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			prefácio

			Todos sabemos que, no mundo de hoje, mudanças ocorrem com frequência e de forma cada vez mais rápida.

			A habilidade de estabelecermos boas relações pessoais e profissionais tornou-se uma das mais importantes e valorizadas em nossa sociedade. Ter essa capacidade bem desenvolvida é fundamental para nos adaptarmos a diferentes situações e sermos bem-sucedidos na busca por nossos objetivos.

			Tomando como exemplo o papel da liderança nas empresas nos dias atuais, não basta que ela seja exercida por aqueles mais técnicos, detentores de maior conhecimento. É preciso que, além dessas e de outras competências, o líder seja um bom gestor de pessoas.

			Os soft skills são cada vez mais valorizados. O líder tem de saber escutar, ter poder de convencimento, respeitar a individualidade, e principalmente, tem de estabelecer com sua equipe uma relação baseada em confiança.

			Em Otimizando relações, os escritores abordam o tema relacionamento em seus mais variados aspectos, compartilhando conhecimentos e experiências. Você será provocado a refletir sobre o status quo e as eventuais necessidades de mudanças.

			Com certeza, caro leitor, você será impactado positivamente na forma de se relacionar com o outro.

			Se você está lendo este livro é porque deseja, cada vez mais, ter relações saudáveis, prósperas e duradouras. Garanto que lerá o que há de mais atual na área.

			Aproveite!

			Maurício Sita

			Presidente da Literare Books International

			E.T – Quero agradecer ao meu grande amigo, Gutemberg Leite, pela inspiração e apoio na coordenação desta obra.

			q.i.: o networking como ferramenta de liderança

			Capítulo 1

			Neste capítulo, abordamos a importância de uma rede de conexões como um forte recurso na liderança, ou seja, como o networking poderá ser usado para que os objetivos da sua profissão ou de uma empresa sejam alcançados com maior facilidade, criando oportunidade de melhor guiar as escolhas e as equipes. Você aprenderá a criar conexões convergentes com seus objetivos, bem como obter dicas indispensáveis.

			Por andré nabas seixas de araújo

			É difícil fazer alguma coisa sozinho.
Juntando o time certo você anda mais rápido e vai mais longe.

			Jorge Paulo Lemann, o segundo homem mais rico do Brasil.

			Como todo empreendedor sabe, ou deveria saber, o universo negocial caminha por vias cada vez mais competitivas, o que obriga as empresas a tomarem decisões estratégicas que levem a uma solução eficaz, eventualmente “fora da curva”, ao caso trazido pelo parceiro. Para tanto, devemos ter em mente que uma equipe não é formada somente por ótimos profissionais técnicos, mas, também, impreterivelmente, por líderes.

			Se alguém te perguntasse quais são as características de um bom líder, provavelmente sua resposta seria algo como escuta ativa, capacidade de direcionar, delegar decisões, monitorar, inspirar, treinar, desenvolver, motivar, reconhecer, dentre tantas outras respostas possíveis. 

			Mas, e quanto ao networking? 

			Você já se perguntou por que a criação de redes de contato, para líderes, é tão importante?

			Primeiro, precisamos entender o que é o tão falado networking. Susan Ward classifica networking como:

			o processo de estabelecer um relacionamento mutuamente benéfico com outros empresários e possíveis clientes e/ou consumidores. O principal objetivo do networking nos negócios é contar aos outros sobre seus projetos e, com sorte, transformá-los em parceiros1.

			Esse conceito aproxima-se muito da ideia aqui abordada; porém, não leva em consideração as ferramentas trazidas pelo convencimento e pela persuasão, tratadas mais profundamente a seguir. O networking na liderança é a ferramenta pela qual o empresário desenvolve e usa suas redes de maneira a criar relacionamentos e fortalecer alianças a serviço do trabalho e das metas de sua carreira ou na gestão de sua empresa. 

			Falar é fácil, mas o famoso Q.I.2 é uma arte a ser desenvolvida no dia a dia. Segundo a Harvard Business Review3, criar uma estrutura de contatos pessoais, que fornecerá suporte, feedback, discernimento, recursos e informações é, simultaneamente, um dos mais evidentes e temíveis desafios de desenvolvimento que os aspirantes a líderes devem enfrentar. 

			Antes de tudo, lembre-se: um networking eficaz é o fator determinante para a diferenciação entre líderes e bons gestores meramente.

			E quem podemos chamar de líder? 

			Adotamos a melhor definição possível como sendo aquele que “é capaz de traduzir para a equipe o propósito e a estratégia de negócio do escritório, e conduzir todos em ações em busca das metas estabelecidas”4. Fazemos destaque aqui ao verbo conduzir, pois um bom líder não é aquele que se senta atrás de uma mesa e apenas cria regras e delega trabalho, vociferando ordens infindáveis. Um líder, por excelência, é aquele que, à frente de sua equipe, faz a gestão dos problemas, das relações e conduz todos à melhor solução, alavancando o crescimento da empresa.

			Mas onde o networking se encaixa nisso tudo? Para Curt Grayson, autor do livro Leadership networking: connect, collaborate, create: “um robusto networking na liderança ajuda a fornecer acesso a pessoas, informações e recursos” e, ainda, “vai além de conhecer ou vincular-se a muitas pessoas diferentes. Trata-se de poder usar essas conexões com sabedoria para resolver problemas e criar oportunidades”. O networking pode ter um papel decisivo no sucesso de sua carreira e abrir novas oportunidades, tanto para sua empresa quanto pessoalmente.

			Em última instância, o networking é uma arte. Fazemos aqui uma analogia ao incrível livro A Arte de Argumentar5, ou seja, pode-se afirmar que criar uma rede de conexões é a arte de convencer e persuadir. Aqui, espanta-se o leitor: “Então estamos nos focando em manipular?!?”. Esse não é o caso. Um ótimo networking é uma ótima colaboração, não podendo ser traduzido de forma mais simplista.

			O foco aqui deve manter-se na etimologia das palavras convencer e persuadir. Como didaticamente nos ensina Suárez Abreu6, aquelas traduzem, respectivamente,

			[...] VENCER JUNTO COM O OUTRO (com + vencer) e não CONTRA o outro. PERSUADIR é saber gerenciar relação, é falar à emoção do outro. A origem dessa palavra está ligada à preposição PER, ‘por meio de’, e a SUADA, deusa romana da persuasão Sedgwick.

			No final, todo empresário tem noções de convencimento e persuasão, aplicando-as subconscientemente. Agora é momento de, conscientemente, aplicá-las ao seu favor.

			Em primeiro lugar, o aspirante à liderança irá, em diversos pontos de sua jornada, inevitavelmente se deparar com pessoas que despertarão o desejo de conexão. Há momentos onde não há como pensar algo diferente de “preciso me aproximar dessa pessoa”. Sempre que essas oportunidades surgirem, é necessário agir com o intuito de convencimento e persuasão. 

			Devemos, ao abordar certo indivíduo, usar das técnicas de convencimento e, como cita Chris Voss em diversos pontos de sua obra-prima “Never Split The Difference”7, criar a oportunidade para que a pessoa na qual temos interesse, com as próprias palavras, te apresente sua ideia, mas convencida de que a ideia foi dela. Com isso, sua influência estará plenamente exercida; a outra parte passa a pensar como nós. 

			Agora, o segundo ponto requer paciência. Implementado o convencimento, este gerará a persuasão. Persuasão aqui entendida como construir no terreno das emoções, sensibilizar o outro para agir. O último plano é simplesmente quando alguém realiza algo que desejamos que ele realize. Ora, o convencimento é imprestável sem a persuasão para os fins do networking.

			Em síntese, em uma última análise, fazendo nossas as palavras de Antônio Suárez, o networking é “a arte de, gerenciando informação, convencer o outro de alguma coisa no plano das ideias e de, gerenciando relação, persuadi-lo, no plano das emoções, a fazer alguma coisa que nós desejamos que ele faça”. 

			Entendidos todos os conceitos e as melhores práticas do networking, passamos a elencar 5 dicas8, trazendo à nossa língua o que nos ensina Lynn Sedgwick9 para criar sua rede de conexões.

			Busque um mentor

			Tente pensar quem você considera um networker impressionante, com resultados perceptíveis e que possa fornecer algumas dicas importantes. Pode ser um membro da família ou amigo, colega de trabalho, um superior ou até alguém do seu tempo na faculdade, inclusive seus professores. Pergunte a essas pessoas se elas se importariam de conversar com você e dar-lhe algumas dicas sobre como formar efetivamente vínculos profissionais. Provavelmente, eles deixarão você refletir sobre algumas ideias que permitirão aprimorar e afiar suas habilidades.

			Prepare o terreno

			Uma das partes mais importantes do networking é o passo inicial – e as primeiras impressões contam. Como você se apresentará e se descreverá às pessoas de uma maneira envolvente e concisa? 

			Novamente, a melhor maneira de fazer isso eficazmente é obter feedback da sua rede, pedir que eles ouçam seu discurso e oferecer críticas construtivas se necessário. 

No entanto, você também deve ter cuidado para não ensaiar demais; nada parece menos autêntico do que uma introdução polida demais.

			Definir alvos

			Se você estiver participando de um evento com 500 empresários ou líderes de outros segmentos, não precisará necessariamente falar com cada um deles. Considere seus motivos para realmente participar do evento. Você está procurando novas oportunidades comerciais ou talvez esteja alinhando seu próximo potencial parceiro/cliente? 

			Identifique seus principais alvos e reserve um tempo para conversar com eles sempre que possível. É muito melhor ter cinco conversas detalhadas com as partes interessadas relevantes do que 100 reuniões mais curtas com qualquer pessoa e todos que você encontrar.

			Encontre similaridades

			Os melhores networkers não se atêm apenas aos tópicos mais complicados ao fazer networking, como, por exemplo, o prazo de envio da ECD através do SPED para as empresas tributadas pelo lucro real que optaram por elaborar escrituração contábil completa. Eles reconhecem que se trata de mostrar empatia e descobrir mais sobre a pessoa com quem estão falando. E, afinal, a maioria das pessoas gosta de falar de si, de modo que encontrar um terreno comum é de suma importância. Seja futebol, ciclismo, seus filhos ou qualquer outra coisa em que você possa pensar, é mais fácil construir relacionamentos mais fortes se você tiver algum tipo de interesse em comum.

			Acompanhamento

			É importante conhecer pessoas em um evento, mas isso significa pouco se você não acompanhar. Se ajudar, use aplicativos de Planner ou de CRM e faça uma breve anotação sobre os contatos que você recebeu para lembrar-se do indivíduo e das informações que prometeu enviar no dia seguinte. Para tanto, podemos indicar aplicativos como Agendor, Linkseller, Pipedriver, Salesforce, RD Station, Bitrix24, por exemplo, ou você pode criar um controle pessoal, por planilha, agenda entre outros.

			Isso leva a outro ponto-chave: a importância da reciprocidade. As pessoas provavelmente se sentirão muito mais inclinadas a ajudá-lo se você puder oferecer algo que as ajude. Isso significa que, se você tiver uma solução para um problema o qual alguém que você conheceu esteja enfrentando, não seja egoísta e a apresente  para eles.

			No mais, como fica claro com a leitura do artigo “Take the Work Out of Networking: Real Member Perspectives”, publicado pelo LinkedIn10, o fortalecimento do seu relacionamento não precisa ser complexo, já que “gestos simples, fáceis e rápidos são bem sucedidos no LinkedIn. Tente comentar sobre a atualização de um colega, ‘gostar’ de uma mudança de emprego ou aniversário ou enviar uma nota rápida para seu antigo mentor”.

			Crie valor para as pessoas! Afinal, é mais provável que eles tenham um bom conceito em relação a você por facilitar a vida deles e, portanto, tem mais chances de ajudá-lo em qualquer área que você precisar.

			Conclusão

			Os jogos são vencidos por jogadores que se concentram no campo de jogo,
não por aqueles que mantêm os olhos colados no placar.

			Warren Buffett.

			Podemos concluir que um Líder, mesmo no uso de todas as ferramentas a seu alcance, não pode deixar de considerar a mais importante de todas: o insubstituível networking. Ainda, além de todos os motivos considerados, devemos voltar à atenção a um único motivo: o networking funciona! 

			A maioria dos networkers sabe que os negócios são gerados por meio de atividades sustentadas por uma rede de conexões de profissionais. Ainda, é necessário sempre manter em mente que as relações de qualidade levam tempo para serem construídas e fortalecerem-se com o tempo e que não podem ser mantidas sem comunicação regular. 

			E, mais, as pessoas apreciam e lembram-se de quando você mostra interesse pessoal por elas ou por outras pessoas importantes em suas vidas (família, funcionários, atividades de caridade). Assim, para alcançar tais objetivos, deve o empreendedor utilizar-se do convencimento e da persuasão, inerentes à atividade, para que faça com que suas conexões pensem como ele e estejam alinhadas com seus objetivos.

			Seus contatos precisam ser mais do que uma mera troca de cartões de visita. Conheça pessoas novas regularmente. Busque interagir, manter seus contatos e gerar infinitas oportunidades. Por fim, lembre-se: as pessoas negociam com pessoas de quem gostam, confiam e sentem-se à vontade.
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			dos métodos tradicionais de relacionamento às técnicas mais avançadas de liderança

			Capítulo 2

			Este capítulo apresenta técnicas de liderança fundamentais para o sucesso de todo negócio. O CEO da rede Rei do Mate, Antonio Carlos Nasraui, com base em sua exitosa jornada profissional, faz também uma verdadeira imersão no setor do franchising, apontando estratégias e referências que podem inspirar profissionais e líderes de hoje e do futuro. 

			Por antonio carlos nasraui

			Temos a ideia de que liderar é conduzir, administrar e gerir um negócio de modo que ele promova, com efeito, um encantamento em seus colaboradores, fornecedores, parceiros e em toda a cadeia que tem conexão com esse negócio direta ou indiretamente. Entendo também que liderar reúne propósito, competências profissionais e equilíbrio para enfrentar qualquer tipo de crise a fim de encontrar as melhores saídas, soluções e celebrar cada nova conquista bem como o próprio sucesso do negócio perante o mercado.

			Sempre que falo sobre liderança, gosto de traçar um paralelo entre os estilos de lideranças, do tradicional às novas tendências, para que se possa encontrar as melhores estratégias ou mesmo auxiliar outros profissionais que planejam um novo negócio ou que estejam prestes a liderar seus respectivos negócios. Pratico esse exercício porque é preciso reforçar que não há mais espaço para o líder que só cobra por resultados a qualquer custo sem apontar caminhos para esse fim; que deixa de ouvir a equipe de colaboradores; que tem pouca formação acadêmica; que tem a palavra final (tipo “sabe-tudo”); que é desconectado do mundo ao seu redor; que conhece o mercado superficialmente e desconhece os desejos dos clientes.

			Liderar, hoje, é ser democrático nas tomadas de decisões, ser participativo, buscar inovações permanentemente, aprimorar os conhecimentos com frequência, consultar a sua equipe até mesmo em cenários mais delicados que os habituais, estar alinhado ao dinamismo da comunicação em todos os aspectos, pois, sobretudo, vivemos em um mundo cada vez mais digital.

			Dando sequência a esta breve abordagem sobre os métodos tradicionais e os mais avançados estilos de liderança, recentemente reli um artigo sobre o trabalho realizado pelo renomado escritor, psicólogo e jornalista da ciência Daniel Goleman, autor de vários best sellers como Inteligência Emocional. Ele menciona seis estilos de liderança e como cada um deles possui efeitos distintos sobre as equipes de colaboradores.

			Esses estilos são: estilo de liderança direcionador, ou seja, aquele que exige a excelência de sua equipe e, na maioria dos casos, coloca-se como o próprio modelo a ser seguido, ameaçando punir ou dispensar os colaboradores que não atingem as metas solicitadas; estilo de liderança coercitivo, que exige o cumprimento de uma ordem inédita esperando total conformidade no que solicitou, estilo esse que pode alienar os colaboradores e não contribui em nada com as inovações; estilo de liderança na linha “venha comigo”, que cria um espírito de empreendedorismo e de entusiasmo na equipe para que as metas possam ser alcançadas, sendo muito empregado quando uma mudança requer uma nova visão ou uma direção mais clara, na qual predominam a autoconfiança e a empatia, promovendo mudanças e motivação entre os colaboradores; estilo de liderança maternal, que é muito utilizado como forma de motivação de equipes, especialmente em momentos de estresse e quando é preciso recobrar a confiança na equipe; estilo de líder instrutor, que desenvolve sua equipe para o futuro, sempre pretendendo ajudar, de fato, os membros de seu time a se tornarem bem-sucedidos individualmente; finalmente, o estilo de liderança democrático, em que o líder constrói um consenso por meio da participação de todos, criando um ambiente de confiança, respeito e liderança participativa.

			Outro aspecto apontado nos estudos de Goleman sobre esses estilos de liderança é que um dos segredos de todo líder é saber equalizar todos esses estilos de liderança, já que cada um deles pode vir a apresentar vantagens e desvantagens. Entendo, assim, que o líder deve sempre ser totalmente alinhado ao momento que um negócio esteja atravessando para lançar mão desses estilos de liderança individual ou pontualmente.

			Percepções da liderança no contexto do franchising

			Esta verdadeira imersão no tema liderança é muito oportuna quando se pensa no franchising, que é sinônimo de padrão e relacionamento. Isso quer dizer que a liderança precisa ser aplicada a todo o momento nessa modalidade de negócio; da expansão até a manutenção de qualidade da relação entre franqueador e franqueado.

			Nessa relação, o franqueador deve sempre manter proximidade com o franqueado e entendê-lo como um parceiro que investe na marca e paga, mensalmente, pelos serviços prestados. Aliás, é dessa forma que venho procedendo como líder da rede Rei do Mate há mais de 30 anos.

			O case Rei do Mate traduz essa relação entre franqueador e franqueado. Sempre menciono que pensamos no franqueado a todo momento, trocamos ideias em busca do aprimoramento, atendemos cada franqueado prontamente, seja qual for a dúvida, além de mantermos uma relação de transparência e respeito. Aproveito para registrar algumas de minhas percepções como líder desse negócio: entendo que liderar também requer o que denomino “paixão pelo que se faz”. Aliás, sempre recordo de um dos rituais que melhor traduz essa paixão pelo negócio: após as aulas, na escola, dirigia-me rapidamente até o ponto do ônibus que me conduzia, diariamente, até a loja do meu pai, onde adorava ajudá-lo a servir os clientes no balcão naquela que foi a primeira loja Rei do Mate, na esquina entre as Avenidas São João e Ipiranga, na cidade de São Paulo, criada em 1978. Daquela fase em diante, o negócio só prosperou, assim como o meu imenso interesse em liderá-lo, sempre com pioneirismo, mesmo quando foi introduzido no formato de franchising nos anos 1990. Dali para a frente, repaginei a marca e coloquei mais itens no cardápio, que antes era bem restrito ao chá mate. Alavanquei a ideia de introduzir lojas nos shoppings para desvincular a imagem que se tinha de apenas uma “loja localizada no centro paulistano”. 

			Como líder, somado a esse perfil, destaco que um dos segredos de todo franqueador é escolher bons parceiros: pessoas engajadas, que gostem da marca. De nada adianta uma pessoa querer se aliar a uma marca se não gostar de seu produto e não gostar do varejo, por exemplo.

			Para inspirar lideranças do franchising, menciono alguns momentos em que a liderança é importante em nosso negócio:

			• Expansão: ao analisar o perfil do candidato e as características do negócio, a forma de expor e de conversar, mostrando como a empresa é conduzida e o que se espera das partes (franqueador e franqueado).

			• Implantação da loja e treinamento: a liderança aparece na necessidade de expor, explicar e treinar o padrão do negócio, sempre ouvindo e aprendendo com a experiência que cada candidato a ser franqueado pode trazer.

			• Supervisão: aqui o relacionamento se torna ainda mais evidente, pois além das características pessoais, entra a importância de ouvir e entender as necessidades da região e do negócio. Uma vez recebidas essas informações, elas acabam sendo cruzadas com a visão, a missão e os valores da empresa de modo que seja feito o alinhamento entre as partes.

			• Comunicação: é ferramenta poderosa para um trabalho de liderança através da empatia. Para isso, são utilizados vários canais de comunicação como WhatsApp, reuniões presenciais ou virtuais, telefonemas e convenções.

			• Relacionamento com a equipe das lojas: através da figura do treinador, nutricionista e supervisor de campo, o contato com a equipe de loja é bem próximo e esses profissionais precisam ser firmes para incentivar o bom trabalho de forma organizada, a relação entre todos (trabalho em equipe) e a descoberta e/ou preparo do líder que estará entre eles. É preciso que eles entendam da franquia para liderar dentro do nosso padrão.

			• Fornecedores: a nossa liderança entra desde o período da escolha da empresa, produto, preços etc. para que se compreenda o que é preciso para nos entender e oferecer o melhor para a rede.

			Outras tendências de liderança e relacionamento no franchising

			Quero destacar algumas das tendências de liderança e relacionamento que têm impactado o franchising em âmbito mundial. De acordo com recente análise de Greg Nathan, renomado especialista em relacionamento nas redes de franquias do mundo, muito se propaga sobre corporatização das franquias, ou seja, quando uma rede cresce fora da competência do fundador e acaba precisando de um administrador profissional. Nesse caso, há ainda cases onde o fundador ou o dono da marca busca vender para investidores (fundos de capital) ou as empresas buscam se tornar públicas e abrirem capital. Qualquer que seja a opção, saiba que é preciso muita cautela na forma como o negócio deve ser conduzido e que toda transição precisa ser habilmente estudada. 

			Outra tendência no setor do franchising diz respeito às novas regulamentações. Há governos que tendem a estar mais envolvidos a criá-las. Nos Estados Unidos, por exemplo, discute-se que as franqueadoras devem ser as responsáveis pelas práticas de contratação dos franqueados; já na Austrália, essa prática acontece e é lei. Mais uma tendência apontada por Nathan diz respeito às informações oferecidas aos candidatos a franqueado: é fundamental que o franqueador seja próximo aos franqueados, fornecendo-lhes informações e os atualizando permanentemente. O especialista também aponta a parte psicológica como sendo altamente importante para o sucesso de uma rede, pois as emoções também fazem parte do sistema de franquias – só se o franqueado confiar no franqueador é que poderá aceitar sua liderança, além de se sentir engajado ao negócio, contribuindo, de fato, para sua expansão. Nathan também destaca que outra tendência está no processo de seleção, sendo ideal que o franqueado escolha o franqueador e vice-versa.

			Visão de futuro

			Em 2020, o nosso negócio, assim como a economia mundial, foi impactado pela pandemia da COVID-19, o que gerou uma crise sanitária jamais cogitada. Diante desse cenário, enquanto líder, segui pautado na transparência e na ética para com todos que estão conectados ao negócio, propagando, inclusive, a importância da união na tomada de decisões. Mantive a forma característica de administrar as relações com um canal aberto de comunicação, soube dimensionar essa crise, fiz com que todo e qualquer planejamento anterior a ela ou mesmo prioridades fossem revistas. Exerci a liderança focada no planejamento e na execução rápida, dando andamento às inovações necessárias para atender aos novos anseios do mercado e dos consumidores. Estive muito atento ao fluxo de informações e à comunicação para fornecer os subsídios necessários a todo franqueado, valorizando ideias, contribuições, opiniões e estabelecendo uma cultura de confiança. Assumi, também, o chamado estilo de líder servidor, aquele que é preocupado em replicar novos líderes, ensinar outras pessoas a liderar e oferecer novas oportunidades para o crescimento. Todos esses processos só foram colocados em prática graças a absoluta conexão com colaboradores, parceiros, fornecedores e franqueados.

			Além disso, sempre que posso, menciono uma das leituras que mais trouxe benefícios e ampliou meu conhecimento sobre o tema liderança. Trata-se do capítulo “Ferramentas do líder”, do livro Nos bastidores da disney, de Tom Connellan, um dos maiores especialistas norte-americanos em fidelidade de clientes. A partir dessas ferramentas, que são indicadas para empresas de diferentes tamanhos e setores, pude entender um pouco mais sobre como liderar e negociar com clientes, por exemplo. Uma das propostas chaves, de acordo com ele, consiste em preparar uma lista de questões importantes a serem discutidas e apresentá-las durante reuniões e discussões sobre o negócio. Essas questões podem ser formuladas pelo líder e pelos colaboradores (fornecedores, parceiros) que venham a participar de cada reunião. Consiste em um permanente exercício que ajuda a trocar experiências entre líder e liderados. Vale destacar que é sempre o líder quem conduz essas reuniões e torna-se fundamental resumir os principais pontos levantados (ou seja, as respostas de cada um) e refletir sobre cada um deles em busca de soluções ou novas ideias para o negócio. Aliás, nesse mesmo livro, foi igualmente importante praticar uma das lições apresentadas pelo autor, que trata da questão do entusiasmo. Em algum momento, caro leitor e líder do futuro, você pensou em como tornar toda a cadeia de relacionamentos conectados ao seu negócio mais entusiasmada? Eis uma experiência gratificante e que pode trazer melhorias contínuas ao negócio. 

			Concluo esta breve abordagem com uma reflexão inspiradora do consultor inglês Simon Sinek: “Se você não entende de pessoas, você não entende de negócios”. Carrego comigo essa premissa fundamental e totalmente alinhada com a minha visão de futuro. Estou certo de que, por meio da conexão com as pessoas, todo negócio só tem a prosperar.
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			a inteligência emocional aperfeiçoando as relações

			Capítulo 3

			Como utilizar a inteligência emocional para atingir e manter resultados decorrentes das relações humanas? Neste capítulo, aprofundaremos nossa capacidade empática com três técnicas de sucesso capazes de alterar significativamente nossas percepções e resultados em interações pessoais e profissionais.

			Por bruno ferreira alegria

			Eles podem até esquecer o que você disse,
mas nunca esquecerão como você os fez sentir.

			Carl W. Buehner, Richard Evans’ quote book. 1971.

			Desde que direcionei minha carreira para o desenvolvimento de pessoas, um fator me chamou muito a atenção. A maior dificuldade nas relações pessoais e profissionais provinha da incapacidade das pessoas se comunicarem de maneira eficaz.

			Pude perceber, em treinamentos e cursos que ministrei, que uma mesma opinião era compartilhada entre indivíduos, líderes e liderados, mas que a dificuldade de controlar as emoções fazia com que as pessoas acreditassem em uma divergência inexistente e, por conta disso, conflitos não se resolviam enquanto resultados eram perdidos ou abandonados.

			A partir dessa constatação, tenho buscado cada vez mais utilizar a inteligência emocional como abordagem no desenvolvimento humano, aliada a outras ferramentas conhecidas e em evidência. A inteligência emocional pode ser utilizada em um número vasto de casos que dependem da relação entre as pessoas, e essa interação é exigida para saber liderar, vender, resolver conflitos, recrutar uma equipe e negociar. As maiores organizações buscam identificar competências e habilidades que direcionem a esse status.

			Saber utilizar de forma intencional suas emoções e sentimentos a fim de obter o comportamento mais adequado e, consequentemente, atingir os melhores resultados é uma busca incansável. Entretanto, é preciso destacar uma diferença entre atingir um resultado e manter esse resultado.

			Atingir é possível com técnicas atualizadas ou clássicas, e até mesmo sem nenhuma metodologia. Mas manter tais resultados exigem uma capacidade de estabelecer constância, e um elemento é muito importante para esse feito: gerar satisfação recíproca! E é aí que a inteligência emocional torna-se um diferencial, pois atende a uma demanda intrapessoal, ao organizar suas próprias emoções ao seu favor; e interpessoal, ao garantir que as emoções e sentimentos alheios sejam nutridos e correspondidos.

			De forma mais direta, a inteligência emocional tem se mostrado uma excelente ferramenta para que as suas emoções, e as emoções das pessoas envolvidas nas suas relações sejam respeitadas, potencializadas, controladas e correspondidas.

			O conceito, introduzido na década de 1990 por Peter Salovey e John Mayer, e popularizado por Daniel Goleman, aponta que reconhecer e saber como agir em relação às próprias emoções e às emoções dos outros garante não apenas mapear o estado em que as relações se encontram, mas permite conduzir de forma consciente e ‘inteligente’ as relações para aquilo que se espera delas, potencializando a satisfação, a eficiência e o progresso nos resultados.

			E para auxiliar nesse processo em busca de uma comunicação eficaz nas relações é que abordaremos três técnicas que proporcionam um cenário positivo para reconhecer e reagir às emoções alheias. São elas:

			• Confiabilidade e confiança – o elemento que inicia e mantém a conexão da interação.

			• Vulnerabilidade ao comunicar – sentir segurança em expor o que pensa, o que sente e o que pretende em uma relação.

			• Escuta ativa – conectar-se exclusivamente na mensagem emanada pelo outro indivíduo.

			Cada uma dessas técnicas relaciona-se entre si, ou seja, a técnica seguinte carrega consigo as características da técnica anterior e, por esta razão, merecem ser vistas como níveis. Guarde esta informação.

			Confiabilidade e confiança

			Em determinados momentos da minha vida profissional, mais precisamente durante algumas palestras e cursos, já me veio à mente essa pergunta várias vezes: Por qual motivo essas pessoas estão me ouvindo? Talvez você também já tenha experimentado isso durante uma reunião, uma apresentação, ou até mesmo em um evento social. Qual a razão das pessoas manterem-se ouvindo o que estamos dizendo?

			Não é apenas pelo que está sendo dito, mas também (e principalmente) por quem está sendo dito. E exatamente aqui entra a confiança e a confiabilidade, invertidas propositalmente, e isso fará sentido logo mais.

			Confiança é a capacidade que possuímos de conectar-nos a pessoas ou instituições por acreditarmos que possuem reputação, agem de forma congruente e são capazes de atender às nossas expectativas. 

			Confiabilidade é o quanto nós transmitimos esta congruência a ponto de fazer com que as pessoas nos “deem confiança”.

			A confiabilidade é composta de dois movimentos. Um primeiro, capaz de produzir expectativa; e um segundo responsável por gerar interesse. 

			A expectativa é desenvolvida por conta do currículo de alguém, pelo anúncio de um lançamento, pelo trailer de um filme. Já o interesse é decorrente da satisfação gradual da expectativa, ou melhor dizendo, por corresponder àquela expectativa pouco a pouco.

			Perceba que, quando você chegou neste capítulo, viu o currículo deste autor, notou o título e até um resumo do que encontraria nas linhas seguintes. À medida que vai lendo cada parágrafo, eu me esforço em conteúdo e técnica para que valha a pena continuar sua leitura (sua expectativa) e com isso ser transmitido todo o conhecimento (minha expectativa).

			Por outro lado, também surge em mim outra expectativa referente ao que você, caro leitor, está concluindo. Pronto, estabelecemos a nossa relação! Mas é, sem dúvida, uma relação de interações limitadas, diferente do que ocorre nos cenários que te exigem mais interação.

			A propósito, observe que, quanto mais interação houver, mais fortificada será a relação. E quanto mais se fortalece a relação, maior é o fluxo de confiabilidade e confiança. Um ciclo autossustentável, mas que, de todo modo, é possível reconhecer que é necessário, em primeiro lugar, ser confiável para depois confiar, e a partir daí permitir que a coisa toda flua.

			Note que o primeiro movimento da confiabilidade convida a outra pessoa a dar confiança. Uma vez iniciada a interação, o segundo movimento estabelece a busca pelo resultado pretendido por ambos. Tendo isso em mente, perceba que, em todas as suas relações, você é a pessoa mais importante para gerar a abertura tão desejada. 

			E, aqui, a inteligência emocional atua de forma bastante útil. Antes mesmo de desejar a confiança das pessoas, perceba como você tem agido, quais emoções manifestam-se no seu cotidiano e se existe harmonia entre as suas emoções e os seus objetivos.

			Qual sentimento você tem transmitido para as pessoas quando elas te notam antes mesmo de você iniciar a interação? Quais emoções você percebe nas pessoas quando elas depositam confiança em você? As emoções pretendidas são as mesmas notadas?

			Em resumo, podemos dizer que, antes mesmo de iniciar uma interação, você é responsável por gerar confiabilidade, e esta confiabilidade inicial depende das emoções que se manifestam nas suas representações internas (intrapessoalidade) e que se comunicam à outra pessoa (interpessoalidade). Mais do que isso, é identificar a emoção, o anseio que permeia os outros, e adequar seu comportamento de modo que as pessoas lhe deem ouvidos. Não é somente oferecer o que os outros esperam. É utilizar suas emoções para gerir uma maneira de possuir o que as pessoas necessitam.

			Estabelecida a interação e alimentado o ciclo de confiabilidade e confiança, a próxima técnica envolve, agora, sua capacidade de fortalecer a relação.

			Vulnerabilidade ao comunicar

			Eu estou seguro de que a vulnerabilidade é o maior elemento promovedor de empatia entre qualquer ser humano. Digo isso pelas reações que surgem em decorrência da vulnerabilidade. Ser vulnerável não é ser fraco; muito pelo contrário. Ser vulnerável exige uma dose de coragem significativa. A vulnerabilidade é a capacidade que um indivíduo possui de expor seus anseios, assumindo o risco de julgamentos por um lado, mas, por outro, evidenciando seu propósito.

			Falar da vulnerabilidade ao comunicar-se é um dos temas que mais me satisfazem. Talvez pelo fato desse assunto contrariar algumas pressuposições tradicionais de que não devemos expor nossos objetivos sob o risco futuro de sermos vítimas das nossas revelações. É provável que você já tenha ouvido algo nesse sentido. Eu, particularmente, ouso discordar integralmente desse tipo de concepção.

			Pense por um instante em uma grande amizade sua. Você saberia dizer, ao certo, qual o momento em que teve certeza de que essa amizade era valiosa na sua vida? É bem capaz que tenha sido em um momento de dificuldade, onde uma das partes precisou de um auxílio e a outra esteve lá para ajudar. Pois bem, de forma bem sucinta, você conseguiu compreender que a vulnerabilidade faz com que as pessoas demonstrem de forma clara o que necessitam e, ainda, permite fortalecer as relações.

			A vulnerabilidade toca o lado humano, gera empatia e expõe as intenções que motivam os comportamentos. No meio profissional, não é diferente. As metas que você precisa atingir possuem como motivação uma melhor remuneração, uma promoção, um plano de carreira individual, uma missão. Ao atender a um cliente, liderar uma equipe, apresentar um trabalho ao superior, experimente conduzir suas emoções de modo que as pessoas percebam como você julga importante aquilo que está fazendo. 

			Procure gerir emoções como inspiração, esperança, alegria, orgulho para expor como essas relações são importantes para que você atinja os seus objetivos. Em pouco tempo, você notará que as pessoas estreitarão as suas relações, a ponto de tornarem-se aliadas no seu processo. Mas lembre-se: vulnerabilidade só funciona depois de gerada confiabilidade e confiança.

			Escuta ativa (dinâmica)

			Quando falamos em comunicação eficaz nas relações, é impossível não mencionar as negociações. E dentro de qualquer estratégia de negociação, notamos o quão importante é identificar o objetivo das outras pessoas envolvidas.

			Mas não apenas na negociação. Para liderar indivíduos, recrutar e selecionar equipes, resolver conflitos ou cooperar de forma mútua, identificar a pretensão alheia significa descobrir o que motiva as pessoas a manterem-se nas relações; e a escuta ativa é a técnica que adequadamente atinge esse objetivo.

			Praticar a escuta ativa significa conectar-se ao outro de forma integral com o foco totalmente voltado ao momento presente, podendo observar informações e perceber emoções da outra pessoa. Significa gerar segurança, por meio da confiabilidade, para que assuntos sejam tratados sem julgamento, abstendo-se da emoção de querer ‘ser o dono da razão’. Exige, ainda, controlar suas emoções a ponto de não interferir enquanto o outro estiver falando e, principalmente, só opinar quando solicitado, preferencialmente com perguntas que conduzam a uma reflexão. Talvez seja a técnica na qual mais se espera, e melhor se aproveita, a inteligência emocional.

			Hendrie Weisinger (2001) aborda a escuta dinâmica como uma prática da inteligência emocional que desenvolve um elevado grau de autoconsciência para o processo de compreender e reconhecer a outra pessoa e então responder a ela. Para tornar essa técnica possível, o autor sugere três passos: tomar consciência dos nossos filtros pessoais, elaborados com base nos nossos pensamentos, ideias e sentimentos; eliminar tais filtros pessoais, o que corresponde a suspender nossos julgamentos; e, por fim, absorver o subentendido emocional, que significa identificar os sentimentos que motivam o comportamento alheio.

			Em resumo, para estabelecer a escuta ativa de forma empática, é preciso entender suas emoções e sentimentos, controlá-los para não realizar julgamentos indevidos ou precipitados, e depois identificar as emoções e julgamentos dos outros.

			Uma vez estabelecida essa forma de escuta, é bem provável que a relação alcance um nível superior em que a vulnerabilidade é exposta e respeitada. Imagine, por um momento, o quão formidável seriam intenções mútuas voltadas a atingir propósitos também mútuos que, por diversas vezes, possuem algo em comum. Por certo, o processo de otimizar relações exige outros aspectos que merecem sua atenção. Mas que tal (re)ver estes passos iniciais e aprofundar com os outros capítulos que você encontrará neste livro?
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			otimizando relações - sob a perspectiva da boa fé objetiva contratual

			Capítulo 4

			Caro leitor, neste capítulo trataremos sobre como otimizar relações pela perspectiva do princípio da boa-fé objetiva, ou seja, como esse importantíssimo instituto pode trazer ganhos nas negociações. Após conhecer esse princípio que apontaremos por aqui, você poderá adotá-lo como forma de conduta, o que, no decorrer do tempo, será um diferencial nas suas relações negociais. Abordaremos, ainda, a sua aplicação para otimizar relações e evitar o contencioso judiciário.

			Por caique pires

			A otimização das relações, seja qual for a situação, sempre foi um elemento-chave para o sucesso. Trata-se de um ponto crucial a ser abordado nas múltiplas negociações que os players do mercado efetuam diariamente, em especial no âmbito corporativo, visto que todas as empresas e suas lideranças estão inseridas em uma rede relacional com fornecedores, clientes, concorrentes, empregados, instituições financeiras e tantos outros parceiros que, em última análise, foram constituindo-se ao longo do tempo por interações entre pessoas. Um fator comum em qualquer negociação é que, inevitavelmente, envolverá pessoas e é exatamente aqui que habita o desafio de otimizar resultados.

			Para uma abordagem sobre o tema otimizando relações, faz-se necessário compreendermos quais são alguns dos pilares de uma relação negocial e, para isso, nesse texto, destacaremos pontos determinantes, dentre eles a ética como um conjunto de princípios e valores morais que norteiam as ações humanas no convívio social, aqui personificada pelo princípio de Direito Civil da boa-fé objetiva, pois é uma das bases fundamentais em todos os atos negociais. 

			De acordo com o entendimento de René Armand Dentz Junior11, a ética, em sentido amplo, é um princípio que envolve a “aprovação ou desaprovação da ação dos homens e a consideração de valor como equivalente de uma medição do que é real e voluntarioso no campo das ações virtuosas”. Compreendemos que toda relação é regida por aprovações e desaprovações. Deste modo, para acentuar as chances de êxito, todas as ações, inclusive as tratativas de um negócio jurídico, devem ser avaliadas e executadas sob o foco ético. 

			Igualmente, sendo a negociação um processo de tomada de decisões em conjunto, ou seja, que depende do encontro de vontades das partes contratantes, a construção de uma relação próxima e de confiança com a outra parte é fundamental para alcançar o objetivo almejado. Nesse sentido, observamos que uma das potenciais formas de as relações serem otimizadas é terem seus alicerces pautados na confiança mútua entre as pessoas que compõem determinada relação. E essa característica é um dos componentes essenciais para o relacionamento interpessoal e negocial, seja ele fruto de uma negociação entre empresas, com parceiros comerciais, na gestão de líderes sob seus funcionários, com clientes, dentre outras infinitas possibilidades. 
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