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Conversas difíceis: 
fundamentos 
para o design 
de jornadas empáticas



INTRODUÇÃO
Este artigo apresenta fundamentos para o 
design de jornadas empáticas que apoiem a 
experiência de conversação difícil, pois, no 
futuro, espera-se que a experiência possa 
ser mediada por assistentes cognitivos 
digitais apoiados por computação cogni-
tiva. As proposições expostas ao longo do 
texto são resultados parciais de pesquisa 
realizada pelos Autores, ainda em anda-
mento, no programa de pós-graduação em 
Design, com ênfase em Artefatos Digitais, na 
Universidade Federal de Pernambuco. Os 
fundamentos para o design de experiência 
foram consolidados a partir das atividades 
de levantamento de estado da arte, pesquisa 
bibliográfica, sessões de brainwriting, de 
focus group e experimento piloto.

Durante as etapas de levantamento de 
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estado da arte e de pesquisa bibliográfica, 
quando foram mapeados os principais hot 
topics, questões em aberto e tendências 
sobre o constructo de conversação difícil, foi 
possível notar que a literatura científica rela-
cionada ao tema é transversal e compreende 
pesquisas de diferentes áreas do conhe-
cimento. A abrangência do conceito pode 
dificultar o estabelecimento de uma definição 
única e consolidada para a experiência de 
conversação difícil, mas evidencia a relevân-
cia, a complexidade e a sutileza da discussão.

Ilustrando com alguns exemplos: na 
Oncologia, a qualidade da comunicação 
médico-paciente-familiares influencia direta-
mente na satisfação do paciente, na anuên-
cia dos tratamentos, na satisfação dos pro-
fissionais e nos resultados clínicos (BACK et 
al., 2003 & 2005). Na Administração, é funda-
mental que as lideranças sejam responsáveis 
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por observar, iniciar e manejar experiências de conversação difícil, 
pois ignorar comportamentos tóxicos pode ser danoso para as 
pessoas e para as instituições (FARRELL, 2015). Já na Educação, o 
estabelecimento de um espaço seguro que possa acomodar con-
versas difíceis, sobre temas como racismo, família e sexualidade, é 
uma condição básica para o desenvolvimento do senso crítico dos 
discentes e para a aceleração de processos de transformação social 
(COPENHAVER-JOHNSON, 2006).

Os contextos pesquisados sobre o constructo de conversação 
difícil são muitos, assim como são muitas as tentativas de explicar o 
que é uma conversa difícil. Para o escopo desta pesquisa a definição 
adotada é a de Andreatta (2013), que sugere que uma conversa pode 
ser considerada difícil quando é desafiadora para, pelo menos, um 
dos interlocutores envolvidos. A autora adiciona que a dificuldade 
geralmente está relacionada à dois fatores: apego ao resultado da 
conversa e/ou preocupação com a reação do Outro. Contudo, é pre-
ciso reconhecer a natureza contextual dessas tentativas de diálogo: 
uma conversa que é difícil para alguém pode ser trivial para outra 
pessoa. Cada conversa difícil é, portanto, um acontecimento único, 
pessoal e intransferível.
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Explorar a relação entre a conversação 
difícil e o Design é uma oportunidade para 
abordar problemas sociais complexos, 
que exigem o estabelecimento de acor-
dos coletivos entre as partes envolvidas 
(VASCONCELOS e RAMIREZ, 2011), isto é, 
pedem o acontecimento de boas conversas 
difíceis. Para tanto, é necessária uma mu-
dança paradigmática: a superação da ideia 
do “artefato resolvedor de problemas” e 
apropriação do objeto “artefato apoiador de 
diálogos”. Não é uma tarefa fácil, investigar 
como minimizar gargalos comunicacionais 
em processos de design significa mergulhar 
nos conflitos, nos preconceitos, nos estig-
mas e nas polarizações; aprender sobre 
como lidar com interlocutores que rejeitam 
qualquer tentativa de diálogo e, até mesmo, 
sobre como suscitar conversas difíceis, mas 
absolutamente necessárias.

O crescente aumento de canais de comu-
nicação e de interações entre as pessoas que 
pôde ser observado nos últimos anos, não 
corresponde, de maneira alguma, a um au-
mento proporcional de coesão social (Han, 
2015 & 2017) e uma jornada empática, como 
a definimos nesta pesquisa, é um artefato 
que tem como objetivo promover a autorre-
flexão, o entendimento do Outro e a ma-
nutenção da possibilidade de diálogo. Para 
tanto, faz-se necessário extrapolar o verbo e 
o texto transcrito, entender que a problemá-
tica da comunicação, para além da elabo-
ração das palavras, mora na observação do 
“clima”; na sutileza do vento que passa entre 
os interlocutores. (BATAILLE, 1943).

A seguir, apresentamos e discutimos 
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cinco fundamentos que entendemos estru-
turadores para o design de jornadas empá-
ticas que apoiem a experiência de conver-
sação difícil a ser mediada por assistentes 
cognitivos digitais, são eles: ressignificação 
do conflito, preservação da alteridade, acolhi-
mento com atenção, exercício da empatia e 
estabelecimento de limites.

RESSIGNIFICAÇÃO 
DO CONFLITO
O primeiro fundamento norteador para o 
design de uma jornada empática é a ressigni-
ficação do conflito. No cerne de uma conver-
sação difícil está o conflito que, para Barter 
(2019), nada mais é do que um “mecanismo 
de retorno”, um aviso de que alguma coisa 
aconteceu e que o relacionamento precisa 

ser atualizado. Ele compara o surgimento do 
conflito com um alerta de atualização de soft-
ware que aparece na tela de um smartphone, 
ou seja, um processo regular e necessário 
para manter o sistema humano funcional. 
Não obstante, o autor reconhece a existência 
de uma cultura que evita o conflito como se 
ele fosse o prenúncio da violência. Barter 
(2013) é firme em sua proposta: a ausência do 
conflito é uma fantasia totalitária.

Logo após o levantamento de estado da 
arte e pesquisa bibliográfica, foi realizado o 
seguinte exercício: o pesquisador convidou 
dois amigos para um jantar e, depois da re-
feição, pediu que eles encontrassem um tó-
pico sobre o qual discordassem um do outro 
e que tentassem conversar sobre o tema por 
até trinta minutos. Eles aceitaram a proposta 
e, sem quaisquer sugestões sobre o “objetivo 
da conversa”, o pesquisador permaneceu 
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quieto, em um canto do quarto, observando a dinâmica da conver-
sação difícil. O tópico escolhido pelos participantes foi “posse de ar-
mas” e nesse episódio foi possível se aproximar do temor do conflito 
descrito por Barter (2013).

Os participantes utilizaram rótulos para se intitular “pró-vida” 
e “pró-liberdade”, mas quando encontravam uma questão em que 
discordavam radicalmente e os ânimos aumentavam (chegando até a 
haver alguns contatos como um toque no ombro ou na perna), como 
se existisse um termômetro invisível entre eles, rapidamente bus-
cava-se alternativas para ajustar a temperatura da conversa: como 
comentar sobre outros acontecimentos que não estavam relaciona-
dos diretamente à discussão ou trazer à tona exemplos mais “leves”. 
Alegando que haviam encerrado o assunto, conversaram por deze-
nove minutos e, em depoimento, explicaram que como já se conhe-
ciam há muitos anos, sabiam que as posições do outro eram consoli-
dadas e que “já haviam desistido de discutir certos assuntos.”

Não obstante, o conflito é o alarme, o sino, a garantia da existência 
do Outro, a descoberta que as ideias não são unânimes na relação e 
que as pessoas podem coexistir tendo pontos de vista, necessidades e 
percepções diferentes sobre um assunto. Andreatta (2013) sugere que 
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o primeiro passo para boa experiência de con-
versação difícil é interpretar o surgimento do 
conflito como uma oportunidade para cons-
truir o entendimento mútuo e para aprofun-
dar os relacionamentos.

Ressignificar o conflito é entender que 
uma jornada empática deve estabelecer 
um ambiente onde os interlocutores estão 
confortáveis para expressar suas percepções 
com honestidade, mesmo que isso incorra 
no aparecimento de conflitos. Afinal, o 
diálogo sempre vem como uma perca, como 
o desmoronar do que estava estabelecido, 
mas que precisava ser atualizado.

PRESERVAÇÃO DA 
ALTERIDADE
O conceito de Outro é fundamental para 
o desenho de uma jornada empática e 
preservar a alteridade começa pela com-
preensão de que o Outro não é um outro 
Eu. Marcondes Filho (2008 & 2011), inspirado 
pelas categorias de Buber (1958) e de Levinas 
(1988) propõe que existem, fundamental-
mente, dois tipos de comunicação: a do Eu-
Isso, que acontece quando o Outro é tratado 
como coisa, mesmo quando é uma pessoa; 
e a comunicação do Eu-Tu, que acontece 
quando o Outro é acolhido como uma pes-
soa, mesmo quando se trata de uma coisa.

Em linhas gerais, o primeiro tipo de co-
municação (Eu-Isso) é utilitário e se utiliza de 
frases automáticas e de “bom dia” e “obri-
gado” despretensiosos, é uma comunicação 
cujo objetivo é satisfazer o Eu e/ou obter 
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informações relevantes. Por outro lado, a 
comunicação Eu-Tu compreende, necessa-
riamente, um processo de transformação e 
só acontece quando os interlocutores con-
seguem perder a noção do tempo (e de si) 
no durante comunicacional. A comunicação 
Eu-Tu é o diálogo, que, quando atravessa, 
desarma e expande a maneira como se en-
xerga o mundo.

Preservar a alteridade significa encontrar 
com a complexidade do Tu sem impor-lhe 
rótulos ou tentar decifrá-lo por partes. 
Alteridade é reconhecer que o endereço do 
Outro é inalcançável e que por mais que 
duas pessoas sejam próximas, há entre elas 
uma distância mínima fundamental que veta 
qualquer tentativa de fusão. O Tu reside fora, 
além de tudo que o Eu conhece e é como um 
estrangeiro que traz consigo a novidade, um 
acontecimento que bagunça o Eu (LEVINAS, 
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1988). Projetar uma jornada empática que preserve a alteridade 
passa por um desenho que evidencie as semelhanças, mas que pre-
serve as diferenças.

A alteridade está nas perguntas curiosas, no rosto humano e na 
vulnerabilidade, no cair das máscaras e na impossibilidade de sentir 
igual. Logo, uma jornada empática deve relembrar os participantes 
que o caminho de cada indivíduo é particular e que as soluções sim-
plistas para a vida do outro e as competições para descobrir quem é 
o culpado da vez não ajudam ninguém e só desgastam a relação.

ACOLHIMENTO COM ATENÇÃO
Marcondes Filho (2011) propõe que se existe um momento determi-
nante para a comunicação é o da recepção. Entre a ação e a reação 
existe um espaço, um instante crucial em que o Eu decide como 
vai receber a novidade do Outro. O Eu é quem escolhe se vai entrar 
no jogo da comunicação e quais são os seus limites, escolhe se vai 
despir-se de seus preconceitos e lentes cotidianas ou se não está dis-
ponível para qualquer tentativa de contato. Em uma experiência de 
conversação difícil, é preciso reconhecer o Tu e acolher com atenção.
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Acolher é escutar sem pensar em respos-
tas pré-prontas; é não interromper a reflexão 
do Outro; é observar; oferecer presença e 
atenção plena. Aliás, a qualidade da recep-
ção diz muito sobre uma conversação difícil 
e é justamente no ato de acolher que re-
side a possibilidade do diálogo. O Tu é uma 
conquista momentânea, sustentada apenas 
enquanto durar o acolhimento atento dos 
interlocutores. Quando uma pessoa não se 
sente escutada, mesmo quando tem liber-
dade para explicar os seus anseios com 
todas as letras, a conversa acaba antes da 
última palavra ser dita.

Uma jornada empática, por sua vez, deve 
estimular a escuta, a observação e a susten-
tação da atenção plena dos interlocutores. 
Por outro lado — e mesmo que doa um 
pouco — um bom desenho deve desenco-
rajar interrupções e provocar um estado de 
alerta nos participantes. Afinal, como desco-
briram os teatros há muito tempo, sentar-se 
em uma cadeira desconfortável pode ajudar 
a enxergar a complexidade do Outro.



103

EXERCÍCIO DA EMPATIA
O Eu e o Tu representam, respectivamente, os 
personagens de uma conversação difícil ideal, 
mas há um vetor de aproximação necessário 
para estabelecer o diálogo, uma força que 
define a relação. Nesta pesquisa, essa força 
é apelidada de empatia, que acontece jus-
tamente entre a incapacidade de saber tudo 
sobre o Outro e entre a impossibilidade de 
extinguir a distância mínima fundamental que 
separa o que é Eu do que é Tu. Exercitar a em-
patia significa reconhecer a legitimidade dos 
sentimentos e agir em prol do o bem-estar e 
da sorte de alguém.

Krznaric (2015, p.10) oferece uma defini-
ção ampla e que tenta traduzir o histórico 
da pesquisa sobre o tema: “empatia é a arte 
de se colocar no lugar do outro por meio da 
imaginação, compreendendo seus sentimen-
tos e perspectivas e usando essa compreen-
são para guiar as próprias ações”. A sugestão 
do autor foi adotada porque contempla 
um ponto firme e consolidado na literatura 
científica: que a nossa capacidade de ofere-
cer empatia compreende, pelo menos, duas 
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dimensões interdependentes, mas distintas: a adoção de perspectiva, 
conhecida como empatia cognitiva; e a resposta emocional comparti-
lhada, conhecida como empatia afetiva. (KRZNARIC, 2015)

Em linhas gerais, o exercício da empatia, para ser reconhecido 
como tal, precisa considerar tanto o esforço para aprender sobre a 
realidade do Outro, como ações concretas que contribuam para a 
resolução de problemas e que impactem positivamente a vida de 
alguém. Assim sendo, o conceito de empatia não deve ser interpre-
tado de maneira isolada, como uma justificativa para “decidir por” 
ou adivinhar os modos do Outro. A empatia é um salto imaginativo, 
uma tentativa que somente pode ser legitimada pela aproximação, 
gentil e respeitosa, de um Tu. A empatia é a medida que determina o 
nível de segurança e de profundidade da relação.

Uma jornada que contribua para o exercício da empatia deve con-
siderar na experiência de conversação difícil, para além de um mo-
mento de entendimento e de recepção qualificada, a necessidade de 
conversar sobre a adoção de ações concretas que contribuam para 
melhorar a vida dos interlocutores envolvidos. A empatia é cons-
truída a partir do comprometimento e do cumprimento de acordos, 
que precisam ser acompanhados e revisados com frequência.
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ESTABELECIMENTO 
DE LIMITES
O quinto e último fundamento norteador 
para o design de uma jornada empática é 
um alerta necessário: é preciso estabelecer 
limites. A partir do momento em que a con-
versação difícil é compreendida como uma 
experiência que envolve, de modo interde-
pendente, elementos como o contexto, as 
expectativas, as necessidades, o histórico da 
relação e as competências dos interlocuto-
res — além de um emaranhado de emoções 
fortes — fica evidente que toda jornada 
que apoie a comunicação é uma tentativa, 
um vento que sopra na esperança de tocar 
alguém ou de ser tocado.

O acontecimento do diálogo é uma con-
quista que está além da capacidade proje-
tual do designer. Dito isso, um artefato que 
apoie a experiência de conversação difícil 
não deve se ocupar em tentar “resolver o 
problema”, estabelecer um resultado ideal, 
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fiscalizar os modos dos participantes ou di-
tar o ritmo da discussão. Uma jornada empá-
tica deve focar em contribuir com o clima e a 
ambientação da conversa, ajudando a definir 
limites claros de segurança, de respeito e 
estimulando a recepção do Outro como um 
interlocutor que desperta empatia.

CONSIDERAÇÕES
Projetar artefatos que apoiem experiências 
de conversação difícil não é uma tarefa 
simples. São muitos os elementos em jogo e 
o diálogo é um acontecimento que não pode 
ser contido linearmente pelo pensamento 
projetual. Não obstante, a investigação a 
respeito da experiência de conversação difí-
cil e de como desenhar jornadas empáticas 
que contribuam para a remoção de gargalos 
comunicacionais é fundamental em dois 
planos diferenciados: em um plano macro as 
jornadas empáticas podem contribuir para 
o cultivo e manutenção do espírito demo-
crático e da coesão social entre as pessoas 
e nas organizações; em um plano micro 
contribuem para o auto cultivo do equilíbrio 
emocional no indivíduo e para a melhoria de 
sua experiência de vida privada.

Além do mais, desequilíbrios sociais com-
plexos como o acesso à educação, o traba-
lho digno, o racismo estrutural e a extrema 
pobreza pedem, além de recursos financei-
ros e de infraestrutura, o exercício contínuo 
de conversas difíceis que possam ajudar a re-
velar e superar processos, estigmas, precon-
ceitos e desinformação, ainda encobertos. 
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Para isso, é preciso redirecionar o foco dos esforços de design para 
o “artefato apoiador de diálogos” e superar a ideia do “artefato 
resolvedor de problemas”. O diálogo cultiva a relação equânime e 
procuramos apresentar neste texto fundamentos norteadores para o 
design de jornadas que possam se transformar em um convite para a 
adoção de um novo olhar sobre a experiência da conversação difícil.

METODOLOGIA E PRÓXIMOS PASSOS
Vale ressaltar que a pesquisa está sendo desenvolvida durante a pan-
demia do COVID-19 e tendo em vista o respeito ao isolamento social, a 
metodologia da pesquisa precisou ser totalmente readaptada para o 
ambiente online. As novas necessidades que surgiram durante a pan-
demia resultaram em um desafio adicional para os pesquisadores, 
bem como no emprego de atenção redobrada para garantir o bem-
-estar físico e emocional de todos os participantes e colaboradores.

Na expectativa de proporcionar uma experiência de “sair de 
si” e de observarmos o objeto conversação difícil, agora no online, 
adotamos nesta pesquisa a técnica de roleplaying, na qual, seme-
lhante ao teatro de improvisação, os participantes têm de encenar 
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personagens em um cenário e um contexto pré-definidos. Para 
tanto, foram desenhadas duas fichas de personagem com informa-
ções sobre a personalidade, a visão e as expectativas individuais, 
uma ficha de cenário, um contexto e uma introdução para ajudar na 
incorporação dos personagens.

O experimento piloto contou com a participação de três duplas, 
divididas em: grupo de controle, que não recebeu nenhuma dica ou 
intervenção; grupo de intervenção oral, que os participantes foram 
relembrados, antes da conversação difícil e através de instruções 
orais, sobre a importância de exercitar a empatia e a gentileza; e, 
por fim, o grupo do artefato, que os participantes receberam um 
conjunto de cartas, elaborado com base nas etapas da Comunicação 
Não-Violenta de Rosenberg (2006) e que ditava o ritmo da conversa.

Apesar das limitações da técnica de roleplaying, que pode não 
simular com fidelidade a carga emocional de uma “experiência real” 
de conversação difícil, foi uma surpresa positiva observar como 
as particularidades e os modos dos participantes extrapolam os 
personagens; cada sessão foi única e muito rica. Além disso, o ex-
perimento piloto apresentou evidências sobre como a qualidade da 
escuta foi mais determinante para o resultado da conversa do que 
as falas bem elaboradas; sobre como cada experiência de conversa-
ção difícil possui um ritmo muito particular e portanto, o grupo do 
artefato precisou ser completamente reimaginado; e sobre como as 
expectativas, as experiências e a dinâmica de poder interferem na 
conversação difícil.

Os fundamentos apresentados neste texto foram consolidados a 
partir das atividades de levantamento de estado da arte, pesquisa 
bibliográfica, sessões de brainwriting, de focus group e experimento 
piloto. A previsão de conclusão da pesquisa é em abril de 2021. 
Atualmente, foram realizadas mais oito duplas do experimento consi-
derado final. Os dados estão em processo de análise e novas sessões 
e fundamentos para o design de jornadas empáticas que apoiem a 
experiência de conversação difícil a ser mediada por assistentes cog-
nitivos digitais poderão ser consolidados em breve.
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