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  1. Comunicação 302.2


  Dedico este livro a todos aqueles com quem compartilhei da intimidade, momento melhor da vida, trocar uma ideia, bater um papo.


  Alvaro Fernando
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  PRIMEIRA PARTE


  Capítulo 1


  A Primeira Habilidade da Comunicação – Universo Compartilhado


  Quando compro um livro sobre como fazer uma pizza quero que o livro comece ensinando-me a meter a mão na massa e fazer uma pizza. Fico ansioso para ver a mozzarella derretendo, ouvir a lenha crepitando e sentir o cheiro da massa e do manjericão espalhando-se pelo ar.


  Muitas vezes deparo com textos introdutórios, notas do editor, prefácios de personalidades ou até mesmo uma introdução escrita pelo próprio autor, mas o que eu quero mesmo é partir logo para a pizza. Como fazer?


  Acabo indo ao índice ou folheando o livro para descobrir que só lá pelo sexto capítulo a tal pizza começará a ser preparada, mas eu gostaria de prepará-la já no primeiro capítulo. Às vezes pulo textos adicionais que encontro nas primeiras páginas e acabo lendo-os por último, quando já li todo o restante.


  Para que isso não aconteça com você, deixei para o fim do livro os textos adicionais e algumas explicações. Assim, partiremos direto para as habilidades da comunicação, pois acredito que se você comprou um livro sobre isso ficará feliz em ir direto ao ponto.


  É muito comum pessoas me pedirem dicas objetivas ou uma listagem de pequenas fórmulas para um diálogo aberto e de boa qualidade. Essa lista pode ser feita, mas remete à velha forma de decorar atitudes e comportamentos que serão facilmente esquecidos ou abandonados nos momentos mais importantes.


  Isso acontece pelo simples fato de não sermos como um computador, não somos robôs. Desse modo, nossos sentimentos e nossas emoções estão (e devem estar) conosco a todo instante. Elas estarão presentes nas nossas relações e, em vez de atrapalhar, poderão ser um grande trunfo na hora de dialogar.


  As quatro habilidades da comunicação que você irá conhecer neste livro estão ancoradas num porto seguro, real e de fácil assimilação. Elas farão toda a diferença no calor de uma conversa mais profunda ou cortante e apresentam-se amparadas no princípio de que suas emoções são uma parte muito importante de você. Essas habilidades incorporam as emoções e os sentimentos, em vez de tentar deixá-los de lado para traçar uma linha comportamental.


  Podemos encontrar diversas listas de dicas em publicações especializadas, e elas são muito semelhantes entre si. Escolhi a “Giving Effective Feedback” (Fornecendo Feedback Efetivo), uma lista da Harvard Business School Publishing Corporation que oferece ao leitor conselhos sobre como lidar com conversas difíceis e colher os melhores resultados. Veja a seguir:


  
    	Adapte sua comunicação ao estilo do outro; se for alguém muito sociável, inicie a conversa com um papo casual.


    	Assuma um tom de voz que traga proximidade.


    	Trate as pessoas como elas são e não como você gostaria que elas fossem.


    	Coloque-se no lugar do outro para entender a sua perspectiva.


    	Tenha uma escuta ativa, dê atenção particular ao que está sendo descrito, às analogias e/ou metáforas.


    	Perceba a linguagem corporal do outro, em relação a conforto e desconforto.


    	Sinta-se à vontade para perguntar caso perceba desconforto no seu interlocutor.


    	Atente para a própria linguagem corporal que você está apresentando.


    	Evite mexer em qualquer material, papel ou smartphone, pois isso demonstrará desinteresse.


    	Mantenha contato visual e acene com a cabeça para demonstrar entendimento.


    	Repita o que foi dito para reafirmar sua compreensão.


    	Resista à tentação de justificar críticas ao seu comportamento ou à sua atitude e aguarde o momento de apresentar sua perspectiva de maneira clara e calma.


    	Identifique o que pode ser aprendido e foque naquilo que você poderá utilizar no futuro.


    	Esteja apto a planejar ações em parceria com seu interlocutor.


    	Perceba o momento de dar continuidade ou de encerrar um assunto.


    	Mostre aos outros que você está atento àquilo que estão fazendo e também a seus desempenhos.


    	Demonstre apreciação por trabalhos bem-feitos.


    	Contribua para o desenvolvimento de seus companheiros.


    	Divida suas percepções com os outros.


    	Esteja atento para propor sugestões realistas.


    	Mostre respeito com aqueles que conversa.


    	Promova um diálogo em duas vias.


    	Não assuma seu ponto de vista como verdade absoluta.


    	Evite pensar que as pessoas não irão gostar de você.


    	Escolha o momento certo para conversar a respeito de assuntos sensíveis.


    	Evite propor soluções que estejam fora do controle.


    	Procure perceber o estado emocional dos outros.


    	Tenha em mente os assuntos sobre os quais você pretende conversar.


    	Prefira sentar-se sem obstáculos entre você e seu interlocutor.


    	Mantenha o foco total na conversa; não cheque e-mails ou mensagens de celular.

  


  Contudo, o fato é que se você estiver conectado com as quatro habilidades da persuasão não precisará decorar esta ou qualquer outra lista. Você fará os movimentos de forma natural e tranquila. Conectar-se às quatro habilidades é o mesmo que associar-se a um jeito de ser verdadeiro: sinceridade, honestidade e transparência. Este é o caminho poderoso da persuasão: conectar-se com o lado positivo das relações e das pessoas; ser melhor para si e para o meio em que está inserido.


  A primeira habilidade da Comunicação o Universo Compartilhado, trata do nível de imprecisão das palavras. Quando alguém diz que algo é bonito, elegante, gostoso ou divertido, qual o nível de precisão sobre o que foi dito? Posso garantir que nenhum.


  Há 25 anos sou compositor de trilhas sonoras para comerciais de TV e tive de aprender por conta própria, utilizando o velho processo de tentativa e erro, a entender com precisão o que as pessoas queriam dizer quando conversavam comigo e explicavam, a seu modo, quais emoções a minha música deveria trazer e qual impacto a trilha sonora exerceria sobre aqueles que a ouvissem enquanto assistissem ao filme.


  Precisamos de uma música alegre! – Muitos me disseram isso. Sem perceber que uma “música alegre” para um compositor pode querer dizer qualquer coisa. Faça essa experiência agora. Pense em uma música alegre.


  O que você pensou? Samba, rock, funk, eletrônico? Beatles, Zeca Pagodinho, Macy Grey, Vivaldi? Veja que lhe dei várias opções. Pensou uma outra coisa completamente diferente? Tudo bem, é assim mesmo que acontece. Música é um conceito muito abstrato, assim, uma “música alegre” pode significar uma infinidade de coisas.


  Percebi rapidamente que essa habilidade de entender o que alguém tenta me dizer é fundamental para o sucesso do meu negócio, uma vez que, em caso contrário, eu simplesmente terei de compor uma nova trilha e, ainda mais trabalhoso, gravá-la outra vez.


  Adicione a isso a experiência de olhar o rosto de decepção do meu cliente ao ouvir a trilha sonora e pensar: “Poxa… Não era nada disso que eu estava esperando… Não foi isso que eu falei… Ele não me entende”.


  É provável que você vivencie situações como essa em sua atividade e, de repente, se perceba refazendo algo e resmungando internamente: “Porque ele não explicou direito?”.


  Lembro-me de dois momentos nos quais tive “estalos” sobre a imprecisão das palavras, assim como do número de infortúnios que isso poderia causar.


  O primeiro foi no começo de minha carreira de produtor musical, quando estava numa reunião junto com meu amigo Sergio Salles, um dos criadores e sócio da Vetor Zero, empresa que alguns anos mais tarde se transformaria na maior produtora de computação gráfica da América Latina.


  Nós estávamos numa reunião de pré-produção em uma agência de publicidade, para, juntos, produzirmos um comercial de TV de trinta segundos. Ele seria o responsável pela produção das imagens, e eu pelo som.


  O anunciante, por sua vez, era uma famosa cadeia de lojas de fast food, que já havia pré-aprovado o roteiro e sempre se utilizava do termo “revolucionário” para referir-se ao trabalho.


  — Quero algo revolucionário, ele dizia. Precisamos de algo revolucionário!


  Por mais que tentássemos chegar a algo mais específico que isso, com todo jeito e calma, a mensagem era sempre a mesma: algo revolucionário.


  Quando saímos da reunião perguntei ao Serginho o que ele tinha entendido e a resposta não poderia ser mais contundente:


  — Alvaro, pra mim algo revolucionário é o Che Guevara em cima de uma montanha desfraldando uma bandeira e o povo lá embaixo gritando: E Viva! E Viva! La revolucion!


  Demos algumas risadas e fomos embora. Saímos de lá com uma interrogação na cabeça, mas, na época não tínhamos experiência o bastante para dizer ao cliente que ele não estava sendo claro e que a expressão “algo revolucionário” não era o suficiente para nós.


  Será que ele se satisfaria com um líder revolucionário com uma bandeira na mão?


  Resultado: o processo de produção acabou sendo desgastante para todos os envolvidos. O trabalho custou para ir ao ar e, posso garantir, com uma concepção estética e um conteúdo nada revolucionários (pelo menos para mim).


  Acredito que ele sugeria algo que nunca tivesse sido feito antes, alguma coisa que revolucionaria a arte de fazer filmes de propaganda, algo nunca visto.


  Na arte, algo revolucionário pode ser considerado aquilo que se caracteriza pela inovação, originalidade e ousadia, ultrapassando padrões preestabelecidos.


  Naquele momento aquela palavra como orientação era um retrato da imprecisão. Aquela experiência toda foi um “estalo” para mim. Foi ali que comecei a desconfiar do significado das palavras. Percebi que para uma boa comunicação precisamos ir mais adiante, conhecer o universo do outro e reconhecer os limites do que pode ser compreendido por meio da linguagem.


  Para definir uma música, por exemplo, deparar com adjetivos do tipo “alegre”, “amiga”, “motivadora”, “energética”, “emocionante”, “pra cima”, “moderna”, “descolada” ou “revolucionária”, pode não revelar nada.


  O segundo “estalo”, foi um estalo no sentido lato, ou melhor, uma sequência de estalos feitos com a língua, foi de verdade. O que é um estalo para você?


  Eu estava em viagem de férias na Suazilândia, uma das poucas monarquias remanescentes na África, que faz fronteira com Moçambique e África do Sul.


  Quando tenho a oportunidade de conhecer lugares com culturas muito diferentes fico extremamente feliz. A excitação por me familiarizar com povos distantes faz com que eu durma pouco e acorde muito cedo.


  Antes mesmo das seis horas da manhã eu já estava de banho tomado e a caminho do local onde seria servido o café da manhã do hotel. O lugar ainda estava fechado para os hóspedes, então, o que pude fazer foi sentar numa espécie de varanda do hotel que dava acesso ao local onde o café seria servido.


  Dali eu podia observar a natureza montanhosa da região, que desvendava um canyon cinematográfico. Havia um ventinho calmo e recém-nascido.


  Aproveitei para admirar o movimento silencioso dos cozinheiros e atendentes que preparavam a refeição matinal, trazendo pratos fumegantes da cozinha para o grande salão onde o café seria servido. Algumas travessas exalavam aromas desconhecidos e preciosos que aguçavam a minha curiosidade e abriam meu apetite.


  De vez em quando, reconhecia no desfile uma terrina cheia de doce de leite africano, com aroma de especiarias que lembravam canela e anis, ladeado de biscoitos e pãezinhos doces com pedrinhas de açúcar.


  De repente apareceu algo que mais tarde eu descobriria ser um guisado de carneiro e champignon apimentado com cheiro de ervas frescas. Passados uns vinte e cinco minutos a cordinha que impedia a entrada no salão foi retirada, sinalizando a abertura do espaço. Eu finalmente pude me aproximar de uma das mesas, colada à cozinha.


  Pensei que estando próximo da cozinha eu conseguiria escutar o que os cozinheiros conversavam e poderia, inclusive, tentar conhecê-los e me enturmar, tudo isso enquanto esperava pela chagada do meu pessoal para que tomássemos o café juntos. Porém, não foi isso que aconteceu.


  Ao chegar mais perto percebi que eles estavam conversando numa língua completamente desconhecida. Eles falavam através de estalos de língua contra o céu da boca. Um perguntava “slack slack slicks?” e o outro respondia “sluck slicks slock,sluck, sloooockts”, e por aí em diante.


  No início considerei que eles estivessem só brincando, mas, aos poucos fui me conscientizando de que aquilo era um diálogo num dialeto local. Mais tarde aprendi que eles conversavam numa língua chamada !Xóõ, também conhecida por Taa, praticada nas regiões de Botsuana e Namíbia.


  Alguns linguistas afirmam que o idioma possui 164 consoantes e 111 cliques. Confesso que não tenho uma concepção clara do que seria uma consoante em !Xóõ, além disso, minha ideia do que seria um clique é bem pessoal, mas posso lhe garantir que é uma experiência inimaginável ver duas pessoas batendo um bom papo com estalos de língua. Sensacional! Eu nem tinha tomado o café da manhã e já havia ganho o meu dia!


  À medida que a conversa avançava e eu reconhecia algumas expressões faciais ou sinais familiares, fiquei inebriado com a possibilidade de compreender ao menos o tom da conversa, o gestual, o tangível para alguém que não sabia uma só palavra naquele idioma.


  Palavra? Gostaria de compreender ao menos um significado objetivo dentre todos aqueles sons que eram produzidos como uma microtimbalada linguística.


  Foi então que comecei a me perguntar qual o nível de precisão que eles conseguiam alcançar. Como diziam os numerais? Como seria recitar uma poesia, narrar um texto descritivo detalhado, dizer o nome das estrelas… Como afinal aquilo funcionava?


  De que maneira uma pessoa quem tem o !Xóo como língua nativa é impactado ao ver e ouvir, pela primeira vez, pessoas conversando em outra língua que se utiliza da emissão do som vocal?


  Para mim o nível de imprecisão do !Xóo parecia absurdo e a comunicação deveria ser muito superficial, simplesmente porque não é assim que se fala. Estalando a língua? É óbvio que, dentro da minha cabeça brasileira, considero que o português, este sim, seja claro como a luz do dia.


  Quando emito sons pela boca consigo alcançar um nível considerável de precisão e nitidez, mas é bem perceptível que essa nitidez não é completa. A primeira habilidade da persuasão, o Universo Compartilhado, é tomar consciência e agir a partir dessa nova perspectiva.


  As palavras não são precisas e os diálogos também não. Todavia, quase a totalidade das pessoas acredita no oposto, ou seja, que existe clareza e precisão nas palavras. Essa percepção está equivocada e, ao perceber esse conceito, conversar com alguém passa a ser uma arte.


  Quando vemos um especialista cuidando de um jardim, um cozinheiro cortando os legumes ou um músico preparando seu instrumento, percebemos um cuidado especial. Um misto de atenção e destreza.


  Essa é a primeira habilidade, tratar as palavras como um especialista, ficar atento à sutileza por trás de cada frase. Isso te leva a conhecer rapidamente o seu interlocutor.


  Quanto mais identificamos essa característica das palavras, a imprecisão, mais facilidade temos em observar as reações que as palavras causam em nossos interlocutores.


  À medida que identificamos o repertório de palavras que estamos ouvindo e passamos a formar frases com essas mesmas palavras, criamos um Universo Compartilhado.


  O Universo Compartilhado é um conceito poderoso e maior que simplesmente “usar as mesmas palavras”. Ele pode se estender a “conhecer os mesmos lugares”, “ler os mesmos livros”, “ouvir as mesmas músicas”, “viver as mesmas experiências”, etc.


  A experiência do café da manhã e o “estalo” em relação à imprecisão da linguagem me foram permitidos pelo encontro com uma outra cultura, e me revelaram um novo conhecimento.
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