

conversagao dificil.

Apo6s a submissao das respostas do questionario de autoconceito ideal, enviamos
novamente as fichas de personagem e do contexto da conversa para que os participantes
pudessem ler e revisar os seus papéis no experimento, € essa preparagdo durou cerca de
dez minutos. Quando os participantes sinalizaram que estavam prontos para comecar a
encenagdo e tentamos iniciar a gravagao pelo Jitsi Meet, recebemos o alerta de que a
plataforma estava congestionada e que nao seria possivel gravar a tela no momento.
Contornamos esse imprevisto utilizando o aplicativo Quicktime Player para gravar o
encontro e aproveitamos a interrupgao para reforcar como funcionaria a jornada empatica,

apresentando uma visao geral de todas as etapas.

Em seguida, usamos o computador de apoio para projetar a tela com a jornada
empatica e pedimos que os participantes sinalizassem ao concluir cada uma das atividades
propostas pela jornada. Para tanto, acordamos que os participantes precisavam “‘erguer a
mao” utilizando o recurso da plataforma Jitsi Meet, ilustrado na figura abaixo, para
indicar a conclusdao. Uma vez que a dupla finalizasse cada uma das atividades da jornada,

os pesquisadores poderiam pular a pagina e iniciar uma nova atividade sem interromper
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o fluxo da conversa encenada. Nossa ideia foi experimentar a técnica mdgico de Oz,

b

fazendo as interagdes do protdtipo de jornada empatica “por tras das cortinas”.

Figura 16 - Erguer a mao no Jitsi Meet

Erguer / Baixar sua mao

PO

Fonte: produzido pelos pesquisadores (2020).

Fechamos a nossa camera ¢ microfone, autorizamos o inicio da conversa e ficamos
esperando o desenrolar da encenagdo. Nesse momento percebemos que a falta de uma
introducao narrada sobre o ambiente onde a conversa de Cristina ¢ Miguel acontecia
causou confusdo nos participantes, que ficaram sem saber “por onde comegar”. Além da
dificuldade inicial, o contato com a jornada empatica ndo foi estabelecido com clareza e
os participantes pularam e repetiram etapas que deveriam ser cumpridas em uma ordem
especifica. Em resumo, o fluxo da jornada empatica projetada pelos pesquisadores foi

completamente atropelado pelos participantes do grupo 3 durante o experimento piloto.

Entendendo que precisariamos rever completamente a jornada que apoiava o
grupo 3 do experimento, ligamos o microfone para guiar os participantes ao longo das
tarefas e até a conclusdo da conversa encenada. Essa fun¢ao de mediador ndo estava
prevista no desenho experimental, mas a confusdo gerada pela jornada empatica e todas
as suas etapas pediu que intervissemos ao longo do experimento piloto. Vale notar que a
jornada empatica utilizada para apoiar o grupo 3 abrangia, conforme o a terminologia de
Hassenzahl (2013), as etapas de antecipagao (antes da experiéncia); estabelecia uma série
de tarefas que precisavam ser cumpridas durante a conversa dificil ou o evento principal;

e encerrava com uma reflexao depois da conversa.

No inicio, imagindvamos que uma jornada que fragmentasse um episodio de
conversacdo dificil em uma sequéncia linear de tarefas poderia apoiar a experiéncia das
pessoas envolvidas na comunicagdo, definindo um passo a passo para “boas conversas”.

No entanto, aprendemos, a partir da literatura e da experiéncia empirica do experimento
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piloto, que a natureza complexa de uma conversa dificil faz com que artefatos inseridos
no contexto para apoiar a experiéncia, mas que definam uma sequéncia linear de etapas a
ser cumprida provoquem estranheza e desconforto nos participantes. Evidéncia disso € o
depoimento de um dos participantes do grupo 3, que afirmou que a jornada empadtica até

ajudou a frear o impulso de ser agressivo e violento, mas atrapalhou a conversa.

Quando a conversa entre os personagens Cristina ¢ Miguel chegou a uma
conclusdo, enviamos o questionario de autoconceito real para que os participantes
pudessem avaliar a sua experiéncia com base nos sentimentos revelados depois da
conversa dificil. No fim da sessdo, incentivamos uma conversa sobre as percepgoes do
experimento piloto e os participantes ressaltaram a dificuldade de encenar no contexto
remoto, destacando o receio de interromper o outro ¢ a falta de habilidade com as
ferramentas de teleconferéncia. Os participantes também elogiaram as fichas de
personagem e de contexto da conversa, argumentando que estavam bem compreensiveis

e que ajudaram para guiar a atuagao.

A sessao do grupo 3 (jornada empatica) no experimento piloto durou uma hora e
onze minutos, cerca de vinte minutos antes do tempo estimado, e rendeu muitos

aprendizados para melhorar o experimento final.

5.5.7.2 Experimento piloto do grupo 2 (instrugoes orais)

A sess@o do grupo 2 ou grupo instrugdes orais foi realizada as 14:00h no dia 23
de maio de 2020. Devido aos problemas com a gravacdo na plataforma Jitsi Meet que
aconteceram na sessdo anterior, decidimos realizar essa rodada em uma sala online do
Google Meet, utilizando o aplicativo Quicktime Player para gravar o encontro. Dessa vez,
fizemos as apresentagdes iniciais ¢ quando tentamos enviar o questiondrio do
autoconceito ideal para os participantes, descobrirmos que o Survey Monkey, plataforma
onde estavam hospedados os questionarios, estava passando por uma manutencao € nao

funcionaria nas horas seguintes.

Para contornar esse imprevisto, geramos rapidamente uma versdo adaptada dos
questionarios de autoconceito ideal e real em uma planilha do Excel, que foram projetadas
e os participantes tiveram que preencher oralmente antes e depois da conversa encenada,

conforme ilustra a figura abaixo:
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Figura 17 - Questionario de autoconceito improvisado

Aliviado/Leve Angustiado/Pesado
Nervoso/Apreensivo Confiante/Tranquilo
Honesto/Objetivo Evasivo/Esquivo
Envergonhado orgulhoso
Decidido/Determinado Indeciso/Confuso

Frustrado/Desmotivada Inspirado/Motivado
Aberto/Empético o @ Fechado/Resistente

Fonte: produzido pelos pesquisadores (2021).

Acreditamos que o fato de os participantes responderem o0s questionarios
oralmente e verem as respostas da sua dupla contaminou a validade dos dados, gerando
resultados pouco confidveis. Nao obstante, essa experiéncia foi muito valiosa para os
pesquisadores a medida que aprendermos sobre possiveis imprevistos que poderiam
acontecer durante o experimento final. Resolvido o incidente e ja& com os questiondrios
de autoconceito ideal preenchidos, os participantes sinalizaram que estavam prontos para
iniciar a encenagdao e, antes da conversa, narramos as instrugdes orais que foram

apresentadas em 5.5.4.

As instrugdes foram lidas pelos pesquisadores sem o apoio de qualquer material
visual, como dissemos, € a nossa intengao era a de descobrir se uma intervengao genérica
antes da conversa, com o objetivo de apoiar a experiéncia de conversacao dificil, seria
capaz de provocar mudangas significativas na dindmica da comunica¢do. Comparando ao
grupo 3 ou grupo jornada empatica, essa sessdo foi mais tranquila e fluiu sem
interrupgdes. No final da interacdo, Cristina e Miguel conseguiram firmar um acordo que

fortalecesse a relagdo e se comprometeram a apoiar um ao outro.

Os depoimentos dos participantes do grupo 2, ao final da encenacgdo, ressaltaram
a surpresa com o resultado alcangado. Eles comentaram que as expectativas criadas em
relagdo a como seria a conversa foram muito diferentes do que aconteceu de fato. Com
base nas fichas de personagem e de contexto, Miguel imaginava que iria ser demitido e
que Cristina seria muito dura com ele. A surpresa ¢ que Cristina foi compreensiva com a
situagdo de Miguel e o convidou para expor o que estava acontecendo com ele.

Comunicados, os dois personagens conseguiram estabelecer uma conversa dificil, mas
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que rendeu bons frutos e fortaleceu a relacao. A sessao do grupo 2 (instrugdes orais) durou

cinquenta e dois minutos, cerca de vinte minutos a menos que a sessao do grupo 3.

5.5.7.3 Experimento piloto do grupo 1 (grupo de controle)

A ultima sessao do experimento piloto foi a do grupo 1 (grupo de controle) e
aconteceu as 15:30h no dia 23 de maio de 2020. Nesse encontro, tentamos gravar a tela
utilizando a plataforma Jitsi Meet, mais uma vez sem sucesso. Os questiondrios de
autoconceito, hospedados no Survey Monkey, também estavam indisponiveis e tivemos
que projetar uma versao adaptada dos questionarios para que os participantes pudessem

responder oralmente, assim como fizemos durante a sessao do grupo 2.

Para essa dupla, que encenou a conversa entre Cristina e Miguel sem o apoio de
qualquer intervengdo orientada a experiéncia empatica, experimentamos improvisar uma
narracao introdutéria para a conversa. O Autor narrou, em linhas gerais, que Miguel
chegou na empresa e bateu a porta de Cristina, em seguida ele entrou e Cristina estava
sozinha na sala, sentada em uma cadeira atras da mesa. Cristina pediu que ele se sentasse
e iniciou a conversa, dizendo [...]. A partir desse cenario narrado, deixamos que os

participantes conversassem livremente.

Esse grupo nao teve a dificuldade inicial de comegar a conversa que foi observada
nas outras sessoes, € a narragdo introdutdria pareceu ser muito importante nesse sentido.
A sessdao do grupo 1 ou grupo de controle durou aproximadamente quarenta e trés
minutos, sendo a mais breve dos trés grupos. De maneira resumida, Cristina pediu que
Miguel explicasse as razoes de ele ter entregado um trabalho incompleto e assim que o
ouviu, considerou a conversa encerrada e disse que iria passar as explicagdes de Miguel
para terceiros, evadindo-se de qualquer responsabilidade sobre a situag@o. Quando a
conversa foi encerrada, perguntamos se os participantes gostariam de dar continuidade e

explorar mais algum ponto, mas eles responderam que estavam satisfeitos.

Os depoimentos dos participantes depois da sessdo também foram breves e o que
saltou foi o desapontamento do participante que encenou o Miguel. Ele comentou que o
desenrolar do experimento foi muito proximo do que ele vivencia diariamente em relagao

as conversas dificeis no trabalho e que apesar de estar habituado, gostaria que as pessoas
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praticassem mais a empatia. Concluidas todas as sessdes do experimento piloto, os
pesquisadores se reuniram para analisar as evidéncias preliminares e para definir as

mudancas necessarias para o experimento final.

5.5.8 Consideragdes para o Experimento Final

Em relacao a avaliagdo baseada em autoconceito, decidimos desconsiderar esses
dados tendo em vista as dificuldades técnicas enfrentadas ao longo do experimento piloto
e as mudangas constantes no protocolo do experimento em cada nova sessdo. Além do
mais, entendemos que o preenchimento oral e em grupo dos questiondrios, especialmente
quando se trata de um tema sensivel como a conversagado dificil, contaminou os dados a
medida que as pessoas tenderam a evitar o conflito e espelharam muitas das percepgdes

elencadas por suas duplas.

Para elucidar as respostas dos questionarios, devemos lembrar que a técnica de
avaliacdo baseada no autoconceito gera, com base nos questionarios ideal (antes da
interacao) e real (depois da interacdo), um valor numérico que corresponde a distancia
entre uma experiéncia considerada ideal e uma experiéncia real. Assim sendo, quanto
menor a pontuag¢ao, mais bem avaliada foi a experiéncia e mais potencial de sucesso tem
o artefato. No experimento final, discutiremos em detalhes como realizar uma avaliagao
baseada em autoconceito, mas, por ora, apresentaremos abaixo as consideracoes € ajustes
que foram realizados para o experimento final com base na execuc¢do das trés sessdes do

experimento piloto.

e Inser¢ao de uma narrativa introdutdéria que demarca o inicio da
conversa para diminuir a tensdo dos participantes com o primeiro
contato da encenagdo. “Miguel bate na porta... Cristina estava
sozinha na sala...Cristina comega a conversa dizendo [...] etc.”

e Enxugamento geral das fichas de personagem e de contexto. Ao
longo das sessdes, percebemos que as fichas ajudaram na atuacdo,
mas o excesso de informagdes provocava uma sobrecarga cognitiva
nos participantes, que ficavam tentando lembrar de todas as

informagdes e até se perdiam durante a conversa.
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¢ C(riagao de uma nova jornada empatica para apoiar a experiéncia do
grupo 3. Definimos que a nova jornada deveria intervir, conforme a
terminologia de Hassenzahl (2013), nas etapas de antecipagdo
(antes da conversa) e reflexdo (depois da conversa), deixando que o
evento principal, a conversa dificil em si, acontecesse de maneira
livre e sem amarras.

e Mudanca de plataforma de teleconferéncia do Jitsi Meet para o
Google Meet, posto que assinamos uma versao corporativa e
verificamos que seria possivel fazer a gravagcdo dos encontros por
ela.

e Preparagdo de versodes offline e individuais dos questionarios de
autoconceito ideal e real em caso da plataforma Survey Monkey,
onde estavam hospedados os questionarios, estar indisponivel no

dia do experimento final.

Realizar o experimento piloto foi fundamental para identificarmos forcas e
fraquezas, inconsisténcias e oportunidades antes da realizacdo do experimento final. Com
as melhorias necessarias listadas, entendemos a nova demanda e partimos para evoluir os
materiais, instrumentos e procedimentos utilizados durante o teste piloto. A partir do

préximo topico, comentaremos sobre as adaptacdes e a realizagdo do experimento final.

5.6  Experimento final

5.6.1 Visdo geral do experimento final

Nosso experimento final, assim como foi o experimento piloto, contou com o
acontecimento de conversas dificeis encenadas entre personagens ficticios: um gestor
(Cristina) e um integrante de seu time (Miguel) no contexto do ambiente organizacional.
Dessa vez, participaram dezesseis voluntarios, isto €, tivemos oito duplas encenando.
Essas interacdes, baseadas em uma narrativa inventada pelos pesquisadores e encenada

pelos participantes, foram divididas em trés grupos, conforme abaixo:

e Grupo 1 ou grupo de controle: os participantes nao receberam

nenhum tipo de incentivo ou dica para exercitar a empatia. Eles
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recebiam as fichas de personagem e de contexto, mas ndo eram

apoiados por nenhum artefato orientado a experiéncia empatica.

e Grupo 2 ou grupo instru¢des Orais: antes da conversa ou na etapa
de antecipagdo, os participantes desse grupo escutavam algumas
recomendagdes, baseadas nos principios da Comunicagdo Nao-
Violenta, sobre a importancia do exercicio da empatia. A leitura

dessas instrugdes orais era realizada pelos pesquisadores.

e Grupo 3 ou grupo jornada empatica: a conversa dificil desse grupo
era apoiada por uma jornada empdtica baseada nos principios da
Comunicacao Nao-Violenta, que conduzia os participantes desde a
etapa de antecipacdo (antes da conversa) at¢ a etapa de reflexdo

(depois da conversa).

Assim como apresentado quando comentamos sobre o experimento piloto, este
arranjo em trés grupos leva em consideragdo a preocupagdo com o estabelecimento de
uma baseline (grupo 1) e de uma intervencao genérica (grupo 2) como objetos de analise
e comparagdo com a nossa jornada empatica (grupo 3). Desse modo, podemos nao s6
avaliar a dindmica provocada pela inser¢do de uma jornada empatica no contexto da
conversagao dificil, mas também entender as mudangas ¢ similaridades em relagdo aos

outros grupos do experimento.

O experimento final aconteceu nos dias 15 e 16 de agosto de 2020, com duragdo
prevista de uma hora e quinze minutos por sessdo. Enquanto no experimento piloto
recrutamos amigos € pessoas proximas via contato direto, no experimento final fizemos
uma chamada aberta buscando participantes nas midias sociais dos pesquisadores. Em
seguida, adicionamos todos os interessados em um grupo do Whatsapp e criamos uma
lista de agendamento online, na plataforma Doodle, com diversos horarios disponiveis,
sendo que cada horario foi configurado para ser marcado por até duas pessoas, conforme

apresenta a figura abaixo:
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Figura 18 - Inscrigdo “as cegas” na plataforma Doodle

ago ago ago ago ago ago ago ago
15 5 5 15 16 16 16 16
SAB SAB SAB SAB DOM DOM DOM DOM
09:00 11:00 15:00 17:00 09:00 11:00 14:00 16:00
10:00 12:00 16:00 18:00 10:00 12:00 15:00 17:00

&  Rute @

Fonte: produzido pelos pesquisadores (2020).

Recrutando assim, conseguimos formar duplas de encenagao aleatoriamente, pois
ndo tinhamos controle sobre quem decidiria participar do experimento final e em qual
sessdo cada participante decidiria encenar. Além disso, ocultamos os nomes dos inscritos
para evitar que pessoas que ja se conheciam anteriormente participassem deliberadamente
de uma mesma sessdo. Vale destacar que, assim como foi no experimento piloto, a
participagdo no experimento final foi validada mediante o preenchimento dos termos

TCLE e de uso da imagem.

A partir do proximo topico, vamos apresentar os preparativos e o planejamento
para o experimento final, bem como as melhorias que foram realizadas nos materiais de

apoio com base na experiéncia do experimento piloto.

5.6.2 Evolugdo das fichas de personagem e de contexto da conversa

A partir da experiéncia com o experimento piloto, julgamos necessario enxugar
as fichas de personagem e de contexto da conversa para o experimento final. As fichas
ajudaram na encenac¢do, mas o excesso de detalhes e de informagdes provocou uma
sobrecarga cognitiva nos participantes em alguns momentos. Evidéncia disso € que os
participantes ficavam tentando lembrar de todos os detalhes das fichas e, até mesmo,
interrompendo o fluxo da conversa por causa disso. Abaixo ilustramos como eram as

fichas utilizadas no experimento piloto e como ficaram depois do processo de reducao:
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Figura 19 - Fichas antes e depois do experimento piloto.

FICHA DE PERSONAGEM - G1

FICHA DE PERSONAGEM - A

NOME Cristina EMPRESA DM Produtos Digitais NOME Cristina EMPRESA DM Produtos Digitais

IDADE 32 anos careo  Gestora do time de pesquisa 0A0E 32 anos carco  Gestora do time de pesquisa

RELACAD Namora e mora s¢ TEMPO DE EMPRESA. 4 anos RELACAO Namora e mora sé TEMPO DE EMPRESA 4 anos

PERSONALIDADE PERSONALIDADE

Muito exigente consigo, dedica a maior parte de seu tempo ac trabalho, cumprindo as demandas
profissionais com rigor e dedicacao total. Por outro lado, quando se trata de
interpessoais, costuma ser desalenta e deixa escapar detalhes importantes.

Muito exigente consigo, dedica a maior parte de seu tempo ac trabalho. Quando se trata de
interp . costuma ser desatenta e deixa escapar detalhes importantes.

OBJETIVOS

Faz diversos investimentos e
cuida muito bem do seu
dinheire, pois quer se
aposentar aos 50 anos &
visitar todos 0s paises do
mundo. Também almeja subir
de cargo e se tornar sécia da
empresa onde trabalha,

0 0UE GOSTA
No tempa livre gosta de
cozinhar sobremesas, jogar
jogos de tabuleiro com seus
amigos e se interessa por
quebra-cabecas de lugares
turisticos. Seu hobby
favorito ¢ trabalhar com
ceramica.

0 QUE NAD GOSTA

- Feriados

- Trabalhar sozinho

- Gatos

- Churrasco

- Sertanejo Universitério

oBJETIVES
Cuida muito bem do seu
dinheiro. Quer se aposentar
20s 50 anos e visitar todos as
paises do mundo.

0QUE GOSTA

Sobremesas, jogos de
tabuleira e quebra-cabecas
de lugares turisticas.

0 QUE NAD GOSTA

- Feriados
Churrasco

FRAQUEZAS
Quando se sente

ids, tende 3
procurar por culpados
para seus proprios erros.

FRAQUEZAS MEDOS FORCAS

Dificuldade de tomar Tem medo de insetos e Trata seus colegas com
decisdes sozinho e de delegar espiritos. e
tarefas. Naa gosta de ser a honestidade

unica responsavel pelas
coisas™ e quanda se sente
constrangida, tende a
procurar por culpados
para seus préprios erros.

MEDOS FORGAS

E bastante agil, metédica e
confidvel. Tenta tratar seus
amigos e colegas sempre
com responsabilidade e
honestidade. Por isso,

se tornou a “confidente

da turma’™.

PILOTO

Fonte: produzido pelos pesquisadores (2021).

Medo de nao atingir suas
proprias expectativas
pessoais e de ndo conseguir
realizar seu sonho de viajar
pelo mundo. Também tem
medo de insetos e espiritos

Nosso objetivo foi o de diminuir o volume de informacgao contido nas fichas, sem
comprometer a complexidade dos personagens. Para tanto, refor¢amos, no experimento
final, a recomendacdo de que as fichas de personagem e de contexto seriam apenas um
ponto de partida para que cada participante pudesse se colocar dentro da narrativa
encenada. Outra mudanga para o experimento final foi que entregamos as fichas de
personagem e de contexto apenas no inicio do encontro € ndo algumas horas antes como
no piloto, garantindo que cada participante tivesse 0 mesmo tempo de contato com o

material.

5.6.3 Evolugdo da jornada empatica

Durante o experimento piloto, tentamos apoiar a experiéncia de conversagao
dificil utilizando uma jornada empatica baseada nos quatro passos da Comunicag¢ao Nao-
Violenta de Marshall Rosenberg (2006) e que determinava uma sequéncia linear de
atividades a serem cumpridas durante as conversas do experimento. Aprendemos,
fundamentos pela literatura especializada e pela observagao do experimento piloto, que
estabelecer um passo a passo rigido, nesse contexto, poderia até ajudar a frear impulsos
violentos, mas atrapalha o fluxo da conversa e esse ndo era o nosso objetivo.

Portanto, para o experimento final preparamos uma nova jornada empatica que

propde atividades antes e depois da conversa, mas ndo interfere diretamente no durante.
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O novo artefato é composto por um conjunto de cartdes virtuais, diagramado em tamanho
A4 horizontal e salvo em formato PDF pela facilidade de visualizacdo online e de
compartilhamento. O esquema abaixo apresenta uma visdo completa da jornada empatica

do experimento final:

Figura 20 - Jornada empatica do experimento final

Como vocé estd se Sei que ndo é ficil, Experimente ser curioso. Faga perguntas
sentindo agora? mas que tal usar a empatia? eescute os diferentes pontos de vista.

4 5

Finalmente, pegue um papel ¢ escreva

Lembre-se que uma boa conversa pede honestidade. em uma palavra o MELHOR
. el

Exp estar vulneravel e disp sentimento que vocé pode desejar

Olho no olho ¢ podem comegar.

para a outra pessoa.

'VAMOS PRECISAR DESSA PALAVEA MAIS TARDE

Fonte: produzido pelos pesquisadores (2020).

Os primeiros cartdes (1, 2, 3 e 4) sugerem uma reflexdo antes de uma conversa
dificil e iniciam com a pergunta “Como vocé esta se sentindo?”. Depois de acessar os
proprios sentimentos, os participantes sdo convidados a exercitar a empatia, a curiosidade
e a honestidade, respectivamente. Por fim, ainda sobre o antes da conversa, na pagina 5,
sugerimos um exercicio de antecipacdo que pede uma remodelacdo das expectativas
iniciais: cada um dos participantes deveria registrar, em um pedaco de papel, o melhor
sentimento que eles eram capazes de desejar a outra pessoa naquela situacdo encenada.
No cartdo 6, a conversa poderia ser iniciada livremente e depois dela os participantes
deveriam revelar quais sentimentos registraram no inicio da jornada empaética,

apresentando uma reflexdo sobre o sentimento compartilhado.

Vale notar que o nosso objetivo ndo € o de validar esse desenho especifico de
jornada empatica, mas sim o de aprender sobre como projetar jornadas empaticas a partir
da observagdo da interacdo de pessoas, em uma situacdo encenada, com 0s Nossos

prototipos. Aprendemos sobre a complexidade da experiéncia durante a realizacdo do
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experimento piloto e retirando as intervengdes diretas durante a conversa, esperavamos

ter uma comunicagao mais fluida.

5.6.4 Criacao da narrativa introdutoria

Outro preparativo para o experimento final foi a adicdo de uma narrativa
introdutoria que marca o encontro dos personagens Cristina e Miguel no dia da conversa
dificil encenada pelos participantes da pesquisa. Durante a primeira e a segunda sessao
do experimento piloto, percebemos que a falta de uma narrativa introdutdria causou
confusdo e os participantes tiveram dificuldade nos primeiros momentos da encenagao.
Assim sendo, criamos uma narrativa simples € com um tom neutro que situa o espaco
onde acontece a conversa. As narrativas introdutorias, lidas pelos pesquisadores durante

o experimento final, estdo apresentadas logo abaixo:

* Introdugao dos grupos 1 e grupo 2: Miguel acordou, tomou seu café
da manhd e pegou um 6nibus como de costume. Apesar da ansiedade,
ele dormiu tranquilamente e chegou ao trabalho sem maiores
problemas. No horario combinado, pode ver pelo vidro da janela que
Cristina estava sozinha na sala. Ele girou o trinco, abriu a porta fazendo
o minimo de barulho e entrou. Avistou uma cadeira de frente & mesa
onde Cristina estava sentada e sentou-se também. Miguel fechou os
olhos e quando parecia pronto Cristina falou [...] [pesquisadores

sinalizam o inicio da conversa].

* Introducdo do grupo 3: Miguel acordou, tomou seu café da manha e
pegou um Onibus como de costume. Apesar da ansiedade, ele dormiu
tranquilamente e chegou ao trabalho sem maiores problemas. No
horéario combinado, pode ver pelo vidro da janela que Cristina estava
sozinha na sala. Ele girou o trinco, abriu a porta fazendo o minimo de
barulho e entrou. Avistou uma cadeira de frente a mesa onde Cristina
estava sentada e sentou-se também. Miguel viu em cima da mesa dois
cartdes, um em sua frente e outro na frente de Cristina. Cristina falou

“olha Miguel, hoje eu queria testar uma coisa diferente, entdo eu trouxe
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esses dois cartdes, vamos observar [...] [pesquisadores sinalizam o

inicio da conversa e enviam o artefato pelo Whatsapp]

Tentamos estabelecer um ambiente neutro para que cada participante pudesse se
inserir na narrativa e fazer as suas proprias improvisacoes dentro da cena. Para tanto,
decidimos utilizar dois textos introdutorios, o primeiro para os grupos 1 ¢ 2 e o segundo
para o grupo 3, isso porque a inser¢do da nossa jornada empatica no contexto da conversa
encenada seria importante para ajudar na atuacao dos participantes. Com essas narrativas
introdutorias em maos, todas as modificagdes necessarias para o experimento final,
identificadas a partir da realizacdo do experimento piloto, foram resolvidas e pudemos

seguir com o planejamento das proximas sessoes.

5.6.5 Planejamento do experimento final

Apresentando um breve resumo, nosso experimento final contou com a
participacdo de dezesseis voluntarios, isto €, tivemos oito duplas encenando a conversa
dificil entre os personagens Cristina e Miguel. As sessdes foram divididas entre trés
grupos de analise: grupo 1 ou grupo de controle, grupo 2 ou grupo instrugdes orais € grupo
3 ou grupo jornada empatica. Para apoiar a realizagdo do experimento final e tendo em
vista o objetivo de gerar fundamentos sobre como projetar jornadas empdticas para o
contexto da conversagdo dificil, elaboramos roteiros para guiar a conducdo de cada um

dos grupos, conforme abaixo:
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Quadro 4 - Roteiros do experimento final

ROTEIRO EXPERIMENTO FINAL - GRUPO DE CONTROLE

Durag¢ao (em

minutos) TAREFAS:
2 Apresentagdo dos pesquisadores
3 Apresentagdo sobre a pesquisa e o experimento
2 Apresentagdo dos participantes
10 Formulario de Autoconceito - Experiéncia Ideal
10 Escolha e Entrega das fichas de personagem, contexto e cenario da conversa
3 Exercicio para ajudar a incorporar os personagens: respira¢ao, alongamento e pedir para
o0s participantes se apresentarem como se fossem os personagens
2 Narragao de cenario da conversa
20 Experiéncia de conversacio dificil
5 Formulario de Autoconceito - Experiéncia Real
15 Feedback e agradecimentos

Previsdo total:

72 minutos

ROTEIRO EXPERIMENTO FINAL - GRUPO INSTRUCOES ORAIS

Duragao (em

. TAREFAS:
minutos)

2 Apresentagdo dos pesquisadores
3 Apresentagdo sobre a pesquisa € o0 experimento
2 Apresentagdo dos participantes
10 Formulario de Autoconceito - Experiéncia Ideal
10 Escolha e Entrega das fichas de personagem, contexto e cenario da conversa
3 Exercicio para ajudar a incorporar os personagens: respiracdo, alongamento e pedir para

os participantes se apresentarem como se fossem os personagens

Instrucées baseadas na Comunicacio Nao-Violenta — Antecipacio

e Lembre-se de praticar a empatia e de prestar atengdo aos detalhes.

e Estamos num ambiente seguro, fique a vontade para expressar-se com
3 vulnerabilidade.

Seja curioso, faca perguntas, escute os diferentes pontos de vista.iske)
Evite julgamentos e generalizagdes.
e Exponha as suas duvidas e pergunte quando ndo entender alguma coisa.

2 Narragdo de cenario da conversa
20 Experiéncia de conversacio dificil
5 Formulario de Autoconceito - Experiéncia Real
15 Feedback e agradecimentos

Previsdo total:

75 minutos
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ROTEIRO EXPERIMENTO FINAL - GRUPO JORNADA EMPATICA
D‘:;?ﬁii’ogm TAREFAS:
2 Apresentagdo dos pesquisadores
3 Apresentagdo sobre a pesquisa ¢ 0 experimento
2 Apresentagdo dos participantes
10 Formulario de Autoconceito - Experiéncia Ideal
10 Escolha e Entrega das fichas de personagem, contexto e cenario da conversa
3 Exerci(.:if) para ajudar a incorporar os personagens: respiragao, alongamento e pedir para
o0s participantes se apresentarem como se fossem os personagens
8 Entrega do Artefato e escrita do sentimento desejado - Antecipacio
2 Narra¢do de cenario da conversa
15 Experiéncia de conversacao dificil
5 Leitura e compartilhamento do sentimento desejado - Cool-off
5 Formulario de Autoconceito - Experiéncia Real
10 Feedback e agradecimentos
Previsao total: 75 minutos

Fonte: produzido pelos pesquisadores (2020).

Os roteiros do experimento final seguiram a mesma estrutura dos roteiros
utilizados na realizagdo do piloto, com adicao do tempo estimado para cada tarefa e da
narrativa introdutoria que era lida pelos pesquisadores antes da encenagdo. No mais, as
novas sessoes seguiram o fluxo de comecar com o acolhimento dos participantes; em
seguida pedir que preenchessem o questionario de autoconceito ideal; depois apresentar
as fichas de personagem e propor que os participantes conversassem entre si para decidir
quem iria encenar qual personagem; realizar as intervengdes de acordo com o grupo da
dupla e sinalizar o inicio da conversa. Ao final desse processo, os participantes
responderiam o questionario de autoconceito real e teriamos uma conversa livre para

coletar depoimentos e compartilhar aprendizados.

O experimento final aconteceu nos dias 15 e 16 de agosto de 2020. Para tanto, o
recrutamento de participantes se deu a partir de convite direto e de uma chamada aberta
nas midias sociais dos pesquisadores. Adicionamos todos os interessados em um grupo
do Whatsapp e criamos uma lista de agendamento online, na plataforma Doodle, com
diversos horarios disponiveis, sendo que cada horario foi configurado para ser marcado

por até duas pessoas. Finalmente, a participacdo no experimento final, assim como em
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todas as demais etapas desta pesquisa, foi validada mediante o preenchimento dos termos

TCLE e de uso da imagem, através de um link na plataforma Google Forms.

O periodo de agendamento e formacao das duplas durou trés dias e na véspera do
experimento final, isto ¢, dia 14 de agosto de 2020, fizemos um sorteio para definir a qual
grupo de analise cada uma das duplas iria pertencer. O sorteio foi realizado na plataforma
Virtuworld e rolamos um dado de trés faces para cada uma das oito sessoes, sendo que a
face 1 representava o grupo de controle, a face 2 o grupo instru¢des orais e a face 3 o
grupo jornada empatica, respectivamente. Terminamos o sorteio com trés duplas no grupo
1, trés duplas no grupo 2 e duas no grupo 3. Vale notar que até os papéis dos personagens
foram distribuidos aleatoriamente no experimento final, pois pedimos que os

participantes, no inicio da sessdo, decidissem quem iria encenar a Cristina e o Miguel.

Acreditavamos que esse carater aleatorio do experimento final, além de minimizar
possiveis enviesamentos, seria mais desafiador e significativo para os pesquisadores e
participantes a medida que os envolvidos seriam encorajados a explorar papéis e
perspectivas que estdo pouco acostumados a adotar habitualmente. Com as duplas de
encenagdo definidas e com todos os materiais de apoio em maos, realizamos as oito
sessdoes do experimento final em uma sala online da plataforma Google Meet. Alids,
assinamos o plano G Suite para poder gravar os encontros sem a necessidade de usar um
aplicativo externo, diminuindo significativamente o tamanho dos arquivos das gravagoes.

No proximo capitulo, apresentaremos a andlise das sessdes do experimento final.
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6 ANALISE DO EXPERIMENTO FINAL

6.1 Procedimentos Analiticos

Tendo em vista os objetivos geral e especificos propostos para esta pesquisa,
elencamos como métodos de andlise do experimento final a avaliacdo baseada em
autoconceito, que mede a distancia entre uma experiéncia considera ideal € uma interagao
real; e a observagdo participativa, tendo em vista as proposi¢des de Marcondes Filho

(2008, 2011) de que o estudo da comunicagdao Eu-Tu precisa ser realizada no durante.

Para tanto, os pesquisadores conduziram e observaram atentamente cada uma das
sessoes do experimento, evitando registrar qualquer tipo de anotagdo enquanto a interagao
acontecia. Ao final de cada sessdo, os pesquisadores realizavam um momento de
debriefing para trocar as primeiras impressoes € registrar comentarios. Alguns dias depois
do experimento, as gravagdes foram analisadas para que pudéssemos compor uma
narrativa de cada uma das interacdes. Tendo em vista proteger a identidade dos
participantes, fizemos intervencoes artisticas nas imagens que, além de assegurar o
anonimato, nos ajudam a ressaltar alguns aspectos das expressdes corporais € sentimentos

dos participantes durante a conversa.

A seguir, apresentaremos a andlise e as principais consideragcdes sobre as

conversas dificeis encenadas de cada uma das sessoes.

6.2  Analise da conversa Grupo de Controle 1

Acolhemos os participantes no horario previsto, fizemos uma rodada de
apresentacdes e enviamos o questionario de autoconceito ideal para que respondessem.
Depois pedimos que conversassem entre si para decidir quem iria encenar qual
personagem e, em seguida, entregamos as fichas de personagem e de contexto para a
leitura. Finalmente, lemos a narrativa introdutoria para sinalizar o inicio da conversa

dificil encenada.

Cristina comega dizendo que aconteceu uma reunidao com os diretores e que ela
precisava do projeto finalizado e conferido para ter resultados; ressalta que o trabalho ¢

feito em conjunto e que todos tém o dever de colaborar. A gestora faz questao de lembrar
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que ndo foi a primeira vez que o Miguel entrega um material incompleto e que ela quer

saber o que houve.

Figura 21 - Cristina grupo de controle 1.1.

OLHAR
PARA BAIXO

BIQUINHO

’ _ COM A BOCA

Fonte: produzido pelos pesquisadores (2021).

Miguel responde que fez o que melhor que podia e aproveita a deixa para
compartilhar que se sente desmotivado e subutilizado na empresa. Cristina sempre delega
as mesmas tarefas e ndo deixa ele participar dos processos de decisdo. A gestora, de
acordo com Miguel, quer que as coisas sejam feitas do “jeito dela”, mas esquece que as
pessoas tém “potenciais” diferentes e que Miguel poderia até surpreendé-la se tivesse a
chance de propor novas ideias. Ele conclui insistindo que fez o trabalho exatamente do

jeito que foi pedido.

Figura 22 - Miguel e Cristina grupo de controle 1.1.
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Fonte: produzido pelos pesquisadores (2021).

Surpresa, Cristina retruca dizendo que o material estava incompleto e que esse era

o motivo daquela reunido. Miguel defende que entregou o material em conformidade com
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que havia sido acordado e os personagens comec¢am a trocar acusacoes. Cristina cobra
que Miguel explique qual “foi o problema”, mas Miguel alega que ndo consegue enxergar
as falhas do material. Finalmente, Miguel confessa que talvez tenha perdido o interesse

com o trabalho depois dos frequentes desentedimentos com Cristina.

Cristina tenta separar as coisas e descolar a desmotiva¢do de Miguel da entrega
do material incompleto. A gestora provoca Miguel a imaginar como seria estar no lugar
dela e ouvir as “queixas” de Miguel. Ele reconhece que Cristina esta passando por uma
situacdo dificil e que ndo era a sua intengdo que a gestora precisasse assumir a
responsabilidade por uma entrega de Miguel. Finalmente, Miguel sugere que no préximo
projeto os dois conversem mais e exercitem a escuta para que consigam trabalhar

colaborativamente.

Figura 23 - Cristina grupo de controle 1.2.
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Fonte: produzido pelos pesquisadores (2021).

Cristina rejeita a oferta de Miguel e diz que a empresa tem protocolos a serem
cumpridos e que Miguel precisa se adequar, goste ou ndo. Miguel confessa que nao esta
bem e que trabalha numa posi¢do de cumprir ordens e fazer tarefas automadticas, sem
nunca poder contribuir com as suas experiéncias pessoais e “potencialidades”. Ele pede
ajuda de Cristina e propde que os dois encontrem um “ponto de equilibrio” entre os
rigidos protocolos da empresa e a participagdo de Miguel em alguns dos processos do

trabalho.

Cristina recusa novamente as sugestdes de Miguel e explica que a empresa tem
“resultados para entregar” e que Miguel, “sendo uma peca da empresa”, precisa funcionar
ou ser substituido. A gestora resume as “queixas” de Miguel: voc€ ndo esta bem, ndo
gosta de como trabalhamos e nao se sente valorizado. Cristina admite que a essa altura

ndo enxerga outra saida além da demissdao de Miguel.
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Figura 24 - Cristina grupo de controle 1.3.

EXPRESSAD

PREOCUPADA

Fonte: produzido pelos pesquisadores (2021).

Miguel responde que vai se esfor¢ar mais enquanto estiver na empresa para nao
prejudicar a gestora, mas compartilha que ndo se sente realizado e que vai sair da empresa
assim que tiver as condi¢gdes necessarias. Cristina nao entende como a empresa poderia
manter alguém que confessou a intengdo de sair em breve e os personagens comegam a
discutir a possibilidade de uma demissao por justa causa. A discussdo sobre a legalidade
da demissdao de Miguel se alonga e encontra um desfecho com Cristina indo buscar a

ajuda dos superiores para decidir o destino de Miguel.

Depois da encengao, pedimos que os participantes preenchessem o questionario
de autoconceito real com base nos sentimentos que surgiram e que chamaram a atengao
depois da experiéncia de conversagdo dificil. Essas respostas podem ser acompanhadas
integralmente no Apéndice e serdo discutidas no topico dedicado aos resultados do
autoconceito. Antes de encerrarmos a sessdo, abrimos espago para uma conversa com o
objetivo de coletar depoimentos dos participantes sobre o desenho do experimento e

compartilhar os aprendizados do processo.

A interagdo dessa dupla, que fez parte do Grupo de Controle e ndo contou com
nenhuma intervenc¢ao para apoiar a conversa entre os personagens, traz a tona a questao
da conversacao dificil como uma experiéncia, no sentido que adotamos nesta pesquisa e
fundamentos em Larrosa (2011). Quando perguntamos ao participante que encenou a
Cristina porque ele falou coisas como “a empresa precisa de resultados e se vocé € peca,
precisa funcionar.” Ele respondeu que, certa vez, ouviu as mesmas palavras em uma

conversa dificil que teve no trabalho.
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Compreendemos que as conversas dificeis sdo experiéncias que contribuem para
a formagao da nossa identidade e que podem construir sentidos e afetos em uma dire¢ao
ou em outra. Esta sessdo nos relembra como uma conversa dificil pode ser marcante nas
nossas vidas e como passamos a reproduzir discursos e sentimentos que nos marcaram de

alguma maneira, produzindo transformagdes sistémicas e contagiando outras pessoas.

6.3  Analise da conversa Grupo de Controle 2

Acolhemos os participantes no hordrio previsto, fizemos uma rodada de
apresentacdes e enviamos o questionario de autoconceito ideal para que respondessem.
Depois pedimos que conversassem entre si para decidir quem iria encenar qual
personagem e, em seguida, entregamos as fichas de personagem e de contexto para a
leitura. Finalmente, lemos a narrativa introdutoria para sinalizar o inicio da conversa

dificil encenada.

Cristina cobra que Miguel explique o que aconteceu. A gestora explica que
recebeu um material incompleto e ressalta que quando perguntou sobre a entrega, Miguel
disse que estava tudo sob controle. Miguel responde que, apesar de ter garantido que
estava tudo bem, teve sim algumas dificuldades e adiciona que ele sentia que contar os
seus impedimentos para Cristina ndo seria produtivo porque ela ndo parecia uma pessoa
muito “aberta”. Para concluir, Miguel confessa que, na sua visdo, as perguntas de Cristina

pareciam mais cobrancas do que um desejo de ajudé-lo a fazer um bom trabalho.

Figura 25 - Miguel e Cristina grupo de controle 2.1.
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Fonte: produzido pelos pesquisadores (2021).
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Cristina rebate dizendo que Miguel “supde” que ela ndo estaria disponivel e que
a gestora era isso e aquilo, mas o “fato” ¢ que aquele era um trabalho importante e que
Miguel deveria ter comunicado qualquer dificuldade. Em seguida, Cristina adiciona que
o comportamento de Miguel foi uma excecdo e que “outros” da equipe tiveram a
proatividade de tirar as duvidas e entregaram um trabalho satisfatério. Cristina pede,

baixando o tom, que Miguel explique o que aconteceu e quais foram as suas dificuldades.

Miguel responde que ficou confuso com a demanda e admite que ndo esta se
sentindo bem ultimamente. Ele confessa que queria estar trabalhando em outra area e que
também ndo esta feliz com a qualidade do seu trabalho. Adiciona que entende que
cometeu um erro, mas nao imaginava que fosse um problema tao grande. Cristina escuta
e responde que se soubesse antes que Miguel estava desmotivado, “tentaria transferir ele
para outro setor”. O que Cristina ndo admite ¢ ter um “funciondrio que deveria fazer um

servico e nao faz”.

Figura 26 - Cristina grupo de controle 2.1.
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Fonte: produzido pelos pesquisadores (2621).

Cristina alega que se Miguel ndo estd satisfeito com a empresa, seria mais
“honesto” da parte dele ter conversado com Cristina para ela pudesse pensar em uma
alternativa do que, simplesmente, ndo entregar o trabalho como acordado. Em seguida,
Cristina continua dizendo que Miguel sabia que teria que lidar com pesquisa desde o
momento que foi contratato e, nesse momento, Miguel interromper e alega que ndo sabia
que o seu trabalho iria ser “s6 isso” e que ele teria que passar dias e dias fazendo as

mesmas tarefas mondtonas.

Cristina insiste que a atitude de Miguel nao foi honesta e que ele deveria ter feito
um bom trabalho e “s6 depois” ter chamado para uma conversa e explicado os seus
sentimentos e necessidades. A gestora adiciona que ndo tem como “entrar na cabeca de

Miguel e saber o que ele esta pensando se ele ndo falar”. Miguel assume que errou em
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ndo ter compartilhado a sua situagdo com a gestora, mas alega que ndo imaginava que
teria dificuldades e que a entrega incompleta iria prejudicar toda a equipe. Por ultimo,
Miguel confessa que estava com medo de ser demitido por estar tendo dificuldades com

o seu trabalho.

Figura 27 - Miguel grupo de controle 2.1.
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Fonte: produzido pelos pesquisadores (2021).

Cristina pede que Miguel “veja a situacdo e se coloque no lugar dela”. A gestora
faz uma analogia para explicar a situa¢do dizendo que “ninguém pode ser contratado para
pintar uma parede de azul e, de repente, decidir que ndo gosta da cor azul e pintar de
branco”. Em seguida, a gestora explica que Miguel tem “direitos e deveres”. De acordo
com ela, ¢ direito dele achar que Cristina é uma pessoa “fechada” e inacessivel, mas ¢ um
“dever profissional” que ele entregue o que lhe foi pedido ou explique sempre que tiver

alguma dificuldade.
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Figura 28 - Cristina grupo de controle 2.2.
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Fonte: produzido pelos pesquisadores (2021).

Os argumentos avangam por mais alguns minutos e Miguel confessa que errou,
mas reitera que foi um acidente e que nao tem mais nada para dizer a Cristina. A gestora
nao esta satisfeita com a postura de Miguel e ressalta que ele sempre dizia que estava tudo
bem com o trabalho, mas foi a “pessoa que mais errou”. Finalmente, a conversa encontra
um desfecho com Cristina dizendo que precisa pensar sobre a situacdo e que vai chama-

lo depois para conversarem sobre “o destino” de Miguel.

Depois da encengdo, pedimos que os participantes preenchessem o questionario
de autoconceito real com base nos sentimentos que surgiram e que chamaram a atengao
depois da experiéncia de conversagao dificil. Essas respostas podem ser acompanhadas
integralmente no Apéndice e serdo discutidas no topico dedicado aos resultados do
autoconceito. Antes de encerrarmos a sessdo, abrimos espago para uma conversa com o
objetivo de coletar depoimentos dos participantes sobre o desenho do experimento e

compartilhar os aprendizados do processo.

Nesta sessdo, vale destacar a decisdo de Cristina de encerrar a conversa e deixar
para continuar o assunto em um segundo momento. O participante que encenava a gestora
entendeu que a disponibilidade dos participantes havia esgotado e que continuar aquela
discussdo seria improdutivo e cansativo naquele contexto da narrativa. Compreendemos,
fundamentados em Marcondes Filho (2011), que o instante critico da comunicagao ¢ o
da recepgdo e, portanto, uma conversa, por mais dificil que seja, deve durar apenas
enquanto for possivel sustentar a recep¢do para o Outro. As conversas dificeis, assim

como esta sessdo mostrou, ndo precisam ter um carater “solucionador de problemas”.
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6.4  Analise da conversa Grupo de Controle 3

Acolhemos os participantes no horario previsto, fizemos uma rodada de
apresentacdes e enviamos o questionario de autoconceito ideal para que respondessem.
Depois pedimos que conversassem entre si para decidir quem iria encenar qual
personagem e, em seguida, entregamos as fichas de personagem e de contexto para a
leitura. Finalmente, lemos a narrativa introdutoria para sinalizar o inicio da conversa

dificil encenada.

Cristina explica que confiou o trabalho a Miguel, considerando as boas experiéncias que
tiveram trabalhando juntos, e ele acabou entregando um material incompleto. A gestora
adiciona que precisou trazer para si toda a “culpa” e que gostaria de ouvir um pedido de

desculpa de Miguel.

Figura 29 - Cristina e Miguel grupo de controle 3.1.
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Fonte: produzido pelos pesquisadores (2021).

Miguel explica que estava programado para cumprir os prazos, mas quando
chegou perto do dia da entrega, percebeu que havia subestimado as atividades e que ja
era tarde demais. Cristina escuta e pergunta se Miguel realmente entende a importancia
de cumprir os prazos. Ele responde que sim, mas confessa que estd se sentindo
desmotivado atualmente. Miguel compartilha que gosta do ambiente e de trabalhar na
empresa, mas admite que a sua expectativa era de ser desafiado e “crescer como

profissional”, o que, segundo ele, ndo esta acontecendo.
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Cristina explica que independente da sua desmotivacdo, Miguel deveria ter
tomado a iniciativa de conversar com ela antes da entrega para que os dois pudessem
encontrar uma “solucdo” adequada. Miguel retruca dizendo que “ja pediu desculpas” e
repete que a situacado foi atipica e que ele ndo imaginava que teria dificuldade com aquele
trabalho. Cristina ndo parece satisfeita com a postura de Miguel e fala que foi um erro
grave e que poderia ter comprometido a posi¢ao da gestora e de todo o time de Miguel da
empresa. Depois de hesitar por alguns momentos, a gestora decide dar uma chance para

Miguel e pede que ele “dé alguma ideia” para qua o problema ndo se repita.

Miguel admite que ndo esté satisfeito com o trabalho na area de pesquisa. Ele diz
que, se pudesse escolher um lugar, gostaria de ir trabalhar com a equipe de planejamento.
Em seguida, lembra que ndo ¢ mais um estagiario e que, independente do cargo que
ocupar, precisa se sentir desafiado para conseguir crescer. Cristina recebe os sentimentos
Miguel, mas faz questdo de usar as palavras de dele para lembré-lo que independente da
terefa que lhe for pedida e do cargo que ocupar, ele precisa encarar o trabalho com

seriedade e responsabilidade para que seja valorizado.

A conversa se desenrola e Cristina confessa que, depois do ocorrido, ndo se sente
mais tdo confortadvel em confiar entregas tdo desafiadoras como as que Miguel deseja para
se sentir motivado. A gestora propde que eles revisem os erros do ultimo projeto e a
medida que consigam se entender denovo, Miguel assuma mais responsabilidades.
Finalmente, atendendo a sugestdao de Miguel, Cristina também se compromete a melhorar
a maneira como ela da feedback para toda a equipe. Apesar do desfecho tranquilo, os dois

personagens pareciam pouco satisfeitos com a conversa.

Depois da encengdo, pedimos que os participantes preenchessem o questionario
de autoconceito real com base nos sentimentos que surgiram e que chamaram a atengao
depois da experiéncia de conversagdo dificil. Essas respostas podem ser acompanhadas
integralmente no Apéndice e serdo discutidas no topico dedicado aos resultados do

autoconceito.
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6.5  Analise da conversa Grupo Instrugdes Orais 1

Acolhemos os participantes no horario previsto, fizemos uma rodada de
apresentacdes e enviamos o questionario de autoconceito ideal para que respondessem.
Depois, pedimos que conversassem entre si para decidir quem iria encenar qual
personagem e, em seguida, entregamos as fichas de personagem e de contexto para a
leitura. Finalmente, lemos as instrugdes orais € a narrativa introdutoria para sinalizar o

inicio da conversa dificil encenada.

Cristina inicia a conversa cumprimentando Miguel com um sorriso. Depois ela
explica que aconteceu uma reunido com os diretores da empresa para apresentar o
resultado de um projeto e ressalta que ela, enquanto gestora, fez questao de acompanhar
o trabalho da equipe, tirando dividas, pensando em alternativas, etc. Depois da
contextualizagdo inicial, Cristina decide expor a sua perspectiva sobre o conflito,
comentando que a entrega de Miguel foi incompleta e que ela precisou levar o trabalho
para a propria casa nas vésperas, para conseguir finalizar o projeto. Esse momento em

que Cristina decide interpelar Miguel est4 ilustrado abaixo:

Figura 30 - Cristina instrug¢des orais 1.1.

Fonte: produzido pelos pesquisadores (2021).

Nos primeiros momentos desta sessdo, Cristina tentou adiar a exposi¢ao o conflito
olhando para baixo e para os lados, mordendo os labios, mexendo no cabelo e
contorcendo os ombros. Quando, finalmente, conseguiu expressar a sua indignacao, pediu
que Miguel explicasse o que havia acontecido. A resposta de Miguel foi uma surpresa: a
situagdo que incomodava e que representava um conflito para Cristina, nem passou perto

da imaginagdo de Miguel.
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Figura 31 - Miguel instrugdes orais 1.1.

Fonte: produzido pelos pesquisadores (2021).

Miguel franziu a testa e elevou as sobrancelhas sinalizando que estava incrédulo
e surpreso com a situagdo expressa por Cristina. Para ele, o trabalho estava satisfatdrio e,
mesmo reconhecendo que foi a primeira vez que ele havia realizado aquele tipo de tarefa,
fez conforme o seu entendimento das conversas em grupo e ndo entendia muito bem o
que aconteceu de errado. Miguel devolve a bola para Cristina perguntando qual parte da

sua entrega estava ruim.

Figura 32 - Cristina instrugdes orais 1.2.
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Fonte: produzido pelos pesquisadores (2021).

Depois da pergunta de Miguel, Cristina intensificou as mexidas no cabelo, os
olhares para os lados e comegou a utilizar muito as maos para gesticular. Ela parecia

desconfortavel e até envergonhada. Quando conseguiu estabilizar-se, disse que estava
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surpresa com o fato de Miguel ndo saber da situagdo que, para ela, era 6bvia. Em seguida,
tentou responder Miguel apontando as falhas do material, que, de acordo ela, ndo havia
seguido o protocolo acordado. Cristina se esfor¢cou para pensar em mais fragilidades do
material entregue por Miguel, mas voltou atrds e reforcou que o trabalho estava

incompleto.

Figura 33 - Miguel instrugdes orais 1.2.

Fonte: produzido pelos pesquisadores (2021).

Miguel recebe as explicagdes de Cristina com surpresa, mas admite que sente
muito e que — agora que ficou por dentro da situagdo — ndo havia sido justo com Cristina
ela ter de consertar o material de tltima hora. Miguel pede desculpas novamente e reitera
que realmente nao estava ciente das falhas do trabalho e que havia feito o melhor que
podia com o que tinha entendido da demanda. A partir desse ponto, a dindmica da

conversa muda significativamente.
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Figura 34 - Cristina instrucdes orais 1.3.
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Fonte: produzido pelos pesquisadores (2021).

Cristina reflete em voz alta sobre como Miguel entregou um excelente trabalho
em outros episodios e passa a tratar a situagdo atual como um desalinhamento de
expectativas ou ainda um problema de comunicagdo. A gestora entdo comega a gerar
alternativas para que o mal-entendido nao se repita, elencando atitudes que eles poderiam
adotar em um proximo projeto. Finalmente, Cristina também pede desculpas a Miguel

pelo “susto”.

Miguel demonstra alivio com a compreensao de Cristina e admite que ficou
assustado e que pensou que seria demitido durante aquela conversa dificil. Ele comenta
que gosta do ambiente e das pessoas da empresa; e aproveita a oportunidade para pedir
para participar das decisdes do projeto, pois gostaria de aprender e poder contribuir mais.
Cristina aceita a sugestdo de Miguel e se coloca a disposi¢dao para que eles pudessem
repensar, juntos, o acompanhamento dos projetos. A conversa encenada € concluida com
Miguel aplaudindo a postura de Cristina, que, por sua vez, agradece a sinceridade e a

honestidade de Miguel.

Depois da encenacdo, pedimos que participantes preenchessem o questionario de
autoconceito real com base nos sentimentos que surgiram e que chamaram a atengdo
depois da experiéncia de conversagado dificil. Para referéncia, essas respostas podem ser
acompanhadas integralmente no Apéndice e serdo discutidas no topico dedicado aos

resultados do autoconceito. Antes de encerrarmos a sessdo, abrimos espago para uma
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conversa com o objetivo de coletar depoimentos dos participantes sobre o desenho do

experimento e compartilhar os aprendizados do processo.

Os participantes, agora fora dos papéis de Cristina ¢ Miguel, comentaram que
decidiram experimentar uma troca de perspectivas no inicio da sessdo: a pessoa com mais
experiéncia na posicdo de gestor decidiu encenar o Miguel e a pessoa que nunca foi
gestora pegou o papel da Cristina. Ainda nesse contexto, ressaltaram como a posi¢ao
hierarquica ou o poder de cada papel traz consigo um peso diferente no momento da
conversa; € que o que marcou o bom desfecho do encontro foi a disponibilidade das duas
partes em ceder um pouco para que pudessem encontrar uma saida para a situacdo

conflituosa.

A participante que encenava a Cristina, nesta sessdo, compartilhou ainda que
estava “sentindo as dores do personagem” e que sua expectativa era que a conversa fosse
mais dura. Ela imaginava que iria colocar o Miguel contra a parede, mas assim que ouviu
as instrucdes orais antes da encenagdo, decidiu frear os sentimentos e agir com mais
cuidado. Ouvindo as primeiras falas de Miguel, Cristina foi percebendo que a realidade
ndo era exatamente como ela imaginava e que Miguel nao tinha a menor intengdo de

prejudica-la.

Acompanhar essa sessdo foi bem interessante pois pudemos observar uma
dindmica que acontece frequentemente em conversas dificeis: a situagdo que representa
um conflito para alguém, passa despercebida pela outra pessoa. Na encenagdo, Cristina
sentia raiva e entendia que Miguel tinha entregue um trabalho incompleto porque ele nao
se esforcou o suficiente. O desenrolar da conversa mostrou que foi a primeira experiéncia
de Miguel com aquele tipo de atividade e que ele tinha feito o melhor que podia dentro

do entendimento dele.

Nessa sessdo, o era inicialmente uma acusa¢do contra Miguel se transformou em
um problema de comunicagdo € em uma oportunidade para melhorar o formato do
trabalho. O desfecho da conversa corrobora com o depoimento do participante que
encenou o Miguel: “uma boa conversa dificil ndo resolve o passado, mas ajuda a impedir

os erros do futuro”.
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6.6  Analise da conversa Grupo Instrugdes Orais 2

Acolhemos os participantes no hordrio previsto, fizemos uma rodada de
apresentacdes e enviamos o questionario de autoconceito ideal para que respondessem.
Depois pedimos que conversassem entre si para decidir quem iria encenar qual
personagem e, em seguida, entregamos as fichas de personagem e de contexto para a
leitura. Finalmente, lemos as instrugdes orais e a narrativa introdutéria para sinalizar o

inicio da conversa dificil encenada.

Nestra sessdo, Cristina comega indo direto ao ponto: explicando que o material
entregue por Miguel ndo estava de acordo com o que eles combinaram e que isso
prejudicou a apresentacdo do trabalho. Centrada e sem trazer para o lado pessoal, Cristina

devolve a bola pedindo explicagdes.

Figura 35 - Cristina instruc¢des orais 2.1.
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SERIA

Fonte: produzido pelos pesquisadores (2021).

Cristina demostrou confianga no inicio da conversa e Miguel, aparentemente
envergonhado, validou as colocagdes da gestora. Miguel concorda que entregou um
material incompleto, pois ficou com duvidas sobre o processo € ndo encontrou a coragem
para perguntar sobre os detalhes. Ele pede desculpas, reitera que agiu errado e depois de

alguns momentos de hesitagdo, admite que gostaria de receber mais feedbacks de Cristina.
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Figura 36 - Miguel Instrugoes Orais 2.1.

OLHAR PARA
BAIXO

SORRISO
ENVERG ONHADO

Fonte: produzido pelos pesquisadores (2021).

No momento em que Miguel decide pedir a Cristina mais feedbacks durante os
projetos, aparece o riso em seu rosto depois de muitos olhares para baixo e para os lados.
O riso, neste momento, soa como o desconforto de admitir as proprias necessidades
naquele situagdo e, a0 mesmo tempo, como o alivio de conseguir expressa-las. Cristina
mantém sua postura ¢ justifica que fez questao de acompanhar Miguel individualmente

durante o projeto, justamente para evitar que aquele tipo de erro acontecesse.

Miguel explora a sua vulnerabilidade e tenta levar o assunto da conversa para
outro ponto. Ele confessa que se sente desmotivado realizando aquele tipo de tarefa na
area de pesquisa e que gostaria de ter uma oportunidade junto ao time de planejamento.
Sem saber como conquistar essa chance sozinho, Miguel pede a opnido da gestora.
Cristina, por sua vez, se mostrou disponivel para ajudar Miguel, mas ndo aceitou que a
falta de motivagdo com a tarefa seja uma justificativa valida para a entrega de um trabalho

incompleto.

Cristina lista as qualidades de Miguel e pede que ele demonstre o seu valor nos
proximos projetos. Pois ela garante que fazendo um bom trabalho e antendendo as
expectativas do time, ele certamente tera outras oportunidades mais alinhadas com os seus
desejos pessoais e profissionais. Finalmente, a conversa encenada encontra um desfecho
com Miguel refor¢ando o comprometimento de se esfor¢ar mais nos proximos projetos e

Cristina agradecendo a honestidade de Miguel durante a conversa.
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Figura 37 - Miguel instrugdes orais 2.2.
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Fonte: produzido pelos pesquisadores (2021).

No final da conversa, pudemos perceber novamente um riso no rosto de Miguel.
No entanto, o significado da sua expressdo parece ter se transformado ao longo da
comunicagdo: no lugar da inseguranca inicial, aparece a alegria de ter sido escutado e
entendido; um momento de Eu-Tu. Observar esta sessao foi interessante porque foi muito
perceptivel o esforco dos participantes em imitar algumas palavras e expressoes da fala
da outra pessoa como em uma tentativa de estabelecer um rapport durante a encenagao.
Para ilustrar com um exemplo, os personagens adotaram “certo?” e “certo” para avaliar

se estavam alinhados ao longo da conversa.

Depois da encenacdo, pedimos que participantes preenchessem o questionario de
autoconceito real com base nos sentimentos que surgiram e que chamaram a atengao
depois da experiéncia de conversagdo dificil. Para referéncia, essas respostas podem ser
acompanhadas integralmente no Apéndice e serdo discutidas no tépico dedicado aos

resultados do autoconceito.

6.7  Analise da conversa Grupo Instruc¢ées Orais 3

Acolhemos os participantes no horario previsto, fizemos uma rodada de
apresentacdes e enviamos o questionario de autoconceito ideal para que respondessem.
Depois pedimos que conversassem entre si para decidir quem iria encenar qual

personagem e, em seguida, entregamos as fichas de personagem e de contexto para a
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leitura. Finalmente, lemos as instrugdes orais € a narrativa introdutoria para sinalizar o

inicio da conversa dificil encenada.

Cristina inicia a conversa sem contextualizar o conflito, assumindo que Miguel
estava ciente de toda a situacdo e “sabia do que ela estava falando”. A gestora traz a
dinamica da conversa para o pessoal, dizendo que estd extremamente chateada e que, para
ela, foi pedido que Miguel fosse responsavel e ele ndo atendeu as suas expectativas.
Miguel comeca a sua "defesa" tentando encontrar problemas no cronograma ou no
processo, isto €, se evadindo da responsabilidade apontada por Cristina. Depois, admite

que acreditava que o projeto estava completo, mas que ndo teve tempo de revisar.

Figura 38 - Miguel instrugdes orais 3.1.
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Fonte: produzido pelos pesquisadores (2021).

Depois de confessar que nao teve o devido cuidado com o material, Miguel
continua dizendo que ndo se sente desafiado e que, por conta disso, sente angustia e que
o seu trabalho tem deixado a desejar. Como quem espera uma puni¢do, Miguel devolve a

bola para Cristina dizendo: "queria saber como vai ficar a minha situacao".

Cristina alega que a empresa onde os personagens trabalham cultiva a
transparéncia na comunicagdo. Desse modo, Miguel poderia ter comunicado suas
dificuldades antes que “o problema virasse uma bola de neve”. Miguel interrompe o
raciocinio de Cristina e defende que, mesmo que essa “transparéncia” seja um pilar ou

um valor da empresa, ele se sente intimidado e teme que as suas dificuldades sejam mal-
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interpretadas. Finalmente, Miguel confessa que ndo pode se expressar com honestidade

naquele ambiente.

Cristina responde dizendo que todas as colocagdes de Miguel sdo apenas
sentimentos internos dele e que ndo foram comunicados em nenhum momento. A gestora
cobra que, a partir daquele momento, Miguel verbalize, com mais frequéncia, as suas

queixas”. Cristina ainda adiciona, em tom sarcastico: “A partir de agora a gente tem que
executar essa verbalizacdo do que estd sentindo, assim como eu estou fazendo com vocé

aqui.”

Figura 39 - Cristina e Miguel instrugdes orais 3.1.
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Fonte: produzido pelos pesquisadores (2021).

Miguel recebe os comentarios de Cristina como uma provocagao e deixa escapar
uma risada como quem quer partir para o combate. Miguel procura falhas no trabalho de
Cristina, alegando que ndo recebe acompanhamento e que a falta de feedbacks da gestora
pode estar comprometendo a qualidade das entregas. Em seguida, Miguel reitera que,
apesar de Cristina dizer que eles podem se comunicar com transparéncia, essa “abertura”

ndo existe na pratica.

O atrito continua por mais alguns intantes e Cristina diz que ndo quer perder
Miguel por causa de uma “falha de comunicag@o”, mas pede que Miguel apresente a sua
posicao sobre o desejo de continuar na empresa ou nao, posto que ele disse, ao longo da
conversa, que estava desmotivado, angustiado etc. Miguel quer continuar na empresa, diz
que aprendeu com aquela conversa e se compromete a melhorar o seu desempenho. A
conversa encontro o seu desfecho quando Cristina assegura que a vaga de Miguel sera

mantida e que espera menos problemas no futuro.
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Esta sessdo trouxe um olhar sobre os paradigmas de comunicagao e nos fez refletir
sobre a Nova Teoria da Comunicaciao de Marcondes Filho (2008, 2011). O autor defende
que o instante crucial da comunicagdo ndo ¢ a emissdo da mensagem, mas a recepgao.
Nesta conversa encenada, pudemos ver a cobranga, por parte de Cristina, pela
verbalizacao constante de “queixas” e sentimentos, sendo que Miguel alegava que, apesar
de todos os valores contidos na cultura organizacional da empresa ficticia, ndo encontrava
espaco para ser recebido. A conversa encontrou um desfecho sem muitos atropelos,

contudo ndo ha quaisquer sinais de comunica¢do Eu-Tu no clima entre os personagens.

Depois da encenagdo, pedimos que participantes preenchessem o questionario de
autoconceito real com base nos sentimentos que surgiram e que chamaram a atengao
depois da experiéncia de conversagdo dificil. Para referéncia, essas respostas podem ser
acompanhadas integralmente no Apéndice e serdo discutidas no tépico dedicado aos

resultados do autoconceito.

6.8  Analise da conversa Grupo Jornada Empatica 1

Acolhemos os participantes no hordrio previsto, fizemos uma rodada de
apresentacdes e enviamos o questionario de autoconceito ideal para que respondessem.
Depois pedimos que conversassem entre si para decidir quem iria encenar qual
personagem e, em seguida, entregamos as fichas de personagem e de contexto para a
leitura. Finalmente, lemos a narrativa introdutdria e enviamos a nossa jornada empatica

para sinalizar o inicio da conversa dificil encenada.

Vale notar que antes da conversa, na etapa de antecipagdo, Cristina e Miguel
tiveram a intervencao da nossa jornada empdtica, em formato de cartdes, € que propds
algumas reflexdes para exercitar a empatia, a curiosidade e a honestidade durante a
conversa. Além disso, os participantes, agora incorporando os personagens, foram
provocados a registrar, cada um, uma palavra que representasse o “melhor sentimento
que eles poderiam desejar para a outra pessoa naquele momento”. Essas palavras seriam

reveladas depois da conversa, na etapa de reflexdo.

Cristina ndo ameniza na temperatura e inicia a conversa contextualizando o
ocorrido, falando que recebeu um material incompleto de Miguel e que, por causa disso,

teve muitos problemas. A gestora diz que est4 frustrada e que a situagao ¢ insustentavel,
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que Miguel age “assim” com frequéncia e que, dessa fez, ela foi “massacrada” na reunido

com os diretores e precisou assumir a responsabilidade pelo erro de Miguel.

Figura 40 - Cristina jornada empatica 1.1.
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Fonte: produzido pelos pesquisadores (2021).

Impaciente, Cristina contorce a boca e “dar de ombros” em sua fala inicial, mas
propde que vai “tentar ser compreensiva”’. Miguel recebe as colocacdes de Cristina e diz
que tentou fazer um bom trabalho, mas alega que a falta de feedback da gestora faz com
que ele fique perdido e ndo entenda muito bem o que € pra fazer. Miguel compartilha que
até pensa em perguntar, mas Cristina estd sempre tdo apressada que ele sente que esta
atrapalhando. Miguel explica a situagdo como sendo um desalinhamento de expectativas

que aconteceu por causa da constante falta de acompanhamento.

A conversa se desenrola e Miguel levanta a possibilidade de os dois, Cristina e
Miguel, estarem sobrecarregados e por conta desse acumulo de atividades e fungdes
tenham dificuldades para estabelecer uma comunicacao satisfatoria. Cristina admite que
o excesso de trabalho para um time pequeno pode ser parte do problema, mas cobra que
“Miguel concorde com ela” em relagdo a necessidade de ele fazer “perguntas melhores”
durante os acompanhamentos. Cristina finaliza o seu raciocinio dizendo que se sentiu
muito ofendida e que, no ponto de vista dela, as falhas na comunicacao entre eles sao

responsabilidade exclusiva de Miguel.
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Figura 41 - Miguel jornada empatica 1.1.
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Fonte: produzido pelos pesquisadores (2021).

Miguel rebate alegando que Cristina, enquanto gestora, deveria acompanhar os
projetos de perto para ndo descobrir os impedimentos de ultima hora; argumenta também
que, ja que ¢ um problema recorrente, ela deveria ter chamado para conversar na primeira
ou segunda vez e nao esperar até ter ficado ofendida e magoada para tratar do assunto.
Depois do atrito inicial, Miguel decide ceder e diz que vai rever a maneira como pergunta
e que vai buscar ferramentas para ajudar na coleta do feedback que ele precisa para fazer

o trabalho.

Cristina se esquiva das colocagdes de Miguel justificando que ndo enderecou o
conflito antes porque ela ¢ “colaborativa”, entende que as pessoas passam por
dificuldades e que ela ndo deveria ficar apontando para cada erro. Apesar de ser a pessoa
mais incomodada com a situagdo, Cristina acusa Miguel de ter “uma dificuldade em ler
os acontecimentos” e de enxergar o problema. Cristina também coisifica a relagdo
fazendo comparagdes, dizendo, por exemplo: “se existem pessoas que conseguem fazer

um bom trabalho com esse tipo de acompanhamento, por que vocé€ ndo consegue?”.
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Figura 42 - Cristina jornada empatica 1.2.
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Fonte: produzido pelos pesquisadores (2021).

Cristina faz pouco caso das sugestdes de Miguel e admite que ndo consegue
enxergar nenhuma mudanga que parta dela. Sua proposta ¢ que Miguel esforge-se para
que eles consigam trabalhar juntos “harmonicamente”. Em seguida, Cristina avalia que
Miguel precisa fazer um “trabalho interno para superar a ansiedade, a falta de
comunicag¢do e a prepoténcia de achar que ndo deve fazer perguntas e que t4 tudo bem”.
Finalmente, Cristina confessa que as sugestoes de Miguel poderiam até “resolver o

problema”, mas admite que nao esta disposta a adota-las.

Miguel acaba aceitando as propostas de Cristina ¢ se comprometendo a esforgar-
se mais para melhorar a comunicagdo entre eles nos proximos projetos. A conversa
encontra um desfecho com Cristina alegando que, depois de “tudo que ela passou”,

merecia ouvir um pedido de desculpas. Miguel pede desculpas e reitera que a sua intengao
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nunca foi a de prejudicar a gestora. Finalmente, depois de ouvir o pedido de desculpas
formal de Miguel, Cristina diz que vai considerar as sugestoes de Miguel e rever a sua

posicdo como gestora também.

Depois da conversa, isto ¢, na etapa de reflexdo da nossa jornada empatica,
Cristina e Miguel revelaram as palavras que haviam escrito antes da conversa dificil.
Cristina revelou a palavra “autonomia” e Miguel escreveu a expressao “paz de espirito”,
cada personagem teve a chance de compartilhar a justificativa da sua escolha. Depois da
encengao, pedimos que os participantes preenchessem o questionario de autoconceito real
com base nos sentimentos que surgiram e que chamaram a aten¢ao depois da experiéncia
de conversacdo dificil. Essas respostas podem ser acompanhadas integralmente no

Apéndice e serdo discutidas no topico dedicado aos resultados do autoconceito.

Nesta sessdo, que teve uma temperatura mais intensa apesar da inser¢ao da jornada
empatica, pudemos observar algumas situagdes descritas na narrativa de Han (2015) e nas
literaturas sobre comunicagdo e conversagdo dificil. Primeiro temos a questdo da
alteridade, conceito que diz respeito a individualidade de cada pessoa e estabelece a
impossibilidade de experienciar igual. Cristina insistiu que deveria haver “algo de errado”
com Miguel porque “outras pessoas” conseguiam acompanhar o “jeito dela de fazer as
coisas” e ele ndo. A gestora cobra que Miguel “se esfor¢e” para garantir a comunicagdo

entre eles, mas ela coisifica a relacao e rejeita a alteridade de Miguel.

Outra observagao interessante ¢ que, apesar de Cristina ter uma posi¢ao
hierdrquica superior na narrativa, foi Miguel quem estava no controle da dindmica da
conversa. Miguel ndo reagiu as provocacgdes e manteve a calma durante toda a interagdo,
apontando alternativas quando tinha espaco e cedendo em alguns momentos para evitar
que o conflito escalasse para uma discussao violenta. Por ultimo, vale a pena destacar a
sugestao de Miguel para Cristina: que ela deveria ter chamado a atengdo para o conflito
na primeira ou segunda vez que percebeu; e ndo ter esperado que a situagdo acontecesse

repetidas vezes até que ela ficasse frustrada e angustiada.

Certamente, o conflito pode ser uma oportunidade para fortalecer os nossos
relacionamentos (ANDREATTA, 2013), mas evitar um conflito por muito tempo diminui
a nossa capacidade de avaliar a situagdo com clareza e contribui para que uma conversa,

que poderia ser facil, se torne uma conversa dificil.
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6.9  Analise da conversa Grupo Jornada Empatica 2

Acolhemos os participantes no horario previsto, fizemos uma rodada de
apresentacdes e enviamos o questionario de autoconceito ideal para que respondessem.
Depois pedimos que conversassem entre si para decidir quem iria encenar qual
personagem e, em seguida, entregamos as fichas de personagem e de contexto para a
leitura. Finalmente, lemos a narrativa introdutoria e enviamos a nossa jornada empatica

para sinalizar o inicio da conversa dificil encenada.

Vale notar que antes da conversa, na etapa de antecipagdo, Cristina e Miguel
tiveram a intervencao da nossa jornada empdtica, em formato de cartdes, e que propds
algumas reflexdes para exercitar a empatia, a curiosidade e a honestidade durante a
conversa. Além disso, os participantes, agora incorporando os personagens, foram
provocados a registrar, cada um, uma palavra que representasse o “melhor sentimento
que eles poderiam desejar para a outra pessoa naquele momento”. Essas palavras seriam

reveladas depois da conversa, na etapa de reflexdo.

Figura 43 - Cristina jornada empatica 2.1.
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Fonte: produzido pelos pesquisadores (2021).

Cristina inicia a conversa contextualizando o motivo de ter marcado a “reunido”
com Miguel. A gestora diz que o ultimo material entregue por ele tinha ‘“varios
problemas” e, por isso, precisava conversar em particular. Antes de comecar a conversa

sobre o assunto em questdo, Cristina deixa claro que quer uma conversa “importante”,
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mas “tranquila” para ambos. Finalmente, Cristina explica que gostaria de apresentar o

“seu ponto de vista” sobre a situagdo primeiro e depois ouvir a perspectiva de Miguel.

A gestora narra a sua visdo da historia: estava acompanhando Miguel com
frequéncia e ele nao relatou nenhuma duvida ou impedimento. Nao obstante, o material
entregue por Miguel estava incompleto e Cristina precisou “levar o trabalho para casa”
para tentar conserta-lo de ultima hora. A reunido com os diretores, “naturalmente”, nao
foi bem e Cristina, enquanto gestora, assumiu a responsabilidade pela entrega. Cansada e
sem saber o que mais poderia ter feito, Cristina diz que estd “aberta para o didlogo” e que

gostaria de entender o que aconteceu do lado de Miguel.

Figura 44 - Miguel jornada empatica 2.1.
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Fonte: produzido pelos pesquisadores (2021).

Miguel inicia a sua fala com um pedido de desculpas, reitera que nao tinha a
intengdo de “atrapalhar” a vida pessoal da gestora e admite que sente muito e que errou.
Tentando encontrar uma explicacdo, Miguel diz que sabia das tarefas, mas ndo estava se
sentindo desafiado e acabou procrastinando. Ele assume toda a responsabilidade pelo
ocorrido e pede que Cristina ndo se sinta culpada. Em seguida, sugere a adoc¢ao de alguma
ferramenta como um “checklist” para que Cristina possa acompanhar o trabalho de

Miguel mais de perto e ajudé-lo a gerir melhor as suas atividades.
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Figura 45 - Miguel e Cristina jornada empatica 2.1.
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Fonte: produzido pelos pesquisadores (2021).

Depois da sugestdo, Miguel pede desculpas novamente e propde que os dois
conversem mais frequentemente para que aprenda sobre como ele pode ajudar a equipe
como um todo. Aproveitando a deixa, Miguel pede dicas sobre como ele poderia ter agido
para garantir que o material estivesse completo no prazo acordado. Cristina recebe as
colocacdes de Miguel e decide pedir desculpas também. A gestora admite que deveria ter
acompanhando o projeto mais de perto e ter feito questao de ver o material para dar

direcionamentos.

A conversa avanca e Cristina demonstra curiosidade ao perguntar se alguma coisa
estava acontecendo com Miguel. Ele dizia que estava tudo sob controle nos
acompanhamentos, mas se estava com problemas, por que ndo buscou ajuda? Miguel
responde que ndo se sentia desafiado e que, por isso, subestimou a tarefa e deixou esse

material em segundo plano. Foi um erro pontual de autogestdo e que ndo vai se repetir.



115

Com a situagdo esclarecida, Cristina fala que eles podem pensar, juntos, em alternativas

para que o mesmo problema ndo aconteca futuramente.

Antes de encerrar, Cristina pergunta sobre os objetivos e os planos de Miguel para
o futuro. Ele responde que tem os seus hobbies como cuidar da sua horta e o seu canal no
Youtube, mas que gostaria de continuar trabalhando e aprendendo na empresa. Cristina
escuta e finaliza explicando para Miguel que deseja que aquela conversa reforce que eles
podem conversar com honestidade e superar, juntos, qualquer dificuldade. A conversa
dificil, nesta sessdao, acabou em um tom festivo, uma celebragao ou, ainda, um encontro

com o Tu.

Figura 46 - Miguel e Cristina jornada empatica 2.2
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Fonte: produzido pelos pesquisadores (2021).
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Depois da conversa, isto €, na etapa de reflexdo da nossa jornada empatica,
Cristina e Miguel revelaram as palavras que haviam escrito antes da conversa dificil.
Cristina revelou a palavra “amadurecer” e Miguel escreveu “paciéncia e compaixao”,

cada personagem teve a chance de compartilhar a justificativa da sua escolha. Depois da
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encenc¢ao, pedimos que os participantes preenchessem o questionario de autoconceito real
com base nos sentimentos que surgiram e que chamaram a atenc¢do depois da experiéncia
de conversacdo dificil. Essas respostas podem ser acompanhadas integralmente no

Apéndice e serao discutidas no topico dedicado aos resultados do autoconceito.
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7 RESULTADOS

7.1 Resultados do autoconceito

Resumidamente, o autoconceito para avaliagdo de artefatos mede a distancia entre
uma experiéncia considerada ideal e uma interacao real, considerando que quanto menor
for essa distancia, mais bem avaliado ¢é o artefato e maiores sdo as chances de ele ser
adotado e ter sucesso. Para tanto, utilizamos os dados coletados nos questionarios de
autoconceito ideal e autoconceito real, que foram utilizados durante o experimento final,

para gerar um valor numérico a partir da aplicagdo da formula de distancia Euclidiana.

Por influéncia de outras pesquisas do departamento de Design da UFPE e através
de contato direto com o professor Dr. Fabio Campos, conseguimos uma planilha do Excel,
ja com a formula embutida, que facilitou muito no processamento de dados. A planilha
gera, a partir dos dados inseridos, os resultados da "experiéncia" de cada pessoa e as

médias de cada artefato sendo avaliado, conforme ilustra a figura abaixo:

Figura 47 - Visdo geral da planilha do autoconceito

A B c D E F G H 1 J K L M N o
I FrE—a I o 2 )
P1 Nome: | Sujeito 1 (Miguel) [ Sujeito 2 (Cristina) | Sujeito 3 (Miguel) | Sujeito 4 (Cristina) | Sujeito 5 (Miguel) | Sujeito 6 (Cristina) |
Ideal Real Ideal Real Ideal Real Real Ideal Real Ideal e
P2 AliviadofAngustiado 1 6 1 5 2 5 2 4 1 5 1 5
P3 Nervoso/Confiante 6 2 5 1 6 2 3 7 7 2 6
3 Honesto/Evasivo 2 3 1 5 2 3 2 1 2 1 2 3
Ps Envergonhado/Orgulhoso 6 5 7 5 4 1 4 4 7 1 7 5
P6 Decidido/Indeciso 2 & 2 2 1 4 1 1 4 6 2 1
P7 Frustrado/Inspirado 6 3 7 2 6 2 6 4 7 2 7 5
123 Aberto/Fechado 2 5 2 5 4 3 1 2 2 2 2 3
P Cansado/Agitado 6 3 5 1 5 3 6 3 4 3 7 4
P10 Seguro/Ameagado 2 5 1 7 2 5 2 1 1 6 2 2
Mean = 8,34 Distance = 9,75 11,75 8,60 6,00 11,53 6,00
1 2 3 4 5 6 7
Aliviado/Leve + 0 ++ |+ [Angustiado/Pesado
Nervoso/Apreensivo - ++ + 0 ++ +++ _|Confiante/Tranquilo |:|
Honesto/Objetivo - + + 0 + +++ _|Evasivo/Esquivo "
0 Orgulhosa
Decidid 0 ++_[Indeciso/Confuso
Frustrado/Desmotivado 0 ++_|Inspirado/Motivado
|Aberto/Empatico ++ ++ + |0 + ++ | +r+ |Fechado/Resistente
Cansado/Indisposto - ++ + 0 + + +++ _|Agitado/Disposto
Seguro/Livie 4+ ++ + |0 + | ++ |Ameagado/Preso

Grupo de Controle | Instrugdes Orais | Artefato C) T

Fonte: produzido pelos pesquisadores (2020).

Vale notar que decidimos desconsiderar as respostas dos questionarios utilizados
durante o experimento piloto, isso porque estdvamos testando o desenho experimental e
ainda descobrindo novos gargalos e oportunidades em cada sessdo. Para gerar os

resultados do autoconceito desta pesquisa, portanto, foram consideradas as oito sessdes
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de conversagdo dificil encenada do experimento final. Ressaltamos que todas as respostas

dos questionarios utilizados durante o experimento final estdo disponiveis no Apéndice.

Depois de processar todos os dados dos questionarios de autoconceito ideal e real,
organizamos os resultados em uma tabela, apresentando as distancias de cada personagem
e dividindo por sessdo. Os resultados estdo ordenados da menor distancia até a maior
distancia, lembrando que quanto menor for o valor numérico, mais bem avaliada foi a
experiéncia. A tabela abaixo apresenta os resultados do autoconceito, sendo que [M]
representa a avaliacdo do personagem Miguel e [C] a avaliagdo de Cristina, a soma dos

personagens, por sua vez, gerou uma distdncia total que utilizamos para fazer o

ordenamento.
Tabela 1 - Resultados do autoconceito

Identificagdo da sesséo Resultados individuais  |Distancia Total
Grupo Jornada Empatica 1 [M] 4,12 + [C] 3,00 7,12
Grupo Jornada Empatica 2 [M] 5,57 +[C] 2,45 8,02
Grupo Instrucdes Orais 2 [M] 4,69 + [C] 3,61 8,3
Grupo Instrugdes Orais 1 [M] 4,36 + [C] 4,00 8,36
Grupo Instrucdes Orais 3 [M] 5,00 + [C] 6,93 11,93
Grupo de Controle 2 [M] 8,60 + [C] 6,00 14,6
Grupo de Controle 3 [M] 11,53 + [C] 6,00 17,53
Grupo de Controle 1 [M] 9,75 + [C] 11,75 21,5

Fonte: produzido pelos pesquisadores (2021).

Conforme a tabela acima, os resultados do autoconceito apontam que as
intervengdes orientadas a experiéncia empatica, inseridas nas sessdes do grupo 2
(instrugdes orais) e grupo 3 (jornada empatica), foram capazes de contribuir, no contexto
da conversagdo dificil, para o acontecimento de comunicacdes ¢ de desfechos mais
desejaveis. Nao obstante, reconhecemos que o artefato jornada empatica, assim como
propde a literatura do design orientado a experiéncia, ndo ¢ um garantidor de uma boa
experiéncia de comunica¢do no contexto da conversagdo dificil. Compreendemos,
fundamentados em Larrosa (2011) e em Cardoso (2012), que a experiéncia € um atributo

complexo e que frequentemente escapa do controle e das intengdes do designer.
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Durante as sessoes do experimento final pudemos observar, na pratica, como as
competéncias e individualidades de cada participante contribuiram para que cada sessao
fosse tnica. Foram oito “Cristinas” e oito “Miguéis” diferentes, cada qual trazendo a sua
propria maneira de interpretar a situacdo e de agir no contexto da narrativa. Por fim,
apesar do nosso experimento utilizar uma narrativa ficticia para simular uma experiéncia
de conversacao dificil real, nos surpreendemos com o grau de entrega dos participantes e

em como as particularidades de cada pessoa “invadia” o papel do personagem.

Concordamos com o argumento de que uma narrativa encenada ndo carrega a
“mesma intensidade” de uma experiéncia de conversagao dificil espontanea. No entanto,
vale lembrar que as duplas de encenacao foram decididas aleatoriamente através de um
processo de inscri¢do “as cegas”’; e que pedimos, no inicio de cada sessao, que cada dupla
decidisse quem iria encenar qual personagem. O cardter aleatério do desenho
experimental faz com que fiquemos otimistas em relagdo aos resultados numéricos do
autoconceito, que apontam na dire¢do de que as intervengdes orientadas a experiéncia
empatica foram capazes de apoiar a experiéncia de conversagao dificil, contribuindo para

o acontecimento de comunicagdes e de desfechos mais desejaveis.

No proximo topico, vamos apresentar os fundamentos para o design de jornadas
empaticas que apoiem a experiéncia de conversacdo dificil a partir dos aprendizados
gerados ao longo dos processos de e pesquisa bibliografica e da observacao do focus

group ¢ dos experimentos piloto e final.

7.2  Fundamentos de uma jornada empatica

Além dos resultados numéricos apresentados no tdpico anterior, o caminho
percorrido para cumprir a metodologia baseada no autoconceito desta pesquisa nos
permitiu gerar fundamentos para o design de jornadas empdticas que apoiem a
experiéncia de conversagdo dificil. A partir das etapas de pesquisa bibliografica e da
observa¢ao do focus group e dos experimentos piloto e final, organizamos um conjunto
de insights com a intengdo de apoiar outros designers e pesquisadores que tenham

interesse no tema.

Vale notar que a pesquisa foi realizada durante a pandemia da COVID-19, que ¢

um fendmeno de proporc¢ao global e que estressa o tecido social € as nossas comunicagdes
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até o limite. Muitos processos de sociedade estdo em plena transformacao e a maneira
como nos comunicamos e praticamos a empatia também pode mudar significativamente.
Portanto, compartilhamos os nossos principais aprendizados abaixo, mas ndo temos a
intengdo de fazer uma andlise prospectiva ou de determinar uma estrutura rigida sobre
como projetar jornadas empaticas. Entendemos que cada situagdo de conversa dificil ¢

uma experiéncia contextual, pessoal e intransferivel.

Os fundamentos para o design de jornadas empaticas que apoiem a experiéncia de
conversagao dificil estdo organizados em pequenos topicos, apresentando reflexdes, que
nao precisar lidas na ordem texto, sobre diferentes aspectos que podem contribuir para o
processo de design nesse contexto. Finalmente, entendemos que uma jornada empatica

que apoie a experiéncia de conversa¢do dificil deve contribuir para a(o):
e Ressignificacao do conflito

O conflito ¢ o elemento central de uma conversagao dificil, mas, para Barter (2019),
o conflito nada mais ¢ do que um “mecanismo de retorno” ou um aviso de que alguma
coisa aconteceu e¢ que o relacionamento precisa ser atualizado. Por outro lado, ¢
importante reconhecer que as pessoas costumam evitar o conflito como se ele fosse o
prenuncio da violéncia. Nesse sentido, uma jornada empdtica pode ajudar na construcao
de um “clima” onde as pessoas se sintam seguras para expressarem pontos de vista

diferentes e até mesmo opostos.

Ressignificar o conflito € entender que uma jornada empética deve estabelecer um
ambiente onde os interlocutores estejam a vontade para expressar suas percepgdes com
honestidade, mesmo que isso incorra no surgimento de conflitos. Afinal, o didlogo
sempre vem como uma perca, como o desmoronar do que estava estabelecido, mas que
precisava ser atualizado. E necessario, pois, uma mudanga paradigmatica: o conflito deve
ser entendido como uma oportunidade para construir o entendimento mutuo e para

enriquecermos 0s nossos relacionamentos.

e Preservacao da alteridade

Alteridade € o Tu que habita além do Eu e a impossibilidade de experienciar igual.
Praticar a alteridade significa reconhecer que o endereco do Outro ¢ inalcancavel e que

por mais que duas pessoas sejam proximas, elas ndo podem ser idénticas. Uma jornada
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empatica que preserve a alteridade deve incentivar as perguntas curiosas € desencorajar

julgamentos, rétulos, generalizagdes e outros enquadramentos que distanciem as pessoas.

Projetar uma jornada empatica que preserve a alteridade passa por um desenho que
evidencie as semelhangas, mas que preserve as diferengas de cada individuo. Nesse
sentido, uma jornada empdtica deve relembrar os participantes que o caminho de cada
pessoa ¢ particular e que as solugdes simplistas para a vida do outro e as competi¢des para

descobrir quem ¢ o culpado da vez ndo ajudam ninguém e s6 desgastam a relacio.

e Acolhimento com atenc¢ao

Acolher ¢ observar e escutar sem pensar em respostas pré-prontas; ¢ nao interromper
a reflexdo do Outro; € oferecer presenga ¢ atengdo plena. Fundamentados na teoria de
Marcondes Filho (2011), aprendemos que ¢ na qualidade do receber que reside a
possibilidade do didlogo, isto ¢, do encontro com o Tu. No entanto, vale ressaltar que o
Tu ¢ uma conquista momentanea, sustentada apenas enquanto durar a capacidade do
acolhimento atento dos envolvidos na comunicagao. Nesse sentido, entendemos que uma
conversa dificil, idealmente, deve durar apenas enquanto for possivel sustentar a

disponibilidade dos interlocutores.

Durante os experimentos, especialmente no grupo de controle, pudemos observar o
“esgotamento da comunicag¢do” a partir do momento em que as pessoas ndo se sentiam
mais escutadas e consideradas na relacdo. Uma jornada empadtica, por sua vez, deve
estimular a escuta, a observacao e a sustentacdo da atencao plena dos interlocutores. Por
outro lado — e mesmo que seja dificil ou desafiador — um bom desenho deve
desencorajar interrupgdes e provocar um estado de alerta nos participantes. Para ilustrar
com um exemplo de decisao de design nessa dire¢ao, uma cadeira desconfortavel pode

nos deixar mais acordados do que uma poltrona super macia.

e [Exercicio da empatia
Sao muitas as tentativas de conceituar a empatia na literatura cientifica. Nesta
pesquisa, adotamos a proposta de Krznaric (2015, p.10), que oferece uma defini¢do ampla
e que tenta traduzir o histdrico da pesquisa sobre o tema: “empatia ¢ a arte de se colocar
no lugar do outro por meio da imaginagdo, compreendendo seus sentimentos e

perspectivas e usando essa compreensao para guiar as proprias agdes”. A definicdo do
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autor sugere que o exercicio da empatia tem, pelo menos, duas dimensodes
interdependentes, mas distintas: a adog¢do de perspectiva, conhecida como empatia

cognitiva; e a resposta emocional compartilhada, conhecida como empatia afetiva.

Além das duas dimensdes apresentadas acima e conforme o modelo de Zaki e
Ochsner (2012), a empatia também pede uma preocupagao pro-social. Em linhas gerais,
entendemos que o exercicio da empatia, para ser reconhecido como tal, precisa considerar
tanto o esfor¢o para aprender sobre a realidade do Outro, como agdes concretas que
enriquecam a vida das pessoas. Nesse sentido, a empatia ndo deve ser interpretada como
uma justificativa para “decidir por” ou adivinhar os modos de alguém. A empatia € uma
tentativa que somente pode ser legitimada pela aproximacao, gentil e respeitosa, de um

Tu.

Uma jornada orientada a experiéncia empatica no contexto da conversacao dificil
deve incentivar a responsabilidade e o comprometimento com a relagdo, direcionando os
esforcos no sentido de firmar acordos que possam ser cumpridos, acompanhados e

revisados com frequéncia pelos envolvidos.

e Estabelecimento de limites

Durante o experimento piloto, experimentamos uma jornada empdatica que
estabelecia uma sequéncia rigida de atividades que deveriam ser cumpridas durante a
conversa dificil encenada. Os depoimentos dos participaram indicam que o artefato até
ajudou a frear o impulso agressivo, mas atrapalhou a conversa. Para o experimento final,
a nova jornada empatica foi inspirada no experimento de Hassenzahl (2013) e contava
com intervengdes antes € depois da conversa, deixando que os participantes interagissem
livremente durante a conversa dificil. Ao contrario da primeira jornada, o artefato inserido
no experimento final foi capaz de apoiar a experiéncia de conversacado dificil sem destruir

a complexidade e 0 movimento da comunicagao.

Compreendemos que a partir do momento que a conversagao dificil é considerada
uma experiéncia que envolve, de modo interdependente, elementos como o contexto, as
expectativas, as necessidades, o historico da relagdo e as competéncias dos interlocutores
— além de um emaranhado de emoc¢des intensas — fica evidente que toda jornada que
apoie a conversagao dificil ¢ uma tentativa, um vento que sopra na esperanga de tocar

alguém ou de ser tocado. Nesse sentido, o acontecimento do dialogo estd além do controle
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e das intengdes do designer e uma jornada empatica deve ser encarada, apenas, como um

palco seguro e que sustenta a improvisacao dos atores.

Dito isso, uma jornada empatica que apoie a experiéncia de conversagao dificil
ndo deve se ocupar em tentar “resolver o problema”, estabelecer um resultado ideal,
fiscalizar os modos dos participantes ou ditar um passo-a-passo para a discussao.
Entendemos que uma jornada empatica deve contribuir com o clima e a ambientagao da
conversa, ajudando a definir limites claros de seguranca, de respeito e estimulando a

recepgdo do Outro como um interlocutor legitimo e que desperta empatia.

e Suspensio do tempo
O tempo cronologico, contabilizado em segundos, minutos e horas, pode ser um
elemento de design importante em algumas jornadas para provocar a sensagao de urgéncia
ou de competitividade. No entanto, quando pensamos em uma jornada empatica que apoie
a experiéncia de conversacao dificil, entendemos que o nosso alvo € a suspensdo do
tempo. A dimensao de experi€ncia sugere que os participantes percam completamente a

nocao do tempo e que a comunicagdo passe muito lentamente ou em um piscar de olhos.

Kairo6s, divindade grega, ¢ o deus que representa o tempo oportuno; a suspensao
do tempo ou ainda o tempo da comunicagao Eu-Tu. O didlogo € a transformagao do nosso
tempo interno, o desmoronar do que estava estabelecido € o comego de um novo tempo.
Para ilustrar com um exemplo de decisao de design nessa dire¢do, uma jornada empatica
pode, simplesmente, desencorajar a utilizacdo de aparelhos eletronicos e a realizagdo de
tarefas simultdneas durante a conversa. Apagar os vestigios do tempo cronologico ¢ a

pista para fazer emergir o tempo do Tu.

sk ok s ok sk skeosk skok skok

Os fundamentos apresentados acima trazem reflexdes e algumas implicagdes para
a pratica projetual no que concerne ao design de jornadas empaticas que apoiem a
experiéncia de conversacao dificil. Nosso intuito ¢ o de compartilhar os principais
insights que aprendemos ao longo do cumprimento das etapas desta pesquisa para que
outros designers e pessoas interessadas no tema possam se apropriar dos conhecimentos
e corroborar, ou ndo, com os nossos achados. A seguir, vamos comentar como foi a
experiéncia de pesquisar sobre o tema, tendo em vista o contexto da pandemia da COVID-

19, e elencar alguns dos limites e oportunidades da pesquisa.
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8 CONSIDERACOES FINAIS

Pesquisar sobre como design pode contribuir para apoiar experiéncias de
conversacao dificil foi um desafio e tanto. Nesse sentido, os incentivos do orientador Dr.
Ney Dantas e dos professores que participaram da banca de qualificagdo foram
fundamentais para que pudéssemos buscar alternativas e usar a criatividade para cumprir
0s objetivos propostos no projeto de pesquisa. Avaliamos, a partir da metodologia e dos
resultados da pesquisa, que os objetivos geral e especificos foram cumpridos
satisfatoriamente. No entanto, ¢ preciso comentar a influéncia que a pandemia da

COVID-19 teve no processo de pesquisa.

Inicialmente, nosso cronograma previa a realizacdo da pesquisa em vinte e quatro
meses, mas a pandemia, que ainda estd transformando o tecido social em uma escala
global, inviabilizou qualquer interagdo presencial e tivemos que repensar a nossa
metodologia € o nosso desenho experimental para o contexto remoto. Ao todo, foram
trinta e cinco meses de leituras, conversas, reflexdes, aprendizados e muitos desafios.
Sem duvida, pesquisar sobre a experiéncia de conversagao dificil durante uma pandemia

exigiu dos nossos olhares uma sensibilidade inédita.

Nosso “plano A” era uma pesquisa muito estruturada e repleta de estatisticas,
controle de varidaveis ¢ um profundo levantamento do estado-da-arte. Todavia,
percebemos que o momento delicado e as ansiedades impostas pela pandemia pediam
uma experiéncia significativa para os pesquisadores e para os participantes. Decidimos
abrir mao de certo controle e desenhamos uma pesquisa visando conectar pessoas,
proporcionar momentos de reflexdo e, quem sabe, de comunicagdes Eu-Tu. Conectamos
pessoas com experiéncias muito diferentes durante a sessdo de focus group e
compartilhamos risadas e caretas durante o experimento final, onde os participantes

tiveram que encenar uma conversa dificil ficticia em um cenario que criamos.

Ao longo do processo, recebemos mensagens das pessoas que participaram de
alguma atividade da pesquisa agradecendo e comentando como ficaram pensando sobre
o tema por meses e, até mesmo, como mudaram as suas visoes sobre as conversas dificeis.
Tivemos muito apoio de todos os lados e essa foi uma pesquisa sobre conversar, realizada
através de muitas conversas. Apesar de todas as limitagdes que enfrentamos em relagao

aos desafios técnicos como os problemas de conexado e as plataformas em manutengao
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durante os experimentos piloto e final, conseguimos criar um “clima” a partir do qual

pudemos aprender sobre conversas dificeis sem perder a leveza.

Esta pesquisa foi uma experiéncia em si, apoiada pela metodologia baseada no
autoconceito que serviu como bussola para que lembrassemos do nosso caminho e dos
nossos objetivos quando nos sentiamos perdidos. Aprendemos, durante a pesquisa, como
o didlogo pode ser complexo, mas que ele ndo exige muito; que ¢ mais sobre tirar os
extras do que sobre adicionar novas camadas; que ¢ mais sobre receber com qualidade do
que sobre emitir opinides. Nesse sentido, fizemos um esfor¢o para enxugar o texto e

deixar apenas o que fazia sentido e o que nos tocava de alguma maneira.

Esperamos que esta pesquisa seja também um convite para que outros designers
possam deixar de lado a pretensdo de “resolver problemas” e que olhem para a
comunicagdo como um objeto complexo e repleto de oportunidades. Nossa intengdo ¢ que
os fundamentos apresentados nos resultados da pesquisa possam orientar outras pesquisas
e projetos no sentido de conceber artefatos que apoiem experiéncias de conversagao
dificil e que contribuam para a constru¢do de uma relagdo mais empatica. Podem ser
assistentes cognitivos, jogos, eventos ou experiéncias de realidade virtual; importante &

que a empatia pode ser o alvo de um design que vise ao bem-estar do Outro e a

regeneragdo da coesdo social.

Em breve, pretendemos dar continuidade a pesquisa em um programa de doutorado,
evoluindo os fundamentos encontrados na dire¢do de descobrir “boas praticas” de design
que possam contribuir para apoiar experiéncias de conversacao dificil em diferentes
contextos. Finalmente, esperamos que a leitura desta pesquisa tenha sido uma

experiéncia, assim como foi uma experiéncia para nés, pesquisadores, estudarmos o tema.
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APENDICE A — FICHA PERSONAGEM (CRISTINA)

FICHA DE PERSONAGEM - CRISTINA

Cristina EMPRESA DM Produtos Digitais

IDADE 32 anos CARGO Gestora do time de pesquisa

RELACAO Namora e mora s6 TEMPO DE EMPRESA 4 anos

PERSONALIDADE

Muito exigente consigo, dedica a maior parte de seu tempo ao trabalho. Quando se trata de
relacionamentos interpessoais, costuma ser desatenta e deixa escapar detalhes importantes.

OBJETIVOS 0 QUE GOSTA 0 QUE NAO GOSTA

Cuida muito bem do seu Sobremesas, jogos de
dinheiro. Quer se aposentar tabuleiro e quebra-cabecas
aos 50 anos e visitar todos os de lugares turisticos.
paises do mundo.

- Feriados
- Churrasco

MEDOS FORCAS FRAQUEZAS

Tem medo de insetos e Trata seus colegas com Quando 59_ sente
espiritos. responsabilidade e constrangida, tende a
honestidade. procurar por culpados
para seus proprios erros.

CONTEXTO DA CONVERSA

A equipe de pesquisa ficou responsavel por entrevistar 30 clientes importantes da
empresa a respeito de um novo produto que estava em fase de desenvolvimento. O time montou
conjuntamente o roteiro das entrevistas e cada integrante da equipe ficou responsavel por
entrevistar 5 clientes. A gestora, Cristina, fez questdo de acompanhar o processo de maneira
individual, perguntando diariamente como estava o progresso de cada um.

Miguel garantiu, repetidas vezes, que estava tudo dentro do planejado e que teria o
material pronto no dia da reunido interna, um dia antes da reunido com os diretores. No dia da
reuniac interna e para a surpresa de todos: o material entregue por Miguel estava incompleto e
nao seguiu o protocolo acordado previamente.

Sem muito tempo para grandes correcdes, Cristina decidiu levar o material para a sua
propria casa e consertar, como podia e durante a noite toda, o trabalho que deveria ter sido
realizado por Miguel. Exausta, Cristina foi duramente criticada na reunido com os diretores por
causa do material incompleto e, a contragosto, decidiu assumir toda a responsabilidade para si.
Assim que saiu da reunido e visivelmente irritada, Cristina marcou uma conversa com Miguel, um

a um, no dia seguinte.

VISAO DO PERSONAGEM

Confiei na palavra de Miguel, pois ele sempre foi esperto e aprendeu tudo muito rapido,
mas, pensando bem, ndo é a primeira vez que ele n3o entrega o que lhe foi pedido. As vezes
eu acho que ele pensa que sabe tudo! Passei vergonha na frente dos diretores e odeio ser
vista como a irresponsavel, especialmente quando nao € culpa minha.

Trabalhar sozinha também é um saco, mas quando o time nao colabora fica muito
complicado... Bom, agora ja esta feito. O que quero saber é se Miguel realmente entende a
importancia de se fazer um bom trabalho e, se ele n&o tiver uma boa justificativa...Enfim,
saberei quando conversarmos.

EXPECTATIVA

Fazer com que Miguel peca desculpas e prove que ainda quer continuar trabalhando na
empresa.

VAMOS INICIAR A CONVERSA?
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APENDICE B -FICHA PERSONAGEM (MIGUEL)

FICHA DE PERSONAGEM - MIGUEL

NOME Miguel EMPRESA DM Produtos Digitais

IDADE 24 anos CARGO Junior do time de pesquisa

RELACAD Solteiro e divide apartamento TEMPO DE EMPRESA 1 ano e meio

PERSONALIDADE
Trata as coisas do dia-a-dia com leveza, mas quando se sente pressionado fica ansioso.
Extrovertido, gosta de ser o centro das atencdes.

OBJETIVOS 0 QUE GOSTA 0 QUE NAO GOSTA

Quer ser professor Adora cafés artesanais e - Trabalho de (ltima hora
universitario e ter um possui uma mini-horta em - Lavar roupas

canal no Youtube sobre seu apartamenta.

dicas de jardinagem.

MEDOS FORCAS FRAQUEZAS

Ficar ocupado demais com o Nao tem medo de falar como Tem pouca paciéncia para

trabalho e ndo conseguir se sente e aprende tudo ouvir, especialmente quando

sair com os amigos. muito rapido. se trata de pessoas mais
velhas.

CONTEXTO DA CONVERSA

A equipe de pesquisa ficou responsavel por entrevistar 30 clientes importantes da
empresa a respeito de um novo produto que estava em fase de desenvolvimento. O time montou
conjuntamente o roteiro das entrevistas e cada integrante da equipe ficou responsavel por
entrevistar 5 clientes. A gestora, Cristina, fez questdo de acompanhar o processo de rmaneira
individual, perguntando diariamente como estava o progresso de cada um.

Miguel garantiu, repetidas vezes, que estava tudo dentro do planejado e que teria o
material pronto no dia da reunido interna, um dia antes da reunido com os diretores. No dia da
reunido interna e para a surpresa de todos: o material entregue por Miguel estava incompleto e
naoc seguiu o protocolo acordado previamente.

Sem muito tempo para grandes correcoes, Cristina decidiu levar o material para a sua
propria casa e consertar, como podia e durante a noite toda, o trabalho que deveria ter sido
realizado por Miguel. Exausta, Cristina foi duramente criticada na reunido com os diretores por
causa do material incompleto e, a contragosto, decidiu assumir toda a responsabilidade para si.
Assim que saiu da reuniao e visivelmente irritada, Cristina marcou uma conversa com Miguel, um

aum, no dia seguinte.

VISAO DO PERSONAGEM

A verdade é que me sinto desmotivado com o trabalho. As conversas sac longas
demais, improdutivas demais e percebc que, gquando finalmente chego em casa, estou
exausto para qualquer coisa. Todo munde tem que pagar os boletos e o salario é ok, mas
quando entrei na empresa eu queria me sentir desafiado.

Cristina também nao ajuda, sempre que tento mostrar alguma etapa do projeto em
andamento, ela responde com um simples “gostei” ou “parabéns”. Isso ndo me ajuda! Parece
até que eu estou incamodanda... E pedir muite receber um feedback construtivo? Para ser
sincero, nao entendi o protocolo de pesguisa e figuei com vergonha de perguntar. Odeio
entrevistar clientes e queria mesmo era estar no setor de Planejamento...

EXPECTATIVA
Levar uma bronca da gestora ou, na pior, até ser demitido. Mas, ficaria satisfeito se, para
comecar, ndo fosse mais tratado como estagiario, recebesse criticas construtivas pelo
trabalho e pudesse focar mais tempo no que mais gosta de fazer na empresa: planejamento
[bem longe das chamadas de telefone). Sinceramente, preciso do trabalho para me manter
na cidade e até gosto do ambiente. Ndo quero sair...

VAMOS INICIAR A CONVERSA?
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APENDICE C - QUESTIONARIO AUTOCONCEITO IDEAL

Por faver, imagine por alguns segundos o seguinte contexto:

"Woé se deparou com Uma situagao em que precisaria ter uma conversa dificil no ambiente de
trabalho, mas, quando a conversa acontece, vocé sente que foi uma conversa dificil ideal.”

Marque no questicndrio abaixo o gue seria mais importante para vocé, em termos de como vocé
gostaria de se sentir, idealmente, apds ter uma conversa dificil, em termos do guante cada um desses
sentimentos/percepcies seriam importantes para vocé.

Se o sentimente/percepcio for indiferente ou MUt peuco impertante para vocd, margue “0"

Caso 0 sentimento/percepgdo nao seja indiferente para vocé. marque o quanto ele é importante para
uma experiéncia de conversa dificil ideal, em sua apinide, onde “+” & pouce importante, “++”

importante, “+++" mMuito impoertante.

56 faga uma marca em cada linha e, por faver, lembre-se gue ndo existe resposta certa ou errada,
importa o que vocé acha menos ou mais importante.

Entéo, ao ter uma experiéncia de Conversa Dificil Ideal, eu gostaria de ter os seguintes
sentimentos/percepgdes:

*1. Qual é o seu Nome?

e
Aliviadaf Aiviado Aliviada/ A lad
Leve Leve Leve Pesado Pesado Pesado
4ok - » o + e Fov
*3..
Mervasal Nervaso! Nervosol Confiznte! Confiante/ Confiante/
Tranquila Tranquil Tranquila
e . - o + -+ 4+
* 4.
Honesto/ Honesto/ Honesto] Euasivo/ Evasivo/ Evasivo
Dbjetive Objativa Objativa Esquiva Esquivo Esquivo
4ot - . o + e a4
il -5
E orgulhoso orgulhoso argulhoso
+et . . o + + vt
bl (RE
Decidido/ Decidide/ Decidida/ Indeciso/ Indeciaa/ Indecisof
Determinado Determinado Determinado Canfuso Canfuso Lonfuse
e . - o + e o
*q:
Frustrado/ Frustrado/ Frustrada/ Inspirada/ Inspirada/ Inspirada/
o i Motlvadn Motivado Motivado
4o+ - - o + r+ -+
et
Abertof Abertol Aberto/ Fechado/ Fechada/ Fechado/
Empdtice Empétice Empitice esis R R
o . . o + e P
* 4.
Cansadaf cansado/ cansado/ Agitada) Agitadal Agitadof
Indisposto Indisposte Indisposte Dispasto Dispasts Disposto
4ot . . o + e e
0.
Seguro/ Seguro/ Seguro/
Livre Livee Livre Praso Preso Praso
o - » o + H e
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APENDICE D - QUESTIONARIO AUTOCONCEITO REAL

Agora que vocé encenou urma experiéncia de Conversa Dificil Real, margue no questiondrio abaixo
como foi sua percepgao acerca de cada um dos sentimentos/percepgdes listados.

Se o sentimento/percepgdo que a experiéncia de Conversa Dificil Real passou para vocé num
determinado quesito for neutro, pouco impartante, ou impressionou pouco, marque "0™.

Caso o sentimenta/percepgio ndo seja neutro para vocé, marque o quanto ele lhe impressionou, onde
"+" & pouco impartante (impressionou pouco), “++” importante {impressionou), “+++" muito
importante (impressionou muita)

56 faga uma marca em cada linha €, por favor, lembre-se que néo existe resposta certa ou errada,
importa o que vocé acha menos ou mais Importante.

Entdo, ao usar ter a experiéncia de Conversa Dificil Real, eu tive as seguintes
impressdes/sentimentos/percepcdes:

*1 Qual é o seu Nome?

e
Aliviadof Aliviado/ Aliviadof Angustiado/ Angustiado/ Angustiado/
Leve Leve Leve Pesado Pesado Pesada
44 o ' o . ses
*3.
Marvosof Narvozo/ Marvosof Confianta/ Confiante/ Confiante/
P p Tranquilo Tranquilo Tranquilo
o 4 ' o ' -
*4
Honesta/ Honesto/ Honesta/ Evasivo/ Evasivo/ Evasivo/
Objetivo Objetiv Objetivo Esquivo Esquiva Esquivo
e o ' a v +as
*5
Envergonhado Envergonhado Envergonhado Orgulthoso Orgulhoso Orgulhoso
ot 4 ' o ' e
i+
Decidido/ Decidido/ Decidida/ Indecisa/ Indeciso/ Indecisof
D i = i D i Confuso Confuso Confuso
e bt ' a " ses
*7.
Frustradaf Frustrade/ Frustrada/ Inspirada/ Inspiradof Inspirada/
i [#] ] i Motivadao Mativada Motivade
Vi o . a N . vee
*8
Abertof Abertof Abertof Fechadof Fechado/ Fechado/
Empatica Empético Empatice Resistent i i
i v . a . - vee
=9
Cansado/ Cansado/ Cansado/ Agitado/ Agitada/ Agitade/
Indisposta indisposta Indisposto Disposto Disposto Disposto
b 4 ' a . .
2:7 L2
Segurof Segura/ Seguraf Ameacade/ Ameagado/ Ameagador
Livre Livre Livre Preso Prese Presa
b bt + a + s e



APENDICE E - AUTOCONCEITO CONTROLE 1

RESULTADO CONVERSA 1 - GRUPO DE CONTROLE - SUJEITO K MIGUEL

RESULTADO DA EXPERIENCIA IDEAL (

) EREAL (

++ ++ o
Aliviado/Leve Angustiado/Pesado
Nervoso/Apreensivo Confiante/Tranquilo
Honesto/Objetivo Evasivo/Esquivo
Envergonhado Orgulhoso
Decidido/Determinado Indeciso/Confuso

Frustrado/Desmotivado

Inspirado/Motivado

Aberto/Empatico Fechado/Resistente
Cansado/Indisposto Agitado/Disposto
Seguro/Livre Ameacado/Preso

SUJEITO K DISTANCIA =9,75

RESULTADO CONVERSA 1 - GRUPO DE CONTROLE- SUJEITO L CRISTINA

ADO DA D A
+H+ P 0 # + +++

Aliviado/Leve Angustiado/Pesado
Nervoso/Apreensivo Confiante/Tranquilo
Honesto/Objetivo Evasivo/Esquivo
Envergonhado Orgulhoso
Decidido/Determinado C H : W‘ b} Indeciso/Confuso
Frustrado/Desmotivado L l-I - : Jb Inspirado/Motivado

Aberto/Empatico Fechado/Resistente

Cansado/Indisposto Agitado/Disposto
| [ \

Seguro/Livre # I [ ] Ameagado/Preso

SUJEITO L DISTANCIA = 11,75
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APENDICE F - AUTOCONCEITO CONTROLE 2

RESULTADO CONVERSA 2 - GRUPO DE CONTROLE - SUJEITO M MIGUEL

ADO DA

o

++ + 0 + o

o+

Aliviado/Leve

Angustiado/Pesado

Nervoso/Apreensivo

Confiante/Tranquilo

Honesto/Objetivo

Evasivo/Esquivo

Envergonhado

Orgulhoso

Decidido/Determinado

Indeciso/Confuso

Frustrado/Desmotivado

Inspirado/Motivado

Aberto/Empatico Fechado/Resistente
Cansado/Indisposto Agitado/Disposto
Seguro/Livre Ameacado/Preso

SUJEITO M DISTANCIA = 8,60

RESULTADO CONVERSA 2 - GRUPO DE CONTROLE- SUJEITO N CRISTINA

RESULTADO DA EXPERIENCIA IDEAL (

) E REAL (

Aliviado/Leve

Angustiado/Pesado

Nervoso/Apreensivo

Confiante/Tranquilo

Honesto/Objetivo

Evasivo/Esquivo

Envergonhado

Orgulhoso

Decidido/Determinado

Indeciso/Confuso

Frustrado/Desmotivado

Inspirado/Motivado

Aberto/Empatico Fechado/Resistente
Cansado/Indisposto Agitado/Disposto
Seguro/Livre Ameacado/Preso

SUJEITO N DISTANCIA = 6,00
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APENDICE G - AUTOCONCEITO CONTROLE 3

RESULTADO CONVERSA 3 - GRUPO DE CONTROLE - SUJEITO O MIGUEL

ADO DA

++ + 0 + ++

+H+

Aliviado/Leve

Angustiado/Pesado

Nervoso/Apreensivo

Confiante/Tranquilo

—]
Honesto/Objetivo Evasivo/Esquivo
=
Envergonhado dj i Orgulhoso
Decidido/Determinado ( W‘ : l H J Indeciso/Confuso
Frustrado/Desmotivado C H : P Inspirado/Motivado
—
Aberto/Empatico 1§ ;-: : : 2) Fechado/Resistente
Cansado/Indisposto Agitado/Disposto
Seguro/Livre # | l-‘ ) Ameagado/Preso

SUJEITO O DISTANCIA = 11,53

RESULTADO CONVERSA 3 - GRUPO DE CONTROLE- SUJEITO P CRISTINA

++ + 0 + ++

Aliviado/Leve

Angustiado/Pesado

Nervoso/Apreensivo Confiante/Tranquilo
Honesto/Objetivo Evasivo/Esquivo
Envergonhado Orgulhoso

Decidido/Determinado

Indeciso/Confuso

Frustrado/Desmotivado

Inspirado/Motivado

Aberto/Empatico Fechado/Resistente
[

Cansado/Indisposto | Agitado/Disposto
[

Seguro/Livre I ) Ameacado/Preso

SUJEITO P DISTANCIA = 6,00
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APENDICE H — AUTOCONCEITO INSTRUCOES ORAIS 1

RESULTADO CONVERSA 1 - GRUPO INSTRUGOES ORAIS - SUJEITO A MIGUEL

RESULTADO DA EXPERIENCIA IDEAL (

) EREAL (

Aliviado/Leve

Angustiado/Pesado

Nervoso/Apreensivo Confiante/Tranquilo
[

Honesto/Objetivo C F Evasivo/Esquivo
— |

Envergonhado C | | | Orgulhoso
[ |

Decidido/Determinado | Indeciso/Confuso
[

Frustrado/Desmotivado

Inspirado/Motivado

Aberto/Empatico

Fechado/Resistente

Cansado/Indisposto

Agitado/Disposto

Seguro/Livre

Ameacado/Preso

SUJEITO A DISTANCIA = 4,36

RESULTADO CONVERSA 1 - GRUPO INSTRUGOES ORAIS - SUJEITO B CRISTINA

RESULTADO DA EXPERIENCIA IDEAL (

+Ht

++ + () + ++

) EREAL (

i+

Aliviado/Leve

Angustiado/Pesado

Nervoso/Apreensivo

Confiante/Tranquilo

Honesto/Objetivo

Evasivo/Esquivo

Envergonhado

Orgulhoso

Decidido/Determinado

Indeciso/Confuso

Frustrado/Desmotivado

y

Inspirado/Motivado

=

Aberto/Empdtico Fechado/Resistente
Cansado/Indisposto Agitado/Disposto
Seguro/Livre Ameacado/Preso

SUJEITO B DISTANCIA = 4,00
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APENDICE I - AUTOCONCEITO INSTRUCOES ORAIS 2

RESULTADO CONVERSA 2 - GRUPO INSTRUGOES ORAIS - SUJEITO C MIGUEL

RESULTADO DA EXPERIENCIA IDEAL (

+++ ++

JEREAL (

Aliviado/Leve

Angustiado/Pesado

Nervoso/Apreensivo

Confiante/Tranquilo

Honesto/Objetivo

Evasivo/Esquivo

Envergonhado

Orgulhoso

Decidido/Determinado

Indeciso/Confuso

Frustrado/Desmotivado C | | | Inspirado/Motivado
Aberto/Empético # : ) Fechado/Resistente
Cansado/Indisposto Agitado/Disposto
Seguro/Livre # : | | )] Ameacado/Preso

SUJEITO C DISTANCIA = 4,69

RESULTADO CONVERSA 2 - GRUPO INSTRUGOES ORAIS - SUJEITO D CRISTINA

RESULTADO DA EXPERIENCIA IDEAL (

)JEREAL (

Aliviado/Leve | J | ) Angustiado/Pesado
— .
Nervoso/Apreensivo C | I | Confiante/Tranquilo
——
Honesto/Objetivo C \-| | | D) Evasivo/Esquivo
— .
Envergonhado C | I l D) Orgulhoso
-
Decidido/Determinado # | D Indeciso/Confuso
[
|

Frustrado/Desmotivado C I I Inspirado/Motivado
Aberto/Empatico Fechado/Resistente
Cansado/Indisposto ‘[ : Agitado/Disposto
Seguro/Livre -H ; : b, Ameacado/Preso

SUJEITO D DISTANCIA = 3,61
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APENDICE J - AUTOCONCEITO INSTRUCOES ORAIS 3

RESULTADO CONVERSA 3 - GRUPO INSTRUGOES ORAIS - SUJEITO E MIGUEL

RESULTADO DA EXPERIENCIA IDEAL (

) EREAL (

Aliviado/Leve Angustiado/Pesado
Nervoso/Apreensivo Confiante/Tranquilo
Honesto/Objetivo Evasivo/Esquivo
Envergonhado Orgulhoso

Decidido/Determinado

Indeciso/Confuso

Frustrado/Desmotivado

Inspirado/Motivado

Aberto/Empético

Fechado/Resistente

Cansado/Indisposto

~

Agitado/Disposto

Seguro/Livre

Ameacado/Preso

SUJEITO E DISTANCIA = 5,00

RESULTADO CONVERSA 3 - GRUPO INSTRUCOES ORAIS - SUJEITO F CRISTINA

+Ht

Aliviado/Leve

Angustiado/Pesado

Nervoso/Apreensivo Confiante/Tranquilo
[ |
Honesto/Objetivo # | |-: D] Evasivo/Esquivo
| [
Envergonhado C J \ Orgulhoso
\

Decidido/Determinado

(-

Indeciso/Confuso

i

| [

Frustrado/Desmotivado C I I Inspirado/Motivado
\ l

Aberto/Empético q l Fechado/Resistente
[

Cansado/Indisposto [ Agitado/Disposto

Seguro/Livre Ameacado/Preso

SUJEITO F DISTANCIA = 6,93
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APENDICE K — AUTOCONCEITO JORNADA EMPATICA 1

RESULTADO CONVERSA 1 - GRUPO JORNADA EMPATICA - SUJEITO G MIGUEL

RESULTADO DA EXPERIENCIA IDEAL (

+t

++ + i) + ++

)EREAL (

+H+

Aliviado/Leve

Angustiado/Pesado

Nervoso/Apreensivo Confiante/Tranquilo
Honesto/Objetivo Evasivo/Esquivo
Envergonhado Orgulhoso

Decidido/Determinado

Indeciso/Confuso

Frustrado/Desmotivado Inspirado/Motivado
I I

Aberto/Empatico I | Fechado/Resistente
I I I I

Cansado/Indisposto C I I I | Agitado/Disposto
[ I

Seguro/Livre # Ameacado/Preso
N T

SUJEITO G DISTANCIA = 4,12

RESULTADO CONVERSA 1 - GRUPO JORNADA EMPATICA - SUJEITO H CRISTINA

RESULTADO DA EXPERIENCIA IDEAL ( )EREAL (
+H |+ + L + + |
Aliviado/Leve Angustiado/Pesado
Nervoso/Apreensivo L Confiante/Tranquilo
Honesto/Objetivo Evasivo/Esquivo
Envergonhado Orgulhoso
Decidido/Determinado ( Indeciso/Confuso
Frustrado/Desmotivado Inspirado/Motivado
I |
Aberto/Empético C H Fechado/Resistente
Cansado/Indisposto C : : H Agitado/Disposto
Seguro/Livre ( I I : I Ameacado/Preso

1

SUJEITO H DISTANCIA = 3,00
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APENDICE L — AUTOCONCEITO JORNADA EMPATICA 2

RESULTADO CONVERSA 2 - GRUPO JORNADA EMPATICA - SUJEITO | MIGUEL

RESULTADO DA EXPERIENCIA IDEAL (

JEREAL (

Aliviado/Leve

Angustiado/Pesado

Nervoso/Apreensivo

Confiante/Tranquilo

Honesto/Objetivo

Evasivo/Esquivo

Envergonhado

Orgulhoso

Decidido/Determinado

Indeciso/Confuso

Frustrado/Desmotivado

Inspirado/Motivado

Aberto/Empatico Fechado/Resistente
Cansado/Indisposto Agitado/Disposto
Seguro/Livre Ameacgado/Preso

SUJEITO | DISTANCIA = 5,57

RESULTADO CONVERSA 2 - GRUPO JORNADA EMPATICA - SUJEITO J CRISTINA

RESULTADO DA EXPERIENCIA IDEAL (

)JEREAL (

Aliviado/Leve

Angustiado/Pesado

Nervoso/Apreensivo

Confiante/Tranquilo

Honesto/Objetivo

Evasivo/Esquivo

Envergonhado

Orgulhoso

Decidido/Determinado

Indeciso/Confuso

Frustrado/Desmotivado

Inspirado/Motivado

Aberto/Empético

Fechado/Resistente

Cansado/Indisposto

Agitado/Disposto

Seguro/Livre

\
\
[
|
\
\

Ameacado/Preso

SUJEITO J DISTANCIA = 2,45
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