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INTRODUCCION

En medio de cambios continuos y ajustes
constantes, la investigacion adecuada puede
ayudar a proporcionar una direccion estratégica
mas fiable, especialmente en los casos en donde
muchos de los valores absolutos que habiamos
llegado a conocer han cambiado y algunas de las
soluciones de ayer han quedado obsoletas.

Los investigadores necesitan dos capacidades
clave para empezar a comprender plenamente el
mundo cambiante y las personas que lo habitan:

Tenemos que estar a
la vanguardia de como
1 aprovechamos el poder de

los datos y la digitalizacidn,
potenciando todos los conocimientos
disponibles para identificar los cambios de
comportamiento y de rendimiento. Pero para
entender mejor lo que hay detras de la data y
echar un vistazo a lo que esta surgiendo, se
requiere un paso adicional.

Necesitamos desarrollar un
fuerte sentido de empatia

para mirar por debajo de la
experiencia de la vida real y tanto
de las motivaciones como emociones profundas.
En otras palabras, conocer las cosas que le
importan a la gente, las cosas que les molestan,
las cosas que les conmueven, las cosas que
hacen que presten atencion, y ¢por qué? Ahora
es el momento de redescubrir a las personas

a las que servimos: quiénes son y en quiénes

se estan convirtiendo, qué les impulsa, qué les
frustra y cual es la mejor manera de deleitarlas
satisfaciendo sus necesidades en desarrollo.
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La empatia es esencial. No del tipo puramente
emocional, sino una que incluya una accion y
una entrega decididas. La accion sin empatia
carece de sentido, y la empatia sin accion
carece de direccion y es blanda.

Como poderosa herramienta para el crecimiento
de las empresas, marcas y organizaciones, la
empatia requiere un circuito completo: desde

la cabeza (la pregunta de negocio), hasta el
corazon (la pregunta sobre las personas), hasta
las tripas (la comprension intuitiva), y hasta

las manos y los pies (la accion motivada). De
hecho, la empatia es cualquier cosa menos una
respuesta emocional pasiva a las circunstancias
de los demas. Es un poderoso instrumento

para apoyarse mutuamente y esta fisicamente
arraigada en lo que somos.

Ahora es el momento de redescubrir a las
personas a las que servimos: quiénes son, en
quiénes se estan convirtiendo, qué les motiva, |
qué les frustra y cual es la mejor manera de 17
satisfacer sus necesidades.’y ..
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APLICANDO UNA
LENTE EMPATICA

e Este tipo de empatia se desarrolla en tres
' : niveles:

La escucha profunda y las conversaciones
valientes son el punto de entrada para desarrollar
la lente empatica. Permitir el silencio, hacer
preguntas sin guion para que la conversacion fluya
libremente y las respuestas sean mas profundas,
y buscar ejemplos e historias que ilustren lo

que puede ser dificil de articular son formas de
empezar a descubrir las capas. La frecuencia y la
constancia crean una conexion y, con el tiempo, se
desarrollara un instinto intuitivo.

Los principios de la etnografia tienen en cuenta
la observacion y ponen de relieve la brecha
“decir-hacer”. Reconocer las contradicciones,
notar los comportamientos y creencias reales
frente a las alegadas y percibir los cambios

de la dinamica social en presencia de otros es
fundamental para comprender a las personas
reales en la vida real.

En la medida en que podamos convivir
realmente con las ideas, realidades y
limitaciones de los demas, podremos
acercarnos a lo que se siente vivir la experiencia
de otra persona.
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REGRESO EN EMPATIA

Una encuesta de Ipsos realizada en mayo

de 2020 revelé que los estadounidenses
consideraban mas importante (tras el inicio de
la pandemia) que las empresas demostraran
cualidades empaticas y mostraran una
comprension de los clientes como personas.?
El mismo estudio revel6 que nueve de cada

el 56% de la Generacion Z dice que es mas
probable que compre algo de una empresa que
adoptd una postura sobre la justicia racial.?

Desde el punto de vista de las propias
empresas, un estudio reciente revel6 que el
84% de los directores generales y el 70% de los
diez estadounidenses siguen pensando que las empleados creen que la empatia genera mejores
marcas deben mostrar empatia con acciones y resultados empresariales.* Estan percibiendo

no solo con palabras, y el 86% cree que mostrar la necesidad que tienen sus equipos de estar
empatia es fundamental para crear una mayor “mas cerca de su publico”, reconociéndolo como
lealtad. Las cinco principales formas en que combustible para la innovacion, y apoyando

los consumidores dicen que las marcas pueden el disefio de nuevos productos y servicios que
ser empaticas son: tratar a las personas con aborden las necesidades emergentes y creen
respeto (52%), tratar a las personas como seres nuevos habitos y comportamientos.

humanos (50%), escuchar a las personas (43%),
preocuparse por las personas (41%) y reconocer
cuando la marca se equivoca (37%).

Los empleados esperan cada vez mas la
empatia en sus lugares de trabajo y los lideres
la ven positivamente vinculada al bienestar de
los empleados, la motivacion, la productividad,
la retencion, el compromiso, la colaboracion en
equipo, la reduccion del estrés, el aumento de la
moral, el menor agotamiento y las actitudes mas
inclusivas en el trabajo.

La reputacion corporativa que incluye un sentido
mas amplio de la empatia -la justicia social o los
compromisos medioambientales, por ejemplo-
son consideraciones importantes a la hora de
tomar decisiones de compra, especialmente
entre los Millennials y la Generacion Z. De hecho,

La reputacion corporativa que incluye un sentido
mas amplio de la empatia -la justicia social o los
compromisos medioambientales, por ejemplo- son
consideraciones importantes a la hora de tomar
decisiones de compra, especialmente entre los
Millennials y la Generacion Z. 3 —

CONSTRUYENDO UNA CULTURA DE EMPATIA

Crear una cultura de empatia dentro de una
organizacion donde la “conexion con los demas
mas alla de uno mismo” sea un habito, requiere
un esfuerzo continuo que esta impulsado

por valores acordados y esta integrado en el
funcionamiento diario de la organizacién. Una
auténtica evaluacion de la organizacion ayudara
a establecer los objetivos de mejora adecuados.
Unas preguntas sencillas que utilicen la

ciencia del comportamiento como base
permiten examinar los factores que impulsan el
comportamiento y el cambio de comportamiento
dentro de una organizacion. Estos principios no
s6lo pueden mostrarnos el “;por qué?”, sino
también el “;y qué?” y el “;y ahora qué?”.

e Motivacion: ;Qué tan motivada esta
tu organizacion para cambiar su
comportamiento hacia un compromiso mas
centrado en el consumidor? ¢Se reconocen
ampliamente los beneficios y se trasladan
al lenguaje empresarial cotidiano? ;Existe
confianza en torno a lo que significa y
una oportunidad para que la gente reciba
orientacion y comentarios sin riesgo?

Habilidad: ;Tus equipos tienen la habilidad
y las capacidades para ser mas empaticos?
¢ Es oportuno, pertinente y experimental?

¢ Existen programas que ayuden a
desarrollar habitos de empatia? ¢Estan
integrados en sus rutinas diarias?

Procesamiento: ;Cuanto trabajo cuesta
tener un enfoque orientado a las personas
en tu organizacion? ;Qué grado de
automatismo tienen tus equipos para
responder a cualquier pregunta estratégica
teniendo en cuenta a las personas a las que
atienden?

Fisico: ¢ El escenario fisico es propicio para
una representacion “siempre activa” de
personas reales en la vida real?

Social: ;Las normas y valores de la
organizacién apoyan un enfoque humano?
;La empatia forma parte de los valores de
la organizacion?



La clave es un enfoque holistico y continuo.
La empatia no es una formacion dnica ni una
conversacion singular. Requiere una fuerte

PASO 1
CONSTRUYE UN
MUSCULO DE EMPATIA

PASO 4
DESARROLLA
UN SISTEMA
DE EMPATIA

FRAMEWORK DE CUATRO PASOS PARA
CONSTRUIR UNA ORGANIZAICON EMPATICA

intencion y enfoque para pasar a tener una vision
significativa. El siguiente marco de cuatro pasos
ayuda a construir una organizacion empatica:

PASO 2
CONECTA
CONSISTENTEMENTE

PASO 3
PASA A LA ACCION

PASO 1
CONSTRUYE UN
MUSCULO DE EMPATIA

Teniendo en cuenta que crear una cultura no

es no es una tarea sencilla, es fundamental
posicionarla como un “movimiento” critico
dentro de una organizacion. Este periodo de
cambio de forma cultural comienza con la
formacion para crear las habilidades necesarias
para sacar lo mejor de conversaciones,
observaciones y experiencias sensoriales. Mide
y haz un seguimiento de las mejoras a lo largo
del tiempo.

PASO 2
CONECTA
CONSISTENTEMENTE

La empatia esta lejos de ser un compromiso
tnico. Aplica tu muasculo de la empatia para
conectar con personas reales, en la vida real,
de forma regular. Encuentra a las personas que
mejor representen al publico objetivo y decide
la forma ideal de conectar con ellas con la
frecuencia adecuada. Hemos aprendido mucho
sobre las conexiones virtuales y hemos perdido
mucho sobre la construccion de relaciones
cara a cara. Las interacciones virtuales se
producen en entornos naturales, pero estan
limitadas a lo que se puede ver. Por otro lado,
las interacciones en persona ofrecen mas
oportunidades de observacion, pero a veces un
compromiso prolongado (es decir, una semana
frente a un dia) o la posibilidad de reportar
durante un momento del dia menos conveniente
(es decir, tarde por la noche) puede revelar
comportamientos y emociones inesperados.

PASO 3
PASA A LA
ACCION

Ahora es el momento de hacer lo que mejor
sabes hacer - jafiadir valor! Pon en primer plano
el pensamiento, el acceso y los recursos de tu
organizacion y utilizalos para abordar problemas
reales. Convierte las experiencias de empatia en
tensiones e implicaciones a las que responder
con soluciones empresariales. Crea ideas
centradas en el ser humano respaldadas por un
plan de accion detallado.

PASO 4
DESARROLLA UN
SISTEMA DE EMPATIA

Retener los aprendizajes y permitir que se
compartan en toda la empresa es clave

para obtener el maximo valor del programa.
Encuentra formas de capturar y retener los
conocimientos para organizar y dar sentido al
tiempo invertido. Aprovecha la plataforma de
gestion del conocimiento de tu organizacion
para gestionar los activos digitales y socializar
lo que has aprendido en toda la empresa. Esto
evitara el aprendizaje repetitivo e inspirard un
bucle de retroalimentacion creativa a través de
la colaboracion y el conocimiento colectivo.
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Nielsen: African American Women Diverse Intelligence report 2017
https://www.nielsen.com/wp-content/uploads/sites/3/2019/04/nielsen-african-american-diverse-
intelligence-report-2017.pdF

—_

2. Ipsos: More important now for brands to demonstrate empathy amid the coronavirus pandemic
https://www.ipsos.com/en-us/news-polls/pepsico-empathy-051420

3. Ipsos: On Juneteeth, what does increased allyship mean for business?
https://www.ipsos.com/en-us/knowledge/society/On-Juneteenth-What-Does-Increased-Allyship-
Mean-for-Businesses

4. Businessolver: State of Workplace Empathy Study 2021
https://www.businessolver.com/resources/state-of-workplace-empathy

VISUALIZACION ADICIONAL

¢ Ipsos KEYS webinar recording: In Search of Empathy
https://www.ipsos.com/en/search-empathy

ESCUCHA ADICIONAL

¢ Insight Out: An Ipsos UU podcast
https://www.ipsos.com/en/insight-out-ipsos-uu-podcast
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