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			Prefácio


			Para a maioria das pessoas, depois da família, a parte mais importante da vida é o trabalho. Se você é montador em uma linha de produção, escriturário, representante de vendas, médico, pequeno empresário, engenheiro ou professor universitário, é possível que dedique mais tempo ao trabalho do que à maioria dos outros segmentos de sua vida.


			Algumas pessoas escolheram suas profissões depois de aprender muito sobre seus ramos de atividade; outras receberam ampla instrução ou treinamento para se qualificar para suas posições; e outras, ainda, seguiram suas carreiras por acaso. Algumas adoram o trabalho que escolheram, outras o odeiam, e outras ainda o acham tolerável, mas não estão realmente felizes com ele.


			Muitas veem sua posição atual como um degrau na escada da carreira — em que cada degrau leva a uma posição mais alta. Trabalhamos duro e nos esforçamos ao máximo para adquirir habilidades e conhecimentos e garantir o progresso. Mas alguns de nós estão totalmente satisfeitos com o trabalho que têm e não fazem nenhum esforço para progredir. Embora este livro tenha sido escrito para pessoas na primeira situação, não há nenhuma vergonha em estar satisfeito em permanecer na posição atual até se aposentar.


			Em alguns empregos, as oportunidades de progresso significariam eliminar o que amamos em nosso trabalho. Marcy lecionava estudos sociais em escolas públicas de Nova York. Em 2010, ela recebeu o prêmio de melhor professora de Ensino Médio da cidade. Foi incentivada a se candidatar ao cargo de subdiretora, mas se recusou: “Meu forte e minha alegria é trabalhar com os alunos. Não tenho nenhuma vontade de ir para a administração.” Marcy nunca lamentou sua decisão, e continua gostando de dar aulas e do envolvimento direto com seus alunos diariamente.


			Algumas pessoas podem buscar progresso, mas, quando vão para uma posição administrativa, não ficam felizes. O que elas realmente amam é trabalhar em suas especialidades, e sentem falta disso quando são promovidas. Quando Charles Kettering — o inventor do sistema de ignição elétrica e de dúzias de outros produtos — tornou-se vice-presidente da General Motors, não encontrou nenhuma satisfação no cargo e pediu transferência para uma posição em que pudesse se concentrar em suas habilidades criativas.


			Contudo, se você é uma dessas pessoas que realmente quer progredir em sua profissão, deveria investigar que tipos de posições ocupará ao subir aquela escada. No mundo dos negócios há dois caminhos para progredir profissionalmente. Um deles é o caminho administrativo, em que se supervisionam pessoas e processos. O outro é o caminho da equipe, em que não se tem nenhuma responsabilidade de supervisão, mas lida-se com muitas questões administrativas.


			Na primeira parte deste livro, discutiremos a preparação necessária para se qualificar para uma promoção. Para ser bem-sucedido nas áreas de supervisão ou gerência administrativa é preciso desenvolver uma postura profissional — criar uma imagem projetada para seus chefes, subordinados e colegas. Além disso, é preciso desenvolver uma marca pessoal — como você se difere de (e é superior a) outros que podem competir com você por promoção.


			A essa visão geral se seguirá uma discussão detalhada sobre como é possível adquirir algumas das características mais importantes de um cargo de gestão:


			• 	Capacidade básica de gerir processos: planejar, delegar e administrar o tempo;


			• 	Aperfeiçoar sua capacidade de gerir pessoas: conhecer e motivar sua equipe;


			• 	Aperfeiçoar sua oratória: preparar e fazer apresentações orais;


			•	Aprimorar suas habilidades de escrita: cartas profissionais, memorandos, relatórios e mensagens de e-mail.


			Após falarmos sobre como se preparar para a promoção, discutiremos os passos para crescer na carreira. Esses passos incluirão:


			• 	Progredir na empresa atual:


			analisar oportunidades;


			tornar-se visível;


			transferência para um cargo diferente;


			promoção.


			• 	Fontes para buscar um novo emprego:


			agências de emprego;


			recrutadores de executivos;


			conselheiros de emprego;


			networking.


			• 	Ferramentas para a busca de emprego:


			redigir e usar currículos;


			vender-se em uma entrevista.


			• 	Mudar de carreira no meio do caminho:


			tomando a decisão;


			escolhendo a nova carreira.


			Progredir na carreira pode ser uma experiência compensadora e estimulante. Você não só ganha financeiramente, como também melhora seu status na empresa e na comunidade. E o mais importante, sua satisfação com o trabalho será aumentada. Progredir profissionalmente não é uma tarefa fácil, mas se você realmente deseja ir em frente na área que escolheu, e estiver disposto a fazer o trabalho necessário, valerá muito a pena.


		




		

			Capítulo um


			Desenvolvendo uma postura profissional


			Não importa quão estreito seja o portão,


			Quão repleto de castigos seja o pergaminho,


			Eu sou o mestre do meu destino;


			Eu sou o capitão da minha alma.


			WILLIAM E. HENLEY


			Parafraseando William Shakespeare, algumas pessoas nascem para o sucesso, outros atingem o sucesso, e outros o têm atirado no colo. A maioria de nós não nasce para o sucesso e não o tem atirado no colo. É preciso alcançá-lo com bom planejamento, trabalho duro e, ainda mais importante, comprometendo-se a ser bem-sucedido em sua profissão. Não se pode depender dos outros para que alcancem o sucesso para você. É preciso assumir o controle de sua carreira desde os estágios iniciais e nunca perdê-lo.


			O primeiro passo no caminho para o sucesso é criar uma imagem pessoal que projete seu compromisso com sua realização profissional. Sua imagem pessoal é a mensagem que você envia, e o comunicado que os outros recebem de você. Ela é refletida nos sinais que você emite para os outros com suas palavras e ações. É o modo pelo qual você quer sobressair na multidão  e fazer as pessoas se lembrarem de você. Queremos ser conhecidos como aqueles que resolvem problemas, membros notáveis da equipe e agentes diplomáticos de mudança. Queremos ser vistos como educados, profissionais e amigáveis. Essa imagem não pode ser falsificada. Ela deve ser genuína e autêntica.


			Desenvolvendo a autoconfiança


			Um componente-chave para desenvolver e manter uma imagem pessoal forte é a confiança em si próprio. Alguns elementos da autoconfiança incluem:


			Autoaceitação


			A autoaceitação vem da capacidade de aceitar-se como ser humano imperfeito enquanto você se concentra em seus lados positivos — seus pontos fortes, suas qualidades e características positivas —, aqueles que tornam você quem você é. Quando seu foco está nessas áreas, tanto a confiança quanto a autoestima são influenciadas positivamente. É muito comum as pessoas se concentrarem nos pontos fracos e não nos fortes. Fazer isso produz mais mal do que bem. Você deve ajudar a si mesmo e aos outros a manter o foco nas qualidades positivas.


			Elabore e imprima em sua mente, de maneira definitiva, uma imagem de si mesmo como bem-sucedido. Mantenha essa imagem com afinco. Nunca permita que ela desapareça. Sua mente tentará desenvolver a imagem... Não crie obstáculos em sua imaginação.


			NORMAN VINCENT PEALE


			Autorrespeito


			A chave para desenvolver o autorrespeito é concentrar-se em seus êxitos passados e se respeitar pelo que fez bem-feito. É mais fácil remoer os fracassos. Os outros estão ansiosos demais por apontá-los para você. Sua perspectiva muda e sua confiança aumenta quando você passa um tempo contemplando seus sucessos.


			Um exercício útil a fazer é criar um Inventário do Sucesso. Trata-se de uma lista de sucessos e conquistas durante toda sua vida. No início pode ser difícil criá-la, mas com persistência você pode continuar a acrescentar itens à sua lista e aumentar sua confiança. Comece com uma pasta de arquivo e insira nela símbolos e registros positivos de seus sucessos hoje. Eles podem incluir cartas de professores elogiando seu trabalho escolar, memorandos de empregadores sobre contribuições feitas em seu trabalho, e-mails de clientes e agradecimentos por bons serviços prestados, cartas de agradecimento de organizações sem fins lucrativos para as quais você contribuiu com tempo e esforço e documentos similares. Além disso, crie um diário em que possa registrar suas realizações e outros feitos do qual se orgulhe particularmente. Quando se sentir triste ou inadequado em uma situação atual, poderá ler esse arquivo e se lembrar de que foi bem-sucedido antes e que pode ser de novo.


			Conversa interna


			Todos nós nos engajamos em “conversas internas” — as coisas que repetimos para nós mesmos sobre nós mesmos. Quando você reúne mentalmente os elementos descritos até agora, cria uma “conversa interna” positiva apoiada em evidências, um argumento que se sustentaria sob escrutínio. Quanto mais forte e convincente for a evidência, mais crível e poderosa será a mensagem. Essa conversa interna positiva é uma ferramenta para recuperar o domínio da única coisa sobre a qual você deveria ter o máximo controle — seu pensamento.


			Correr riscos


			Também é possível desenvolver a autoconfiança ao se dispor a correr riscos. Você pode encarar novas experiências como oportunidades de aprender, em vez de enxergá-las como momentos de ganhar ou perder. Fazer isso deixa você aberto a novas possibilidades e pode aumentar sua autoestima. Não fazê-lo inibe seu crescimento pessoal e reforça qualquer crença de que uma nova possibilidade é uma oportunidade para o fracasso.


			Primeiras impressões


			As primeiras impressões são as que ficam. Como os seres humanos são muito visuais, mais da metade da impressão que causamos se baseia no que as pessoas veem.


			Aparência


			As pessoas julgam um livro pela capa. A impressão que causamos provavelmente será influenciada por nossa aparência. Isso não significa que é preciso ser um Adônis ou uma Afrodite para impressionar os outros, mas que deveríamos ser asseados, bem cuidados e nos vestir de maneira adequada.


			A aparência conta, esteja você em uma entrevista para um novo emprego ou se reunindo pela primeira vez com executivos que podem determinar seu futuro. Sua aparência pode frustrar — ou aumentar — as expectativas. Roupas, cabelos, asseio e postura costumam ter grande impacto na primeira impressão.


			Eis alguns dos modos pelos quais podemos garantir que a aparência causará uma boa impressão antes mesmo do primeiro aperto de mãos:


			Escolha roupas conservadoras


			Uma regra simples de seguir é que, em geral, é melhor ser conservador ao escolher o que vestir. Roupas incomuns que chamam atenção mais do que para quem as usa, devem ser evitadas. Certifique-se de que suas roupas são modernas. Nunca se esqueça de que cabelos penteados, sapatos engraxados, uso adequado de maquiagem e outros indicadores de boa aparência facilmente visíveis são imediatamente notados (consciente ou inconscientemente) pelas pessoas com quem você se encontra.


			Evite uma aparência desleixada


			Unhas sujas, axilas manchadas, punhos de camisas desgastados, cabelos em desalinho, barbas malcuidadas e sapatos surrados transmitem desleixo e mau julgamento.


			Use trajes de negócios


			Uma jovem recém-formada na universidade usou chinelos em uma entrevista de emprego para assistente de pesquisa de um hospital-laboratório. Sua futura supervisora a rejeitou, e quando a pessoa que encaminhou a candidata lhe perguntou o motivo, a supervisora comentou temer que ela não levasse o trabalho suficientemente a sério, citando seus chinelos informais.


			Critique-se


			Uma autoavaliação crítica pode corrigir ou evitar gafes. Você deveria examinar minuciosamente sua aparência na frente de um espelho antes de ir ao encontro de pessoas que não conhece. Também deveria pedir a pessoas bem-sucedidas que opinem sobre sua aparência. Muitas estão disponíveis para dar conselhos sobre como você pode melhorar sua aparência e como vestir-se adequadamente para o tipo de pessoa ou organização que você irá encontrar.


			Observe como as pessoas bem-sucedidas na empresa se vestem


			Trajes e penteados adequados variam de acordo com o tipo de trabalho e o ramo. Por exemplo, pessoas na indústria da moda devem estar totalmente conscientes das últimas tendências e incorporá-las ao seu vestuário. Pessoas que trabalham na indústria de entretenimento tendem a se vestir mais casualmente e usar cortes de cabelos contemporâneos. Um designer gráfico indo a uma reunião de negócios com roupas esportivas provavelmente não causará espanto, mas um banqueiro vestido de maneira casual para uma reunião de negócios seria considerado inadequado.


			Seja acessível


			Quando você entra em uma sala cheia de executivos, clientes ou associados, cada pessoa intuitivamente se pergunta se você é acessível. Se a resposta for positiva, as conversas em que você se engajar serão iniciadas com facilidade e conforto. Você vai fazer novas amizades. Vai criar novas conexões. Mas se a resposta for negativa, não haverá nenhuma conversa significativa. Consequentemente, você perderá oportunidades de estabelecer conexões e construir sua rede.


			Imagine que cada pessoa que você encontra tenha uma placa ao redor do pescoço que diz: “Faça com que eu me sinta importante.” Você não só será bem-sucedido nas vendas, como também na vida.


			MARY KAY ASH, FUNDADORA DA MARY KAY COSMETICS


			Primeira impressão pelo telefone


			Frequentemente, nosso primeiro contato com outra pessoa é pelo telefone. Pode ser um cliente, um possível empregador, um candidato a um cargo em seu departamento ou sua equipe, ou um membro de uma agência governamental. A imagem que você projeta pelo telefone pode influenciar o modo como você ou a empresa que você representa é vista por essa pessoa.


			Jennifer estava aborrecida. A máquina de lavar que comprara apenas um mês antes havia quebrado. Ela telefonou para a loja e pediu para falar com o gerente. Depois de seis toques, a chamada foi atendida:


			— Jones’Appliances, por favor, aguarde.


			Ela esperou pelo que pareceu uma eternidade. Justamente quando estava prestes a desligar e ligar de novo, o atendente voltou à linha:


			— Jones’Appliances, em que possa ajudá-la?


			— Por favor, posso falar com o gerente?


			— Para quê?


			— Eu comprei uma máquina de lavar há um mês e ela quebrou.


			— Você não precisa falar com o gerente. Vou transferi-la para o serviço de atendimento ao cliente.


			Após outra longa espera, o representante do serviço finalmente atendeu. No meio da explicação de Jennifer, ele a interrompeu:


			— Sinto muito, não podemos ajudá-la. Você tem de procurar o fabricante. O endereço está na garantia do aparelho. — E, sem esperar por uma resposta, desligou. É improvável que Jennifer volte a comprar qualquer coisa naquela loja.


			Para causar uma boa impressão pelo telefone, atenda-o prontamente. Se você trabalha no atendimento ao cliente e sabe que a pessoa terá de esperar, programe o telefone para avisá-la de que ainda está na linha, e lhe dê a opção de continuar a esperar ou pedir que lhe retornem a ligação. Quando falar com a pessoa, faça-a saber que a queixa ou mensagem foi totalmente explicada. Se não puder ajudar, dê-lhe o máximo de informações que puder para que possa obter a ajuda necessária. Antes de desligar, pergunte se ela dispõe de todas as informações de que precisa ou o que mais você pode fazer para resolver seu problema. Não se esqueça de dizer “obrigado(a)” antes de desligar.


			Sua correspondência também cria primeiras impressões


			Quando Warren foi a um seminário sobre administração do tempo, disseram-lhe que o tempo gasto escrevendo cartas comerciais poderia ser bastante reduzido se ele simplesmente anotasse a resposta no fim da carta recebida e a enviasse de volta. Warren pôs essa ideia em prática imediatamente. Com certeza poupou tempo, mas isso prejudicou a imagem de sua empresa. Acompanhando um possível cliente a quem havia respondido dessa maneira, soube que ele havia desistido de fazer negócios com sua empresa porque considerou a resposta à sua pergunta “pouco profissional”.


			Sua correspondência representa você para o público. Seu papel timbrado deveria representar a imagem que você quer apresentar. Erros de ortografia ou digitação podem ser interpretados como indicadores de uma operação descuidada ou ineficiente. Leitores inteligentes detectam prontamente uma escolha ruim de palavras ou erros gramaticais. Releia a correspondência antes de enviá-la e certifique-se de que todos os textos estejam livres de erros. Não dependa do corretor ortográfico de seu computador, porque ele não assinalará palavras escritas por engano (por exemplo, se você digitar “oi” em vez de “ou”).


			Sempre revise o texto antes de assiná-lo e enviá-lo.


			Uma primeira impressão ruim é difícil de mudar. Se uma impressão negativa ou indesejável for causada no primeiro contato, poderá permear todas as relações com a outra parte durante anos. É preciso um pouco de reflexão e esforço para estabelecer uma base para criar boas impressões, mas o esforço vale a pena.


			No ambiente atual de alta tecnologia, o primeiro contato com alguém frequentemente é por e-mail, uma rede social, website pessoal ou da empresa. Discutiremos mais sobre como usar a tecnologia em benefício da carreira no Capítulo Oito.


			Declaração de Marca Pessoal


			Quando conhecemos alguém, uma das primeiras coisas que a maioria das pessoas pergunta é: “O que você faz?” Essa é sua chance de fazer uma Declaração de Marca Pessoal.


			Sua Declaração de Marca Pessoal apresenta suas habilidades e seus pontos fortes individuais, os combina com seus interesses e identifica sua promessa de valor singular para seus ouvintes, sejam clientes, funcionários, colegas, possíveis empregadores ou outros contatos importantes. Para preparar sua Declaração de Marca Pessoal, você deve se perguntar:


			Quais são suas qualidades ou características que o destacam dos outros em sua área?


			O que seus clientes ou colegas diriam que é seu ponto mais forte?


			O que você faz que agrega ou traz valor distintivo mensurável e notável para outras pessoas e organizações?


			Independentemente de nossa idade, nossa posição ou do negócio em que estamos, todos nós precisamos entender a importância da marca. Somos CEOs de nossa própria empresa: Eu Ltda. Para estar no negócio atualmente, nosso trabalho mais importante é ser diretor de marketing da marca chamada Você.


			TOM PETERS


			Links de construção de relacionamentos


			O objetivo das conversas informais é quebrar o gelo e criar harmonia. Sem harmonia, não há nenhuma base para desenvolver um relacionamento. Estabeleça o objetivo de passar oitenta por cento do seu tempo ouvindo e vinte por cento falando. Como escreveu Dale Carnegie: “Torne-se genuinamente interessado na outra pessoa. Seja um bom ouvinte e incentive os outros a falar sobre si mesmos.”


			Os itens a seguir são dicas para ser bem-sucedido em uma conversa com um novo parceiro de negócios.


			Aperto de mão


			Quando apresentado a alguém, é apropriado cumprimentar com um aperto de mão. Um cumprimento firme — mas não de esmagar os ossos — causa uma boa impressão. Sorria e olhe diretamente para a outra pessoa. Repita o nome dela e se interesse sinceramente pelo que ela está dizendo.


			Faça observações positivas


			Pergunte sobre o evento em que estão ou sobre as circunstâncias. “O orador não foi incrível?”, ou “Como você acha que foi a reunião hoje?”.


			Encontre um denominador comum


			Pergunte: “O que trouxe você aqui?” Em geral, a outra pessoa compareceu ao evento pelo mesmo motivo que você.


			Pergunte sobre negócios


			Se não souber em que ramo de negócios alguém atua, você pode lhe perguntar. Demonstre interesse genuíno e faça perguntas que exijam respostas discursivas sobre algum aspecto daquele negócio que seja de seu interesse particular.


			Apresentem-se


			Depois de um pouco de conversa informal, diga à pessoa, de modo cortês, quem você é. É nesse ponto que você pode usar sua Declaração de Marca Pessoal e a “autopublicidade”, que será detalhada no Capítulo Dois.


			Troquem cartões de visita


			Ao concluírem a conversa, troquem cartões de visita e, se apropriado, convide a pessoa a se conectar com sua rede de negócios on-line.


			Note que seu cartão de visita pode ser parte de sua marca pessoal. Mesmo usando formatos tradicionais, é possível acrescentar um toque pessoal. Mas, a menos que você trabalhe na área de propaganda ou em algo relacionado a esta, evite cartões de visita chamativos.


			Ao dar um cartão de visita:


			Esteja preparado. Tenha sempre à mão um estoque de cartões de visita.


			Apresente o cartão de um jeito que demonstre o valor que ele agrega.


			Acrescente um detalhe pessoal, como um número particular, um apelido etc.


			Apresente-o com as letras viradas para cima e na direção da outra pessoa.


			Ao receber um cartão de visita:


			Pare e leia o cartão.


			Leia o título da pessoa e comente sobre isso.


			Comente sobre o design, se é único ou de algum modo criativo.


			Faça uma pergunta que demonstre seu interesse.


			Verifique se o cartão contém um número de celular — caso contrário, solicite-o.


			Escreva no verso a data e o local e uma breve nota sobre o encontro.


			Insira a informação em seu sistema de gerenciamento de contatos.


			Depois, envie a informação conectando a pessoa à sua rede.


			Despeça-se de maneira positiva


			Para terminar uma conversa gentilmente, diga “Foi um prazer conhecer você, (nome da pessoa); talvez possamos nos encontrar de novo em breve”, ou “Foi ótimo conhecer você, (nome); amanhã vou lhe enviar o link para minha rede de negócios on-line”.


			Mantendo bons relacionamentos


			Causar uma boa primeira impressão é apenas o pontapé inicial para criar a postura profissional que determinará como você será percebido pelos outros. É preciso estar constantemente atento a como você parece, age e se relaciona com todos com quem tem contato. Além disso, você deve ser capaz de observar e entender o que os outros estão projetando na relação de vocês.


			Eis algumas diretrizes que ajudam a manter uma imagem profissional.


			Sete comportamentos construtivos que nos fazem progredir


			1. Seja confiável e guarde segredos. Entenda quando é apropriado ou não revelar conversas e estratégias da administração sênior.


			2. Desenvolva uma política de “porta aberta”. Dê total atenção aos outros quando falarem e os encoraje a expressar suas preocupações, seus interesses e as barreiras que os impedem de ser bem-sucedidos. Encoraje-os e elogie-os com frequência.


			3. Sempre demonstre boas maneiras e capacidade de ouvir, use linguagem apropriada e mostre coerência entre palavras e ações.


			4. Construa relações positivas internas e externas com clientes e fornecedores.


			5. Seja confiante, dinâmico e empreendedor. Preveja desafios e opções para vencê-los. Hoje ouvimos falar em pessoas que “exigem muita atenção” ou “pouca atenção”. Queremos ser vistos na segunda categoria — aqueles que assumem responsabilidades apropriadamente e não criam problemas sem um motivo excepcional.


			6. Conduza reuniões eficientes e com foco, e forneça observações detalhadas para todos os envolvidos.


			7. Seja confiável, consistente e responsável.


			Sete comportamentos destrutivos que nos puxam para baixo


			1. Ser incapaz de guardar segredos de colegas, colaboradores e em relatórios diretos.


			2. Ficar olhando para o relógio, fazer intervalos excessivos e inapropriados e deixar tarefas urgentes por fazer e mensagens sem resposta.


			3. Não apresentar seu ponto de vista para a administração sênior antes de uma decisão ser tomada.


			4. Insistir em seu ponto de vista depois de uma decisão ter sido tomada.


			5. Usar roupas e linguagem inadequadas e demonstrar insensibilidade às questões de diversidade.


			6. Não participar de discussões com a administração sênior e a equipe.


			7. Não ser capaz de se recuperar imediatamente e se recompor depois de um momento frustrante ou difícil.


			Lendo as pistas não verbais das pessoas


			Todos nós transmitimos informações com mais do que as palavras que usamos. O que se diz é frequentemente modificado pelo modo como se usa o corpo. As expressões faciais, os gestos e o modo de sentar ou ficar em pé transmitem uma mensagem. Não seria ótimo se pudéssemos comprar um dicionário de linguagem corporal para ver o significado de cada gesto ou expressão? Então poderíamos interpretar o que todos estão realmente dizendo.


			Algumas pessoas tentaram escrever esses “dicionários”, listando vários “sinais” diferentes e lhes atribuindo significados. Por exemplo, alguém coça o queixo. O que isso pode significar? “Ah! Eu sei. A pessoa está refletindo sobre a situação.” De fato, ela pode muito bem estar, mas isso também poderia significar que não se barbeou de manhã e está com coceira no queixo. Alguns “especialistas” dizem que essa expressão significa que a pessoa está se contendo, nos bloqueando, nos rejeitando. Besteira! Olhe para uma sala lotada em uma aula, uma palestra ou um espetáculo teatral. Note que muitas dessas pessoas estão sentadas com os braços cruzados. Isso significa que elas estão rejeitando o professor ou os atores? É óbvio que não! Esse é um modo confortável de se sentar, e se estivermos com frio, essa posição nos mantém aquecidos. Por outro lado, se no meio de uma conversa a outra parte subitamente cruzar os braços, isso poderia significar que ela está discordando de nós nesse ponto.


			Não há nenhuma linguagem corporal universal


			Embora não haja nenhuma linguagem corporal sujeita a interpretação, isso não significa que o corpo não possa ser lido. Cada um de nós tem seu próprio modo de expressar ideias e sentimentos. Por quê? A linguagem corporal é, em grande parte, uma característica adquirida. Nós tendemos a imitar outras pessoas, e nossa linguagem corporal costuma ser adquirida de nossos pais. Com frequência, está intimamente ligada à nossa cultura. Por exemplo, dois garotos nasceram em Detroit, Michigan, mas suas famílias imigraram para os Estados Unidos de dois países diferentes. Uma veio de um país em que o modo comum de se expressar era gesticulando. O garoto dessa família não conseguia falar sem usar as mãos. A outra veio de um país em que ninguém gesticulava, exceto quando sentiam fortes emoções. Os dois meninos se conheceram no ensino fundamental. O primeiro garoto estava discutindo uma situação de seu modo usual — gesticulando muito. O segundo garoto pensou: “Meu Deus, como ele está animado com isso!” Então, respondeu de seu costumeiro modo calmo, e o primeiro garoto pensou “Ele nem mesmo está interessado.”


			A história a seguir demonstra outra maneira pela qual diferenças culturais afetam o modo como usamos a comunicação não verbal. Quando o dinheiro da cantina de uma escola de ensino fundamental de Nova York foi roubado, o diretor conversou com todos os alunos que tiveram acesso à caixa registradora. Depois das conversas, ele determinou que quem havia roubado era uma garota latino-americana e a suspendeu. Uma assistente social foi falar com o diretor sobre o caso e perguntou por que ele achava que ela era a ladra. Ele respondeu: “Todos os outros alunos me olharam diretamente nos olhos e afirmaram que não tinham feito isso. Essa garota não me olhou nos olhos. Ficou olhando para seus pés durante toda a conversa. Obviamente, ela é culpada.”


			A assistente social o informou de que uma garota latino-americana bem-educada aprende a nunca olhar direto no rosto de uma figura tão importante quanto um diretor, mas a olhar modestamente para o chão ao falar com ele. O comportamento da garota era fruto de sua formação cultural e tinha sido mal interpretado pelo diretor.


			De igual modo, os padrões de linguagem corporal podem ser determinados por hábitos familiares. Quando alguém fala com um membro da família de Nicole, é premiado com frequentes meneios de cabeça. A maioria de nós os interpretaria como concordância conosco. Mas, como salientou ao ser indagada a esse respeito, tudo o que isso significava era que a pessoa estava ouvindo o que era dito.


			Estude como cada pessoa dá pistas não verbais


			Se a linguagem corporal é um aspecto importante da comunicação, há algum modo de aprendermos a interpretá-la? Não há nenhuma abordagem cem por cento precisa para a leitura da linguagem corporal, mas é possível aprender a interpretar razoavelmente boa parte das ações e reações não verbais de uma pessoa conhecendo-a. Quando se lida repetidamente com a mesma pessoa, pode-se aprender a ler sua linguagem corporal por meio de uma observação cuidadosa. Notamos que quando Claudia concorda conosco ela tende a se inclinar para frente, e quando Paul concorda, inclina a cabeça para a direita. Observamos que Nicole assente com a cabeça, não importa o que digamos — mas, quando ela não tem certeza de algo, fica com um olhar intrigado no rosto, embora esteja assentindo.


			Se você fizer cuidadosas anotações mentais sobre cada uma das pessoas com quem se comunica, será capaz de entender e interpretar corretamente suas pistas não verbais. Depois de algum tempo, poderá observar que alguns gestos ou expressões são mais comuns entre as pessoas com quem você conversa do que entre outras. A partir daí, poderia fazer algumas generalizações ao lidar com pessoas novas, mas é preciso tomar cuidado para não dar muito crédito a interpretações generalizadas — é melhor ter bastante experiência com alguém antes de fazer suposições sobre o que sua linguagem corporal transmite.


			Quando a linguagem corporal parece contradizer ou distorcer o significado das palavras que estão sendo ditas, ou se você não tiver certeza sobre o significado daquele sinal, faça uma pergunta. Instigue a pessoa a verbalizar o verdadeiro significado. Com uma boa pergunta é possível suprimir as dúvidas que as ações não verbais criaram e então lidar com elas.


			Por fim, você deve estar totalmente consciente de sua própria linguagem corporal. Moderação é a regra. Se uma linguagem corporal positiva for usada em demasia, o resultado poderá ser negativo, fazendo com que você seja considerado insincero.


			Capacidade de ouvir


			Para que qualquer interação entre pessoas seja produtiva, é essencial que ambos os participantes ouçam. Devemos dar total atenção à outra pessoa, mas também saber se ela está realmente nos ouvindo. Em primeiro lugar, pergunte a si mesmo se você se encaixa em uma ou mais dessas categorias e, caso se encaixe, siga as dicas recomendadas para corrigir isso. Em segundo, tente determinar se a outra pessoa se encaixa na categoria e siga as dicas que podem fazer com que ela realmente ouça o que você está dizendo.


			Seja um bom ouvinte. Seus ouvidos nunca lhe causarão problemas.


			FRANK TYGER, COMENTARISTA EDITORIAL


			Sete tipos de ouvintes


			Há muitos tipos de ouvinte. Eis um modo como eles podem ser caracterizados.


			1. Os Preocupados. Essas pessoas parecem apressadas e estão constantemente olhando ao redor ou fazendo outra coisa. Não conseguem se sentar quietas e ouvir. Dica: se você é um ouvinte preocupado, deve deixar de lado o que está fazendo quando alguém estiver falando com você. Dica: se estiver lidando com um ouvinte preocupado, você deve perguntar “Este é um bom momento?” ou dizer “Preciso de total atenção por apenas um instante”. Comece com uma frase que atraia a atenção da pessoa, seja breve e chegue rapidamente ao ponto principal, porque a capacidade de atenção dela é curta.


			2. Os Distraídos. Eles estão presentes fisicamente, mas não mentalmente. Podemos dizer isso pelo olhar vazio em seus rostos. Ou estão devaneando ou pensando em tudo, menos no que estamos dizendo. Dica: se o distraído for você, perceba quando tiver parado de ouvir. Fique alerta, mantenha contato visual, incline-se para frente e demonstre interesse fazendo perguntas. Dica: se o distraído for a outra pessoa, de vez em quando pergunte se ela está entendendo o que você está dizendo. Como com o preocupado, comece com uma frase que atraia a atenção da pessoa, seja conciso e vá direto ao ponto, porque a capacidade de atenção dela é curta.


			3. Os Interrompedores. Eles estão prontos para se manifestar a qualquer momento, esperando uma pausa para completar nossas frases para nós. Não estão nos ouvindo, mas focados em dizer o que querem. Dica: se o interrompedor for você, peça desculpas sempre que perceber que está interrompendo. Isso o tornaria mais consciente do que está fazendo. Dica: se você estiver falando com interrompedores, pare imediatamente quando eles se manifestarem e os deixe falar, ou nunca o ouvirão. Quando terminarem, diga “Como eu estava dizendo...” para chamar a atenção deles para a interrupção e voltar ao que você estava dizendo.


			4. Os Tanto Faz. Eles permanecem indiferentes e demonstram pouca emoção ao ouvir. Dão a impressão de que não poderiam se importar menos com o que estamos dizendo. Dica: se o tanto faz for você, concentre-se em toda a mensagem, não apenas na mensagem verbal. Faça questão de ouvir com os olhos, os ouvidos e o coração. Dica: se você estiver lidando com um tanto faz, dramatize suas ideias e lhe faça perguntas para envolvê-lo na conversa.


			5. Os Combativos. Eles estão armados e prontos para a guerra. Gostam de discordar e culpar os outros. Dica: se o ouvinte combativo for você, faça um esforço para se colocar no lugar de quem está falando e entender, aceitar e encontrar mérito em seu ponto de vista. Dica: para lidar com ouvintes combativos, olhe para frente em vez de para trás quando eles discordarem ou culparem alguém. Fale sobre como poderíamos combinar em discordar, ou o que pode ser feito de um modo diferente da próxima vez.


			6. Os Analistas. Eles estão sempre no papel de conselheiros ou terapeutas, prontos para fornecer respostas mesmo quando não lhes pedimos sua opinião. Acham que são ótimos ouvintes e adoram ajudar. Estão sempre em um estado mental analítico e no “modo de correção”. Dica: se o analista for você, aprenda a relaxar e entender que nem todos estão em busca de uma resposta, uma solução ou um conselho. Algumas pessoas apenas gostam de partilhar ideias com os outros para ajudá-las a ver elas mesmas as respostas mais claramente. Dica: se estiver lidando com um ouvinte analista, você poderia começar dizendo “Só preciso desabafar. Não estou em busca de nenhum conselho”.


			7. Os Engajados. Eles são ouvintes conscientes. Ouvem com os olhos, os ouvidos e o coração, e tentam se colocar no lugar de quem está falando. Isso é escuta no mais alto nível. Sua capacidade de ouvir encoraja o orador a continuar falando e dá a ele a oportunidade de descobrir suas próprias soluções e desenvolver suas ideias. Deveríamos ter como objetivo nos tornar ouvintes engajados.


			Princípios da escuta


			Para melhorar suas habilidades de escuta:


			1. Mantenha contato visual com a pessoa que está falando.


			2. Seja sensível ao que não está sendo dito.


			3. Observe a linguagem corporal em busca de mensagens incongruentes.


			4. Pratique a paciência; fale apenas quando a outra pessoa terminar.


			5. Não interrompa, não complete a frase de quem está falando ou mude de assunto.


			6. Preste atenção para aprender; finja que haverá um questionário no fim da conversa.


			7. Esclareça quaisquer dúvidas depois que a pessoa completar seus pensamentos.


			8. Certifique-se de que entendeu o que foi dito parafraseando o que ouviu.


			9. Não tire conclusões precipitadas ou faça suposições.


			10. Pratique a pura escuta; remova todas as distrações.


			11. Ao falar, tente ver as coisas da perspectiva dos ouvintes.


			Temos dois ouvidos e uma boca para que possamos ouvir duas vezes mais do que falar.


			EPÍTETO


			Dando e recebendo feedback construtivo


			Um tipo de comunicação que é difícil para muitos de nós é fazer e receber críticas. Como a crítica por si só não é particularmente útil, vamos nos concentrar em feedback construtivo — que é uma informação prática destinada a ajudar alguém a fornecer um melhor serviço ou melhorar seu desempenho. O feedback é um processo bidirecional. Com ele, oferecemos instruções, opiniões, ideias ou críticas à outra pessoa; ou a outra pessoa nos oferece informações similares. Como podemos garantir que estamos recebendo o que essa pessoa está enviando ou vice-versa? Eis algumas dicas para efetivamente dar e receber gentilmente feedback construtivo.


			Dando feedback construtivo


			1. Inteire-se de todos os fatos.


			2. Lide com a situação rapidamente e de modo reservado.


			3. Concentre-se no ato ou comportamento, não na pessoa.


			4. Faça um elogio sincero à pessoa antes de discutir a área a ser melhorada.


			5. Primeiro demonstre empatia e depois faça a crítica. Revele seus próprios erros parecidos e diga à pessoa o que fez para corrigi-los.


			6. Confirme suas próprias intenções ao se engajar no processo de feedback. Deixe nítido que está sinceramente interessado em ajudar a pessoa com quem está falando.


			7. Use suas habilidades de relações humanas. Não ordene; em vez disso, faça sugestões.


			8. Mostre o benefício de mudar de comportamento.


			9. Termine com uma nota amigável e concorde sobre como seguir em frente.


			Recendo feedback construtivo


			1. Permaneça calmo e ouça a pessoa sem interrompê-la.


			2. Confirme que entende a situação.


			3. Esteja aberto ao autoaperfeiçoamento e à mudança.


			4. Acredite que a pessoa que está dando o feedback tem boas intenções.


			5. Não reaja na defensiva.


			6. Não dê desculpas; apenas apresente fatos.


			7. Agradeça à pessoa pelo feedback.


			8. Concorde em como seguir em frente.


			Resumo


			•	Enviamos sinais nas interações com os outros, e a maneira como esses sinais são recebidos determina como somos percebidos e como as pessoas se lembrarão de nós.


			•	Um componente-chave para desenvolver e manter uma imagem pessoal forte é a autoconfiança.


			•	As primeiras impressões são as que ficam. Como os seres humanos são muito visuais, mais da metade da impressão que causamos se baseia no que as pessoas veem.


			•	Uma Declaração de Marca Pessoal apresenta suas habilidades e seus pontos fortes individuais, combina-os com seus interesses e identifica sua promessa singular de valor para seus ouvintes, sejam clientes, funcionários, colegas, possíveis empregadores ou outros contatos importantes.


			•	Seu cartão de visita pode refletir sua individualidade, assim como os serviços que você fornece. Acrescente um toque pessoal e seja memorável.


			•	Causar uma boa primeira impressão é apenas o pontapé inicial para criar a postura profissional que determinará como você será percebido pelos outros. É preciso estar constantemente atento a como você parece, age e se relaciona com todos com quem tem contato.


			•	Primeiras impressões são causadas pela maneira como se usa o telefone e se administra a correspondência comercial.


			•	Pessoas bem-sucedidas aprendem a usar sua linguagem corporal mais eficazmente e a ler a linguagem corporal dos outros.


			•	Faça questão de ouvir atentamente as pessoas, independentemente de seus cargos, suas posições ou dos níveis de importância que você atribui a elas.
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