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      “Pessoas interessantes costumam ser as que têm informação – mas também a valiosíssima disposição para efetivamente trocar ideias: compartilhar as delas, analisar as dos outros. Se você tem esse perfil no século XXI, parabéns. É mais de meio caminho andado. Porque se as ideias e opiniões estão aí dentro da sua cabeça, esse livro vai ajudar a externá-las do jeito certo – e no momento adequado.”




      WILLIAM BONNER, editor-chefe e apresentador do Jornal Nacional


    




    

      “Todos os dias eu vejo dezenas de reportagens, mas algumas ficam na minha memória. É o caso de uma feita pelo meu colega Roberto Kovalick para o Jornal Nacional. Ele foi até Brumadinho, em Minas Gerais, mostrar as buscas pelos desaparecidos do rompimento da barragem da Vale, que deixou 259 vítimas. E disse: ‘Por uma extensão de 9 km estão espalhados corpos de vítimas, destroços e pedaços de histórias: uma caixa de ferramentas, panelas, mais adiante uma sandália, uma folha de trabalho escolar feito com letra de criança. Olha só o que está escrito aqui: eu tenho medo, vai dar certo, se Deus quiser.’ Não foram só as palavras que me marcaram, mas a entonação de Kovalick, a postura diante da câmera, a clareza da mensagem através da imagem. Ele não só comunicou, mas estabeleceu uma relação cheia de empatia com seu interlocutor. É justamente isso que Kovalick, a talentosa editora Cíntia Borsato, a mágica fonoaudióloga Leny Kyrillos e o professor Robson Gonçalves, nos ajudam a entender neste livro: qual o caminho para a comunicação ser eficaz e nos tornarmos inesquecíveis. Recomendo a leitura!”




      MAJU COUTINHO, apresentadora do Jornal Hoje


    




    

      “Os autores, experientes cada um ao seu modo e tempo, ajudam o leitor a se desenvolver pessoal e profissionalmente com um texto que atende o que considero ser o mantra da boa comunicação: simples, direto e objetivo (e cheio de boas histórias).”




      MÍLTON JUNG, jornalista e apresentador da CBN


    




    

      “Em um mundo disruptivo, tecnológico e hiperconectado, saber se comunicar é essencial para todos: pessoas físicas, empresas, empreendedores, etc. Estabelecer ideias e saber transmiti-las, de forma que o receptor as compreenda da melhor maneira, é dever de quem quer estabelecer boas conexões e, acima de tudo, destacar-se em um mercado de trabalho cada vez mais competitivo. Em Seja inesquecível, os autores trazem um panorama interessante sobre como se fazer uma boa comunicação, começando pelo mais importante: conhecer a si mesmo. Só assim, será possível gerar conteúdo e inspirar outras pessoas.”




      JANGUIÊ DINIZ, fundador do grupo Ser Educacional


    




    

      “Sou médico otorrinolaringologista – ou ‘médico da comunicação oral-auditiva’, já que trato dos distúrbios da voz e da audição – e, apesar dos anos de experiência com a fala, fiquei muito entusiasmado com este livro. O domínio da comunicação é um dos maiores assets que o ser humano conta nesta época de revolução tecnológica. Na medicina, por exemplo, assiste-se, ainda com insegurança, ao impacto da tele-medicina, em que, eventualmente, algoritmos de computador poderão substituir parte da assistência médica tradicional. Nessa perspectiva, a comunicação clara, direta, assertiva, empática e humana será um diferencial significativo no contato com os pacientes, algo que ainda é inatingível aos computadores. Este livro, escrito com muito carinho por um time de craques competentes e conhecedores do tema, é uma obra mais que relevante para este momento. É um guia para nos ajudar a vencer os ‘desafios do elevador’ que frequentemente experimentaremos em todas as áreas em que a comunicação é necessária.”




      GERALDO DRUCK SANT’ANNA, otorrinolaringologista, professor universitário e presidente da Associação Brasileira de Otorrinolaringologia e Cirurgia Cérvico-Facial


    




    

      “Em meio a tantas vozes e ideias, este livro nos guia na busca pela nossa identidade e a melhor maneira de expressá-la. Leitura fundamental aos que desejam fazer da comunicação uma ferramenta precisa e acessível a todos os momentos da vida.”




      CÁSSIA GODOY, jornalista e apresentadora da rádio CBN


    




    

      “Ao longo de sua brilhante carreira, a dra. Leny tem capacitado centenas de pessoas a fazer de sua comunicação uma importante ferramenta do desenvolvimento pessoal e profissional. Seja por meio de vídeos, entrevistas ou livros, a querida Leny tem uma marca: ela fala com simplicidade, profundidade e objetividade. Do lado de cá (dos seus colegas fonoaudiólogos), temos um orgulho imenso de tê-la como um dos nossos referenciais. Do lado de lá, temos a certeza de que esta nova obra fará diferença na vida e na comunicação de todos os leitores. Recomendo-a para todos aqueles que se sentem desafiados a construir uma carreira promissora no mundo pós-moderno, onde a comunicação e a empatia são ingredientes essenciais para o sucesso.”




      LEONARDO LOPES, PhD, presidente da Sociedade Brasileira de Fonoaudiologia professor na Universidade Federal da Paraíba


    




    

      “Esqueça que é um livro. Você tem em mãos uma conversa irresistível, com histórias, ciências e técnicas que vão mudar sua maneira de se comunicar.”




      INGRID GIELOW, CEO da startup ProBrain, professora do MBA da FGV e vice-presidente da Sociedade Brasileira de Fonoaudiologia
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    dedicatória




    Este livro é dedicado a todos que nos ensinaram a nos comunicar melhor e a todos que em algum momento da vida já se viram sem palavras em momentos cruciais: numa apresentação no trabalho, numa conversa no elevador ou no grande encontro com o amor da sua vida. Desejamos que você alcance sucesso dominando a arte e a ciência para se comunicar melhor.


  




  

    

      [image: Balão]

    




    agradecimentos




    Escrever um livro é um grande desafio e, até por isso, virou sinônimo de conquista no ditado popular que sugere três ações para uma vida completa: escrever um livro, plantar uma árvore e ter um filho. Justamente por deixarem um legado, essas ações exigem muita reflexão, atitude, dedicação e zelo. E foi assim que construimos esse livro.




    Agradecemos à Cristina Piasentini por ter sido a responsável por colocar os quatro em contato e por sempre nos incentivar a buscar as melhores formas de contar nossas histórias. Um agradecimento especial ao Ali Kamel e à toda a equipe que comanda o jornalismo da Globo por ter nos aberto essa imensa janela, de onde diariamente contamos histórias ao Brasil.




    Agradecemos à Tainã Bispo, que nos ajudou a lapidar nossas ideias e a encontrar o melhor caminho para viabilizar esta obra através da Editora Gente.




    Um agradecimento especial à Rosely Boschini, que acreditou neste livro com muito entusiasmo desde o início. Carolina Rocha, Danyelle Sakugawa e toda a equipe da Editora Gente, muito obrigado pelo profissionalismo, orientação e direcionamento. Vocês nos ajudaram a navegar por caminhos desconhecidos de forma brilhante.




    Roberto Kovalick – que ainda não plantou uma árvore – agradece especialmente à filha Kiara. A semente para escrever este livro nasceu da preocupação com o futuro dela. E à esposa dele, Karina Kovalick, que contribuiu com histórias, lembranças, conselhos e observações sempre precisas sobre este trabalho. E às duas, por terem aberto mão de preciosas horas de convivência em família para que esse livro existisse.




    Leny Kyrillos – que já realizou as três funções, sendo este seu oitavo livro – agradece ao seu super marido e ao seu filhão tão amados, por todo o apoio e incentivo à sua carreira, aos seus estudos e por tornarem sua vida tão feliz. Agradece também aos seus pacientes, alunos e àqueles que a procuram para melhorar sua comunicação, por serem a razão de estar sempre em busca de aprender e de se aprimorar para atender mais e melhor.




    Robson Gonçalves – que plantou uma árvore quando era criança, já teve uma filha e está no seu décimo livro – agradece à Andréa de Paiva, neuroarquiteta e colega de jornada pelos caminhos da neurociência aplicada desde o início, inspiradora da abordagem do processo de comunicação em três esferas (self, near e cloud) adotada neste livro.




    Cíntia Borsato – que acabou de ter uma filha – agradece ao Rodrigo Matias, seu marido, pelo apoio, sugestões criativas, críticas construtivas e cumplicidade durante toda a jornada. Aos seus pais, Giocondo e Marlene Borsato, e à sua sogra, Wal Matias, um muito obrigado pelo suporte e apoio durante a licença maternidade – quando esse livro foi finalizado. E à Esther, sua bebê, por encher de alegria e amor seu coração.




    E, finalmente, agradecemos a você, leitor, que é o real motivo desta obra existir.


  




  

    

      [image: Balão]

    




    prefácio por
eduardo gianetti,
economista





    Literalmente, tudo começa em comunicação. Exagero? Eis a prova: se a comunicação entre o pai e a mãe de cada um de nós não tivesse ocorrido de maneira excepcionalmente boa – as palavras certas, no momento justo, no tom exato – é difícil imaginar que algum de nós tivesse vindo ao mundo. A boa comunicação, é certo, seduz, mas ela não para aí. Quando é feliz e exitosa, ela também fecunda. Deita raízes e passa a viver na alma do interlocutor. Torna-se inesquecível.




    O que faz a boa comunicação? Como Seja inesquecível mostra com riqueza de exemplos e acuidade analítica, muito depende do contexto em que ela ocorre. Da entrevista de emprego à conversa entre amigos; do esforço de venda ao pedido de colaboração; da palestra formal à abordagem amorosa; e da reportagem televisiva ao diálogo com um filho, a arte e a ciência da comunicação interpessoal demandam especial atenção às particularidades e às expectativas daqueles com os quais interagimos em nossas relações pessoais e profissionais. A sensibilidade ao momento e ao colorido específicos de cada situação concreta é um ingrediente indispensável da competência comunicativa.




    Existem, contudo, três princípios de aplicação geral que perpassam os mais diferentes contextos e desafios da ação comunicativa, sejam quais forem as particularidades do caso específico: 1) o domínio do assunto, 2) o respeito pelo outro e 3) o cuidado com a forma. Os três pontos são abordados com propriedade, clareza e elegância nas páginas deste livro que reúne quatro profissionais de destaque em suas áreas de atuação. Limito-me aqui a aguçar o apetite do leitor oferecendo-lhe uma breve síntese, acrescida de um ou outro exemplo da minha experiência pessoal, a título de hors d’oeuvre ou aperitivo do saboroso banquete que o aguarda.




    1. O domínio do assunto – Nada substitui o preparo. Se o conteúdo da mensagem a ser compartilhada não estiver claro, amadurecido e sedimentado – o que requer estudo, empenho e trabalho preparatório – não há sagacidade retórica que dê conta do recado. A comunicação efetiva põe o investimento no domínio do assunto antes da técnica persuasiva. Mas “dominar o assunto”, ao contrário do que possa soar à primeira vista, significa sobretudo uma postura de humildade cognitiva: reconhecer que é sempre possível saber mais e melhor sobre o tema e, principalmente, tornar-se ciente da própria ignorância. Pois o conhecimento, como ensina Confúcio, consiste em duas coisas: “Quando você sabe alguma coisa, reconhecer que sabe; e, quando você não sabe alguma coisa, reconhecer que não sabe”. Ao nos distanciarmos daquilo em que acreditamos e ao reconhecermos o caráter limitado, parcial e provisório das nossas ideias e opiniões – o que julgamos saber – nós abrimos a porta da comunicação cooperativa e damos um passo decisivo rumo à maturidade necessária para alcançar – e merecer – a credibilidade diante daqueles com quem dialogamos.




    2. O respeito pelo outro – Isso significa não só uma atitude atenciosa e aberta à escuta, mas a preocupação em se fazer genuinamente entender. A chave mestra da competência comunicativa é o exercício permanente da empatia: transportar-se em pensamento ao lugar que ele ou ela ocupa; empenhar-se em ver as coisas, na medida do possível, a partir da perspectiva e do background dos que nos ouvem; e adequar a comunicação a essa realidade, sem permitir todavia que isso sacrifique a integridade da mensagem. “Se uma parte da física não puder ser explicada a uma balconista”, dizia o físico neo-zelandês Ernest Rutherford (um dos pais da teoria nuclear), “então não é uma parte muito boa da física”. Jornal Nacional ou elite do mercado financeiro. Não importa qual seja o público. A simplicidade e a clareza são sinais de respeito pelo outro.




    Uma das grandes lições que aprendi ao longo de décadas como palestrante e tendo que lidar com os mais variados tipos de público, do chão de fábrica à alta gestão, foi a importância de chegar com boa antecedência aos eventos e ouvir dos participantes, em conversas informais, quais eram seus principais receios e inquietações naquela particular conjuntura. Sem que se dessem conta, as informações que eles me passavam serviam – e servem! – de valioso insumo à palestra que ouviriam a logo a seguir.




    Além da formação educacional e profissional, o background cultural também conta. Adam Smith (que por sinal começou a vida como professor de retórica em Glasgow antes de ensinar economia) dizia que “um italiano demonstra mais emoção ao receber uma multa de vinte libras do que um inglês ao receber a pena de morte”. Quando voltei da Inglaterra, depois de uma estada de sete anos, pude constatar a relevância disso em sala de aula. O conteúdo era o exatamente o mesmo, mas se eu tentasse dar aos meus alunos na USP a mesma lecture formal que estava acostumado a dar em Cambridge o resultado teria sido um só: tédio e sono mortal.




    3. O cuidado com a forma – Conteúdos áridos e com frequência espinhosos não são fáceis de comunicar. A tendência natural das pessoas é fechar-se – ou, pior, fuzilar o mensageiro. Os elementos estéticos e envolventes da linguagem – verbal e não-verbal – não podem ser subestimados na arte da boa comunicação. A qualidade da acústica, por exemplo, não raro conspira silenciosamente contra a inteligibilidade e o sucesso de uma exposição que, de outro modo, teria sido exitosa.




    Se a mensagem é sombria, o método agridoce oferece uma saída – como quando a borda de um copo contendo um remédio amargo é recoberta com mel e anima o paciente a ingerir inadvertidamente o líquido embalado no prazer do primeiro gole. O humor, em qualquer circunstância, é essencial. Ao falar para um grande público, muitas vezes sem ter como enxergar as expressões dos presentes, só há um momento em que se pode ter certeza de que estão todos (ou quase) ligados e atentos à apresentação – é quando riem. O riso é o selo da cumplicidade. Se a piada passar em branco isso é sinal inequívoco de que urge mudar de rota.




    Por outro lado, é preciso lembrar que a forma é apenas um meio, e não um fim. Ela deve ser uma aliada – e estar a serviço – da fala. O reparo de Aristóteles (autor do mais importante tratado de retórica na tradição clássica) serve aqui de alerta: “Tudo aquilo que é dito metaforicamente não está claro”. Com imagens, alegorias e dramatizações é possível persuadir e convencer, mas não provar, argumentar ou justificar racionalmente. No ambiente de alta dispersão e sobrecarga de estímulos a que estamos submetidos, o risco é o de que, na disputa por migalhas de atenção do público, a competição por um “lugar ao sol” acirre uma corrida retórica na qual os efeitos pirotécnicos e a estridência das intervenções dominem o propósito e a razão de ser da boa ação comunicativa – o compartilhamento de saberes aptos a tornar nossas vidas pessoais e profissionais mais felizes, exitosas e dignas de serem vividas.




    Composto a oito mãos, Seja inesquecível a um só tempo deleita e proporciona ferramentas de trabalho aos seus leitores. Como um canto coral, as vozes dos três autores se combinam e alternam, sob a coordenação e batuta de Cintia Borsato, na produção de um tecido harmonioso e inspirador.




    O fio condutor da partitura são as experiências de vida e o aprendizado de Roberto Kovalick em sua rica e vitoriosa trajetória profissional na TV Globo. Os contrapontos ao eixo melódico ficam por conta das observações e dicas da fonoaudióloga Leny Kyrillos – coach de voz, locução e postura de várias gerações de comunicadores (entre os quais me incluo) – e das análises de Robson Gonçalves, economista da FGV, a partir do seu trabalho de pesquisa nas áreas de economia comportamental e neurociência. Unindo arte e ciência, este é um livro que comunica e seduz. O texto semeia, a leitura insemina. O ato fecundador está agora às mãos e aos olhos do leitor.




    Bom proveito!
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      introdução


    




    o desafio do elevador e a importância da comunicação




    kovalick




    De repente, você está diante da oportunidade da sua vida. E não pode falhar. Você acaba de entrar num elevador, no térreo de um prédio, e vê que a pessoa que entrou segundos antes e está gentilmente segurando a porta é aquela que pode definir o seu futuro. Imagine que seja ou a presidente da empresa em que você trabalha, que pode lhe dar a promoção e o aumento pelos quais você tanto batalha, ou aquele cliente biliardário com quem você vive tentando marcar uma reunião, mas que está sempre ocupado, ou, ainda, aquele investidor com o qual você sonha que invista na sua startup. Enfim, imagine que seja alguém que tem o poder de mudar a sua vida. Se essa pessoa vai abrir a porta do sucesso ou seguir ignorando a sua existência, depende de você e do que você fizer nesses preciosos segundos.




    Digamos que você vá para o décimo andar e veja que essa pessoa apertou o botão do oitavo. Você calcula mentalmente que terão uns vinte segundos juntos no elevador. É todo o tempo que você tem para causar uma boa impressão, marcar uma reunião, fazer com que ele ou ela se interesse por você. Para evitar aqueles tão constrangedores segundos em silêncio, talvez a pessoa pergunte: “O que você faz aqui na empresa?”.




    E agora? O que você responde? O elevador já está no terceiro andar. Restam quinze segundos, tempo suficiente para, no máximo, três frases. Não dá para gaguejar. Qualquer segundo em silêncio pensando no que dizer é um segundo perdido. E aí? Quarto andar, quinto andar…




    Oportunidades de uma vida podem surgir a qualquer momento. Tanto podem ser algo previsto (uma palestra, uma reunião, uma entrevista), com tempo para preparação, como podem surgir do nada, no lugar em que a gente menos espera, na hora mais inusitada.




    Essa história do elevador é muito popular nos Estados Unidos. Há milhares de artigos a respeito na internet. Consultorias, inclusive aqui no Brasil, costumam usá-la como exemplo para treinar seus clientes a fazer apresentações ou enfrentar reuniões. Em inglês, chama-se “elevator’s pitch”, que podemos chamar em português de “desafio do elevador”. É uma metáfora do que enfrentamos diariamente na nossa vida profissional e também na pessoal, do momento em que acordamos ao que vamos dormir, sempre que interagimos com outra pessoa. A todo instante, temos chances únicas de causar uma boa impressão, de vender uma boa ideia.




    Nós todos somos vendedores de ideias. Não importa se você é médico, empresário, funcionário público, político ou jornalista, a capacidade de vender bem as ideias é o combustível do sucesso profissional. A Fábrica de Ideias – o nosso cérebro – funciona bem e garante um suprimento inesgotável de seu produto, mas o Departamento de Controle de Qualidade é meio fraco, deixa passar cada ideia de jerico… No entanto, para a maioria de nós, o ponto fraco mesmo é a nossa equipe de Vendas. Quantas ideias brilhantes você já teve e morreram na casca? Em outras palavras, quantas boas ideias ficaram sem sair de sua cabeça porque você não soube traduzi-las em palavras, ditas ou escritas, que encantassem chefes, colegas, consumidores ou espectadores e os convencessem a comprá-las? Não importa se quem está na nossa frente é uma pessoa, cinco, uma multidão ou uma câmera, em circunstâncias como essa, você já deve ter tido a seguinte sensação: a boca fica seca, os músculos do peito enrijecem, a respiração se acelera e fica mais curta, o coração bate mais rápido e o feitiço acontece como por mágica, as ideias somem. Ou você começa a gaguejar ou o pensamento sai de maneira truncada. Fracasso total! Muitas vezes, a gente consegue dizer o que planejou, mas na melhor das hipóteses termina com a sensação de que poderia ter tido um desempenho melhor. Algumas pessoas parecem ter talentos natos, se saem bem em qualquer circunstância, falam como se fosse de improviso, conseguem encantar e convencer um pequeno grupo ou uma multidão com uma naturalidade impressionante. A maioria de nós não é assim. A boa notícia para essa maioria é que dá para treinar. E há uma notícia ainda melhor: os grandes comunicadores não nasceram falando como um ator veterano no palco, como parece. Eles aprenderam muito, treinaram muito para falar e agir com aquele jeito natural e brilhante. Se eles fizeram, todos nós podemos.




    Vender bem nossas ideias não é uma opção entre se tornar um líder no setor em que se trabalha ou um funcionário mediano, mas uma necessidade de sobrevivência no mercado profissional. Como lembra Chris Anderson, presidente das TEDs, que são palestras de, no máximo, dezoito minutos sobre os mais variados temas e que se tornaram uma febre na internet: “Para um líder – ou um militante –, a fala em público é fundamental para gerar empatia, provocar emoções, compartilhar conhecimentos e ideias e promover um sonho em comum”.




    Quem viveu a década de 1980 certamente se lembra do filme Top Gun, com Tom Cruise. Muita gente se tornou piloto de avião sonhando viver aquelas aventuras, embaladas pelo meloso tema do filme “Take My Breath Away”. Hoje, os Estados Unidos fazem ataques aéreos com drones; no futuro, provavelmente, aviões comerciais autônomos dispensarão a necessidade de pilotos. Tudo que puder ser substituído por um robô ou uma inteligência artificial será, não tenha dúvida. Já pensou no que isso significa para a sua profissão atual? Será que um robô não faria melhor? Então, o que nos resta?




    Dizer como será o emprego do futuro é um chute, mas o professor Antônio Suárez Abreu, em seu livro A arte de argumentar: gerenciando razão e emoção, faz uma estimativa bem razoável: diz que, no futuro, apenas 2% da população trabalhará com agricultura altamente mecanizada; menos de 20% trabalhará nas indústrias robotizadas e informatizadas. Restará, aos outros 80%, o setor de serviços. O que implica, afirma o autor, num bom “gerenciamento de relação” com os clientes. Ou seja, o sucesso profissional dependerá do sucesso no relacionamento. E o relacionamento entre dois seres humanos se dá, primordialmente, pela troca de ideias. Portanto, não importa se você é médico, jornalista, professor, advogado… O seu sucesso está cada vez mais relacionado a sua capacidade de vender ideias e, é claro, de comprar e adotar as boas ideias dos outros.




    Foi essa preocupação com o futuro do emprego que deu origem a este livro.




    No fim de 2017, eu e Cíntia Borsato, a editora de Economia do Jornal Nacional em São Paulo, tivemos uma reunião com o economista e professor da Fundação Getulio Vargas (FGV), Robson Gonçalves. Ele é economista e coordenador do curso de Neurobusiness da instituição. Eu e Cíntia estávamos atrás de ideias para reportagens. Tínhamos acabado de fazer uma sobre o prêmio Nobel de Economia, atribuído a Richard Thaler, professor da Universidade de Chicago e um dos “gurus” da economia comportamental, a filha mais bem-sucedida da neurociência. É um campo relativamente novo de pesquisa e estudo, mas vem revolucionando a maneira como entendemos o funcionamento do nosso cérebro e como podemos treiná-lo. Além da economia, as descobertas da neurociência têm transformado a forma de ver e agir em áreas como educação, medicina, liderança e urbanismo. E a gente se deu conta, naquela reunião, de que também era um instrumento poderoso para melhorar a forma de comunicar ideias, justamente o que eu e Cíntia fazemos para viver.




    No fim do encontro, já meio de saída, comentei com Robson o caso da minha filha de 5 anos e a minha ansiedade em não saber como prepará-la para esse futuro incerto. Antigamente, guiar o filho para ser médico, advogado ou engenheiro era uma aposta precisa. Nada muito radical ocorreria no mercado de trabalho em vinte anos. Hoje, não sabemos como será daqui a cinco anos. E minha filha irá procurar por um emprego daqui a uns vinte anos.




    Robson deu a resposta que eu menos esperava. Não lembro direito das palavras, talvez nem ele se lembre, mas foi mais ou menos isso: “Os robôs e os cérebros artificiais farão todas as atividades manuais desaparecerem, inclusive algumas intelectuais. Mas há algo que um robô não consegue fazer e talvez nunca consiga: se comunicar como um ser humano, criar empatia. E, nisso, vocês dois (Cíntia e eu) são profissionais. As qualidades necessárias para se dar bem em qualquer profissão no futuro são as que vocês exercem todos os dias”.




    Fiquei muito feliz em saber que tenho futuro, mesmo que daqui a cinco ou dez anos já não exista aparelho de televisão e o repórter se materialize num holograma na sala do telespectador. Robson até deu um exemplo: quando falamos com o atendimento eletrônico ao telefone, não importa se o serviço é mais rápido e eficiente do que o feito por um ser humano, ansiamos pela chegada da opção “Tecle tal número para falar com um de nossos operadores”.




    Chris Anderson parece concordar com a tese do Robson. No livro TED Talks: o guia oficial do TED para falar em público ele diz:




    No século XXI, a competência comunicativa deveria ser ensinada em todas as escolas. Na verdade, antes da era dos livros, ela era considerada parte essencial da educação, embora com um nome antiquado: retórica. Hoje, na era da conexão, deveríamos ressuscitar essa nobre arte e torná-la uma das bases da educação: leitura, escrita, matemática… e retórica. […] A competência comunicativa não é um extra opcional destinado a uns poucos. É uma qualificação fundamental para o século XXI.




    Foi nesse momento que entrou outra parceira: a fonoaudióloga Leny Kyrillos, que cuida da nossa voz e do nosso jeito de falar na TV Globo. Todo mundo que já passou pelas mãos da Leny concorda: ela é mágica. Consegue resolver problemas aparentemente insolúveis com exercícios e mudanças de atitude que funcionam maravilhosamente. Além disso, é uma pesquisadora de todas as novidades do funcionamento do corpo e do cérebro que possam ajudar a organizar o pensamento e botar as ideias para fora de modo eficiente e cativante. Leny está sempre em busca das mais modernas descobertas e estudos que possam melhorar o desempenho dos profissionais em frente às câmeras. No período em que tivemos a conversa com o Robson, passei a apresentar os jornais locais de São Paulo nos fins de semana e, algum tempo depois, assumi a apresentação do Hora 1. Depois de trinta anos de reportagem de rua, tinha um novo desafio, parecido em alguns termos com a tarefa que eu exercia antes, mas com profundas diferenças. É como pedir para um corredor de 100 metros disputar uma maratona. Tive que treinar novas habilidades, e a Leny foi minha “treinadora”, usando tudo que existe de mais moderno na área de conhecimento dela e na neurociência. Foi a Leny que me apresentou o “desafio do elevador”, uma daquelas ideias que dividem a vida da gente em antes e depois.




    Como editora de Economia no Jornal Nacional, em São Paulo, Cíntia Borsato tem um talento incrível para cumprir a missão de transformar assuntos difíceis em reportagens atrativas e fáceis de entender, que muitas vezes fazem o telespectador pensar: “Ah, então é assim que funciona!”. Já fomos parceiros em várias dessas reportagens, e ela procura seguir a mesma receita com outros repórteres, sempre com muito sucesso.




    Coube à Cíntia coordenar e “editar” este livro escrito a oito mãos, que começa com minhas histórias como repórter, apresentador e por dez anos correspondente internacional nos Estados Unidos, Japão e Reino Unido. Aqui mostro o que aprendi, o que errei, o que tive que treinar muito. Espero que minha trajetória sirva de inspiração para a sua. Leny e Robson apresentam a base científica de cada um desses episódios, o que podemos aprender – você e eu – para nos comunicar cada vez melhor. Cíntia cuidou para que tudo tivesse coesão e ajudou a lembrar e escrever muitas histórias.




    Dividimos o livro em três partes, como uma jornada. Ela parte de dentro de cada um de nós, das nossas ansiedades, medos, fraquezas, do reconhecimento das nossas qualidades e da superação das nossas deficiências. É uma caminhada que vai até o momento em que chegamos em frente ao nosso interlocutor. No fim desse “mapa do caminho” está o inesperado, as incertezas, aquele momento desafiador que definirá o seu futuro, como acontece na história do elevador.




    Então, as etapas desse mapa são as seguintes:




    • Self – É onde a gente constrói a base da comunicação com os outros dentro de nós mesmos. Vamos abordar como lidar com o estresse, o cansaço, a ansiedade e tudo que pode impedir você de brilhar na hora de comunicar suas ideias. Esta é a primeira e mais importante fase, onde você aprende a enfrentar e vencer o seu maior inimigo: você mesmo.




    • Near – Vamos mostrar como apresentar as suas ideias, como contar uma história, como criar empatia e como usar os recursos verbais e não verbais com os que estão ao nosso redor.




    • Cloud – É a esfera da incerteza. Como se preparar para o imprevisto, para os inúmeros desafios do elevador que surgem diariamente, como falar para um grande público e como lidar com situações inesperadas.




    Vou começar confessando uma deficiência. É para mostrar que todo mundo, mesmo quem tem muita experiência, às vezes sofre para abrir a boca.




    Há três décadas, trabalho na frente de uma câmera e, mesmo diante de uma multidão, consigo chegar ao fim do discurso sem levar vaias ou tomates. Pelo menos, nunca aconteceu. Mas uma situação sempre me deixou em pânico: jantares ou outro tipo de encontro com pessoas que eu admiro.




    Nessas ocasiões, eu me sinto um zero à esquerda. Quando conto uma piada numa mesa de jantar, quase sempre o silêncio é tal que só falta ouvir o barulho do grilo… Lembro-me viva – e constrangedoramente – de um desses jantares que fui a convite do Lucas Mendes, logo que cheguei a Nova York como correspondente. Lucas foi correspondente durante muito tempo por lá e hoje apresenta o Manhattan Connection, transmitido pela Globo News. Ele sempre foi o meu ídolo e, inspirado nele, quando eu era um jovem repórter, sonhava em um dia ser correspondente. Naquela noite, na frente do meu ídolo, fui um fracasso. Raras vezes me senti tão mal num jantar. Eu estava em pânico. Não conseguia dizer nada que prestasse. Assim que fechava a boca depois de alguma observação, eu me arrependia imediatamente da besteira que havia acabado de dizer. Às vezes, antes mesmo de terminar a frase, já sabia que estava falando asneira. Algum tempo depois, liguei para o Lucas para dizer que eu não era o pateta que ele tinha conhecido. Educadamente, ele disse que tinha adorado o jantar. É que eu tenho uma arma secreta para essas ocasiões: minha esposa. Inteligente, culta, rápida no raciocínio, Karina se torna o centro das atenções de qualquer reunião social. No fim desses eventos, tenho a clara sensação de que os outros convidados saem se perguntando como aquela mulher fascinante foi casar com aquele sujeito sem graça da TV. Imagine se, em vez do Lucas, o jantar tivesse sido com um chefe que estava pensando em me dar uma promoção, mas queria me conhecer pessoalmente antes de decidir? Quinze anos depois, tenho certeza de que o meu desempenho seria diferente diante do meu ídolo e de que ele teria orgulho de mim. Mas esse desafio do elevador eu já tinha perdido. Minha nota teria sido 0!




    É o que esperamos que jamais aconteça com você. Lembre-se sempre do seguinte: se você chegou diante de um desses tantos desafios do elevador que podem catapultá-lo para o sucesso, foi porque você fez por merecer estar ali. Você tem qualidades, conhecimentos e habilidades que o mundo precisa conhecer. O mundo não quer outra pessoa diante daquele desafio. O mundo quer você. Para vencer o desafio, seja você. Só que uma versão melhor de si. Na verdade, a versão verdadeira de você, que muitas vezes fica escondida atrás de palavras desconexas, de um jeito sem graça de falar, de um jeito tímido de quem quer dar o fora dali o mais rapidamente possível. Não fuja do elevador. Entre nele conosco. A porta está se fechando. Boa sorte.


  




  

    comunicação envolve risco




    leny




    Comunicação é uma via de mão dupla: ninguém fala sozinho! É fundamental a presença de um interlocutor, de preferência alguém interessado naquilo que pretendemos falar. Apesar desse conceito óbvio, nem sempre damos atenção ou temos o cuidado necessário com esse processo.




    Entre quem fala e quem escuta há a interferência das motivações, das expectativas, das histórias de vida de cada um. Nossas experiências definem a interpretação daquilo que ouvimos. Sabe aquela história de gerar mal-entendidos? Você diz uma coisa, o outro entende outra. Pois é, nós modificamos aquilo que ouvimos de acordo com nossas referências. Comunicação envolve riscos! Cientes disso, temos que buscar reduzir os perigos dessa relação delicada. É sempre interessante conhecer bem seu interlocutor: o que ele sabe, o que ele precisa, o que está buscando na relação de comunicação. Como posso atingi-lo?




    Aproveitar uma breve oportunidade para passar uma impressão positiva é o grande objetivo do “desafio do elevador”; provocar a curiosidade do interlocutor, fazer com que ele demonstre interesse em estender a conversa e marcar um novo encontro!




    Alguns cuidados são importantes. Antes de falar sobre o seu projeto, você precisa estar convencido dele, já ter comprado a ideia que pretende vender, para ser capaz de falar com convicção; é preciso transmitir entusiasmo e otimismo, porque comunicação contagia! Precisamos provocar o interlocutor a tomar uma atitude – levar a conversa à frente – e, para isso, mais do que dizer o que queremos, temos de deixar claro o porquê queremos. Simon Sinek, no livro Comece pelo porquê, afirma que explicarmos a razão de algo aumenta muito a nossa capacidade de persuasão. Vale também procurar deixar claro o que nós dois ganhamos com aquilo, explicitar os benefícios do contato. É interessante levar o outro à ação: você diz o que quer que seu interlocutor faça e como fazer e mostra o que fará após isto acontecer.




    

      dicas




      Esteja atento à linguagem a ser empregada, adequando-a ao seu interlocutor; sempre vale apostar num vocabulário simples, direto e objetivo. Nessa linha, prefira descrever a sua ação a dizer a sua profissão, por exemplo. Quando você diz que é dentista, por exemplo, seguramente vai trazer à mente do seu interlocutor imagens relacionadas a preconceitos, ideias relacionadas a experiências anteriores com outros dentistas, que podem ser negativas!




      Finalmente, considere as dez dicas de Harvard para se sair bem: defina seu objetivo principal; seja conciso; identifique seu público-alvo; mostre que sabe resolver um problema ou necessidade; promova-se, e não às suas ideias; comece pelo mais importante; faça-o querer mais; favoreça a continuidade do contato; deixe claro o que você espera dessa oportunidade; redija seu roteiro e treine, treine, treine!


    


  




  

    conceitos de neurociência e comunicação




    kovalick




    Perigo! Perigo! Perigo!” Quem assistiu à antiga série de TV Perdidos no espaço – ou os filmes e o remake, mais recentes – reconhece esse alerta. Era o robô avisando nosso herói, Will Robinson, de que algo tenebroso se aproximava. Ele tinha a capacidade de fazer esse alerta antes de o perigo aparecer. O medroso Dr. Smith, que sempre acompanhava Will, queria sair correndo dali. Will, mais corajoso e um tanto ingênuo, tentava enfrentar o que viesse pela frente.




    É esse o alerta que a maioria das pessoas “ouve” quando tem que enfrentar uma multidão, uma apresentação, uma reunião ou uma entrevista na frente de uma câmera ou para um emprego. Lá no fundo do nosso cérebro, há uma parte equivalente ao robô, que começa a gritar: “Perigo! Perigo! Perigo!”. Nós entramos no modo “correr ou atacar”, mais ou menos como Will e Dr. Smith faziam. Só que eles venciam o perigo no fim do episódio. No nosso caso, há grande chance de um desastre. No modo correr, nos tornamos introspectivos, nervosos, mal conseguimos respirar, a perna treme, a voz se torna mais aguda, as palavras não aparecem e o raciocínio se torna confuso e sem graça. No modo atacar, partimos para cima do nosso “inimigo”. Nós nos tornamos agressivos, fazemos gestos exagerados, falamos mais do que deveríamos, usamos palavras ríspidas e inadequadas e, muitas vezes, somos violentos mesmo, fazendo o nosso ouvinte ter uma péssima imagem nossa. Em ambos os casos, a comunicação – algo que fazemos desde que nos entendemos por gente e deveria ser algo natural e elegante – é um fracasso. Damos uma palestra que faz a audiência dormir ou odiar, não convencemos o cliente a comprar nosso produto, não respondemos às perguntas de maneira adequada na entrevista e perdemos aquele emprego ou aquela promoção tão sonhada.




    Nos próximos capítulos, vamos tratar desse mecanismo de “luta e fuga” e de como dominá-lo.




    Por que o cérebro faz isso? Por que nos trai num momento tão importante?




    A resposta está na nossa evolução. Passamos milhões de anos na selva ou na savana, onde tudo representava um risco à nossa sobrevivência, onde a comida era escassa, os períodos de fome eram longos, penosos e matavam muita gente. De repente, chegamos à Lua, criamos a penicilina e outros tratamentos para prolongar a vida e produzimos tantos alimentos industrializados que nos tornamos obesos. Tudo isso nos últimos cem anos. Foi rápido demais. É recente demais. Nosso corpo e nossa mente não estavam preparados para uma mudança tão radical em tão pouco tempo. E eles seguem imaginando que corremos perigos, passamos fome, precisamos agredir os nossos inimigos ou fugir deles.




    Como escapamos dessa armadilha ancestral? Como controlamos esse robô dentro de nós, esse ser paranoico? A neurociência nos ajuda. É um campo de estudo relativamente novo e possui grande aplicação na economia por explicar padrões de consumo, de decisões que impactam empresas e países. Estuda esse processo de tomada de decisão, esse descompasso entre o que somos e o que essa parte paranoica do nosso cérebro acha que somos: um ser pré-histórico que, por acaso, chegou à Lua.




    O primeiro reconhecimento veio em 2002, para um dos pioneiros da economia comportamental. O israelense Daniel Kahneman é psicólogo, mesmo assim ganhou o prêmio Nobel de Economia. Em 2017, outro pesquisador em economia comportamental, Richard Thaler, também ganhou o Nobel.




    As descobertas da neurociência têm tido tanto sucesso na economia porque ajudam a entender o nosso comportamento quando vamos a um shopping, quando pagamos nossos impostos, quando votamos para presidente. Uma das expressões mais usadas pelos especialistas no assunto é “arquitetura das escolhas”, que é o processo que nos leva a optar por um sundae de chocolate em vez de uma salada de alface. Apesar dos óbvios benefícios da salada para a nossa saúde, o nosso corpo pede, implora pelo sundae. Será que ele é autodestrutivo? Essas decisões triviais do dia a dia, quando somadas com as trilhões de decisões de bilhões de pessoas, formam padrões que podem ajudar os poderes públicos a adotar políticas mais eficientes, os comerciantes a reconhecer como o consumidor se comporta e vender mais, e o consumidor, por sua vez, a se proteger das armadilhas das compras desenfreadas e a poupar mais.




    Richard Thaler foi quem divulgou o exemplo mais emblemático de que as pesquisas podem ter aplicações amplas, até mesmo na forma de fazer xixi, ao menos se você for homem. Se for, já deve ter visto em algum banheiro público: um vaso sanitário com o desenho de uma mosquinha. Ela surgiu na década de 1990 no aeroporto de Schiphol, em Amsterdã, na Holanda. Não se sabe bem quem teve a ideia, mas o gerente do setor de limpeza do aeroporto na época, Aad Kieboom, resolveu botá-la em prática para tentar resolver um problema que todas as mães e esposas do mundo enfrentam ao entrar num banheiro depois de seus meninos: percebem que eles não têm mira na hora de fazer xixi e o vaso, geralmente, fica todo sujo. Em casa, uma rápida limpeza e a inútil bronca são soluções rápidas. Num aeroporto gigantesco, é um problema enorme, que foi reduzido consideravelmente graças à mosquinha. A estimativa é de que a sujeira nos urinóis tenha sido reduzida em até 80% e os gastos gerais em limpeza em 8%. É que homens não resistem a um desafio, por mais bobo que seja. Acertar aquele bicho meio nojento, bem no alvo, é um desafio e tanto. Como fazíamos quando estávamos na selva.
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