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	Para ter com quem falar

	A velhinha sem ninguém

	Vai ao padre confessar

	Os pecados que não tem.

	José Carlos Lery Guimarães, jornalista

	 

	Nobre é quem sabe ouvir, pobre de quem não é ouvido!

	As pessoas tendem a ouvir muito bem quando o assunto se relaciona com elas mesmas, seus interesses, quereres, saberes, sobre suas virtudes ou defeitos, sobre suas angústias e conquistas, mas, em geral, têm ouvidos moucos e poucos para as realidades alheias. Esta fragilidade comprova que é perfeitamente possível reprogramarmos o comportamento em relação a este gesto tão simples quanto poderoso, desde que haja vontade, método e algum treinamento inicial. Levamos cerca de três anos para aprendermos a falar, mas, frequentemente, uma vida inteira para aprendermos a ouvir! Mesmo assim, a maioria não consegue. Nos dois extremos da vida este gesto tende a ser prejudicado por fatores externos, não necessariamente voluntários.

	Na primeira infância, até os sete anos, por dificuldades no domínio das linguagens e no ainda escasso repertório de experiencias a compartilhar e balizar as escutas. Na maturidade, por mero desinteresse e apatia em relação aos outros ou por eventuais dificuldades decorrentes do desgaste inevitável do aparato auditivo ou até das faculdades cognitivas.  

	O fato é que poucos nos dispomos a contornar estes naturais limites ao longo do restante da existência, porque não é trivial que consigamos, de fato, nos abrirmos às realidades de outrem de forma altruística, autêntica e generosa.  Como dói não sermos ouvidos! Parafraseando o poeta 1 ao ver na parede uma silente imagem de sua cidade natal, como dói! Ai de quem tenta ser ouvido e não consegue, ou o consegue de forma apenas precária, apressada e insuficiente. Esta angústia, que facilmente resulta em isolamento social, em solidão e desamparo, faz com que o entusiasmo com grandes descobertas seja até mortalmente contido e neutralizado, com que grandes conquistas sejam relevadas ao desprezo, que dúvidas importantes sejam ampliadas e multiplicadas e muitas alegrias virem pó ao se converterem em enormes tristezas e frustrações, simplesmente por não terem encontrado ressonância e oportunidades de compartilhamento.

	Ai de quem não é ouvido, e, pelas mesmas razões, ai de quem não sabe ouvir!

	Um por perder grandes chances de aprender com os erros e acertos dos outros. Outro, por não conseguir compartilhar seus acertos e angústias, nem ser poupado, quem sabe, de cometer ou repetir certos erros fundamentais. O desprendimento e a abnegação de quem sabe ouvir, no entanto, são virtudes fartamente recompensadas pelo que se ganha quando se cultiva este hábito saudável. 

	Ao contrário da velhinha da citação acima, muitos até chegam a pagar para serem ouvidos, mesmo que para ouvintes que só concordem, deem corda e respondam bovinamente, egoisticamente fechados em si mesmos. Ainda assim, será melhor do que não serem ouvidos, porque, não raro, ao falarmos de determinados assuntos, acabamos por encontrar respostas ou pistas até então encobertas em nossos próprios repertórios de vivências e saberes, de cuja presença sequer cogitávamos.

	Certa vez, uma humilde senhora que aniversariava abordou dona Ana Maria, uma sábia idosa, tida, havida e querida como boa ouvinte, para um dedo de atenção, que obteve prontamente, como de hábito. Não dispondo de dinheiro para a paga, ainda que não cabida e não solicitada, ofereceu à ouvinte dois rolos de papel higiênico para expressar sua gratidão. Assim ela comemorou seu aniversário, voltando um pouco mais feliz para casa por ter sido, simplesmente, ouvida 2.

	Ela se sentiu por isto obrigada a retribuir seu melhor presente, provavelmente o único, alguns breves minutos de bons ouvidos.

	 

	Acho que preciso de alguém para conversar, alguém que esteja disposto a me ouvir!

	Todas as pessoas, inclusive você.

	 

	Cena 1:  João, um João que pode ser qualquer um de nós, se encontrou na rua com seu velho amigo Francisco, a quem não via há muito tempo. Foi logo dando a notícia:

	 ̶ Chicão, que prazer em vê-lo! Você não sabe da maior! Me separei... 

	Ao que Francisco já foi logo emendando com a bola ainda no alto:
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	  ̶  Não acredito! Não acredito, João! Você não sabe com que alegria recebo esta notícia. Aliás, era um dos motivos por que eu havia me afastado um pouco de você. Aquela mulher não te merecia, João! Ela era um encosto na sua vida! Já que você se separou, agora posso lhe contar: ela te traía com o Humberto, da farmácia, com o Pinduca, seu vizinho e, dizem, com o teu sócio também! Eu ficava vendo aquilo tudo e não sabia se lhe falava, se ficava fora do assunto ou o que mais poderia fazer.

	Pela liberdade que temos entre nós, eu às vezes me encorajava a lhe contar, mas alguma coisa me dizia que não seria bom para nossa amizade, que poderia ficar abalada. Que sufoco eu passei todo este tempo! Preferi me afastar porque não suportava ficar assistindo àquela sem-vergonhice toda e você sem saber de nada, trabalhando feito um louco para sustentar aquela vadia com todo conforto e respeito! Era só você sair de casa para um lado que ela saia para o outro, correndo para a farra, aquela bandida. Sabe onde se encontrava com os caras? No estacionamento do supermercado! Já a vi passando para o carro do Humberto a plenas 9 da manhã, João, e dali para a farra em um motel ou sabe-se lá onde.

	Outro dia o Cláudio me falou que viu o carro dela no motel da BR. O Ernesto também viu noutro dia. Fora as vezes em que a vi bêbada na rua! Com certeza estava voltando da farra, respirando um pouco antes de entrar em casa, toda amarrotada e fedendo a bebida e cigarro! Até para mim ela andou jogando um charminho naquele dia do churrasco, quando você estava cochilando na rede.  

	Fico muito feliz que você tenha se separado dela e ainda aí, inteiro, firme e forte. Se você quiser, posso lhe apresentar umas amigas que vão lhe fazer cair de costas. Que boa notícia, João! Puxa, que alívio! Parabéns!

	João ouviu tudo entre atônito e desconcertado. Na primeira chance de falar, retomou o que havia começado, dizendo ao agora ex-amigo Francisco:

	̶  Pois é, meu caro, não era isso que ia lhe dizer. Na verdade, eu me separei foi do meu sócio na gráfica... e não ainda da Rita!

	 

	Cena 2: O vendedor de computadores aborda um cliente que entrou na loja e parecia confuso diante de tantas opções de marcas e configurações de equipamentos. Perguntou solícito:

	̶  Posso lhe ajudar?

	Ao que o cliente respondeu:

	– Acho que sim! Estou pensando em adquirir um computador para usar em casa e estou meio confuso!

	O vendedor correu em seu socorro:

	– Bem, se for para uso doméstico uma boa opção é este aqui, um equipamento nem tão robusto quanto o que seria para uso profissional nem tão limitado que fique logo desatualizado. Com ele o senhor vai poder acessar a internet, fazer planilhas e digitar textos com a maior facilidade, com mínimo consumo de energia!

	 

	[image: Uma imagem contendo objeto

Descrição gerada com alta confiança]

	Fonte: https://plus.google.com/108930257364365181675/posts

	 

	Se pôs então a enumerar todas as características do modelo com muita maestria,  demonstrando muito conhecimento do produto. Tanto que convenceu o cliente, que se decidiu pela aquisição do modelo. Ao efetuar o pagamento, percebeu que havia esquecido a carteira no carro.

	Se desculpou com a atendente e pediu um pequeno tempo para ir ao estacionamento pegar sua carteira. Prazo concedido sem problemas, foi o que fez. 

	Ocorreu que no caminho passou em frente a outra loja que exibia um modelo idêntico ao que houvera escolhido. Curioso, resolveu entrar para perguntar o preço, só por via das dúvidas.

	Agora mais esclarecido, chamou um atendente e perguntou pelo preço do modelo que lhe chamara a atenção. O vendedor lhe atendeu com muita presteza:

	̶  Pois não! O senhor me parece um bom entendedor do assunto porque este é realmente um excelente modelo!

	̶  Na verdade, não, sou um neófito. Acontece que de tanto ser perguntado por meu filho sobre este assunto e não saber responder, resolvi adquirir um equipamento para me familiarizar mais com a informática.

	̶  O senhor já utiliza algum equipamento?

	̶  Só no trabalho, onde preencho alguns questionários e emito alguns relatórios, mas fora do sistema da empresa não sei dar um passo sequer em outros aplicativos!

	̶  O senhor gostaria de acessar uma rede social e outras opções da internet?

	̶  Claro! Eu não sei bem o que é isto, mas ouço tanto falar que até tenho vergonha de confessar que eu sou um zero à esquerda nestas coisas relacionadas a computadores!

	̶  Bem, não se preocupe. Acho que posso lhe ajudar bastante. Temos um curso aqui na empresa que é específico para iniciantes em informática. Um bê-á-bá que vai gradualmente evoluindo até lhe deixar bastante seguro neste campo tão vasto e indispensável hoje em dia. 

	O cliente já criou um brilho nos olhos que até então não exibia, em sua timidez. 

	̶  O senhor gosta de ouvir músicas?

	̶  Adoro! Não dispenso uma boa música nos fins de semana e em algumas noites inspiradas em casa!

	̶  O senhor gosta de futebol?

	̶  O quê? Sou fanático, roxo, doente por meu time! Não perco uma partida sequer. Tenho até uma televisão de 49 polegadas especial para assistir a jogos de futebol. É minha maior alegria!

	̶  O senhor pretende imprimir eventualmente algum documento, livro, boletos bancários ou outros documentos do tipo?

	̶  Ah sim, estou sempre tendo que imprimir boletos e alguns artigos que quero guardar com notícias de meu time, só para esculhambar meus amigos que são da outra torcida. Pensando bem, meu filho vive se queixando que não tem como imprimir seus trabalhos em casa! Já virou quase sócio da lan house de nosso bairro!

	̶  Ok! Tenho aqui algumas coisas que vão lhe agradar bastante.  A propósito, o preço daquele modelo é este aqui, que podemos parcelar no cartão e fazer a entrega em sua casa ainda hoje se quiser.

	Resultado: o cliente saiu da segunda loja como feliz proprietário daquele modelo de computador, adquirido em melhores condições que na outra loja, para onde se dirigiu em seguida para cancelar a compra, além de uma impressora, um fone de ouvido, um game de futebol com joystick e tudo, um modem e um roteador para montar em casa uma rede interna para se comunicar com a máquina de seu filho e compartilharem a impressora. Além de se matricular no tal curso para iniciantes, claro. Tudo pelo simples fato de que o habilidoso vendedor se dispôs a ouvi-lo com habilidade e sem restrições, soube provoca-lo e criar as condições para que ele se abrisse e expusesse suas reais necessidades e expectativas. Ambos ficaram verdadeiramente satisfeitos com os negócios realizados.

	 

	Terceira e última cena: Julia Roberts, interpretando uma jovem advogada no filme Erin Brockovitch – Uma mulher de Talento, dá uma bronca homérica em seu chefe, o advogado Ed Masry (Albert Finney). Chegava a salivar e a se descabelar enquanto esbravejava e se aproximava desafiadoramente, apontando o dedo para o coitado, quase lhe arranhando o nariz. 

	Aconteceu que ela ganhou uma quase impossível causa milionária contra uma grande corporação após uma epopeia que quase a levou à loucura, mãe de 3 filhos e solteira que era a personagem. O seu chefe, completamente descrente de seu sucesso, a despeito de sua insistência e convicção na defesa de uma cidade que estava sofrendo seriamente com a poluição provocada por uma das fábricas da corporação, resolveu libera-la para assumir a causa e, caso fosse vitoriosa, teria direito a um bônus extraordinário altamente improvável de US$ 1 milhão! Ele tinha certeza de que a causa seria perdida, mas concordou, desde que ela não descuidasse de seus outros afazeres no escritório.

	Bem, depois de um longo e penoso processo, ela ganhou a causa e colocou a cidade a seus pés com seu extenuante e competente trabalho como advogada. Cumprindo seu compromisso, entre perplexo e satisfeito, seu chefe foi-lhe entregar o cheque correspondente ao seu prometido bônus.

	Antes, fez uma ressalva, que foi mais ou menos assim:

	̶  Bem, cara Erin, conforme combinamos, vim lhe entregar seu prêmio pelo trabalho notável que realizou. Entretanto, você sabe, as coisas estão muito difíceis, o país está em crise, as pessoas estão receosas e o escritório não está em seus melhores dias... Bem, o valor do bônus não é bem aquele que combinamos!

	Ela mal acreditou no que ouviu. 

	̶  Espere aí! Depois de tudo que passei, depois de tudo que sofri com esta causa, você vem me dizer que meu bônus não vai ser o que combinamos? Que espécie de homem é você? Eu ganhei a causa, corri riscos até de vida, trabalhei feito louca e agora esta notícia? Eu não aceito, eu não admito isso!

	E se seguiu uma bronca homérica como a de uma advogada empedernida diante de um gaiato que se atrevesse a lhe atravessar a frente em uma fila de mais 1 hora de espera às 17:30 de uma sexta feira, data de aniversário de seu filho único, não tendo ainda comprado o presente...  

	Ao pálido Ed não restou alternativa senão deixar o cheque sobre a mesa e sair da sala entre indignado e confuso. Passada a fúria do ataque desigual, diante da saída do chefe, ou ex-chefe àquela altura, ela resolveu pegar com desdém o cheque, que era de US$ 2 milhões!

	 

	Bem, a todas estas cenas poderia acrescentar milhares de outras, fora as que o leitor poderá igualmente adicionar, já que estamos falando de uma realidade tão comum e corriqueira quanto onipresente em nossas relações sociais: o ouvir adequadamente é algo que as pessoas em geral não sabemos mais fazer!

	Tão séria e perturbadora quanto esta realidade, é a negação voluntária a este gesto tão simples, pela mera indisposição para se aprender a ouvir com atenção e respeito a quem fala, pela simples opção pelo não ouvir, pelo sonegar a devida atenção a quem clama por ela. 
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	Segundo Whitaker Penteado, jornalista e professor da Escola Superior de Propaganda e Marketing (ESPM), “Ouvir é um gesto de renúncia. É a mais alta forma de altruísmo, em tudo quanto esta palavra signifique de respeito, amor e atenção ao próximo. Talvez seja por essa razão que a maioria das pessoas ouça tão mal, ou simplesmente não ouça. (…) Falar é um ato positivo, quando nos afirmamos. Ouvir é um ato quase passivo, quando nos submetemos ao outro”.

	Tão elementar quanto imprescindível, este gesto aparentemente automático e involuntário carece de uma boa reflexão, particularmente nestes tempos de isolamento social e de recrudescimento da formação das bolhas individuais, de forma voluntária ou não.

	Você, presumo, é um bom candidato, ou candidata, a empreender esta reflexão, porque é exatamente isto que você está fazendo agora, enquanto eu me expresso através destas linhas e você me privilegia e a este tema ao devotar-nos sua atenção!     

	A vergonha que o Francisco e a Erin passaram e os prejuízos que o primeiro vendedor de computadores sofreu poderiam ter sido evitados se estes 3 personagens tivessem se dado ao simples trabalho ao qual se deu o vendedor da segunda loja de computadores: mais que escutar, ouvir o lead – candidato a comprador ou a prospect 3.

	É desnecessário tentar elencar aqui todas as perdas a que somos continuamente expostos e que estamos a todo momento gerando ao não ouvirmos adequadamente o que os outros têm a nos dizer.

	É curioso, aliás, como tendemos a ouvir atentamente os amigos, padres, pastores, políticos, publicitários e artistas em geral, mas nem sempre oferecemos os mesmos ouvidos a nossos filhos, netos e cônjuges, justamente os que mais precisam deles. É uma pena, porque todos ansiamos por sermos ouvidos pelas pessoas a quem amamos e precisamos que nos queiram bem, um hábito imprescindível para a saúde mental e a sadia convivência familiar e até profissional de quaisquer indivíduos ou grupos sociais, especialmente dos mais jovens. Falarei mais sobre este ponto logo a seguir.

	O ser humano é um ser racional que se emociona, não um ser emotivo que pensa. Mesmo assim, as emoções costumam se apresentar bem antes das razões, onde quer que seja, como também veremos mais à frente. Por conta disto, tendemos a ouvir, quando o fazemos, antes com as emoções que com o coração, filtrando sistematicamente o que nos interessa, deixando passar, assim, muitos elementos relevantes tanto para a conversa quanto para o atingimento de seus objetivos. Para que a comunicação realmente aconteça, precisamos lançar mão de algumas virtudes e posturas fundamentais da espécie, tais como humildade,  respeito social, estabilidade pessoal, consideração e contato visual com quem fala, habilidade em estabelecer empatias e abertura para o desconhecido e imprevisto, um gesto de coragem e desprendimento.

	Esta coragem é imprescindível, porque a fala do outro será sempre um risco e uma aventura para nós, ouvintes, ao trazer a possibilidade de nos expormos ao inusitado e até a ataques de diferentes matizes. Diante disto, nossas reações podem ir do reptiliano – a contra imposição de nossas próprias razões, o contra-ataque defensivo, o congelamento, ou alteridade, ou a simples fuga, expressa pela submissão –, todas reações ensurdecedoras, ou a gestão estratégica e sábia da conversa, expressa pelo bem ouvir com serenidade, maturidade e método.   São reações opostas, que podem abrir ou fechar portas à comunicação eficaz e completa.

	Daí, por serem as reações reptilianas muito mais imediatas e instintivas, por isto mesmo impensadas, o fato de o ser humano ser, em geral, um mau escutador ou ouvinte.

	Comunicar é estabelecer empatias, o que só se consegue quando se procura conhecer o outro, quando os protagonistas se unem de alguma forma, e isto se dá, usualmente, através da fala, que tem que ser captada para que tenha eficácia. As pontes assim criadas têm que estar apoiadas nas duas margens do rio.

	Estabelecer empatia não é tratar o outro como gostaríamos de ser tratados, mas como ele gostaria de ser tratado. Para isto, temos que conhece-lo, que descobri-lo e desvenda-lo, o que só acontece quando o percebemos e ouvimos.

	Com a pandemia da Covid 19, em particular, iniciada em 2020, vivemos uma situação muito especial, que é a necessidade das interações remotas, seja através de aplicativos de imagem, de áudio ou apenas de escrita, com intensa troca de mensagens, potencializada pela necessidade do isolamento social e da prática do home office. Uma sequela importante desta contingência é a saída de cena da expressão da linguagem corporal direta, do olho-no-olho, da comunicação ao vivo e a cores, algo com o que ainda não aprendemos a lidar inteiramente, já que as linguagens remotas são algo muito recente na cena social e nossos cérebros ainda não estão suficientemente adaptados a elas.

	Como veremos logo adiante, menos que a metade do que captamos das mensagens o fazemos pela linguagem verbal, o restante sendo pelas expressões corporais. Logo, hoje temos que quase dobrar a atenção para que consigamos captar o mesmo conteúdo de forma remota do que faríamos se em comunicação direta.

	Como já disse, ouvir é o ato complementar ao da fala. Nenhuma comunicação 4 será completa e eficaz sem que aconteçam ambas as ações, sendo tão melhores e mais eficazes quanto mais completas forem. Esta constatação se destaca quando consideramos que o ser humano precisa estar em constante comunicação com o mundo e com as outras pessoas, enquanto ser social, essencialmente interativo. Só assim, com a completude destas interações, ele conseguirá se consolidar como indivíduo ou ente psicológico estruturalmente completo. 

	Esta necessidade, aliás, é uma das razões do sucesso das redes sociais enquanto veiculadoras de mensagens instantâneas e ilimitadas no espaço. Talvez também por conta delas estejamos desaprendendo a falar diretamente, a conversarmos de forma realmente livre, espontânea e completa, já que uma imagem postada fala por nós de forma mais segura, rápida e cômoda. Na falta de tempo ou de capacidade de articularmos raciocínios mais elaborados, endossamos os insights alheios a cada compartilhamento. Nos selfies e noutros posts, já que ninguém pode nos interromper – o que equivale a nos dar bons ouvidos – nos sentimos à vontade para nos expressarmos melhor e enviarmos ao mundo nossas mensagens, ainda que veladas e discretamente disfarçadas em frases e imagens terceirizadas, expurgando assim eventuais e inconfessas angústias, inconformismos e aflições, ou mesmo dividindo com o mundo nossas alegrias e orgulhos!          

	Fora do mundo virtual, em geral, as pessoas só têm tido ouvidos para quem, a rigor, não precisa deles. Experimente ganhar na loteria – espero que consiga de fato! – e vai ver se lhe faltarão ouvidos até para as mais infames piadas e gracejos, os mais sem graça que conseguir imaginar! Para isto não faltarão atenção nem as mais deslavadas e incontroláveis gargalhadas... É como o gerente do banco que só oferece dinheiro a quem dele não precisa. 

	Enquanto isto, a cada 40 segundos alguém suicida no mundo, segundo a Organização Mundial da Saúde (OMS). A causa primária de pelo menos metade destes casos é a falta de ouvidos que impeçam a tempo tais gestos extremos e inúteis.

	Em geral, de acordo com a análise dos escritos que alguns suicidas deixaram, seu quadro mental era de embotamento e confusão, de afogamento nas próprias emoções. Na impossibilidade de aproveitarem os vínculos sociais para compartilharem seus sentimentos, passaram a ver o mundo de maneira temporariamente distorcida, viciada, e o suicídio, então, tornou-se um meio de expressão, uma fala que não pôde ser dita, manifesta ou ouvida! 

	A propósito, no Brasil, oitavo país do mundo neste triste ranking, há vários serviços de apoio neste assunto, tais como os Centros de Valorização da Vida (CVV), entidades não-governamentais de atendimento humanitário criadas há mais de 40 anos, presentes em todo o país, que seguem os moldes dos Samaritanos, de Londres, entidade fundada no início dos anos 1950 para atender pessoas que demandem diferenciado e urgente apoio psicológico. 

	Nestes centros, onde se pratica de forma sistemática a auditória, todos os voluntários são treinados para atenderem seus interlocutores por telefone, carta, e-mail ou pessoalmente, sem qualquer tipo de julgamento e profundo respeito às decisões dos pacientes, mesmo que a de recorrerem à eutanásia ou até ao suicídio. 

	– Respeitamos o sofrimento de quem nos telefona. Eles têm a liberdade de falar sobre o que quiserem durante o tempo que for necessário, conta uma voluntária do Posto da Vila Carrão, em São Paulo, um serviço que atende, em média, a 1 milhão de ligações por ano, número que atesta a imensa necessidade que as pessoas têm de falar sobre seus conflitos, bastando que, para isto, encontrem ouvidos atentos. Quando o assunto é suicídio, estas iniciativas, além de terapêuticas, podem, efetivamente, salvar vidas. 

	Noutro contexto, consideremos o fato de que há dois tipos de estupradores e outros psicopatas que tais: os que não foram tratados em suas patologias e os que, simplesmente, não foram devidamente ouvidos ao longo de seus períodos de estruturação psicológica. A falta de atenção está na raiz de muitas destas fobias e desatinos, senão da maioria delas.

	Os punks, góticos, emos, skinheads e outras tribos assemelhadas, da mesma forma, também clamam ingentemente por serem ouvidas. Da mesma forma fazem os idosos, as crianças manhosas e tantos adultos em suas inibições pessoais, que os impedem de extravasarem a contento suas emoções mais elementares. Daí o fato de os bares, cartórios, cemitérios e hospitais psiquiátricos estarem sempre lotados, além de muitos casamentos desfeitos, em grande parte por conta desta apatia e distância social. Daí também os níveis planetários de audiência das TVs, verdadeiros refúgios sociais que enchem de vazio o espaço imenso não ocupado pela cultura, pelo conhecimento e pelo cultivo do sadio convívio social e familiar.

	É interessante o fato de que sempre que comento com alguém sobre estar atento a este tema e de estar trabalhando neste livro, ouço, de forma unânime, palavras de estímulo:

	– Puxa, que legal! As pessoas precisam mesmo aprender a ouvirem! 

	Ou

	– É mesmo, ninguém mais quer saber de ouvir o outro! 

	– É verdade, eu já percebi isto. Ninguém mais consegue falar sem ser interrompido pelo outro!,  e assim por diante.

	O mais interessante é que jamais consegui terminar qualquer exposição mais alongada sobre o livro e o projeto por uma única e recorrente razão: até agora ninguém me deixou falar até o fim, até que completasse minha mensagem, comentário ou inquirição! Ninguém até hoje me deu ouvidos de forma a que pudesse  tecer maiores considerações sobre o assunto e que conseguisse assim obter algum tipo de feedback ou de insight!

	O fato é que ninguém com quem conversei, pelo menos até agora, soube me ouvir tampouco admitir sua própria incidência nesta falha, já que a impaciência e a falta de educação estão sempre nos outros, nunca em nós mesmos! Não foram poucos.   

	Não me refiro aqui ao ouvir profissional, de ofício, mas ao mero ouvir fortuito, sutil, ocasional, do dia-a-dia, de toda hora. Me refiro ao gesto de ouvir um amigo com quem cruzamos brevemente na rua ou a um conhecido com quem nos debruçamos ocasionalmente ao compartilharmos um balcão de bar. Ouvidores profissionais, tais como os operadores de call centers, magistrados, escrivães, atendentes de repartições públicas e tantos outros, deveriam ter seus próprios treinamentos para o satisfatório exercício de seus ofícios, como seria de se esperar. Não é o que acontece, no entanto, por incrível que pareça. Basta procurarmos no mercado algum livro, curso ou vídeo sobre este assunto, para se constatar a grande dificuldade de se encontrar algo sequer aproximado neste sentido, que tenha sido produzido para realmente oferecer efetivo treinamento.

	(...)

	Mas, como se aprende a escutar o outro?

	Este tema é tão importante que deveria ser matéria para o currículo escolar.

	(...)

	Christian Dunker, psicanalista brasileiro 5.

	 

	Sem a pretensão de suprir definitivamente esta lacuna, nem pretender ensinar alguém a ouvir, neste livro me dirijo preferencialmente ao ouvidor amador, ocasional, fortuito, aquele que exerce este ofício incidentalmente nas ruas, nos lares, escolas e escritórios, durante e entre os expedientes, a todo instante, ou seja, todos nós, na correria de nosso dia-a-dia.

	As mensagens a serem veiculadas nos tipos de escutas que focarei mais intensamente neste livro podem ser as típicas de diálogos, de debates ou de monólogos, em que podemos participar ativamente como ouvidores ou como coprotagonistas das falas. Nossa atenção estará concentrada nos breves instantes em que estivermos na posição de ouvintes, sem ênfase nos instantes complementares e igualmente importantes em que formos os falantes, objeto dos treinamentos em oratória ou persuasão, no polo oposto.

	Assim, nosso esforço poderá ser resumido a fazermos com que tais diálogos não se convertam em meras sobreposições de monólogos, ao embate entre histórias em contraposição. Nos processos de comunicação eficaz, ou se troca ou se troça. 

	A ciência reconhece na linguagem uma das mais poderosas conquistas de nossa espécie – Homo sapiens sapiens –,  cujo desenvolvimento teve início há cerca de 100 mil anos, um dos pré-requisitos ao surgimento de nossa civilização, já com quase 4 mil anos. Codificadas e sistematizadas com o advento da escrita na forma cuneiforme, criada pelos sumérios na Mesopotâmia, atual Iraque, as linguagens escritas e faladas são nosso principal canal de comunicação com o mundo, ao lado das expressões gestuais, da música, dos grafismos e das representações de objetos, ou esculturas, o seja, das artes em geral. A expressão pelas linguagens é processo necessariamente social, coletivo, não isolado, em que alguém fala e uma ou mais pessoas devem escutar. Perderá o sentido e a utilidade se faltarem estas pessoas ou alguém que escute, ou ouça, a mensagem a ser veiculada. O gesto de não ouvir adequadamente, portanto, equivale a se retirar da cena tais pessoas que ouçam, já que elas não estarão cumprindo seu papel no fugaz processo. Por consequência, a comunicação não se completará e seus objetivos não serão alcançados, por mais corriqueiros que sejam, tão mais seriamente quanto mais relevantes forem estes objetivos. 

	Como dizia o Velho Guerreiro, o saudoso Chacrinha 6, quem não se comunica se estrumbica!

	A falta de comunicação adoece e pode ocasionar ou agravar distúrbios importantes de comportamento, tais como o autismo, a esquizofrenia, o Mal de Alzheimer e vários outros. Digo sem medo de errar que a boa auditória é até mesmo uma questão de segurança e de saúde pública.

	A habilidade em ouvir é virtude comum entre profissionais e pessoas bem-sucedidas. Se entrevistado pelo presidente de uma grande corporação você vai se surpreender com sua peculiar capacidade de audição e por seu esforço de compreender em detalhes tudo aquilo que você disser. Nem todas as pessoas que ouvem bem são bem sucedidas na vida, mas a recíproca é pura verdade. 

	Nos ambientes corporativos, falhas de comunicação estão entre as principais causas de ruídos operacionais, de falhas no relacionamento com o público, com o mercado e, no limite, com o próprio sucesso do empreendimento. As empresas desperdiçam montanhas de recursos e de oportunidades de melhoramentos em seus processos ao não darem ouvidos atentos a seus próprios colaboradores, fornecedores e clientes. Basta contabilizarmos todos os canais que elas costumam utilizar para se fazerem ouvidas – intranet, internet, Comunicados Internos, revistas e boletins internos e externos, murais, rádios e TVs corporativas, podcasts, redes sociais, vídeos, anúncios  em tráfegos pagos, publicidade impressa, etc. – e confronta-los com os canais abertos para, de fato, escutarem o que vem de fora de seus domínios – ombudsmen, ouvidorias, serviços de atendimento minimamente humanizados ou até prosaicas caixinhas de sugestões ou reclamações. Todos estes processos de comunicação não estarão completos, entretanto, se não adequadamente ouvidos, ou captados, na ponta oposta, e revestidos de consequências. 

	A propósito, se alguém quiser se aborrecer e desperdiçar tempo e saúde, basta tentar ser ouvido por alguma grande corporação de quaisquer segmentos ou regiões do país. O máximo que vai encontrar serão belos e vazios discursos seguidos por ouvidos moucos na forma de gravações anódinas  que, quase invariavelmente, terminarão em quedas de ligações após uma eternidade de loopings, labirintos e outras chateações. 

	Ainda no mundo corporativo, noutra frente de observação, é determinante para o profissional que busca se destacar saber usar bem a oratória para expressar suas ideias com clareza, de modo que sua mensagem seja bem emitida e compreendida, tanto por seus colegas de trabalho quanto por seus fornecedores e clientes. Para isso é necessário que ele saiba ouvir e que seja adequadamente ouvido.

	Essa capacidade influenciará diretamente sua trajetória de crescimento na empresa. Relacionar-se de forma efetiva e completa garante a empatia com os colegas e líderes, possibilita a minimização de conflitos, o estabelecimento de novas amizades e alianças, o alcance de mais seguidores na vida e nas redes sociais, o reconhecimento de seus talentos e a obtenção de colaboração e adesão a seus projetos.

	Há consenso entre os estudiosos sobre o fato de que entre os principais diferenciais das pessoas bem sucedidas, em paralelo a fortes doses de autoestima, de dedicação, de habilidade de liderar, de definir e perseguir metas, de agir com otimismo e doses equilibradas de ambição, a comunicabilidade que conseguem adquirir estas pessoas.

	Ouvir exige empatia, a atitude de nos colocarmos no lugar do outro, de nos vermos pelos olhares do outro, nos colocarmos por trás de seus olhos, de suas bocas e ouvidos. É visitarmos, portanto, suas realidades e, a partir daí, tentarmos entender suas demandas e idiossincrasias. Por mais habilidade que este exercício exija, não é nada que algum treinamento não possa prover até que se torne um corriqueiro hábito e diferencial social. 

	Esta flexibilidade de pontos de vista, ou alteridade, facilitada quando criamos empatia com alguém, é sempre uma experiência prazerosa e enriquecedora tanto para quem fala quanto para quem ouve, independentemente da duração da fala e da extensão dos encontros entre ambos. Serão sempre oportunidades gratificantes de aprendizado e doação em quaisquer contextos e situações. 

	Imagine um bebê recém-nascido que não seja ouvido por ninguém. Dependente absoluto das atenções de seus cuidadores, ou cuidadoras, estará neles o atendimento de suas necessidades elementares de alimentação, de higiene, de afeto, e tudo o mais do que dependa para viver e sobreviver, particularmente na espécie humana, em que esta dependência é visceral, a diferença entre a vida e a morte. Sua primeira linguagem será a do choro, modalidade que vai perdurar por toda a sua vida nos momentos mais críticos, enriquecida ao longo do tempo com todas as outras formas de linguagem, quais sejam, a oral, a corporal, a escrita, a gesticular e a artística, entre várias outras até mais sutis. Desde o berço, portanto, a comunicação é vital para nossa sobrevivência e saúde. Tanto quanto no outro extremo da existência e, de resto, ao longo de nossas vidas, ainda que caindo no ruído da repetição .   

	Em pleno século da comunicação instantânea, ampla e sofisticada ao longo de todo o planeta, sem restrições de espaço nem de tempo, estamos adoecendo enquanto seres inteligentes, senão por tantas outras causas, por falta de atenção, de ambiente para o desenvolvimento da autoestima ou por falta de motivação, conflitos tipicamente gerados por deficiências nas interações com o mundo. Este é um dos maiores males de nossa era, reflexo de uma miríade de falsas conquistas de nossa civilização. Vive-se hoje um imobilismo do pensar. A sociedade está na fase que Ortega y Gasset, em A Rebelião das Massas, cogitou:

	 – (...) Hoje, pelo contrário, o homem médio tem ideias mais taxativas sobre tudo quanto acontece e deve acontecer no universo. Por isto vai perdendo o uso da audição. Para quê ouvir, se já tem dentro de si aquilo de que necessita? Já não é época de ouvir, mas, ao contrário, de julgar, de sentenciar, de decidir. Não há questão de vida pública em que não intervenha, cego e surdo, impondo suas próprias e definitivas opiniões (...).

	Mal sabe o homem médio que de sabichão não tem nada. Sem querer entrar aqui neste vasto campo por não ser este nosso foco neste livro, saibamos que, ao cuidarmos com zelo deste gesto tão elementar quanto vital, estaremos contribuindo de modo muito eficaz para o socorro de todos que tiverem o privilégio de conosco compartilharem suas emoções e vivências pela vida. Falar sempre poderemos em quase todas as circunstâncias, mas sermos ouvidos, já não vai depender só de nós. 

	Um discurso pode ser escrito, ensaiado e revisto, mas uma audição saudável será quase sempre um evento fortuito e fugaz, uma surpresa e um incidente a não ser revisitado, não comportando, portanto, prévia preparação, senão aquela necessária para a formação do bom hábito de bem ouvir, a ser consolidado por aqueles que valorizam e cultivam bons atributos sociais, investindo em seu savoir-faire, em prontidão permanente para tais ocasiões. É isto que os torna tão especiais quanto as boas interações que proporcionam. Para eles, com a prática, a escuta atenta e produtiva se torna um hábito, como vai acontecer com todos os que se dedicarem, ainda que de forma muito informal, ao cultivo desta habilidade fundamental para a boa saúde e o bom convívio social, tanto das pessoas quanto das empresas. Como em todos os processos de aquisição de novos hábitos, tão incômodos para nossos cérebros, vale o  feito ainda que não perfeito, mesmo que a diferença entre os dois estágios seja  transitoriamente grande, mas sempre um processo que pode ser promovido, cultivado e administrado. 
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Descrição gerada com muito alta confiança]
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	Porquê Auditória?

	 

	Como disse Heráclito, um rio nunca poderá ser atravessado duas vezes. Na segunda será, necessariamente, outro, com outras águas. Da mesma forma, como acabo de dizer, uma fala nunca será repetida, ao contrário de uma mensagem escrita, que poderá ser reproduzida e revista. Daí a importância de que as falas sejam ouvidas de maneira exclusiva, com atenção e método, para que possam gerar seus exclusivos frutos e consequências, sejam quais forem.

	Façamos aqui, preliminarmente, uma distinção semântica para que possamos nos entender melhor ao longo desta leitura. 

	Embora haja discordâncias, das quais não precisamos nos ocupar por irrelevantes, considerarei aqui, a título de convenção, o termo escutar como gesto orgânico, sentido, ação reflexa de se captar quaisquer sons externos, sejam linguagens ou não. 

	Já o verbo ouvir considerarei como sendo uma ação voluntária e sistemática, espontânea só para os já habituados ao ofício, o de receberem adequadamente as informações que lhes forem lançadas por quem fala, informações que deverão fluir sem distorções ou ruídos, gerando consequências e reações nos que participarem deste processo específico de comunicação. 

	O ouvir, portanto, será uma escuta mais atenta, voluntária e sistemática, ainda que podendo se tornar espontânea com a prática.

	Muitos invertem o uso destes termos, mas, como disse, por se tratar de uma mera convenção informal, não importa, vou adotar estes sentidos por simples opção.

	A favor de minha opção pelo uso do verbo ouvir como sendo um gesto algo mais atento, profundo e consequente que o simples escutar, consideremos que é o verbo que dá origem à palavra Ouvidoria, que é o departamento de algumas empresas ou órgãos públicos onde atuam os profissionais chamados ouvidores, ou ombudsmen, de quem se espera muita atenção, disciplina e método no exercício da importante e delicada função de captar as queixas, críticas, sugestões, elogios ou outras quaisquer mensagens que queiram registrar seus clientes ou usuários.

	Tal a importância desta função, que antigamente se dava este nome ao ofício de alguns agentes do judiciário, algo próximos a promotores ou oficiais de justiça, tal como o que deu nome à célebre Rua do Ouvidor 7, no Rio de Janeiro, a mais central do centro carioca desde 1567, quando ainda sequer existia a cidade.     

	Será a mesma diferença entre ver e enxergar, sutil, mas real em relação à sua acurácia, à atenção e ao comprometimento dedicados ao gesto.

	À sessão ou aos momentos de se ouvir com atenção chamarei de audiência, quando ocorrerá o processo da auditória, o contraponto da oratória.

	Escutar vem do latim auscultare, ouvir com atenção, mas também pode significar ouvir às escondidas e obedecer. Ouvir vem do latim audire. As palavras áudio, auditoria e audiência também vêm daí, mantendo mais proximidade com o som original. Da mesma raiz virá, então, a palavra Auditória. 

	Esta, eu mesmo criei para se contrapor à palavra Oratória, se é que me permitem os estudiosos da semântica, para expressar o processo de bem ouvir e seus efeitos sobre quem participa do processo. É, portanto, um processo complementar a ela, sua contrapartida.
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	Rubem Alves, eminente educador, escritor, filósofo, psicanalista e teólogo brasileiro, recentemente falecido, escreveu em seu livro O amor que acende a lua, na crônica Escutatória:

	– Sempre vejo anunciados cursos de oratória. Nunca vi anunciado um curso de escutatória. Todo mundo quer aprender a falar... Ninguém quer aprender a ouvir. Pensei em oferecer um curso de escutatória, mas acho que ninguém iria se matricular.

	A carapuça me serviu. A partir desta centelha, passei a observar com mais atenção e curiosidade os diálogos entre as pessoas, inclusive aqueles dos quais eu fazia parte como falante ou ouvinte. Ao contrário do Rubem Alves, ao me deter neste tema e ir registrando minhas observações ao longo das audiências, acabei chegando a este livro. Achei que valeria a pena, sim, provocar estas reflexões, dados seu alcance e relevância, como fui constatando ao longo do tempo, na medida em que me detinha sobre o assunto. Para minha surpresa, na verdade, o bem ouvir pode ser uma prática muito mais importante, necessária e séria que eu imaginava no início.   

	Ao conjunto de técnicas e posturas que aqui apresento dei este nome, Auditória, para diferencia-lo das técnicas da Escutatória, o termo escolhido por Rubem Alves, técnica informal muito citada nas mídias em geral, como as da Escuta Ativa, outro termo adotado por vários estudiosos do assunto ou as da Escuta Sensível, uma abordagem de fundo terapêutico formulada pelo sociólogo francês René Barbier (1939-2017). Pretendo que seja uma abordagem diferenciada, descomprometida, informal e objetiva, ainda que firmemente baseada nas ciências sociais e na experiência prática do dia-a-dia, riquíssima na produção de fatos e vivências que levam a deduções e inferências úteis a partir da observação atenta do comportamento das pessoas em geral. 

	A partir da provocação do ilustre educador, me dediquei diligentemente a garimpar, reunir e compilar um grande volume de informações e subsídios que me levaram a aprender e elaborar algumas técnicas de melhor ouvir as pessoas, posturas mais adequadas para que as pessoas possam se sentir mais à vontade para se expressarem em quaisquer circunstâncias, formais ou informais, da maneira o mais possível plena, serena e consequente. Logo percebi que elas existem, que podem ser aprimoradas e adquirir real e surpreendente relevância para o sadio e respeitoso convívio social.

	A figura em seguida bem resume a técnica da escuta ativa, por exemplo, que se baseia na confirmação do entendimento do dito como forma de fechar o círculo da comunicação eficaz. Simples e funcional, portanto, como devem ser estas posturas e hábitos. Vai na mesma linha do que aqui preconizo.
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	Fonte: Elaboração do autor

	 

	Não pretendo aqui esgotar o assunto nem enfronhar o leitor em elevadas elucubrações de natureza filosófica, terapêutica, religiosa ou doutrinária, mas apenas seguir na provocação sobre o tema e auxiliar o leitor com alguns truques e posturas que certamente vão auxilia-lo no aperfeiçoamento deste nobre gesto nas mais variadas situações e circunstâncias das audições. 

	Um gesto repetido 20 vezes se torna um hábito e, como tal, uma atitude automática e espontânea. Daí ser este texto um manual informal, técnico, objetivo, sem pretensão de oferecer treinamento profissional para finalidades terapêuticas ou acadêmicas. 

	O bem ouvir é um gesto tão relevante que nem mesmo os analistas, ou psicanalistas, devem se lançar ao ofício de ouvirem mais sistematicamente seus pacientes sem que antes  tenham sido eles próprios devidamente ouvidos, o repetindo depois com regularidade, para que possam se manter e se posicionarem com mais segurança e equilíbrio em relação ao ofício que estarão a exercer em socorro de seus pacientes.   

	Na primeira versão deste livro, em 2014, tive grande dificuldade em encontrar referencias na literatura sobre o tema. Agora, já em sua quinta atualização, para minha grata surpresa, vejo que já há farta oferta de materiais a propósito, sejam impressos, em vídeos, podcasts e outras mídias, quase sempre com contribuições relevantes e pertinentes, atestando que as pessoas vêm demonstrando crescente interesse pelo assunto. 

	Falar de Auditória é como falar de tiro ao alvo. Pode-se discorrer longamente sobre armas, munições, posturas corporais, procedimentos, normas de segurança e tudo mais que diga respeito a este concentrado esporte, mas o momento de um tiro, em si mesmo, será um lapso de tempo tão fugaz e efêmero, concentrando em um ínterim tudo que tenha sido necessário para que ele acontecesse de forma certeira e segura, que não importará se para isto tenham sido necessárias semanas ou até meses de treinamento.

	Nem por isto muitas pessoas declinam da prática do sadio esporte, e a ele se dedicam com regularidade.  

	O prazer e a alegria dos tiros certeiros justificarão todos os esforços empreendidos para que eles aconteçam, já que serão seguidos por outros e outros, todos igualmente gratificantes para os praticantes. Assim também será com os bons e atentos ouvintes ao longo de todas as ocasiões de praticarem em seus enriquecidos dias.            

	Por tudo isto, saber ouvir é um gesto de doação e humildade genuínas, uma arte e um ofício que devem ser continuamente monitorados e preservados, como um caminhar em corda bamba. Mesmo que um equilibrista tenha 50 anos de experiência, se descuidar por um único segundo ele cairá, independentemente de seu eventual passado de glórias como mestre nesta habilidade. 
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