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Introducao

O gue sao meta habilidades?

As meta habilidades, também conhecidas como habilidades de
"aprender a aprender", sao as habilidades que permitem aos
individuos aprender, se adaptar e prosperar em ambientes em rapida
mudanca. No mundo de hoje, onde o ritmo da mudanca € mais
rapido do que nunca, as meta habilidades estao se tornando cada vez
Mmais importantes para o sucesso na escola, no trabalho e na vida.

Entdao, o que exatamente sao meta habilidades? Simplificando, sao
habilidades que ajudam vocé a aprender e desenvolver outras
habilidades. Eles sao como as ferramentas em uma caixa de
ferramentas que ajudam vocé a construir e criar coisas. Meta
habilidades incluem habilidades cognitivas, sociais e emocionais, que
S3d0 essenciais para 0 sucesso em varias areas.

Na Hyper Island, as meta habilidades permeiam nossas interag¢des
com nossos clientes e cursistas no dia a dia.

Nosso modelo CRAFT de meta habilidades € uma maneira simples de
definir algumas das principais habilidades que procuramos
desenvolver de maneira holistica:

Criatividade - aumentando sua curiosidade e imaginacao para ter
uma mente aberta para a resolucao de problemas complexos que
impulsionam a inovacao;

Rapport - treinando suas principais habilidades de empatia,
colaboracao e inclusao para aprimorar sua inteligéncia social;

Adaptabilidade - aumentando sua resiliéncia por meio de agilidade
cognitiva e maior autoconsciéncia;

Foresight - aplicando curiosidade e prospec¢ao constantes com uma
mentalidade de explorador;

Thriving through mattering - encontrando significado e propdsito
para alimentar a auto-lideranca. 3



Rapport como uma meta habilidade

Construir é considerado uma meta habilidade porque é uma
habilidade fundamental que pode apoiar e aprimorar muitas outras
habilidades e habilidades. Meta habilidades permitem que os individuos
aprendam e desenvolvam novas habilidades de forma mais eficaz e muitas
vezes sao transferiveis em diferentes dominios e contextos.

No caso da construcao de rapport, ela pode ser vista como uma meta
habilidade porque esta subjacente a muitas outras habilidades
importantes em contextos pessoais e profissionais. Ao desenvolver essa
habilidade fundamental, os individuos podem melhorar sua eficacia geral
e sucesso em varios dominios e contextos. Por exemplo:

: Construir rapport requer habilidades de comunicacao
eficazes, como escuta ativa, empatia e capacidade de articular
pensamentos e sentimentos com clareza. Ao desenvolver essas
habilidades, os individuos podem melhorar sua eficacia geral de
comunicacao em uma variedade de situacdes.

: Construir relacionamento € um aspecto importante da
lideranca eficaz, pois ajuda a estabelecer confianca e respeito entre lideres
e membros da equipe. Ao construir relacionamento com os membros da
equipe, os lideres podem criar um ambiente de trabalho mais positivo e
produtivo, melhorando o desempenho geral da equipe.

: Construir relacionamento é fundamental nas vendas, pois ajuda a
estabelecer confianca e credibilidade com os clientes. Ao construir
relacionamento com os clientes, os vendedores podem criar uma
experiéncia de compra mais positiva, aumentando a probabilidade de
fechar uma venda.

. Construir relacionamento também é importante
no atendimento ao cliente, pois ajuda a criar um relacionamento positivo
entre prestadores de servicos e clientes. Ao construir relacionamento com
os clientes, os provedores de servigos podem criar uma experiéncia mais
positiva e satisfatdria para os clientes, melhorando a retencao e a
fidelidade do cliente.



Manual do Rapid Rapport

Este manual foi desenvolvido para ajuda-lo a treinar essa meta
habilidade importante. Comecamos ajudando vocé a entender o
rapport e sua importancia para nossa saude pessoal e profissional.
Em seguida, dividimos o documento em trés capitulos.

Construindo rapport consigo mesmo

Criando relacionamento com sua equipe

Criando relacionamento com seus clientes

Cada capitulo trara algum conteudo e exemplos, mas também trés
, mas eficazes, que podem ser realizadas
individualmente e em equipe para

No final do relatdrio, hda um resumo e algumas acdes simples do dia
a dia para levar seu rapport a outro nivel.



Entendendo
Rapponrt

Rapport refere-se ao sentimento de confiancga, respeito e conexao
entre duas ou mais pessoas. E um aspecto importante da interacao
humana e é essencial para a constru¢cao de relacionamentos fortes.
Rapport pode ser estabelecido por meio de comunicacao verbal e
nao verbal, experiéncias compartilhadas e uma compreensao mutua
das necessidades e perspectivas de cada um.

Quando as pessoas se relacionam, € mais provavel que se sintam
confortavels e a vontade, o que pode levar a interacdes mais
positivas e produtivas. A construcao de relacionamento é
particularmente importante em negdcios, vendas e lideranca, pois
pode ajudar a promover a colaboracao, a confianca e a lealdade
entre os membros da equipe, clientes e partes interessadas.

Rapport: a primeira meta habilidade

Os seres humanos sao animais sociais e, como tal, somos
programados para nos relacionarmos com os outros. Isso significa
qgue temos uma inclinacao natural para nos conectar com outras
pessoas, formar relacionamentos e construir redes sociais. Essa
fiacao rigida esta enraizada em nossa historia evolutiva, pois nossos
ancestrais viviam em grupos e dependiam de conexdes sociais para
sobreviver.

Do ponto de vista neuroldégico, o cerebro humano é projetado para
facilitar a interacao e conexao social. Estudos demonstraram que,
gquando interagimos com outras pessoas, certas areas do cérebro sao
ativadas, incluindo o cdértex pré-frontal, responsavel pela tomada de
decisdes e pelo comportamento social, e a insula, envolvida no
processamento emocional e na empatia. 6



Além disso, nossos corpos também sao projetados para facilitar a interacao
social. Por exemplo, os humanos desenvolveram musculos faciais
especializados que nos permitem expressar uma ampla gama de emocgoes,
um aspecto importante da comunicac¢ao social. Também temos um sistema
vocal complexo que nos permite falar e entender a linguagem, o que é crucial
para a interacao social e a construcao de relacionamentos.

Entao, quando interagimos com os outros,

e se conectar com eles. E por isso que a
interacao e a conexao social sao aspectos tao importantes do bem-estar
humano e por que frequentemente buscamos a conexao social mesmo em
circunstancias desafiadoras.

Embora os humanos sejam programados para o rapport,

. Em primeiro
lugar, a sociedade moderna muitas vezes da maior énfase ao individualismo e
a realizacao pessoal, o que pode dificultar a priorizacao da conexao social e a
construcao de rapport com os outros. Isso pode levar a falta de apoio social e
isolamento, o que pode ser prejudicial a saude mental e ao bem-estar geral.

Em segundo lugar, os avangos na Criaram
novas formas de comunicacao que podem dificultar a construcao de rapport e
a formacao de conexdes significativas com outras pessoas. Por exemplo, as
plataformas de midia social podem priorizar a quantidade em detrimento da
qualidade das interacdes sociais, levando a um nivel de conexao raso ou
superficial. Além disso, a comunicag¢ao digital carece de muitos sinais nao-
verbais e presenca fisica que facilitem o rapport nas interacdes face a face.

Por fim, a sociedade moderna geralmente enfatiza a

, 0 que pode deixar pouco tempo ou energia para construir
relacionamentos e praticar o rapport. A natureza acelerada da vida moderna
pode tornar dificil desacelerar e investir o tempo e o esforco necessarios para
cultivar fortes conexdes sociais.

Apesar desses desafios, a construcao de rapport continua sendo um aspecto
importante do bem-estar humano. Ao priorizar a conexao social, ser
intencional em cultivar relacionamentos significativos e reservar tempo para
interacdes face a face, podemos superar algumas das barreiras para praticar o
relacionamento na sociedade moderna e experimentar os beneficios de um
forte apoio e conexao social.



Rapport na economia da atencao de hoje

A economia da atencao refere-se a economia moderna, na qual a
atencdo das pessoas € um recurso escasso sendo constantemente
disputado por empresas e individuos. Nesse ambiente, a construcao de
afinidade é particularmente importante porque ajuda a captar e manter
a atencao das pessoas.

Quando as pessoas sentem uma conexao e confianca com alguém, é
mais provavel que prestem atencao e se envolvam com essa pessoa. Isso
é especialmente verdadeiro em um mundo onde as pessoas sao
bombardeadas com informacgdes e distracdes, e sua atencgao é
constantemente atraida para diferentes dire¢cdes. Ao construir
relacionamento com seu publico, empresas e individuos podem criar
uma sensacao de familiaridade e confiang¢a, o que pode ajudar a
capturar e prender a ateng¢ao das pessoas.

Construir rapport pode ajudar a criar uma reputacao positiva e
promover a lealdade entre clientes e seguidores. Quando as pessoas
sentem uma conexao e confianca com uma marca ou individuo, € mais
provavel que se tornem clientes fiéis e defensores dessa marca ou
individuo. Isso pode ser particularmente valioso na economia da
atencao, onde o boca a boca e a prova social podem ser poderosos
impulsionadores de atencao e engajamento.

Construir rapport é essencial na economia da atencao porque ajuda a
criar um senso de conexao, confianca e lealdade entre clientes e
seguidores. Ao estabelecer um rapport positivo com seu publico,
empresas e individuos podem capturar e manter a atencao das pessoas
e construir uma reputacao forte.




Simpatia, Empatia e Rapport

Simpatia é preocupag¢ao ou compaixao pela situacao ou sofrimento de outra
pessoa. Envolve reconhecer as emocdes de outra pessoa e expressar carinho e
apoio por ela. No entanto, a simpatia nao envolve necessariamente uma
compreensao profunda da perspectiva da outra pessoa e nem sempre resulta
em uma forte conexao ou afinidade entre os individuos.

Empatia, por outro lado, € a capacidade de compreender e compartilhar as
emocodes e experiéncias de outra pessoa. Envolve se colocar no lugar de outra
pessoa e tentar entender sua perspectiva. A empatia pode levar a uma
conexao mais profunda entre os individuos, pois envolve um maior nivel de
compreensao e ressonancia emocional.

Rapport € o sentimento de confianga, respeito e conexao entre duas ou mais
pessoas. Envolve estabelecer um rapport positivo e criar um senso de
compreensao e apoio mutuos. O rapport pode ser estabelecido por meio de
experiéncias compartilhadas, comunicagao eficaz e um interesse genuino nas
necessidades e perspectivas da outra pessoa. Embora a empatia e a simpatia
possam contribuir para a construcao do rapport, elas ndo sdo a mesma coisa, e
o relacionamento envolve um senso mais holistico de conexao e respeito
mutuo.




Construindo Rapid Rapport

Aqui estao algumas razoes pelas quais a construcao de rapport
rapido é importante:

Capturar a atencao: Em um mundo cheio de distrag¢des, pode ser dificil
capturar a atencao das pessoas e se destacar da multidao. Ao construir
um rapport rapido, vocé pode criar uma sensacao de familiaridade e
conexao com seu publico, o que pode ajudar a capturar sua atengao e
manté-los engajados.

Estabelecendo conflanca e credibilidade: quando as pessoas sao
bombardeadas com informacdes e demandas conflitantes por sua
atencao, é mais provavel que confiem e se envolvam com alguém com
guem sentem uma sensacao de afinidade. Construir um rapport rapido
pode estabelecer um senso de confianca e credibilidade rapidamente, o
que pode ajudar a construir uma base para relacionamentos e interacoes
mais profundos ao longo do tempo.

Criando uma primeira impressao positiva: As primeiras impressdes sao
criticas e geralmente acontecem rapidamente. O rapport rapido pode
criar uma primeira impressao positiva e preparar o terreno para uma
interacao produtiva e positiva.

Adaptar-se a situacoes de mudanca: o rapport rapido pode estabelecer
rapidamente uma conexao com Nnovas pessoas ou se adaptar a
circunstancias de mudanca, o que pode ajuda-lo a ser mais eficaz em
varios contextos.

= Ul N

No geral, construir um rapport rapido pode ajudar a capturar e manter a
atencao das pessoas, estabelecer confianca e credibilidade rapidamente, criar
uma primeira impressao positiva e adaptar-se a situagdes em constante
mudanca.

10
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Construindo Rapponrt

Consigo Mesmo

Construir rapport consigo mesmo € o primeiro passo para construir rapport
com os outros. Quando vocé esta em sintonia com suas emocgoes e
necessidades, pode entender melhor e se conectar com os outros. Aqui estao
algumas dicas praticas para construir um rapport consigo mesmo:

Pratique a autorreflexao: Reflita sobre seus valores, crencas e objetivos.
Considere se perguntar: como eles se alinham com suas acdes e
comportamentos?

Desenvolva a autoconsciéncia: preste atengao aos seus pensamentos,
sentimentos e comportamentos. Isso ajudara vocé a se entender melhor e
melhorar sua inteligéncia emocional.

Pratique o autocuidado: reserve um tempo para atividades que nutrem sua
mente, corpo e alma. Isso pode incluir exercicios, meditacdao ou passar tempo
com entes queridos

Seja gentil consigo mesmo: trate-se com compaixao e bondade. Nao se culpe 1
por erros ou deficiéncias.




A € uma habilidade essencial que nos permite nos conectar com os
outros e entender suas perspectivas e sentimentos. No entanto, a

. Quando somos auto-conscientes e capazes de reconhecer nossos
proprios preconceitos, crencas e gatilhos, estamos mais bem equipados para
entender os outros e suas experiéncias. Ao entender a ndés mesmos, podemos
desenvolver maior empatia pelos outros e construir relacionamentos mais
fortes e significativos.

Uma das chaves para desenvolver a empatia é e

. Estando presente no momento e focado na outra pessoa, podemos
entender melhor sua perspectiva e as emocgdes por tras de suas palavras.

Ao mesmo tempo, é importante refletir sobre nossas proprias reacdes e
sentimentos em resposta ao que os outros estao dizendo. Quando percebemos

, podemos trabalhar para deixa-
los de lado e abordar a conversa com a mente e o coragao abertos.

A empatia € uma ferramenta poderosa para construir relacionamentos e criar
um senso de conexao com os outros. Comecando com a compreensao de Nosso
proprio comportamento e emocoes, podemos desenvolver as habilidades e a
mentalidade necessarias para realmente nos conectar e entender os outros. A
medida que praticamos a empatia, criamos um mundo mais compassivo e
empatico, uma interagao de cada vez.
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Momentos limiares

Vocé pode aprender muito sobre si mesmo mapeando seus
momentos pessoais de limiar. Os

, muitas vezes marcados por eventos ou decisdes
importantes. Esses momentos podem ser e
podem impactar profundamente o desenvolvimento pessoal e
profissional de um individuo.

Esses momentos sao periodos de transicao em que os individuos
mudam significativamente seus comportamentos e atitudes. Talvez
sejam melhor compreendidos por meio de alguns exemplos simples.
Aqui esta uma lista de como o comportamento humano muda em

1. Quando nos mudamos para uma nova
cidade, podemos experimentar uma sensacao de desorientacao e incerteza.
Como resultado, podemos estar mais abertos a experimentar novos produtos e
servicos, e também podemos estar mais propensos a buscar conexdes sociais
para Nnos ajudar a Nos ajustar ao Nosso Novo ambiente.

2. Comecar um novo emprego pode ser um
momento liminar para muitas pessoas, pois podemos nos sentir incertos sobre
Nnosso papel e responsabilidades. Isso pode nos levar a buscar mais
informacdes sobre nosso trabalho, como por meio de pesquisas on-line ou
pedindo conselhos a colegas.

3. O casamento costuma ser visto como um evento significativo na
vida e pode ser um momento liminar para muitos individuos. Neste momento,
€ mais provavel que facamos compras maiores, como comprar uma casa ou
um carro, enquanto nos preparamaos para comecar uma nhova vida com nosso
parceiro.

4, Ter um bebé pode ser um momento importante para muitas
pessoas, pois pode mudar drasticamente seu estilo de vida e prioridades. Neste
momento, podemos estar mais propensos a comprar produtos e servigcos
relacionados a cuidados infantis e parentalidade, e também podemos buscar

apoio de outros Novos pais. 13



5. Quando iniciamos
uma dieta ou programa de condicionamento fisico, pode ser um momento
liminar, pois fazemos uma mudanca significativa em nosso estilo de vida.
Podemos ser mais propensos a comprar alimentos e suplementos saudaveis,
bem como equipamentos de ginastica ou academias.

6. A aposentadoria € um importante momento inicial para muitos
seres humanos quando fazemos a transi¢cao do trabalho em tempo integral para
uma nova fase da vida. Neste momento, podemos estar mais interessados em
viagens, atividades de lazer e produtos e servicos que apoiem um estilo de vida
ativo e saudavel.

7. Conseguir um novo animal de
estimacao pode ser um momento liminar para muitos de nds, a medida que nos
ajustamos as responsabilidades e alegrias de ter um animal de estimacao.
Podemos ser mais propensos a comprar produtos e servicos relacionados a
animais de estimacao, como alimentos, brinquedos e cuidados veterinarios.

Esses momentos de limiar podem ser particularmente desafiadores porque
geralmente envolvem mudancas ou transicdes significativas e exigem que os
individuos No entanto, também
podem ser a medida que os
individuos navegam em novos desafios e oportunidades de desenvolvimento pessoal
e profissional.

Mas os momentos de limiar também podem acontecer muito mais diariamente e
rotineiramente. Talvez o exemplo classico seja a fome. E realmente uma surpresa que
uma barra de chocolate e amendoim muito popular tenha uma campanha hilaria ha
varios anos com o slogan "Vocé nao é vocé quando esta com fome" e um suprimento
infinito de exemplos de andncios gque mostram apenas como esse limite pode nos
impactar. Sentir fome pode ser um momento inicial que influencia seu humor geral
de maneiras diferentes.

Como observou o antropdlogo Jan Chipchase, a maioria de nds tende a ter um
conjunto de regras para nos ajudar a permanecer em uma zona de conforto
alimentar. Mas também nao é realista para a maioria das pessoas. Ha muitos
momentos em que as regras normais nNao se aplicam: vocé acorda atrasado para o
trabalho, toma o café da manha no café ao lado de seu escritdrio e cede a tentacao de
comprar um de seus famosos bagels; vocé esta cheio do almoco, mas € aniversario de
um colega de trabalho e vocé sente pressao social para aceitar uma fatia de bolo de
chocolate; ou vocé sai do trabalho tarde e se encontra no supermercado com um
carrinho de compras cheio de comida caseira, devido a uma combinacao de fome e
todos os cheiros tentadores de massa fresca e doce que emana da padaria.

Sua prépria zona de conforto provavelmente mudou apenas com a leitura da ultima
frase, embora a extensao da mudancga provavelmente dependa de vocé ter acabado
de comer. 14



Como mostra este exemplo simples, os momentos de limiar também podem
envolver uma ,a medida
gue os individuos reavaliam suas prioridades, valores e objetivos. Isso pode ser um
aspecto importante do crescimento e desenvolvimento pessoal, pois os
individuos refletem sobre suas experiéncias e fazem escolhas que se alinham
com suas verdadeiras paixdes e aspiracoes.

Do ponto de vista do consumidor, os momentos limite podem se referir a pontos
criticos na jornada de compra que envolvem mudancas ou transicoes
significativas em seu comportamento ou mentalidade. Esses momentos podem
ter um impacto profundo no processo de tomada de decisao e na relacdao com o
produto ou marca que estao considerando.

Nao apenas seu proprio humor ou decisdes podem definir seus limites. Considere
como a seguinte
pode afetar seu estado e comportamentos. aqui estdo alguns exemplos:

guando um cliente esta com pouco produto, pode
ser um momento limite que o leva a comprar mais do produto. Por
exemplo, se um cliente estda com pouco sabao em po, ele pode decidir
comprar mais da mesma marca ou experimentar uma marca diferente.

guando um produto esta fora de estoque, pode ser um
momento limite que leva os clientes a experimentar uma marca
diferente ou uma loja completamente diferente. Por exemplo, se um
cliente for ao supermercado e descobrir que sua marca favorita de cereal
esta esgotada, ele pode optar por experimentar uma marca diferente ou
visitar uma loja diferente para encontrar o produto.

quando o preco de um produto muda, pode ser um
momento limite que faz com que os clientes reavaliem sua decisao de
compra. Por exemplo, se o preco de um produto aumenta
significativamente, um cliente pode decidir mudar para uma marca
diferente ou comprar o produto com menos frequéncia.

guando um novo produto € lancado,
pode ser um momento limite que leva os clientes a experimenta-lo. Por
exemplo, se um cliente vé um novo sabor de um lanche de que gosta na
prateleira da loja, pode decidir experimentar o novo sabor em vez de sua
escolha habitual.

15



E importante que as marcas entendam os momentos liminares ou limite de
seus consumidores, porgue esses sdo 0s pontos em gque os consumidores
estao mais abertos a fazer uma mudanca em seu comportamento ou tomada
de decisao. Os momentos limite podem ser gatilhos que levam os
consumidores a agir, como ficar sem um produto, ver um anuncio ou receber
uma recomendag¢ao de um amigo.

Durante esses momentos, os consumidores sao mais receptivos a novas
informacoes e idelas e mais dispostos a expedrimentar novos produtos ou
servigos. Ao entender esses momentos, as marcas podem criar mensagens e
experiéncias de marketing direcionadas que ressoam com os consumidores e
os incentivam a fazer uma mudanca em seu comportamento.

Por exemplo, uma mercearia pode segmentar clientes que estao se mudando
para um novo bairro oferecendo um desconto na primeira compra, ou um
aplicativo de condicionamento fisico pode segmentar clientes que acabaram
de comecar um novo emprego oferecendo uma avaliacao gratuita de seus
servigos. Ao compreender os momentos liminares ou limiares de seus
consumidores, as marcas podem criar estratégias de marketing mais eficazes
e personalizadas que atendam as necessidades e desejos dos consumidores.

No geral, seus préprios comportamentos ou humor durante o dia podem
afetar suas decisdes de compra e levar a momentos de limiar. E importante
estar atento a esses momentos e avaliar com cuidado suas decisoes para ter
certeza de que esta fazendo escolhas alinhadas com seus objetivos e valores.

16



Os limiares podem nos ensinar muito sobre como tomamos decisdes com
base em nossos estados fisicos e mentais e 0 que fazemos para manter ou
recuperar um determinado estado. Em suma, eles podem ser um atalho
para aprender

, @ medida que nos aproximamos dos limites de nossas zonas de
conforto individuais.

Para esta atividade, vocé pode
e prestar atenc¢ao ao longo de um ou dois dias para
. Se ajudar, vocé
pode usar a tela que fornecemos e escrever ou desenhar como seu humor,
acdes e decisdes sao impactados no grafico. Explore os gatilhos, as acdes
em que eles resultam e como vocé se sente como individuo em diferentes
momentos do grafico.

Vocé pode adicionar quaisquer produtos ou servicos especificos que vocé
compra, mensagens publicitarias ou outras influéncias/avisos que o
afetam. Além disso, considere como as outras pessoas interagem com vocé
e como suas proprias interacdes com elas podem ser diferentes. Além de
considerar seu proprio estado fisico e mental, sinta-se a vontade para
incluir quaisquer referéncias de como a disponibilidade de um produto ou
servico também pode levar a mudancas especificas em seu
comportamento ou tomada de decisao.

Sentir-se entediado pode ser um momento inicial que o leva a comprar
produtos ou servicos de entretenimento. E mais provavel que vocé alugue um filme,
compre um videogame ou assine um servico de streaming.

Sentir-se estressado pode ser um momento inicial que o leva a comprar
produtos ou servicos que o ajudem a relaxar. E mais provavel que vocé compre
servicos de spa, aulas de ioga ou produtos para aliviar o estresse.

Sentir-se entusiasmado pode ser um momento inicial que o leva a fazer
compras impulsivas. Vocé pode estar mais propenso a comprar itens de luxo, pacotes
de viagem ou experiéncias caras.

Sentir-se cansado pode ser um momento inicial que o leva a comprar
produtos ou servicos que o0 ajudam a se sentir mais alerta ou energizado. Vocé pode
estar mais propenso a comprar produtos com cafeina, bebidas energéticas ou
suplementos.

se voceé estiver em uma situagao social, pode ser um momento
inicial que o leva a comprar produtos ou servicos que o ajudem a se encaixar ou se
sentir mais confortavel. Por exemplo, se vocé saiu com amigos e todos estdo pedindo

bebidas, € mais provavel que vocé peca uma bebida.
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6. Clima: O clima também pode ser um momento limite que o leva a comprar
produtos ou servicos. Por exemplo, se estiver frio e chuvoso |a fora, € mais provavel
gue vocé compre uma bebida quente, uma jagueta ou um guarda-chuva.

7. Hora do dia: A hora do dia também pode afetar suas decisdes de compra. Por
exemplo, se for de manha cedo, € mais provavel que vocé compre café ou alimentos
para o café da manha. Se for tarde da noite, € mais provavel gue vocé compre lanches
ou alimentos de conveniéncia.

8. Objetivos pessoals: Seus objetivos pessoais também podem levar a momentos de
limiar. Por exemplo, se vocé tem o objetivo de se exercitar mais, € mais provavel que
compre equipamentos para exercicios, roupas de ginastica ou uma academia.

9. Situacao financeira: Sua situagao financeira também pode afetar suas decisdes de
compra. Se vocé esta se sentindo financeiramente seguro, € mais provavel que faca
compras maiores ou se delicie com itens de luxo. Se vocé esta se sentindo estressado
financeiramente, € mais provavel que opte por op¢des econdmicas ou adie as
compras.

DOWNLOAD DO CANVAS DE MAPEAMENTO DE LIMIAR

Faptd Rapport Handoook: HYPER ISLAND The Threshold Mapping Camnvas

Thresholds
sploysaiylL
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O mapa "Empatia comigo mesmo"

A segunda atividade para impulsionar a autoconsciéncia talvez seja
um pouco mais dificil. Convidamos vocé a completar um

. No entanto, se vocé estiver
pronto para o desafio, pode fazé-lo no que se refere ao seu
relacionamento com um produto ou servico no qual vocé nao € o
usuario principal ou direto.

Um € uma ferramenta que ajuda empresas e
organizacdes a entender seus clientes ou usuarios em um nivel mais
profundo,

Um mapa de empatia normalmente consiste em uma
estrutura visual simples que inclui cinco ou seis quadrantes que
representam diferentes aspectos da experiéncia do cliente ou do
usuario:

O que o cliente ou usuario diz, ou quais sao suas citacdes ou declaracdes reais?
O que o cliente ou usuario faz, ou quais sao suas agdes ou comportamentos?
O que o cliente ou usuario pensa, ou quais sao suas crengas ou suposicdes?

O que o cliente ou usuario sente, ou quais sao suas emogdes ou atitudes?

No quadrante das dores, as empresas podem capturar os desafios,

frustracdes e pontos problematicos que os clientes ou usuarios podem enfrentar
ao usar um produto, servico ou experiéncia. Essas informacdes podem ajudar as
empresas a identificar areas de melhoria ou oportunidades para atender melhor as
necessidades dos clientes.

No quadrante de ganhos, as empresas podem capturar os beneficios,

desejos e resultados positivos que os clientes ou usuarios podem experimentar ao

usar um produto, servico ou experiéncia. Essas informacdes podem ajudar as

empresas a identificar pontos fortes e oportunidades para encantar ainda mais os
clientes ou fornecer valor adicional.
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Usando um mapa de empatia, as empresas podem coletar insights e
informacdes sobre as experiéncias, necessidades e motivacdes de seus clientes
ou usuarios. Essas informacdes podem ser usadas para desenvolver produtos,
servigos ou experiéncias mais eficazes que atendam melhor as necessidades e
desejos dos clientes.

Aplicar mapas de empatia a si mesmo pode ser uma
Ao examinar os proprios
pensamentos, sentimentos e comportamentos em relacao a uma
determinada experiéncia ou situacgao, podemos
Essas informacgodes
podem nos ajudar a tomar decisdes mais informadas, definir metas mais
eficazes e desenvolver habitos e comportamentos mais positivos.

Para aplicar um mapa de empatia a si mesmo, vocé pode usar a mesma
estrutura usada em ambientes de negdcios, com os quatro quadrantes
representando o que vocé diz, faz, pensa e sente. Incluir o quadrante de dores
e ganhos também pode ajuda-lo a identificar areas de melhoria ou
oportunidades para desenvolver ainda mais seus pontos fortes.

Para a atividade, convidamos vocé a se colocar no lugar de um dos 3 tipos
possiveis de arquétipos comumente identificados no pensamento do
ecossistema do usuario. Defina um conteddo comum no qual vocé represente
esse tipo de arquétipo de usuario e, em seguida,

com base em seu relacionamento com um servico ou produto
como esse tipo de usuario.

Depois de concluir as seis secdes, vocé pode analisar o mapa de empatia e
revisar suas observacgoes e insights para identificar padrdes e temas.

Quais sao os insights mais importantes sobre sua relacao com o produto ou
servico como usuario? Como esses insights se relacionam com suas
necessidades, objetivos e comportamentos mais amplos?

Ao criar um mapa de empatia de si mesmo como usuario de um produto ou
servico, vocé pode obter uma compreensao mais profunda de suas motivacdes
e comportamentos, o que pode ajuda-lo a criar um relacionamento consigo
mesmo e a tomar decisdes mais informadas como consumidor.

Exemplos de arquétipos de usuarios

Um € um usuario que depende de outros usuarios ou
partes interessadas dentro do ecossistema para alcancar os resultados
desejados. Aqui estdao alguns exemplos de usuarios dependentes: 20



Um paciente que depende de profissionais de salde para receber tratamento
e gerenciar suas condicdes de saude.

Um aluno que depende de professores e colegas para aprender e ter sucesso
em seus estudos.

Um viajante que depende de servicos de transporte publico para ir ao trabalho
Oou a escola.

Um € um usuario que é afetado pelo uso de um produto ou
servi¢co, mas nao interage diretamente com ele.
Aqui estao alguns exemplos de usuarios indiretos:

e Um membro da familia ou amigo que é indiretamente afetado pelo uso de
alcool ou drogas por uma pessoa.
e Um membro da comunidade indiretamente afetado por um novo projeto

de construcao em seu bairro.
 Uma crianca que € indiretamente afetada pelo uso de um smartphone ou

midia social por seus pais.

Um € uMm usuario que usa um produto ou servico em nome
de outro usuario que nao pode ou Nao quer usa-lo diretamente.
Aqui estao alguns exemplos de usuarios suplentes:

e Um cuidador que usa um dispositivo médico para um paciente que nao
pode usa-lo sozinho.

e Um assistente que gerencia e-mail e agenda para um executivo que esta
mMuito ocupado para gerenciar essas tarefas.

e Um amigo ou membro da familia que ajuda uma pessoa idosa a navegar e
usar dispositivos ou servicos de tecnologia.

Um € um usuario que usa frequentemente um produto ou
servico por um longo periodo de tempo, geralmente para uma finalidade ou
necessidade especifica.

Aqui estao alguns exemplos de usuarios seriais:

e Um corredor que usa um aplicativo de monitoramento de
condicionamento fisico todos os dias para acompanhar seu progresso e
definir metas.

e Um aluno que usa um aplicativo de anotacdes ao longo de sua carreira
académica para se manter organizado e fazer anotacdes eficazes.

e Um fotdgrafo que usa regularmente uma determinada marca de camera e
acessorios associados para capturar imagens de alta qualidade.



BAIXE O CANVAS DO MAPA DE EMPATIA
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Minha lista de tarefas a fazer

A teoria € uma estrutura para entender por que
as pessoas compram e usam produtos ou servicos. Em sua esséncia, a
teoria JTBD sugere que

Esse trabalho pode ser (como
completar uma tarefa ou alcancar um objetivo), (como se encaixar
em um determinado grupo ou expressar sua identidade) ou
(como sentir-se de uma certa maneira ou realizar uma aspiracao pessoal).

A teoria JTBD sugere que as pessoas hao compram produtos ou servigcos
apenas por suas caracteristicas ou beneficios, mas pelos resultados que
as ajudam a alcancar. Ao entender os trabalhos que as pessoas estao
tentando realizar, as empresas e os designers de produtos podem criar
solucdes mais eficazes que atendam melhor as necessidades e desejos
das pessoas.

Talvez alguns exemplos simples ajudem a dar vida ao conceito.
Experimente estes para o tamanho..

o Ao comprar café, seu trabalho funcional pode ser obter
um aumento de cafeina para ajuda-lo a ficar alerta, enquanto seu
trabalho social pode ser se encontrar com seus colegas que compram
café na mesma loja. Seu trabalho emocional pode ser experimentar
uma sensacao de conforto e familiaridade com o sabor e o aroma do
cafée.

o Ao escolher um restaurante, vocé pode
explorar seu JTBD funcional fazendo perguntas como: Que tipo de
cozinha estou com vontade? Que local e ambiente eu prefiro? Vocé
pode explorar seu JTBD social perguntando: com quem vou jantar e
gue tipo de experiéncia quero criar para eles? Vocé pode explorar seu
JTBD emocional perguntando: Como eu quero me sentir durante e
depois da refeicao? Quero me sentir relaxado, aventureiro ou
sofisticado?

J ao comprar um novo telefone, seu
trabalho funcional pode ser ter um dispositivo confidavel que possa
lidar com suas necessidades de comunicacao e produtividade,
enquanto seu trabalho social pode ser se encaixar com seus amigos ou
colegas que possuem o telefone mais recente modelo. Seu trabalho
emocional pode ser sentir entusiasmo ou uma sensa¢ao de conquista
por possuir um dispositivo novo e de uUltima geracao. 23



e Comprando mantimentos: Ao comprar mantimentos, vocé pode explorar seu
JTBD funcional fazendo perguntas como: Que refeicdes estou planejando
cozinhar esta semana? Que ingredientes preciso comprar para fazer essas
refeicdes? Vocé pode explorar seu JTBD social perguntando: Como quero que os
outros percebam meus habitos alimentares? Quero apoiar agricultores e
produtores locais? Vocé pode explorar seu JTBD emocional perguntando: Como
eu quero me sentir ao comer essas refeicoes? Quero me sentir saudavel,
satisfeito ou indulgente?

e Comprando um livro: Ao comprar um livro, seu JTBD funcional pode ser
encontrar um livro que seja informativo, interessante e que caiba no seu
orcamento. Seu JTBD social pode ser escolher um livro que se alinhe com seus
valores pessoais ou que comunique algo sobre sua identidade para outras
pessoas. Seu JTBD emocional pode ser sentir-se engajado ou inspirado ao ler o
livro.

Em esséncia, a teoria JTBD é uma forma de reformular a forma como pensamos
sobre o propdsito de produtos e servicos, desde coisas que simplesmente
compramos e usamos até ferramentas que usamos para atingir objetivos ou
resultados especificos. Ao conduzir uma analise JTBD de si mesmo, vocé pode obter
uma compreensao mais profunda de suas motivacdes, comportamentos e
preferéncias como consumidor. Isso pode ajuda-lo a tomar decisdes de compra
mais informadas, bem como identificar oportunidades de inovacao e melhoria nos
produtos e servicos que estao disponiveis para vocé.

i
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Compreender o seu Jobs-to-be-Done (JTBD) ao tentar fazer compras
diferentes envolve

. Aqui estao algumas etapas que vocé pode seguir
para entender seu proprio JTBD ao fazer diferentes compras:

. comece identificando o trabalho que vocé esta
tentando realizar. Isso envolve pensar no resultado final ou resultado que
vocé espera alcangar, em vez de apenas no produto ou servico que esta
considerando. Por exemplo, se vocé esta procurando um carro novo, seu
trabalho pode ser encontrar um meio de transporte confidvel para ir ao
trabalho.

. divida o trabalho em uma série de etapas ou tarefas que
VOCé precisa concluir para realiza-lo. Isso pode envolver a pesquisa de
diferentes opcdes, avaliacao de recursos e beneficios, comparacao de
precos e tomada de decisao de compra.

. pense nas motivacdes e emocdes subjacentes
gue estao impulsionando o comportamento do consumidor. Quais sao seus
objetivos, desejos e pontos problematicos? Por exemplo, se vocé esta
procurando um carro novo, suas motivacdes podem incluir o desejo de
confiabilidade, seguranca e conforto.

. considere os diferentes produtos ou servicos
disponiveis para ajuda-lo a realizar o trabalho. Como eles se comparam em
termos de recursos, beneficios e desvantagens? Quais se alinham melhor
com suas motivacdes e objetivos

. com base em sua analise, escolha o produto ou
servico que melhor atende as suas necessidades e objetivos. Considere
fatores como preco, qualidade e reputacao, bem como suas preferéncias e
prioridades pessoais.

Ao entender seu proprio JTBD ao buscar fazer compras diferentes, vocé pode
tomar decisdes mais informadas e alinhadas com seus objetivos e motivacdes
como consumidor. Isso pode ajuda-lo a obter melhores resultados e aumentar
sua satisfacao geral com suas compras.



Instrucoes

Tomando os exemplos e 0 modelo que explicamos acima, vocé pode
selecionar um produto ou servico que experimentou nas ultimas duas
semanas e realizar uma auto-analise de quais trabalhos vocé estava tentando
realizar.

Recomendamos que vocé pegue um pedaco de papel e o divida nas trés
colunas conforme mostrado abaixo - para permitir que vocé identifique alguns
dos possiveis trabalhos funcionais, emocionais e sociais a serem realizados.

Ao explorar seu JTBD funcional, social e emocional, vocé pode obter uma
compreensao mais profunda de suas motivacdes e objetivos ao fazer compras
diferentes. Isso pode ajuda-lo a tomar decisdes mais informadas, alinhadas
com seus valores pessoais, prioridades e resultados desejados.

BAIXE MEU JTBD CANVAS
Fapkd Rappor Handbook HYPER ISLAND My Jos To Be Done Camvas
What | purchased:_
1. Functional Jobs 2. Sccial Jobs 3. Emotional Jobs
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Construindo rapport consigo mesmo
- Pensamentos finais

Entender a si mesmo fundamentalmente ajuda vocé a se preparar melhor
para entender seus clientes e partes interessadas. Precisamos nos treinar para
sermos mais conscientes das reacdes subconscientes e espontaneas. Algo que
pode ajudar a fazer isso € ter uma compreensao de alguns dos principios
basicos da psicologia comportamental.

Nossa tendéncia comportamental de seguir o fluxo reflete uma verdade
fundamental sobre a forma como nossos cérebros sao construidos. Dos 10
milh&es de bits de informacao que cada um de nossos cérebros processa a
cada segundo, apenas cerca de 50 bits sdo dedicados ao pensamento
deliberado — em outras palavras, 0,0005%.

Estamos programados para nao estarmos sempre vigilantes. Somos
construidos para evitar a tomada de decisao continua. No entanto, podemos
Nnos treinar como observadores e podemos nos treinar para estarmos Mmais
presentes e atentos aos N0ssos proprios comportamentos e aos dos outros. A
auto-documentacao € uma técnica inestimavel que podemos usar para iniciar
nossa compreensao de que talvez os outros sejam programados para tomar
decisdes de maneiras diferentes de nos.

Mantenha um diario de cada vez que vocé usa uma maquina de lavar, por
exemplo (ja que estavamos falando sobre lavanderia), e tire fotos dela. Fique
realmente atento ao processo. Esteja ciente do que até agora tem sido
bastante automatico.




¥ N.2
Criando Rapport com sua

.

e FupAio-bre =

A pesquisa de Aristoteles foi um estudo conduzido pelo Google para entender
o0 que faz uma equipe de sucesso. A pesquisa recebeu o nome da citagcao de
Aristoteles "O todo € maior que a soma de suas partes" e teve como objetivo
identificar as principais caracteristicas das equipes de sucesso. O estudo
examinou 180 equipes dentro do Google e analisou varios fatores, incluindo
composicao da equipe, padrées de comunicacao e normas da equipe.
Descobriu que a criacao de normas de comportamento era um dos principais
fatores que distinguiam as equipes de alto desempenho das equipes de baixo
desempenho.

A outra descoberta principal do estudo foi que a seguranca psicologica, ou a
crenca de que os membros da equipe podem falar sem medo de
consequéncias negativas, era um componente critico das equipes de alto
desempenho. Criar normas de comportamento era uma das maneiras pelas
quais essas equipes de alto desempenho promoviam a segurancga psicologica.
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Essas normas eram um sobre como os
membros da equipe tratariam uns aos outros, se comunicariam e trabalhariam juntos.

Eles podem incluir coisas como:

Permitir que todos tenham voz igual nas discussdes
Encorajar criticas construtivas e feedback

Ser respeitoso e profissional em todas as interacdes
Responsabilizar todos por suas contribuicdes para a equipe
Comemorando os sucessos e aprendendo com os fracassos

As equipes que estabeleceram normas claras de comportamento foram capazes de
construir confiancga, respeito e um sentimento de pertencimento entre os membros da
equipe. Isso permitiu que os membros da equipe

, levando a melhores resultados e niveis mais altos de
satisfacao.

O relacionamento pode ser um fator-chave para ajudar as equipes a estabelecer
rapidamente as normas de um grupo.

Quando os membros da equipe tém afinidade, € mais provavel que eles se
comuniquem abertamente e trabalhem de forma colaborativa, o que pode ajudar a
estabelecer normas de comportamento que apoiem a eficacia da equipe.

Por exemplo, se os membros da equipe estabeleceram um forte relacionamento, eles
podem se sentir uns com os
outros, mesmo que sejam pouco convencionais ou desafiadores. Essa abertura pode
ajudar a equipe a estabelecer normas de comportamento que estimulem a criatividade, a
inovacao e a tomada de riscos, em vez de sufocar a discordancia ou manter o status quo.

Da mesma forma, se os membros da equipe tiverem um bom relacionamento,

, 0 que pode ajudar a
estabelecer normas de comportamento em relagcdao a comunicagao, resolucao de conflitos
e trabalho em equipe. Isso pode criar um ambiente de trabalho mais positivo e favoravel
que promove a colaboracao e a produtividade.

No geral, embora o relacionamento nao seja o Unico fator que define as normas de um
grupo, ele pode desempenhar

Ao promover o relacionamento entre os membros da equipe,
os lideres podem criar uma equipe mais coesa e colaborativa, mais capaz de atingir seus
objetivos.
Construir relacionamento com os membros da equipe € essencial para criar um ambiente
de trabalho positivo e produtivo. Quando os membros da equipe

, € mais provavel que trabalhem juntos de forma eficaz.
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Construir um relacionamento rapido dentro de uma equipe pode ser
alcancado através de varias abordagens, incluindo:

. Incentive os membros da equipe a identificar
interesses ou experiéncias comuns que compartilham. Isso pode ser
qualquer coisa, desde hobbies até experiéncias de trabalho anteriores.

. Incentive os membros da equipe a ouvir
ativamente uns aos outros. Isso significa se envolver totalmente com o que
a outra pessoa esta dizendo e mostrar interesse em suas perspectivas.
Esclareca mal-entendidos e peca feedback.

. Incentive os membros da equipe a prestar
atencao as dicas nao verbais, como expressoes faciais e linguagem
corporal. Isso pode ajuda-los a entender melhor as emocgdes e intencdes
um do outro.

. Incentive os membros da equipe a mostrarem apreco
pelas contribuicdes uns dos outros. Reconhecer e valorizar os esforcos uns
dos outros pode ajudar a construir confianca e respeito.

. Incentive
0Ss membros da equipe a se comunicarem aberta e honestamente uns com
0s outros. Isso pode criar um ambiente mais colaborativo e produtivo, onde
todos se sintam a vontade para compartilhar suas ideias e opinides.

. Incentive os membros da equipe a
participar de atividades de formacao de equipe, como passeios ou jJogos em
grupo. Essas atividades podem ajudar os membros da equipe a se
conhecerem melhor e a construir relacionamentos mais fortes.

Ao implementar essas abordagens, os membros da equipe podem construir

um relacionamento rapido e
gue dao suporte a um ambiente de trabalho colaborativo e produtivo.
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ATIVIDADE 1

Escuta empatica

Existem seis tipos de escuta:

Escuta discriminativa: Este tipo de escuta € focado na compreensao e
distingdao entre sons e linguagem. A escuta discriminativa € importante
para desenvolver habilidades de linguagem e reconhecer as nuances
da linguagem falada.

Escuta de compreensao: Este tipo de escuta € focado na compreensao
do significado da mensagem que esta sendo comunicada. A
compreensao auditiva é importante para aprender e entender ideias,
instrucdes ou conceitos complexos.

Escuta critica: Este tipo de escuta é focado em analisar e avaliar a
mensagem que esta sendo comunicada. A escuta critica € importante
para tomar decisdes informadas, resolver problemas e compreender
diferentes perspectivas.

Escuta tendenciosa: esse tipo de escuta € influenciado por nogdes,
opinides ou preconceitos preconcebidos. A escuta tendenciosa pode
levar a mal-entendidos e falhas de comunicacao e pode prejudicar a
comunicacao eficaz.

Escuta empatica: esse tipo € focado em entender e apreciar a
perspectiva, os sentimentos e as emocgdes do falante. Ouvir com
empatia é importante para construir relacionamentos, resolver
conflitos e criar um ambiente de trabalho solidario e inclusivo.

Escuta apreciativa: Este tipo é focado em ouvir para apreciar ou
apreciar algo, como musica, poesia ou uma boa histéria. Envolve ouvir a
beleza ou o prazer da mensagem, em vez de informacdes ou analises
especificas.




Dicas para ouvir com empatia

Concentre-se no orador: dé ao orador toda a sua atencgao, fazendo contato
visual, afastando qualquer distracao, como telefones, e ouvindo ativamente.

Pratique a escuta ativa: mostre que vocé esta ouvindo ativamente acenando
com a cabeca, fornecendo dicas verbais como "mmm-hmm" ou "entendo" e

fazendo perguntas esclarecedoras.

Evite interromper: Evite interromper o orador enquanto ele estiver falando.
Espere até que eles terminem de falar antes de responder.

Valide suas emocoes: reconheca as emogdes que o orador esta expressando e
deixe-o saber que vocé entende como ele se sente.

Parafrase: Repita o que o orador disse com suas proprias palavras para garantir
que vocé entendeu a mensagem corretamente.

Nao julgue: evite fazer julgamentos ou suposicdes sobre o que o orador esta
dizendo. Em vez disso, concentre-se em entender a perspectiva deles.

Seja paciente: dé ao orador tempo para expressar seus pensamentos e
sentimentos sem apressa-los.
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AqQui estda uma atividade que pode
e criar empatia e relacionamento:

.  peca aos membros da equipe para
formarem duplas com alguém que eles nao conhecam bem ou com quem
nunca trabalharam de perto.

. :peca a uma pessoa em cada par para ser
o orador e a outra para ser o ouvinte.

. . EXplique aos pares que o orador tera de 3a 5 minutos
para compartilhar uma experiéncia pessoal ou histéria com o ouvinte. O
papel do ouvinte € ouvir ativamente e mostrar empatia, refletindo sobre o
gue ouviu.

. : permita que o palestrante comece a compartilhar sua
historia. Lembre o ouvinte de se concentrar na escuta ativa, o que inclui
prestar atencao ao tom, a linguagem corporal e as emocdes do falante.

. :quando o orador terminar, peca ao ouvinte para refletir sobre o que
ouviu. Isso pode incluir parafrasear, resumir ou fazer perguntas
esclarecedoras. O objetivo € garantir que o ouvinte entenda totalmente a
perspectiva do falante.

. :assim que o ouvinte refletir sobre o que ouviu, troque os
papéis para que a outra pessoa possa compartilhar sua historia.

. : Depois que todos tiverem a chance de
compartilhar e ouvir, redna o grupo hovamente e fagca o resumo da
atividade. Peca-lhes que compartilhem sua experiéncia com a atividade e o
gue aprenderam sobre seu parceiro. Vocé também pode pedir que reflitam
sobre como a escuta ativa pode ser usada no local de trabalho para criar
empatia e harmonia entre os membros da equipe.

Esta atividade pode ser modificada com base no tamanho do grupo e no
tempo disponivel. O objetivo é onde os
membros da equipe possam praticar a escuta ativa e construir
relacionamentos mais fortes.



ATIVIDADE 2

Descubra as semelhancas

Descobrir pontos em comum é importante no desenvolvimento de
relacionamento com os membros da equipe porque cria um senso de
entendimento e conexao compartilhados. Quando os membros da equipe
encontram um terreno comum, € mais provavel que se sintam a vontade e
abertos uns com os outros, o que pode levar a uma melhor comunicacao e
colaboracao.

Ao encontrar pontos em comum, os membros da equipe também podem
comecar a construir confianca uns com os outros. Quando percebem que
compartilham valores, interesses ou experiéncias semelhantes, podem
comecar a se ver como aliados em vez de concorrentes, o que pode ajudar a
criar um ambiente de trabalho mais positivo e produtivo.

Além disso, descobrir pontos em comum pode ajudar a derrubar barreiras e
reduzir as tensdes entre os membros da equipe que podem ter formacdes ou
perspectivas diferentes. Quando as pessoas percebem que tém algo em
comum com outra pessoa, isso pode ajudar a reduzir esteredtipos e
preconceitos e criar um ambiente de trabalho mais inclusivo e acolhedor.

P ..”.




Aqui esta uma atividade dindmica para ajudar as equipes a descobrir pontos em
comum:

J , certificando-se de que cada dupla inclua membros que

nao se conhecam bem,;

J : Explique as duplas que elas terao 3 minutos para conversar e descobrir
O Maximo de coisas que tém em comum. Essas nao podem ser simples semelhancas
universais, como se estivéssemos Vivos e respirando! Incentive os participantes a ir

um pouco mais fundo.

. : Defina um cronémetro para 3 minutos e incentive as

duplas a iniciar a entrevista.

J , pergunte aos pares quantas semelhancas eles encontraram.
Peca a um ou dois deles que compartilhem as trés coisas que descobriram e que tém

em comum.

e Agora explique que cada par formara um par com outro grupo de dois para

e Expligue que o novo grupo de 4 deve agora e encontrar o
mMaximo possivel de coisas que tenham em comum. Eles devem ser comuns aos 4 e

NAO PODEM incluir coisas da primeira rodada.

J Defina um cronémetro para 3 minutos e incentive os

grupos a iniciar a entrevista.

e Apds esta segunda rodada,

Peca a um ou dois deles que compartilhem as trés coisas que

descobriram e que tém em comum.

e Dependendo do tamanho do grupo, vocé pode para grupos de 8

ou 16, etc,, até atingir um grupo grande. Em cada rodada, o objetivo e as regras
permanecem 0s mesmos. Vocé deve buscar o maximo de pontos em comum € nao
pode repetir nenhum tema ja descoberto.

No final, vocé pode gue foram
descobertos. Pergunte a equipe como eles se sentiram sobre a atividade e o que

aprenderam uns sobre os outros.

Essa atividade pode ajudar as equipes a descobrir pontos em comum e criar um
relacionamento, criando um espaco onde os membros da equipe podem se conectar

em um nivel pessoal. Ao , 0S membros da

equipe podem criar um . Também incentiva a escuta

ativa e as habilidades de comunicac¢ao, o que pode melhorar a dinamica e a colaboracao

da equipe.
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Mostrar alguma apreciacao

Mostrar apreco € importante na construcao de relacionamento em uma
equipe porque ajuda a .Quando os
membros da equipe se sentem valorizados e reconhecidos por suas
contribuicdes, € mais provavel que se sintam motivados e engajados em seu
trabalho. Isso pode levar ao aumento da produtividade, melhor comunicacao e
um senso mais forte de trabalho em equipe.

Um pode ser uma atividade valiosa para as equipes por
varios motivos:

. :quando os membros da equipe
compartilham feedback positivo e apreciagao uns pelos outros, isso pode
ajudar a criar relacionamento e confianca entre os membros da equipe.
Cria uma atmosfera positiva e de apoio que pode levar a uma melhor
comunicacao e colaboracao.

. : feedback positivo e apreciacao podem aumentar o
moral dos membros da equipe e ajuda-los a se sentirem mais motivados e
engajados em seu trabalho. Isso pode levar a uma maior satisfacao no
trabalho, produtividade e desempenho geral da equipe.

. : Ao criar um espaco para feedback positivo e
apreciacao, um Appreciation Mingle pode encorajar os membros da equipe
a serem mais abertos e honestos uns com os outros. Isso pode levar a uma
melhor comunicacao e maior disposicao para dar e receber feedback.

. : quando a valorizacao se torna uma
parte regular da cultura da equipe, ela pode ajudar a criar um ambiente de
trabalho mais positivo e solidario. Isso pode levar a melhores taxas de
retencao e a uma forca de trabalho mais engajada e satisfeita.

No geral, um Mingle de Apreciacao pode ser uma maneira eficaz de
. Ao criarum

espaco para que os membros da equipe expressem gratidao e reconhecam os

pontos fortes uns dos outros, isso pode ajudar a
, Mais bem equipada para enfrentar desafios e atingir seus

objetivos.
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Estudos descobriram que no local de trabalho pode
afetar positivamente o bem-estar, a satisfacao no trabalho e a produtividade dos
funcionarios. Por exemplo, um estudo publicado no Journal of Applied
Psychology descobriu que expressar gratidao no trabalho pode levar a uma

Outro estudo publicado no Journal of Occupational Health Psychology descobriu
gue expressar gratidao pode

. Além disso, a pesquisa mostrou que o feedback positivo pode
ser um motivador poderoso e melhorar o desempenho e o engajamento dos
funcionarios.

O € uma atividade estruturada projetada para
promover apreciacdo e feedback positivo entre os membros da equipe. E uma
variacao do formato classico de speed dating, onde os participantes se revezam
para compartilhar suas experiéncias, habilidades e pontos fortes uns com os
outros.

Esta atividade é projetada para promover feedback positivo e gratidao, que se
alinha com as descobertas da pesquisa sobre esses topicos. Ao encorajar 0s
membros da equipe a expressar apreco uns pelos outros, a atividade pode ajudar a
construir uma cultura de equipe mais positiva e solidaria, o que pode levar a
inUmeros beneficios para os individuos e para a equipe como um todo.

No Appreciation Mingle, os participantes formam pares e se revezam
compartilhando algo positivo sobre seu parceiro. Isso pode ser algo que eles
observaram sobre o comportamento de seu parceiro, uma forca ou habilidade que
notaram ou algo que apreciam em seu parceiro como pessoa.

Apds um determinado periodo de tempo, os participantes alternam para um novo
parceiro e repetem o processo, continuando até que tenham a oportunidade de
compartilhar feedback positivo com todos no grupo. A atividade geralmente é
facilitada por um lider que estabelece as regras basicas, controla o tempo e
incentiva os participantes a serem abertos e honestos uns com os outros.

O Hyper Island Appreciation Mingle é

para promover feedback
positivo, construir relacionamento e melhorar a comunicagao entre os membros
da equipe. Pode ser uma ferramenta poderosa para construir uma cultura de
equipe positiva e solidaria e pode ajudar os membros da equipe a se sentirem mais
conectados, valorizados e apreciados.
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Instrucoes

Essas instrucdes, juntamente com muitas outras atividades de construcao de
relacionamento para equipes, podem ser encontradas na caixa de ferramentas
Hyper Island aqui:

https://toolbox.hyperisland.com/appreciation-mingle

Passo 1.

Em um circulo, cada participante escreve uma nota para todos os outros
membros do grupo. Este formato pode variar. Ao usar esta atividade como
parte de um processo de encerramento, uma sugestao € usar: “O que eu mais
aprecio em vocé..." e “Meu desafio para vocé daqui para frente é..."” Solicitar que
todos os participantes permanecam no circulo para que cada pessoa pode ver
(e lembre-se de escrever para) todas as outras pessoas.

Passo 2:

Esteja atento ao tempo que os participantes levam para escrever. Geralmente,
alguns participantes precisam de mais tempo do que outros. Lembre todos os
participantes de ndao escreverem demais. Observe se determinados
participantes estao escrevendo extensivamente em cada nota e sugira que
resumam em apenas algumas palavras e digam o resto verbalmente.

Etapa 3:

Assim que a maioria dos participantes terminar de escrever suas anotacoes,
convide-os a se misturar e fazer a comunicacao. A comunicacao deve ser
entregue individualmente, e compartilhada verbalmente, com o post-it
também entregue.
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Criando
relacionamento
com seu cliente

Euppy Retyi by~
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Construir um relacionamento rapido com os clientes € importante porque
pode levar a inumeros beneficios para o cliente e para a empresa. Quando os
clientes sentem uma conexao e confianca com uma empresa, € mais provavel
gue tenham uma experiéncia positiva. Isso pode levar a uma maior satisfacao e
lealdade do cliente. Uma melhor comunicacao é outro beneficio potencial.
Quando existe um forte relacionamento entre um cliente e uma empresa, a
comunicagao tende a ser mais clara e eficaz. Isso pode ajudar a garantir que as
necessidades do cliente sejam atendidas e que quaisquer problemas ou
preocupacdes sejam resolvidos de maneira oportuna e eficaz. Em ultima
analise, isso pode levar ao aumento das vendas. Construir relacionamento com
os clientes pode ajudar a estabelecer confianca e credibilidade, o que pode
torna-los mais propensos a fazer uma compra. Além disso, quando os clientes
sentem uma conexao positiva com uma empresa, € mais provavel que
indiguem outras pessoas e deixem avaliacdes positivas, 0 que pode ajudar a
atrair novos clientes. Quando os clientes sentem uma forte conexao com uma
empresa, € menos provavel que mudem para um concorrente. Isso também
pode ajudar a reduzir as taxas de rotatividade e melhorar a retencao de
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No geral, construir um relacionamento rapido com os clientes pode trazer inumeros
beneficios para as empresas, incluindo maior satisfagcao do cliente, melhor comunicacao,
aumento das vendas e reducao da rotatividade. Ao estabelecer um forte relacionamento
desde o inicio, as empresas podem ajudar a

Talvez a para o desenvolvimento de relacionamento com os clientes seja a

. Especialmente em grandes
organizagoes, essa funcao tende a ser terceirizada ou considerada como dominio de
servicos especificos ao cliente ou departamentos de pesquisa. Embora esses
departamentos possam desempenhar um papel importante na compreensao e melhoria
das experiéncias do cliente, construir relacionamento com os clientes nao € apenas
responsabilidade deles. AqQui estao algumas razdes do porqué:

. :embora as equipes
de pesquisa possam realizar pesquisas e coletar insights sobre as necessidades e
comportamentos dos clientes, as interacdes com os clientes acontecem em muitos
departamentos e pontos de contato diferentes dentro de uma organizagao. De vendas
e marketing a suporte ao cliente e desenvolvimento de produtos, cada departamento
tem um papel a desempenhar na construcao de relacionamento com os clientes.

i :embora a tecnologia
certamente possa desempenhar um papel no aprimoramento das experiéncias do
cliente, a construcao de um relacionamento forte geralmente requer um toque
pessoal e humano. Isso significa que varias pessoas dentro de uma organizagao
podem precisar estar envolvidas na construcao de relacionamento com os clientes,
desde representantes de vendas e agentes de suporte ao cliente até gerentes de
produto e executivos.

. : Construir relacionamento
com os clientes ndo € uma solucao Unica para todos. Requer uma abordagem holistica
que leve em consideracao as necessidades e preferéncias exclusivas de cada cliente.
Isso significa que varias equipes e departamentos podem precisar trabalhar juntos
para criar uma estratégia coesa e focada no cliente.

No geral, a construcao de relacionamento com os clientes ndo é algo que pode ser
deixado apenas para uma equipe de marketing ou pesquisa. Requer uma

dentro de
uma organizagao. Ao trabalhar em conjunto para construir relacionamentos fortes com os
clientes, as organizagdes podem criar uma experiéncia do cliente mais positiva,
memoravel e eficaz.



Experiéncias Adjacentes

"Experiéncias adjacentes" € um método para pesquisar e melhorar o
relacionamento com os clientes,
. Ao observar e analisar
as experiéncias dos clientes nesses setores adjacentes, vocé pode
sobre as necessidades, desejos e comportamentos de seus proprios
clientes e usar essas informacodes para melhorar sua experiéncia e construir um
relacionamento mais forte com eles.

Envolve a em setores ou contextos
adjacentes ao seu, como observar clientes em um setor relacionado ou em um
servico complementar. Por exemplo, se vocé administra uma cafeteria, pode
observar os clientes em uma casa de cha ou padaria proxima para obter
informacdes sobre seus comportamentos e preferéncias. Ao estudar essas
experiéncias adjacentes, vocé pode que
podem informar sua prépria abordagem de atendimento ao cliente e ajuda-lo
a construir um relacionamento mais forte com seus clientes.

Ao fazer isso, podemos . A empatia analoga € um
tipo de empatia em que uma pessoa tenta entender a experiéncia ou
perspectiva de outra pessoa, relacionando-a com uma experiéncia ou situacao
semelhante pela qual ela passou pessoalmente. Isso pode ajudar a pessoa a
entender melhor e se conectar com o0s sentimentos ou pensamentos da outra
pessoa, baseando-se em suas proprias experiéncias. A empatia analoga €
frequentemente usada como uma ferramenta para construir empatia e
rapport em situacdes onde a compreensao direta pode ser dificil ou limitada.

Essa pode ser uma ferramenta poderosa para criar relacionamento com
usuarios ou clientes, pois permite que vocé se conecte com eles em um nivel
pessoal, baseando-se em suas proprias experiéncias. Ao relacionar sua situacao
ou problema com uma experiéncia ou situacao semelhante pela qual vocé
passou pessoalmente, vocé pode demonstrar empatia e compreensao, o que
pode ajudar a construir confianca e relacionamento.

Além disso, a empatia analoga pode a

criando um quadro de referéncia compartilhado que
pode ser usado para entender melhor as necessidades e preocupacdes do
cliente.
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Ao observar os clientes em ambientes analogos, vocé pode obter informacoes
valiosas sobre suas experiéncias, necessidades e pontos problematicos, o que
pode ajuda-lo a projetar melhores produtos e servicos que atendam as suas
necessidades e excedam suas expectativas.

Digamos que vocé trabalhe na industria de fitness e queira melhorar a
experiéncia dos membros de sua academia. Vocé pode realizar pesquisas
etnograficas em setores adjacentes, como o setor de hospitalidade, para
aprender sobre as experiéncias do cliente e construir relacionamento com
seus proprios clientes. Por exemplo, vocé pode visitar hotéis sofisticados e
observar como eles recebem os hdspedes, fornecem servicos personalizados e
criam uma atmosfera luxuosa.

Ao conduzir esta pesquisa e identificar praticas bem-sucedidas, vocé pode
aplica-las em sua academia para melhorar a experiéncia de seus alunos e criar
um relacionamento com eles. Por exemplo, vocé pode personalizar os
exercicios com base nas preferéncias individuais, criar um ambiente acolhedor
e confortavel e fornecer um atendimento excepcional ao cliente.

Aqui estao mais alguns exemplos de onde vocé pode conduzir uma etnografia
de experiéncia analoga para entender a experiéncia do seu cliente:

o Para entender a experiéncia do cliente de uma padaria vegana por meio de
uma experiéncia analoga, vocé pode visitar outras padarias, feiras livres ou
lojas especializadas em alimentos, como lojas de produtos naturais ou
gourmet, para ver como elas criam uma experiéncia Unica e atraente para
o cliente. Observe como eles exibem seus produtos, oferecem amostras e

fornecem informacdes sobre seus produtos.
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e Se vocé esta pesquisando a experiéncia de uma clinica de salde e deseja
realizar uma etnografia de experiéncia analoga para entender a experiéncia
de seu cliente, vocé pode visitar as farmacias locais ou lojas de saude e
bem-estar para observar como os pacientes preenchem suas receitas, pedir
conselhos e interagir com a equipe da farmacia .

e Se vocé estiver projetando um aplicativo bancario, podera visitar uma
agéncia bancaria e observar como os clientes interagem com os
funcionarios do banco, usam caixas eletrénicos e realizam transacdes.

e Se voceé estiver pesquisando a experiéncia do cliente em uma livraria,
podera visitar as bibliotecas da sua regiao e observar como as pessoas
interagem com o espaco, navegar pelos livros e como a equipe atende os
clientes. Ou vocé pode ir a cafeterias, museus ou galerias de arte para
observar como os visitantes navegam pelas exposicdes, interagem com as
exibicdes e como a equipe se relaciona com os visitantes.

e Se voceé estiver projetando um aplicativo de entrega de comida, podera
visitar um restaurante e observar como os clientes pedem comida,
interagem com a equipe e recebem seus pedidos.

Ao , Vocé pode obter informacdes
valiosas sobre suas experiéncias, necessidades e pontos problematicos, o que
pode ajuda-lo a projetar melhores produtos e servicos que atendam as suas
necessidades e excedam suas expectativas.



Instrucoes

Durante o trabalho de empatia, as analogias podem ser uma ferramenta
poderosa para desenvolver insights que nao sao dbvios em uma abordagem
direta. Espagos de busca de necessidades analogos podem oferecer inspiracao,
uma maneira de se desvencilhar, uma nova perspectiva sobre um espaco ou
uma solucao util quando a observacao direta é dificil.

1. Identifique aspectos especificos do espaco em que vocé esta interessado.

2. ReuUna sua equipe para falar sobre quais aspectos do espaco de empatia que
voce esta explorando sao particularmente interessantes. Se vocé esta olhando
para hospitais, por exemplo, pode estar se concentrando em pressoes
extremas de tempo, decisdes de alto risco ou talvez longos tempos de espera.
Procure espagos que sejam tangenciais ao seu desafio de design, mas
compartilhe atributos suficientes para que haja cruzamento de insights.

3. Faca um brainstorm de oportunidades para espacos analogos. Se, por
exemplo, vocé acha que o atendimento ao cliente € um aspecto importante do
espaco que esta procurando, pense em lugares onde vocé pode encontrar um
atendimento ao cliente particularmente forte (ou fraco). Vocé também pode
pensar em pessoas especificas que poderia entrevistar sobre esses espacos
analogos ou como fazer uma observacao rapida.

4. Faca um quadro de inspiracao analogo. Sature um espaco com fotos e
citacdes do seu espaco analogo; isso pode ajudar a equipe a compartilhar
inspiracao ou trazer uma visao analoga mais tarde no processo.



O que, como, por que?

No Capitulo 2, destacamos a importancia de ouvir como uma ferramenta para
construir um relacionamento. € outro meio
primario pelo qual podemos entender a Ndés Mesmos e aos outros;
especialmente quando se trata de nossa interagao com produtos e objetos.

A observacao tende naturalmente a levar a curiosidade. Como afirrmamos no
inicio deste relatdrio, os seres humanos sao seres sociais e, portanto, individuos
empaticos. Temos a capacidade de entender e nos conectar com outras
pessoas. Portanto, € um dos instrumentos cientificos mais sensiveis que temos:
para fazer essa conexao com outras pessoas, para entender “por que eles estao
fazendo isso?” em um nivel mais profundo. O método de observacao "

" @ uma técnica usada na pesquisa de experiéncia do usuario e etnografia
para .O
método envolve observar as acdes dos usuarios (0 qué), fazer perguntas para
entender como eles estdo realizando a agcao (como) e explorar suas motivacoes e
sentimentos subjacentes (por qué). Simples assim. Mas incrivelmente poderoso
quando realizado individualmente e em diversos grupos.

Na pratica, esse método envolve COMO 0OS usuarios
interagem com um produto ou servico, para entender como
eles o estao usando e, em seguida, para

entender os motivos subjacentes de seu comportamento. Por exemplo, um
observador pode observar um usuario navegando em um site, perguntar como
ele esta procurando informacdes e, em seguida, perguntar por que ele escolheu
um determinado termo de pesquisa. O objetivo desse método é obter uma
compreensao profunda das necessidades, pontos problematicos e motivacdes
dos usuarios, que podem ser usados para projetar melhores produtos e servigos.

O método de observacao What-How-Why pode ser
, desde a pesquisa de design até a analise da experiéncia do cliente.
aqui estao alguns exemplos:



Design de produto: no projeto de um novo smartphone, o método What-How-Why pode
ser usado para observar como as pessoas usam seus telefones atualmente (O que),
como executam varias tarefas (Como) e por que preferem determinados recursos ou
funcgdes (Por que). Isso pode informar o design de um novo smartphone que atenda
melhor as necessidades e preferéncias dos usudarios.

Experiéncia de varejo: em uma loja de varejo, o método What-How-Why pode ser usado
para observar quais produtos os clientes estdao vendo ou comprando (O qué), como eles
navegam na loja e interagem com as vitrines (Como) e por que eles garantem compras
ou tem certas preferéncias (por qué). Isso pode informar o layout da loja e a colocacdo do
produto para melhorar a experiéncia geral do cliente.

Cuidados de saude: Em um ambiente hospitalar, o método What-How-Why pode ser
usado para observar quais procedimentos médicos os pacientes estdo passando (O qué),
CcoOMo a equipe médica realiza esses procedimentos (Como) e por que determinados
tratamentos ou procedimentos sao escolhidos (Por qué) . Isso pode ajudar a identificar
areas para melhoria no atendimento ao paciente e nas praticas médicas.

No geral, o método What-How-Why é uma ferramenta versatil que pode ser usada para
obter insights sobre uma ampla gama de experiéncias e contextos. E um método que
pode ajuda-lo a criar relacionamento com seus clientes, ajudando vocé a entender
melhor suas necessidades e motivacdes. Aqui estao alguns passos para usar este
método:




Como dissemos, este € um andaime muito simples que permite que vocé
passe de observacdes concretas de uma situacao particular para as emocgoes e
mMotivos mais abstratos que estao em jogo naquela situacao. Essa € uma
técnica particularmente poderosa para aproveitar ao observar
comportamentos em tempo real ou ao analisar videos ou fotos que sua equipe
tirou em campo, tanto para fins de sintese quanto para direcionar sua equipe
para futuras areas de busca de necessidades.

1. :
Comece identificando um comportamento ou acao especifica que deseja
observar. Por exemplo, se vocé quiser entender por que os clientes nao estao
comprando um determinado produto, observe o comportamento deles na loja
ou em seu site.

2. : Divida uma folha em trés secdes: O qué?, Como? e Por qué?

3. : Registre suas observagdes usando um caderno,
gravador de voz ou camera de video.

4, : O que a pessoa que vocé esta
observando esta fazendo em uma determinada situacao ou fotografia?
Observe e anote os detalhes. Tente ser objetivo e nao faca suposicdes nesta
primeira parte.

5. a pessoa que vocé esta observando esta fazendo o que esta fazendo?
Exige esforco? Eles parecem apressados? Dolorido? A atividade ou situacao
parece estar impactando o estado de ser do usuario positiva ou
negativamente? Use frases descritivas repletas de adjetivos.

6. . Por que a pessoa que vocé esta
observando esta fazendo o que esta fazendo e da maneira especifica que esta
fazendo? Esta etapa geralmente requer que vocé faca suposicdes informadas
sobre motivagcao e emocdes. Dé um passo a frente para projetar significado na
situacao que vocé esta observando. Esta etapa revelara suposicdes que vocé
deve testar com os usuarios €, muitas vezes, revela realizagdes inesperadas
sobre uma situacao especifica.

47



7. Analise os dados: Depois de coletar suas observacoes, revise e analise 0os
dados. Procure padrdes ou tendéncias que possam ajuda-lo a entender melhor
as necessidades e motivacdes de seus clientes. Vocé também pode usar os
dados para gerar insights e ideias para melhorar seus produtos ou servicos.

8. Use os insights para melhorar o relacionamento: Use os insights obtidos com
suas observacdes para melhorar o relacionamento com seus clientes. Por
exemplo, se vocé observar que os clientes nao estao comprando um
determinado produto porque nao entendem como usa-lo, vocé pode criar
materiais instrutivos ou fornecer demonstracdes na loja para ajuda-los a
entender melhor o produto.

Ao usar o método de observacao What-How-Why, vocé pode obter
informacades valiosas sobre as necessidades e comportamentos de seus
clientes, o que pode ajuda-lo a criar relacionamento com eles e melhorar seus
produtos e servicos para atender melhor as suas necessidades.

BAIXE O QUE - COMO - POR QUE CANVAS



https://drive.google.com/file/d/1i6hWQz63YlfH6tFnQAUdlY058x_GdnIk/view?usp=share_link
https://drive.google.com/file/d/1i6hWQz63YlfH6tFnQAUdlY058x_GdnIk/view

Desenhe a Experiéncia

Nossa terceira atividade para desenvolver relacionamento com seu cliente é
uma técnica simples para desenvolver suas conversas sobre as experiéncias
dele. E uma técnica simples para superar conversas baseadas em nossas
memaorias muitas vezes limitadas de comportamentos habituais, que tendemos
a realizar no piloto automatico.

Esse pode realmente nos ajudar a revelar o intuitivo e envolve
nada mais do que pedir aos clientes que nos ajudem a entender suas acdes e
decisdes por meio de desenhos simples de sua jornada de usuario.

pode ser uma maneira
poderosa de descobrir percepcdes que eles podem nao ser capazes de articular
apenas com palavras. Aqui estao algumas razdes do porqué:

e Ele podef da experiéncia
do usuario: quando os participantes sao solicitados a desenhar sua
experiéncia, eles podem incluir detalhes que talvez nao tenham pensado em
mencionar em uma conversa. Isso pode fornecer uma imagem completa de
sua experiéncia

e Pode ser :alguns usuarios podem se sentir
desconfortaveis ou constrangidos quando solicitados a falar sobre sua
experiéncia. Desenhar pode ser uma maneira menos intimidadora de se
expressar.

e Pode ser : Desenhar pode ser uma atividade divertida e
interativa, tornando o processo de pesquisa mais envolvente para os
participantes.

e Pode : Desenhar pode
explorar a mente subconsciente e revelar pensamentos e sentimentos dos
quais os participantes podem nao estar cientes ou podem hesitar em
compartilhar.

Digamos que vocé esteja conduzindo uma pesquisa de usuario para um
aplicativo movel que ajuda as pessoas a monitorar sua ingestao diaria de agua.
Em vez de apenas pedir aos participantes que descrevam sua experiéncia
usando o aplicativo, vocé pode pedir que desenhem uma imagem ou um 49
diagrama de sua experiéncia. Isso pode fornecer informacdes valiosas sobre
como eles percebem o aplicativo e os diferentes recursos que usam.



Por exemplo, um participante pode desenhar uma garrafa de agua com linhas
indicando o quanto ele consumiu ao longo do dia. Isso pode sugerir que a
representacao visual da ingestao de agua € importante para eles e pode
informar o design do aplicativo.

Outro participante pode fazer um desenho de si mesmo em diferentes
momentos do dia (por exemplo, manha, hora do almoco, noite) com uma
garrafa de agua na mao, sugerindo que o aplicativo precisa ser Util e acessivel
em diferentes momentos do dia.

No geral, pedir aos participantes que desenhem sua experiéncia pode fornecer
uma compreensao mais profunda de suas necessidades e preferéncias e pode
levar a insights mais acionaveis para melhorar o relacionamento com os
clientes. O processo de mapeamento da experiéncia é tao importante quanto
o proprio artefato que é produzido - por esse motivo, vocé pode incentivar seus
clientes a manté-lo o mais simples possivel. Incluir nossas partes interessadas
como participantes cria empatia direta com o cliente entre noés e isso pode nos
permitir afetar suas experiéncias futuras, melhorando-as.




Instrucoes

Para aplicar a tecnica de desenhar e contar para entender a experiéncia dos
pacientes em um hospital, vocé pode:

1.Convide os pacientes a fazer um desenho de sua experiéncia no hospital.
Forneca-lhes papel e materiais de arte e incentive-os a desenhar livremente
sem se preocupar com suas habilidades artisticas.a

2.Quando o paciente terminar de desenhar, peca-lhe que expligue o que
desenhou. Faca perguntas abertas para encorajar o paciente a descrever
sua experiéncia em detalhes.

3.Faca perguntas de acompanhamento para entender melhor a experiéncia
do paciente. Por exemplo, se o paciente desenhou a si mesmo deitado na
cama, vocé pode perguntar como ele se sente por estar no hospital, se esta
confortavel, se sente que esta recebendo cuidados adequados, etc.

4. Repita 0 processo com varios pacientes para identificar temas e padroes
comuns em suas experiéncias.

5.Use os insights obtidos nas sessdes de desenhar e contar para informar
melhorias na experiéncia hospitalar, como mudancas no ambiente fisico,
treinamento da equipe ou processos de comunicagao.

No geral, a técnica de desenhar e contar pode ajudar a construir um
relacionamento com os pacientes, permitindo que eles expressem suas
experiencias de maneira criativa e nao ameacadora. Também pode fornecer
informacades valiosas sobre a experiéncia do paciente que podem ser dificeis
de obter por meio de pesquisas tradicionais ou métodos de entrevista.



Construindo relacionamento com seus
clientes... fechando pensamentos

As 3 atividades que projetamos aqui sao

. Todos eles serao aprimorados se forem
realizados com uma mentalidade de iniciante. Todos nés carregamos nossas
experiéncias, compreensao e expertise conosco.

Esses aspectos de si mesmo sdo ativos incrivelmente valiosos para o desafio de
designh — mas no momento certo e com intencionalidade. Suas suposicdes
podem ser equivocos e esteredtipos e podem restringir a quantidade de
empatia real que vocé pode construir.

Tente julgar menos. Apenas observe e envolva os usuarios sem a influéncia de
julgamentos de valor sobre suas acoes, circunstancias, decisées ou
“problemas”. . Especialmente as coisas que vocé acha que ja
entende. Faca perguntas para saber como seu cliente percebe o mundo.
Pense em como uma criancga pergunta “Por qué?” sobre tudo. Acompanhe
uma resposta a um “porqué” com um segundo “porqué”. Tente assumir uma
postura de admiragao e curiosidade, especialmente em circunstancias que

parecem familiares ou desconfortaveis.

e nao tenha medo de ouvir coisas que
vocé pode achar que nao sao verdadeiras. Essas explicagdes podem revelar
Muito sobre como as pessoas pensam sobre o mundo. Faca perguntas que
levem as pessoas a contar historias. Uma dica adicional simples é

Em vez disso, pergunte sobre uma instancia ou ocorréncia especifica, como
“Conte-me sobre a ultima vez que vocé " E, finalmente, embora o
encorajemos a buscar um relacionamento rapido ...

' Quando vocé permite o siléncio, uma pessoa pode refletir sobre o que
acabou de dizer e pode revelar algo mais profundo.
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Conferindo

Desenvolver nossa capacidade de rapport pode nos ajudar a desenvolver
outras metahabilidades de varias maneiras. Em primeiro lugar, praticar o
rapport exige que sejamos bons ouvintes, empaticos e comuniquemo-nos de
forma eficaz. Todas essas sao habilidades importantes que podem ser
aplicadas em muitos contextos diferentes, como no local de trabalho,
relacionamentos pessoais e interacdes sociais. Ao aprimorar essas habilidades
por meio da pratica do relacionamento, podemos melhorar nossa capacidade
de nos comunicar e nos conectar com os outros, levando a melhores
resultados em muitas areas diferentes de nossas vidas.

Em segundo lugar, praticar o rapport pode nos ajudar a desenvolver nossa
inteligéncia emocional, que é uma metahabilidade crucial por si s6. Ao
construir relacionamento com os outros, podemos obter uma compreensao
mais profunda de suas perspectivas e emocdes, 0 que pode Nos ajudar a
desenvolver maior inteligéncia emocional e empatia.

Em terceiro lugar, o rapport pode nos ajudar a desenvolver nossa
adaptabilidade e flexibilidade. Construir relacionamentos sélidos exige que
estejamos abertos a novas experiéncias, dispostos a fazer concessdes e
capazes de ajustar nosso comportamento com base nas necessidades e
preferéncias dos outros. Podemos acessar novas ideias e perspectivas que
talvez nao tenhamos considerado de outra forma.

Por fim, desenvolver rapport pode nos ajudar a ser mais criativos, expondo-nos
a novas ideias e experiéncias, inspirando-nos a assumir riscos e a ter uma
mente mais aberta, promovendo a colaboracao e o trabalho em equipe e
criando um ambiente positivo e solidario.

Em resumo, desenvolver nossa capacidade de relacionamento pode nos
ajudar a desenvolver outras metahabilidades essenciais, incluindo
comunicacao eficaz, inteligéncia emocional, adaptabilidade e pensamento
critico. Ao priorizar as conexdes sociais e construir relacionamentos fortes com
os outros, podemos melhorar nossa capacidade de navegar em muitos
aspectos diferentes da vida com maior facilidade e sucesso.




Take away simples

Aqui estao trés dicas para melhorar o nivel de relacionamento que vocé tem
CONsigo Mesmo, com sua equipe e com seu cliente:

Melhorando o auto-relato

Pratigue a autoconsciencia: reserve um tempo para refletir sobre seus
pensamentos, sentimentos e comportamentos. Isso pode ajuda-lo a
entender melhor a si mesmo e suas motivacdes e melhorar seu
relacionamento consigo mesmo.

Cultive a autocompaixao: seja gentil e compreensivo consigo mesmo,
assim como faria com um bom amigo. Isso pode ajuda-lo a desenvolver
uma autoimagem positiva e reduzir a autocritica.

Envolva-se no autocuidado: priorize seu bem-estar fisico e emocional.
Isso pode envolver descansar o suficiente, comer alimentos nutritivos,
fazer exercicios regularmente e se envolver em atividades que |he
tragam alegria e satisfacao.

Melhorando o Rapport da Equipe

Promova uma comunicacao aberta: Incentive os membros da equipe a
se comunicarem aberta e honestamente uns com os outros. Isso pode
envolver reunides regulares de equipe, sessdes de feedback e a criacao
de um espaco seguro para um dialogo aberto.

Desenvolva metas compartilhadas: estabeleca metas e objetivos claros
para a equipe e garanta que todos estejam alinhados com eles. Isso
pode ajudar a criar um senso de proposito compartilhado e promover a
colaboracao.

Comemore 0s sucessos: reserve um tempo para comemorar 0s
sucessos € marcos da equipe e reconheca os membros da equipe por
suas contribuicdes. Isso pode ajudar a aumentar o moral da equipe e
criar uma cultura de equipe positiva.

Melhorando o relacionamento com o cliente

Ouca ativamente: reserve um tempo para ouvir seus clientes e
entender suas necessidades e preocupacgdes. Isso pode ajuda-lo a
construir confianga e estabelecer um relacionamento com eles.
Comunigue-se com clareza: use uma linguagem clara e simples ao se
comunicar com os clientes. Isso pode ajudar a evitar mal-entendidos e
confusodes.

Mostre empatia: Demonstre empatia com seus clientes e suas
situacgdes. Isso pode envolver reconhecer suas emogdes e mostrar que
VOCE se preocupa com suas necessidades.

54



Sobre a
Hyper island

Projetamos experiéncias de aprendizado que ajudam vocé a crescer.

A Hyper Island prepara individuos e organizagcdes para antecipar e se
adaptar as mudancas de amanha, hoje. Por meio de parcerias com
empresas em todo o mundo, ajudamos a criar culturas dinamicas e
inovadoras que aceleram mudancas de longo prazo.

Vocé pode nos encontrar em Londres, Sao Paulo, Estocolmo, Cingapura,
Nova York, Manchester e Karlskrona.

Tem perguntas?
Entre em contato com Tim Lucas:
tim.lucas@hyperisland.com
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