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Introdução 


		

	

A comunicação é o coração e a alma da administração, em absolutamente todas as esferas. Sem boa capacidade de comunicação, você não pode expressar bem suas ideias, convencer outras pessoas ou negociar. Mas, se souber se comunicar, poderá vencer discussões, fechar vendas, atuar como mediador, educar, informar e até mesmo inspirar.
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As ocasiões para praticar e expandir sua capacidade de comunicação são ilimitadas e, hoje em dia, há um conjunto cada vez mais amplo de mídias que podem ser utilizadas a seu favor, desde que você saiba como. Você, talvez, precise começar aprendendo simplesmente a ser um ouvinte melhor – e se não percebe como ouvir bem pode ajudá-lo a apresentar seu caso, então está mesmo precisando ler Você sabe se comunicar? A boa comunicação é um processo de mão dupla – como diz a própria palavra, que vem da ideia de partilhar ou comungar. O que diferencia os comunicadores realmente excelentes daqueles que são apenas bons é a capacidade de entender as mensagens dos demais e de afiná-las ou manipulá-las de tal modo que reforcem seus próprios argumentos quando comunicam sua mensagem. Não é preciso ser orador para ser um grande comunicador. Na verdade, você faz declarações mesmo sem abrir a boca ou escrever uma palavra, de modo que deve sempre comparar os sinais que está enviando com aqueles que quer, de fato, enviar.



A boa comunicação é essencial para o sucesso na vida e nos negócios





Começando pelas técnicas fundamentais para ouvir e falar bem, este livro considera todos os modos pelos quais você está sempre passando mensagens – das negociações à redação de e-mails. Ele examina maneiras de se expressar usando todas as ferramentas à sua disposição, sejam elas a voz, o papel, os vídeos ou o simples posicionamento do corpo. Lendo-o e absorvendo todo seu arsenal de dicas, técnicas e táticas, você aprenderá mais sobre o que as pessoas estão realmente dizendo, sobre como fazer com que os outros o entendam, como conseguir chegar a acordos e como atingir seus objetivos. 


Comunicar-se é administrar, portanto gaste o tempo necessário para aprender a fazer com que suas palavras e gestos funcionem melhor. Você e seus colegas de trabalho nunca lamentarão o esforço assim despendido.
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Avalie suas habilidades


Este questionário tem por objetivo testar o conhecimento de seus pontos fortes ou fracos em relação à comunicação e traz uma análise de resultados que o ajudará a se concentrar nas áreas em que encontra mais dificuldade. Responda às perguntas com a maior honestidade possível, antes e depois de ter lido este livro – na primeira vez, para chamar a atenção para as áreas em que você precisa de ajuda e, na segunda, para verificar o que aprendeu. 
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1. O que é mais provável que faça enquanto outras  pessoas estão falando com você?



	A Presto a maior atenção possível e fico em silêncio.


	  Ouço e repito para eles o que entendi.


	  Começo a pensar num trabalho que preciso fazer.










2. Que tipo de perguntas você faz?


	  Eu não faço perguntas – sou pago apenas para fazer o que me mandam.


	  Faço perguntas abertas para obter respostas mais completas.


	  Focalizo os pontos importantes, faço as perguntas diretas e consigo respostas de verdade.










3. Em que lugar do escritório você mais faz perguntas aos outros?


	  Paro as pessoas quando elas estão passando no corredor.


	  De hábito, faço as perguntas durante as reuniões.


	  Faço as perguntas na privacidade do meu escritório.







4. Em que se baseia o relacionamento com seus colegas?


	  No respeito mútuo e na boa educação.


	  Numa complexa teia de questões sociais e culturais. 


	  Numa hierarquia de cargos e funções muito bem definida.










5. O que você faria se houvesse algum tipo de “conflito secreto” afetando a comunicação dentro da empresa?


	  Evitaria o assunto; isso facilitaria minha vida. 


	  Eu o levaria em consideração e procuraria verificar se teria alguma base de verdade.


	  Diria a todas as pessoas envolvidas que tratassem de superar o problema e fossem trabalhar.










6. Negociar é:


	  Fazer concessões e ceder diante dos outros.


	  Descobrir os pontos em comum dos lados em disputa.


	  Vencer a batalha e provar que você é que está certo.












7. Como você se sente quando precisa dizer “não”?



	  Acho isso uma das coisas mais difíceis de fazer.


	  Geralmente preciso refletir antes para fazer direito.


	  Não acho nada difícil. Não é não.












8. O que mais influencia a linguagem que você usa no trabalho?


	  Os membros mais graduados e o material de comunicação da empresa. 


	  Meus colegas mais próximos e meus amigos de fora do trabalho. 


	  Eu não percebo se há alguma coisa influenciando a linguagem que uso.











9. A principal finalidade das reuniões é:



	  Dar a impressão de que todo mundo está fazendo alguma coisa.


	  Decidir o que fazer para resolver algum problema.


	  Informar as pessoas sobre o que está acontecendo.










10. Você tem que fazer uma apresentação. De que tipo de recursos acha que vai precisar?


	  Uma caixa bem grande de slides e um projetor.


	  Vou usar o que estiver disponível no local da apresentação.


	  Não preciso de nada extra, minha apresentação já está preparada em PowerPoint e pronta para ser mostrada.













11. O que você acha das perguntas que as pessoas fazem durante sua apresentação?


	  Tenho pavor delas – posso fazer papel de bobo.


	  Não me importo – estou preparado e tenho ajuda à mão.


	  Adoro perguntas – conheço o assunto e gosto de partilhar isso.













12. Como você se prepara para um telefonema?


	  Respiro bem fundo antes de levantar o fone.


	  Preparo uma lista do que quero conseguir com o telefonema e vou ticando os pontos resolvidos.


	  Simplesmente tiro o fone do gancho e disco.













13. Para você, qual a melhor descrição do e-mail?



	  Muito mais fácil do que ter de ficar telefonando para as pessoas.


	  Minha vida – não sei como me viraria sem ele.


	  Uma praga e uma perda de tempo – é melhor esquecer que existe.









14. Alguém pergunta se você falaria com a imprensa sobre um dos projetos de sua equipe. Sua resposta é:



	  Eu preferiria qualquer coisa a ter de falar com a imprensa.


	  Claro, mas preciso fazer umas perguntas ao jornalista antes de continuar.


	  Eu adoraria – qualquer publicidade é boa. 










15. Se você precisa despedir alguém, o que faz?


	  Mando a turma de RH fazer isso. É serviço deles.


	  Eu faço, mas com o RH.


	Eu mesmo faço, para acabar logo com o assunto.







Análise 


Predomínio de As


Você gosta mais de ouvir do que de falar e pode faltar-lhe um pouco de confiança quando tem de apresentar suas ideias. Para você, comunicação é uma coisa que acontece no trabalho e não uma ferramenta essencial para seu próprio progresso. Isso pode se dever a fatores como sua posição na hierarquia ou timidez, mas examine suas respostas com cuidado e pergunte-se se não está evitando enfrentar os problemas ou achando, no fundo, que suas ideias não são suficientemente boas para serem defendidas.


Predomínio de Bs


Você tem consciência de que a comunicação afeta todas as fases da vida da empresa e tenta se preparar e planejar para que suas mensagens sejam o mais claras e eficazes possível. No entanto, a comunicação realmente eficaz exige mais do que excelente conhecimento das técnicas envolvidas. Se não marcou nenhum C, pode significar que você é um ótimo mediador, mas hesita em passar sua própria mensagem para outras pessoas. Isso pode até fazer parte de sua função, mas também significar que você se sente mais como um condutor de informações do que como uma fonte de ideias ou mensagens.


Predomínio de Cs


Você é direto e confia em si mesmo e provavelmente se sente muito à vontade se tiver de apresentar suas ideias. No entanto, a verdadeira comunicação é uma troca de conhecimento. Seu sucesso na apresentação de suas mensagens pode estar impedindo-o de perceber uma tendência a ignorar ou deixar de pesquisar as ideias e atitudes de outras pessoas. Pode estar precisando aprimorar suas técnicas para encorajar os outros a lhe dar feedbacks e para incorporar as ideias e sentimentos deles às suas próprias mensagens. 


Conclusão


Depois de completar a análise, vá em frente e leia este livro, levando em conta as verdades sobre si mesmo que tiver descoberto no teste. Dê atenção especial às áreas em que suas respostas tiverem evidenciado falhas, bem como às dicas e técnicas que o ajudarão a reduzir o número de As e chegar a uma mescla mais equilibrada de Bs e Cs. Depois que terminar de ler o livro, faça o teste novamente e veja em que aspectos você aprendeu técnicas, dicas e atitudes para comunicar-se com maior eficácia.




  
	    

		1. Saber ouvir

	A comunicação é a alma da administração. Seja qual for seu objetivo – conseguir que outras pessoas concordem com você (ou entre si), fazer-se ouvir, dar instruções, motivar, inspirar –, a chave para isso é a boa comunicação. Grande parte – se não a maioria – dos problemas empresariais têm origem em falhas de comunicação, que levam a mal-entendidos e desconfianças. Geralmente, a causa do problema é que não se começa pela parte mais importante da comunicação, que é ouvir. Se você quiser influenciar pessoas, antes de mais nada precisa saber o que pensam. É por isso que saber ouvir é a pedra fundamental de tudo o que se faz no mundo empresarial. Este capítulo mostra a você como:


		Ouvir ativamente os outros

		Fazer as perguntas que são importantes Identificar conflitos subjacentes

		Corrigir as deficiências de comunicação

		Esclarecer e confirmar mensagens confusas
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Saiba ouvir para ser ouvido


A palavra “comunicação” vem da ideia de compartilhamento, ou comunhão, com outras pessoas. Os comunicadores realmente bons têm consciência de que saber ouvir é uma das armas mais fundamentais de seu arsenal de técnicas.

Melhore sua capacidade de ouvir 


Saber ouvir é o que o torna capaz de conversar com as pessoas nos termos delas, de estabelecer conexões e de ajudá-las a perceber que estão sendo ouvidas e a achar que o que você está propondo é tão bom para elas como para você. Apesar disso, na verdade, ninguém nos ensina a ouvir, como tampouco somos ensinados a respirar ou a correr. São habilidades que se supõe serem inatas – mas alguns têm essas habilidades mais desenvolvidas do que outros e é sempre possível melhorá-las.



Para entender, você precisa saber ouvir





Aprenda a ouvir


Todos nós conseguimos falar a uma velocidade de mais de 100 palavras por minuto, mas podemos ouvir a uma velocidade duas vezes maior. Isso significa que, com frequência, nosso cérebro é tentado a fazer outras coisas enquanto estamos ouvindo. Podemos pensar ou dizer que estamos escutando, mas é bem mais provável que estejamos atentos a nossos próprios pensamentos, preocupando-nos ou sonhando acordados. E o que é pior, interrompemos as pessoas quando estão falando ou nos precipitamos e terminamos suas sentenças. Interromper uma pessoa com quem está falando sugere que você não tem tempo nem paciência para ouvi-la até o fim. Isso significa que você nunca escutará de fato o que ela tem a dizer, e pode dar a impressão de que não considera que valha a pena ouvi-la. Isso não lhe parece bem grosseiro?





"Temos dois ouvidos e apenas uma boca porque ouvir bem é duas vezes mais difícil do que falar."


Tradicional






Técnicas para saber ouvir


Há algumas técnicas que você pode usar para se tornar, de imediato, um ouvinte melhor. Algumas delas vão exigir que use todo o seu corpo e não apenas seus ouvidos e seu cérebro. 
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		Focalize toda a atenção na pessoa a quem você está escutando. Pare qualquer outra coisa que estiver fazendo. 

		 Se estiver escutando um grupo de pessoas, pegue seu telefone celular e desligue-o. 

		Fique de frente para a pessoa a quem você está escutando; se for preciso mudar de posição, mude-a.

		Ouça cuidadosamente as palavras, mas não deixe de perceber também as emoções e sentimentos que estão por trás delas. Palavras fortes podem estar mascarando sentimentos fracos, e vice-versa.

		Tenha consciência das ideias preconcebidas que podem influenciar sua maneira de ouvir.

		Confirme o recebimento e o entendimento da mensagem parafraseando-a e repetindo seus pontos-chave (saber que terá de fazer isso é um meio eficaz para ajudá-lo a ouvir com mais atenção).

		Se precisar dar a sua opinião (o que às vezes não é), então faça isso somente depois de ter escutado tudo o que está sendo dito. 



Olhe seu interlocutor nos olhos o tempo todo. Nada de olhá-lo nos olhos quando estiver ouvindo e desviar o olhar quando estiver falando. Deixe bem claro para as pessoas que querem falar com você que reservou parte de seu tempo para elas. Se houver alguma probabilidade de você ser chamado a outro lugar ou de que acabe seu tempo disponível, esclareça essa possibilidade antes que isso aconteça.







Escute ativamente


Escutar ativamente (também chamado, algumas vezes, de escutar com empatia) é um método usado com frequência por educadores e conselheiros, por ser uma técnica de escutar que se focaliza na pessoa que está falando.

Preste atenção


Escutar ativamente é muito mais do que ouvir passivamente (que é o que acontece quando você ouve o que está sendo dito, mas não responde). Isso encoraja a pessoa que fala a expressar seus pontos de vista e ajuda quem ouve a entender o real significado do que foi dito. O elemento fundamental da técnica de escutar ativamente é que, concordando ou não com o que está sendo dito, o ouvinte o repete, parafraseando os pontos-chave. Isso serve a várias finalidades:



		Encoraja você a dar total atenção ao assunto.

		Mostra à pessoa que está falando que você está prestando atenção.

		Reduz a possibilidade de mal-entendidos.

		Ajuda a mostrar o ouvinte sob uma luz de empatia – como alguém que está tentando entender e não contradizer.

		Encoraja a pessoa que fala a exprimir em voz alta seus argumentos e seus sentimentos. 






Técnicas para praticar


Parafrasear pode parecer fácil, mas, na verdade, é uma arte bem difícil de dominar. É uma boa ideia treinar antes de tentar usá-la para esclarecer problemas reais. 

Para fazer uma experiência, tente parafrasear um comunicador difícil, possivelmente um político – é raro que as declarações de políticos sejam claras e concisas. 



		Leia um parágrafo curto de algum texto escrito ou dito por um político.

		 Tente reescrevê-lo numa linguagem clara e lê-lo em voz alta.

		Refine seu texto até conseguir produzir uma declaração clara e sucinta.

		Perceba que a paráfrase mostra quanto – ou quão pouco – foi de fato dito na declaração original.















Use a cabeça 


Não espere até estar numa situação crítica, como ouvinte, para treinar as técnicas de ouvir ativamente e parafrasear. Você pode treiná-las mesmo sem ter ninguém para ouvi-lo. 


Treine ouvir ativamente quando você estiver assistindo a um noticiário da televisão ou um apresentador de rádio. Ouça as falas, depois parafraseie-as e repita-as em voz alta para o rádio ou para a televisão. Experimente usar a técnica com seus amigos e aperfeiçoe sua habilidade para responder, até que suas respostas deixem de parecer artificiais.
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