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    Introdução




    A maioria das pessoas me conhece como fonoaudióloga clínica, doutora em Ciências pela Faculdade de Medicina da Universidade de São Paulo. Comecei a clinicar há mais de 35 anos, atendendo crianças, e hoje lido principalmente com adultos, além de dar aulas e escrever sobre comunicação, ciência e aprendizagem. Mas, para além de tudo isso, posso dizer que minha principal função nesse trabalho é: desenvolver pessoas e transformar vidas.




    Desde pequena, sempre desejei melhorar o estado das coisas, então gostava de ensinar; e falava, falava… ensinando as bonecas da vizinhança, que, lado a lado, imóveis, fixavam os olhos em mim. As bonecas ficavam e as amigas saíam, pois acredito que elas se cansavam de me ouvir – eu gaguejava. E, com a certeza de que daria um jeito “naquilo”, fui estudando todas as minhas ações e reações, até que consegui manejar a fala com alguns movimentos de mão, pressões no pescoço e sopro. Aí, sim, sentindo-me livre e certa de que a vida tinha de ser boa para mim e para todos que estavam por perto, saí falando pelo mundo afora, vitoriosa! Também sou perfeccionista; sinto necessidade de deixar o mundo melhor do que como o encontrei. E sou otimista também. Combinação perigosa, mas sempre tenho certeza de que tudo vai ficar perfeito para mim e para o outro. Meu olhar é crítico e algumas vezes diz: “Você é capaz de fazer melhor”. Dúvidas que me assolavam e ainda assolam são: Qual será o melhor de cada coisa? Há uma resposta para isso? Lembro-me de meu pai, sempre apressado, me pedindo para fazer o melhor sempre. Até na hora de cortar um pedaço de fio dental, para ele eu teria de fazer o meu melhor. Eu lhe perguntava a medida. Ele dizia: “o suficiente”. Eu tinha dúvidas de quanto seria “o suficiente” e fui perguntando a ele e medindo todos os dias, certa de que chegaria à solução. Cheguei ao ideal quando meu pai disse: “está ótimo”. Medi. Era um palmo e três dedos. A partir de então, enquanto ele escovava os dentes, eu cortava a quantidade suficiente ideal de um palmo e três dedos. Era o meu “melhor”. Entenderam o perfeccionismo com otimismo?




    Desde cedo percebi, à própria custa, que o tipo de comunicação determina quem somos, a forma como habitamos o mundo e o modo como somos percebidos. Treinei muito para construir uma boa comunicação, e atualmente boa parte das pessoas que chegam até mim em busca de orientação começa suas queixas com dúvidas sobre a melhor maneira de se comunicar em família e no trabalho. Eu digo a elas, de início, e com o otimismo que me é característico, que tudo na vida depende de uma boa estratégia e que, com isso em mente, podemos começar a construir a estratégia ideal para cada fala específica e para cada dificuldade específica.




    É fácil mudar a forma e o estilo da comunicação? Depende do seu desejo, da dedicação e do comprometimento. Sob o ponto de vista da neurociência do comportamento, há três fatos principais que realmente nos ajudam a mudar um comportamento, segundo a neurocientista Tali Sharot:




    1.Incentivos sociais: todos gostamos de ouvir a opinião positiva dos outros e de ser admirados pelos pares. Logo, enfatizar nossos feitos e as boas ações de outros é um bom começo.




    2.Recompensa imediata: valorizamos recompensas ime­diatas, recompensas certas, que sejam obtidas no mesmo instante. Logo, quando se sentir vitorioso, cumprimente-se na hora, com um elogio em voz alta. A sensação será maravilhosa para pequenas e grandes vitórias. Como diz o ditado: “Melhor ter um pássaro na mão do que dois voando”. Fique contente com cada pássaro!




    3.Monitoramento contínuo: usando informação positiva, isto é, valorizando pequenos avanços e conversando consigo mesmo com frases afirmativas (por exemplo, “Estou entusiasmado porque hoje já consegui começar a fazer os exercícios de fala”), podemos mostrar a nós mesmos as vantagens da mudança de determinado comportamento (no caso de nosso livro, de falar e se comunicar melhor).




    Humanos tendem a buscar progresso. Com os devidos incentivos, com as pequenas vitórias e com um monitoramento constante de nossas ações, podemos evoluir e superar nossos obstáculos. Dar às pessoas o senso de controle e de gerenciamento de uma habilidade é um motivador importante, e é com isso que procurarei lhe ajudar aqui.




    Além disso, vale dizer que nosso cérebro é dotado de uma característica valiosa chamada plasticidade, que nada mais é do que a capacidade de se autotransformar. Com conhecimento, força de vontade e treino, você chega lá.




    Ao longo dos capítulos deste livro, você aprenderá a lidar com todos os desafios mais comuns à nossa comunicação, com base em dúvidas que ouço há quase quatro décadas em meu consultório. Como lidar com o medo de falar em público? Como falar com clareza e ser bem compreendido? Como persuadir os outros? Como se comunicar melhor para evitar conflitos em relacionamentos? Como deixar de lado a insegurança e aprender a ser mais assertivo em uma reunião, sem agressividade e sem submissão? Como escrever bem? Uma boa comunicação, na verdade, envolve muito mais do que a fala: passa por dicção, vocabulário, ritmo, pausas, postura do corpo, olhares, gestos. E passa também por saber ouvir o outro e por usar da melhor forma o tempo e a atenção (hoje em dia tão escassos) de nossos interlocutores. Todo esse universo, se bem conhecido e manejado, nos ajudará em todas as esferas de nossa vida. Afinal, que delícia é se expressar do jeito que se pretende e alcançar o que se deseja!




    Foi observando o ótimo impacto do meu trabalho na vida das pessoas que resolvi escrever este livro. Você sempre pode mudar sua comunicação para melhor, e a comunicação alheia tem o poder, à sua vez, de transformar o que você pensa e comunica. Esta é uma das belezas da vida.




    Aproveite a leitura. Que este livro contribua para que você tenha uma vida mais plena!




    Grande abraço,




    Ana Alvarez


  




  

    CAPÍTULO 1




    Aprendizados básicos1





    Vivemos hoje o tempo da diversidade e da inclusão, em que se mesclam e se conciliam crenças e valores. Logo, comunicar-se bem é essencial para que todos compreendam suas ideias e suas ações.




    Quem não se lembra do musical My Fair Lady e da aposta que o professor Higgins, um renomado professor de fonética, faz com um amigo? Ele diz que seria capaz de transformar uma vendedora de flores do mercado em uma verdadeira dama em apenas seis meses. “Seis meses para quê?”, duvida o amigo, “basta levá-la a uma loja, comprar-lhe roupas bonitas e chiques, oferecer-lhe um curso de etiqueta e acompanhá-la a restaurantes e lugares refinados”. Pacientemente, o professor explica: “Se você quer transformar alguém, precisa começar pela linguagem, porque a pronúncia e as palavras que ela vai passar a usar é que vão fazê-la mudar de fato: mudarão a forma como ela vê o mundo e a forma como o mundo a vê”. O famoso professor Higgins, um verdadeiro expert em comunicação, não desejava apenas que a florista falasse um inglês perfeito, mas queria que ela impressionasse pela atitude. Ele sabia que a forma como nos comunicamos diz muito sobre nós, sobre nossa origem, nossas expectativas e nossos anseios. A maneira como descrevemos circunstâncias e eventos esclarece muito mais sobre nós do que aquilo que estamos de fato dizendo.




    É preciso aumentar nossa consciência sobre a performance verbal, os gestos e até sobre os hábitos de expressão de que lançamos mão para apresentar-nos diante do mundo.




    Você sabe ouvir o outro com empatia?




    Como é a sua expressão verbal?




    Sua pronúncia é boa?




    Qual a qualidade de sua voz?




    Sua fala tem sequência lógica com introdução, assunto principal e conclusão?




    Como é o seu autocontrole? Ele tem o mesmo nível quando você é contrariado?




    Você é prudente no que fala com os outros?




    Receba essas perguntas iniciais como desafios, sementes plantadas agora para germinarem ao longo da leitura. Por ora, apenas tome uma decisão para lá de importante: observe-se enquanto fala (ou escreve!) em diferentes contextos e preste atenção também no papel que as emoções exercem em você quando vai se comunicar. No fim do capítulo, os exercícios irão ajudar você a se aprofundar nessa autoinvestigação.




    Comunicação: Onde? Como? Por quê?




    Se lhe perguntássemos agora o que é comunicação, o que você responderia? Muitos diriam “falar e escrever”; “se expressar”; “ouvir, compreender e responder”. De fato, a comunicação envolve ouvir e falar, apreender e responder. Com origem no latim communicare, comunicar também significa partilhar, democratizar, tornar algo comum a todos. E envolve bem mais do que isso: trata-se de um processo interativo de mão dupla, ou seja, que envolve ao menos duas pessoas, cujo objetivo é transmitir e receber informações de forma clara, criando um mesmo entendimento entre os participantes. Portanto, compreensão e resultado são as palavras que melhor traduzem o conceito de comunicação. E aperfeiçoá-la, como você verá, pode trazer inúmeros benefícios para a sua vida social, familiar e profissional, independentemente do seu cargo ou da sua área de atuação. As pessoas nos respeitam ou nos rejeitam baseadas na nossa competência como comunicadoras.




    Quando a troca de mensagens ocorre de modo satisfatório, é possível passar adiante ideias e pensamentos com exatidão. Mais do que isso: a gente exercita o poder de motivar ou de persuadir o interlocutor. Caso apareçam ruídos no meio do caminho, a comunicação pode provocar de pequenos mal-entendidos a enormes problemas – basta lembrar que vários acidentes aéreos, por exemplo, aconteceram comprovadamente devido a falhas comunicativas.




    A comunicação também pode ser entendida como a arte e o processo de criar e compartilhar ideias e sentimentos, cuja compreensão efetiva depende da riqueza de como percebemos e relatamos esse conteúdo. Ser um excelente comunicador significa aprender a colocar bem os pontos de vista sem dar margem a interpretações e entendimentos duvidosos.




    Acredite: somos seres sociais preparados para conviver e nos comunicarmos uns com os outros. O ser humano iniciou seu processo de comunicação oral cerca de 100 mil anos atrás, e desde então tem se aprimorado e adquirido novas habilidades na ciência e na arte da comunicação, o que enriquece e individualiza a convivência.




    Nosso cérebro já se prepara desde a gestação para falar e escutar com maior atenção os sons da fala da língua materna. Os especialistas estimam que o feto com 27 semanas já está acostumado a sons, tonalidades e entonação. Ouve, no útero materno, não só o bater do coração da mãe e os sons de seus órgãos em funcionamento, mas também sua voz. Os outros sons do ambiente incorporam-se aos conteúdos que o feto pode ouvir. Aos quatro dias de vida, o bebê reconhece a voz da mãe e demonstra preferência por ouvi-la.




    Está tudo lá, pronto, mas para se comunicar uma criança necessita de um “cardápio” variado e estável de estímulos sonoros, imagens e experiências sensoriais que vai ajudá-la a construir esse processo dentro de si. Sons, palavras e pausas somente têm significado quando tanto quem fala quanto quem ouve compartilham o mesmo repertório. Até os 5 anos, essa construção será feita a muitas mãos pelos pais, pela família, pelos professores, por tudo o que a criança ouve.




    Ao acariciar ou maltratar a criança, encorajá-la ou assustá-la, deixá-la falar ou desautorizá-la a se expressar, cada pessoa que entra em contato com os pequenos vai sustentar a conexão que existe entre a situação vivida e o som efetuado/percebido. Da mesma maneira como constroem o significado das emoções, os pequenos que ainda não falam também constroem, com o passar do tempo, os significados dos sons e os associam às sensações. Reconhecem mudanças na entonação e no volume da voz e começam a fazer associações do significado das palavras com seu som. É importante falar com a criança em volume moderado e face a face, para fortalecer o hábito de olhar para a pessoa com quem está falando. Esse monólogo é o início de um processo que se chama turno linguístico, onde um fala e o outro responde. Nesse caso, o adulto fala e a criança sorri, ou devolve um olhar atento. E, assim, se inicia um “bate-papo”. Muitas mães já conversam com a criança quando ela ainda está na barriga. Dessa maneira, ela irá se acostumando à voz da mãe, aos seus movimentos e ao ritmo de fala.




    Aos 12 meses, ao perceber a consequência de seus atos e de sua fala, a criança passa a repeti-los com autonomia e a fazê-los frequentemente. Se do nascimento aos três meses a frase de ordem era “o mundo é uma realidade a ser sugada”, nesse período passa a ser “o mundo é um desafio sonoro a ser localizado, identificado e repetido”.




    Assim, vemos que ouvir, identificar e responder dão forma à comunicação, um processo distintivamente humano, um instrumento interpessoal de transmissão de informações, que ocorre sobretudo por meio da audição e da linguagem. Os princípios a ela subjacentes regem uma classe ampla, variada e particular do comportamento humano. A linguagem permeia intensamente as relações afetivas, sociais e profissionais, individualizando pensamentos e hipóteses que vão se ajustando de maneira lenta e gradual a circunstâncias de significado e de contexto estabelecidos previamente. A linguagem organiza nossa experiência sensorial e expressa nossa identidade, nossas ideias, nossos pensamentos, expectativas, sentimentos e aspirações. O ser humano possui um mecanismo inato para a aquisição da linguagem oral já embutido no cérebro, isto é, tem um programa neural específico que o prepara para o aprendizado da língua.




    Modos de se comunicar




    Trocamos informações com outras pessoas usando basicamente três métodos: a comunicação verbal, a não verbal e a escrita.




    Comunicação verbal




    A fala é a principal maneira pela qual transmitimos mensagens. Os seres humanos se comunicam oralmente graças à mutação do gene FOXP2, localizado no cromossomo 7, que nos deu a capacidade de formar conexões cerebrais que proporcionam o desenvolvimento da fala e da linguagem.




    Interações verbais, isto é, a fala, têm o seu lado bom – a rapidez da resposta. O emissor, ou seja, aquele que está falando, consegue um feedback praticamente instantâneo de quem o ouviu, o receptor. Assim, é possível corrigir erros de compreensão de forma rápida. Para isso, basta retomar a informação utilizando expressões como “explicando melhor”, “quero dizer”, “voltando àquele ponto”, “na verdade” ou “deixando mais claro o meu pensamento”.




    No entanto, quanto maior o número de pessoas que recebe uma mensagem verbal, maiores as chances de surgirem distorções, pois cada indivíduo irá interpretá-la levando em consideração sua experiência de vida, sua capacidade analítica, seus interesses pessoais e sua bagagem cultural.




    Comunicação não verbal




    Ainda que involuntariamente, as expressões faciais, como os movimentos dos olhos, das sobrancelhas, dos lábios, e as corporais, como postura, gestos realizados com as mãos, posicionamento das pernas, entre outros, sempre acompanham a fala, complementando a mensagem enviada pelo emissor. Esses elementos não verbais em geral dispensam palavras para serem entendidos. Alguns exemplos? Um olhar demorado comunica que a pessoa está interessada em você; o franzir de testa durante uma reunião de trabalho demonstra preocupação; o “dar de ombros” de seu filho indica que ele não liga para suas recomendações, e assim por diante. A entonação da voz e a ênfase que colocamos nas palavras também fazem parte da comunicação não verbal e podem mudar todo o sentido daquilo que está sendo dito. É preciso, no entanto, atentar para as incoerências que às vezes surgem entre a fala e as expressões corporais – quando a boca diz uma coisa e os movimentos sinalizam algo diferente.




    

      O corpo fala




      Veja o que pode ser depreendido a partir de algumas de nossas posturas e gestos mais comuns.




      POSTURA DO CORPO




      •Pessoas com baixa autoestima e menos confiantes têm tendência a encolher o corpo e minimizar o próprio tamanho, passando uma mensagem de insegurança durante a fala.




      •Pessoas confiantes e influentes expandem o corpo e ocupam o espaço, movimentando-se de modo mais “majestoso” e poderoso. Pense nos modos de um rei ou uma rainha: antes mesmo de abrirem a boca, eles já passam uma imagem forte. Você já pensou se ocupa menos espaço físico do que merece?




      CABEÇA




      •Cabeça alinhada com o corpo: posição neutra, ideal.




      •Cabeça baixa: denota desconforto em relação à situação.




      •Cabeça para trás: arrogância, prepotência e provocação, passando a ideia de enfrentamento do inimigo.




      •Cabeça levemente inclinada para um dos lados: sinal de atenção e envolvimento, passando uma mensagem de confiança ao interlocutor. Também pode ser processado inconscientemente como submissão.




      POSIÇÃO E MOVIMENTOS DAS MÃOS E DOS BRAÇOS




      •Bater os dedos: impaciência, estresse, frustração ou necessidade de ir embora.




      •Mãos em garra, com os dedos voltados para dentro: reforçam argumentos.




      •Mãos como se estivessem empurrando: “quero distância”.




      •Mãos movendo objetos: organização de argumentos.




      •Mãos no bolso: algo a esconder.




      •Mãos no bolso com polegares para fora: dominação.




      •Gestos com as mãos mais distantes da cabeça: fidelidade à realidade.




      •Braços estendidos para a frente: receptividade.




      •Braços cruzados: passa a impressão de afastamento em relação ao que é dito ou de que algo está gerando desconforto.




      •Braços na cintura: denota que a pessoa está pronta para tudo.




      ANOTE!




      •Gestos pacíficos para se controlar sob estresse: esfregar as mãos, agarrar os braços, tocar o pescoço como uma forma de autoconsolo ou adaptação à situação etc.




      •Situações importantes de comunicação geram estresse e muitas vezes nos sentimos paralisados. Nesses momentos, nossos gestos param de acontecer de modo natural, tornando-se quase que automáticos, robotizados. Suprimir os gestos pode não ser uma boa saída. O melhor é inspirar e assumir o controle dos gestos dos braços, movimentando-os lenta e levemente de dentro para fora.


    




    Comunicação escrita




    A linguagem escrita é capaz de registrar a informação enviada pelo emissor ao destinatário por um prazo ilimitado. Uma de suas vantagens é que, como costumamos prestar mais atenção ao que escrevemos do que àquilo que falamos, o resultado pode ser mais lógico e claro. E, caso haja problemas de entendimento – o que pode acontecer, sobretudo em textos longos ou complexos –, basta visualizar o conteúdo quantas vezes forem necessárias. A parte talvez desagradável é que a escrita consome tempo, o feedback do receptor nem sempre é imediato e ainda existe o risco de que a mensagem seja mal compreendida. Eu, por exemplo, quando estou escrevendo, tenho a sensação de que ouço meu próprio cochicho na orelha dizendo o que quero expressar. O que a pontuação não dá conta de expressar, paro e explico melhor: estou pensando nisso e sentindo-me dessa maneira. Sigo três princípios ao escrever:




    1.Escrevo de modo atento e com a maior clareza possível.




    2.Leio criticamente o que escrevi.




    3.Verifico se expressei a minha verdade.




    E você? Como faz para que a mensagem escrita seja efetiva e transmita o que você pensa e sente?




    Elementos a serem observados




    Como já mencionamos, há uma série de elementos que fazem parte de nossa comunicação (seja ela verbal, não verbal ou escrita) e que impactam o modo como o interlocutor apreende nossa mensagem. A seguir, vamos abordar brevemente alguns deles, utilizando as siglas CV (quando se refere a comunicação verbal), CN (comunicação não verbal) e CE (comunicação escrita).




    Articulação da fala (CV)




    Na articulação da fala, ou dicção, usamos o que chamamos de órgãos fonoarticulatórios, que têm a missão de articular os sons. Ele envolve o movimento de lábios, dentes, língua e mandíbula. Existe uma sincronia nesses movimentos, definida a partir do ar que vem expelido dos pulmões. Qualquer alteração nessa mobilidade e no fluxo aéreo produz uma alteração no que chamamos de articulação da fala. Se os dentes não fecham bem, isso prejudica a dicção. Se a língua tem um tamanho maior, pode ser que exercícios sejam necessários. Em alguns casos, há alterações anatômicas no frênulo (o “freio” da língua) que podem ser corrigidas por meio de cirurgia. Em outras situações, são apenas hábitos muito arraigados que não são percebidos pelo falante, como deixar de usar os plurais ou omitir o “r” fraco na sílaba final (quando, por exemplo, a palavra “andar” é dita como “andá”).




    Algumas reflexões e dicas importantes:




    •Analise a sua dicção. As pessoas entendem bem o que você diz? Você tem dificuldade com algum som em particular?




    •Grave-se falando e ouça com atenção. Por exemplo, como é sua respiração? Ela é essencial para uma boa dicção. Se sua expiração é pobre, o som sai com pouca força e fica difícil de ser diferenciado de outros. Além disso, pessoas que abrem pouco a boca para falar costumam ter uma fala menos compreensível.




    •Passe a observar mais o modo como os outros falam e, principalmente, como fala aquela pessoa que você adora ouvir.




    Esses simples exercícios, de se observar falando e observar os outros, são muito úteis para as correções mais simples. Lembre: a fala é seu material de comunicação com o mundo. Se você chegar à conclusão de que sua dicção pode melhorar ou se alguém comentar isso e você concordar, qual o problema de procurar um fonoaudiólogo? Já passamos daquele tempo em que os tratamentos eram intermináveis. Hoje em dia, o profissional estipula metas, passa exercícios e monitora o progresso do paciente de forma presencial ou com vídeos.




    Voz (CV e CN)




    Você fala com a sua voz, certo? De acordo com a dra. Mara Behlau, grande especialista em voz, esta é uma das ferramentas primárias e imediatas de que o ser humano dispõe para interagir com a sociedade. Do ponto de vista fisiológico, a voz é produzida por um conjunto de órgãos e músculos e surge pela vibração das pregas vocais, que são duas faixas de tecido elástico localizadas uma em cada lado da laringe. Toda vez que você está calado, as pregas ficam abertas e criam um espaço pelo qual o ar passa e você respira. Entende agora por que a sua respiração é tão importante para a qualidade de sua dicção e voz? Quando você fala, o ar sai dos pulmões e passa pelas pregas vocais, fazendo com que vibrem. Quando vibram rápido, produzem sons de volume mais alto e, quando vibram devagar, produzem sons de volume mais baixo. Ao vibrarem, o som é emitido.




    A voz é uma caraterística própria de cada um de nós e está relacionada a fatores biológicos genéticos, culturais e psicossociais. Atenção agora: a forma de você expressar seu estado emocional e seu comportamento também diferencia como você usa sua voz.




    Observe sua voz e a analise: ela é muito alta? É fina ou grossa? É rouca ou baixinha demais? É melódica, acompanha a emoção que você deseja expressar ou é monotônica, sem variação? Aqui também você pode procurar um profissional fonoaudiólogo caso queira aprimorar sua qualidade vocal.




    Gestos apropriados (CN)




    O que sua fala esconde, sua voz e seu corpo podem revelar. Esse “dizer sem dizer” se expressa nos gestos e no comportamento. Gestos são movimentos naturais e espontâneos que fazemos para acompanhar a fala e que facilitam e aprimoram a fluência. Pessoas destras tendem a usar a mão e o braço direitos, ao passo que canhotos usam a mão e o braço esquerdos.




    Gestos diferentes do conteúdo da fala provocam conflitos cognitivos e embaralham uma comunicação que deveria ser simples. Você diz uma coisa e seu corpo inteiro diz outra? Cuidado, quem está ouvindo você desconhece o que é verdadeiro: se é o que você diz ou o que mostra. É o caso, por exemplo, de quem está sorrindo ao contar sobre uma festa, mas os olhos estão indiferentes. Se o olhar não “acompanha” o sorriso, pode ser que a “alegria” não seja tão verdadeira assim.




    Alguns indivíduos podem ter dificuldade para julgar a fala e a expressão do rosto ao mesmo tempo. Você se lembra do depoimento do ex-presidente americano Bill Clinton ao ser indagado se tinha mantido um caso amoroso com a estagiária da Casa Branca, Monica Lewinski? Suas maneiras revelaram a verdade sobre a denúncia de Monica. Ao negar seu relacionamento, Clinton, que é canhoto, gesticulou muito com a mão direita, em vez de usar a esquerda. Usar a “outra mão” num gestual que expressa um argumento forte é sinal de ansiedade e estresse, podendo representar o esforço mental demandado pela mentira. Além disso, no discurso, o ex-presidente apontou para um lado, enquanto olhava para o outro. A discrepância sugeria que ele se esforçava para criar uma história falsa.




    Paul Ekman, psicólogo americano pioneiro no estudo das expressões faciais, as microexpressões de emoção, nos ensinou que as expressões e os gestos contam a verdade que nossa fala pode até querer disfarçar. A maior parte da linguagem corporal ocorre de forma automática, e isso pode representar um desafio para todos nós. Receba essa informação e comece a gerenciar sua postura e seus gestos; e guarde, de maneira consciente, o efeito deles nos outros e em você mesmo.




    Dominar a linguagem não verbal pode ser simples. Por exemplo, algumas pessoas tendem a gesticular muito. Fique atento para perceber se suas mãos, ao acompanharem sua comunicação, estão se movimentando de maneira exagerada, espalhafatosa. Ver um vídeo de você falando pode ajudar. Use sua mão dominante, a que geralmente usa para escrever, e nesse caso lembre-se de fazer gestos de pequena amplitude, baixos, para não cobrirem o rosto. Se usar as duas mãos, nunca as deixe abertas demais a ponto de chegarem a esbarrar no outro.




    Ainda em relação às mãos, evite:




    •espremer as mãos uma contra a outra ou mantê-las entre os joelhos – isso pode expressar tensão, ansiedade ou contenção de emoção;




    •repetir os mesmos gestos com frequência;




    •entrelaçar mãos e dedos, pois isso pode passar a ideia de que você está fechado ao interlocutor, ou então expressar reserva e timidez;




    •manusear a caneta, o colar, a gravata ou qualquer objeto à sua frente.




    •tocar os cabelos, as unhas ou os dedos pode comunicar impaciência ou tédio;




    •cumprimentar as pessoas com um aperto de mão forte (ou fraco) demais; o segredo é o meio-termo.




    Já em relação às expressões faciais:




    •Sorriso: é agradável sorrir ao cumprimentar. Agora, sorrir mesmo diante da piadinha suja, das frases que têm o objetivo de constranger alguém? Não use seu sorriso para disfarçar e encobrir algum mal-estar e desconforto; até porque isso transparecerá a seu interlocutor. Treine seu olhar sério, mantenha o contato visual e literalmente fale e mostre que você se sente desconfortável. Desnecessário assumir posição de juiz da moral e bons costumes, mas profundamente necessário aprender a expressar desconforto.




    •Trejeitos com a boca fazendo um bico: costumamos nos referir a essa expressão como “caras e bocas”. Confere à fala um aspecto pouco natural, afetado. Melhor evitar.




    •Apertar os lábios: é relativamente comum vermos pessoas que comprimem o lábio superior contra o inferior enquanto ouvem o interlocutor, dando a ele a sensação de tensão ou que apertam os lábios para evitar interrompê-lo. É recomendável que essas pessoas se conscientizem de que, ao fazerem isso, criam uma tensão crescente no rosto, o que pode atrapalhar a verdadeira intenção daquela comunicação.




    •Movimentar os lábios seguindo os movimentos de quem fala: essa expressão é menos comum de ser encontrada, mas há pessoas que conversam conosco movimentando os lábios segundo os movimentos que nós fazemos ao falar, e algumas vezes até completam as frases antes de nós. Uma das causas pode ser que esse mecanismo as ajude a entender melhor o que ouvem. Convenhamos que esse hábito atrapalha demais quem fala, pois se estabelece uma confusão sobre onde colocar a atenção, criando uma dúvida se aquele falso murmúrio representa uma interrupção ou uma resposta. Evite! E, se necessário, busque ajuda profissional.




    •Franzir as sobrancelhas: esse movimento involuntário denota preocupação, seriedade e cria facilmente a chamada “ruga de expressão”, tudo o que não desejamos neste tempo de longevidade. Você quer demonstrar preocupação? Expresse-a não só pelos movimentos faciais, mas também verbalmente. Agora, é sempre bom se dar conta se você franze as sobrancelhas para qualquer situação de escuta atenta. Conscientize-se disso e cuide para só franzir o cenho quando a ocasião pede, porque senão você diz uma coisa leve e seu rosto mostra preocupação, o que confunde o interlocutor.




    •Abrir bem os olhos e levantar a sobrancelhas: essa expressão demonstra atenção e entusiasmo. Use esses movimentos sempre que se sentir animado ou quando quiser difundir alegria e entusiasmo nos outros.




    Esses são alguns dos gestos e movimentos habituais que podem ajudar ou prejudicar sua comunicação. Você pode ouvir seu interlocutor, falar, pensar na resposta e, ao mesmo tempo, atentar para seus gestos e suas expressões. Tudo isso é possível depois de um curto período de treinamento. Acredite, fica automático após cerca de três semanas. O mais importante ao transformar sua comunicação é reparar de forma atenta como os outros reagem à sua nova forma de se apresentar. Pequenos gestos, grandes benefícios!




    Postura (CN)




    Quando observo pessoas bem-sucedidas enquanto falam ou discursam, o que me chama a atenção é sua postura. Elas mostram uma expressão corporal peculiar: quando em pé, estão eretas, com pés paralelos levemente separados, o peito aberto, cabeça erguida, abdômen firme, ombros bem colocados, braços flexionados na altura da cintura, com os dedos quase se tocando. Como é a sua postura? É parecida com essa ou você costuma ficar curvado, com os ombros encolhidos? Tente manter a postura como a dessas pessoas e veja como sua autoconfiança aumenta. Isso pode impactar seus relacionamentos de maneira bastante positiva.




    Sugestão: antes de uma reunião importante ou de falar em público, arranje um canto só seu e faça diversas poses de herói ou heroína: sente-se com os pés na mesa, como se o mundo fosse seu, ou mostre seu muque no espelho. Acha ridículo? Faça assim mesmo! Os defensores da chamada pow­er posing, como se diz em inglês, acreditam nessa mudança de fora para dentro: agindo como quem tem confiança, é assim que você se sentirá. É aquele ditado, também de língua inglesa, “Fake it ‘till you make it”, ou, em tradução livre, “Finja até que se torne verdade”. Experimente sem medo! De qualquer maneira, de uma coisa pode ter certeza: os outros verão você de forma diferente se falar com uma boa postura. Se anda com os ombros encolhidos, nem você mesmo dará crédito para o que está dizendo, concorda?




    Em relação à postura:




    •evite ficar sempre na mesma posição; troque de postura de vez em quando para não parecer monótono ou artificial;




    •fique sempre com os pés fincados no chão; isso passa a ideia de confiança e segurança.




    Contato visual (CN)




    Para onde olha, para quem olha, como olha e onde fixa os olhos… Você já parou para observar como é o seu contato visual com seu interlocutor? Você mantém o olhar nele? Enquanto olha, fica sorrindo o tempo todo de modo pouco espontâneo, porque está muito preocupado em ser simpático? Mais uma vez: observe-se e reflita sobre estas dicas:




    •O olhar é um instrumento de poder. Olhe para a pessoa tanto ao falar como ao ouvir, de modo natural.




    •Os olhos estão onde sua atenção permanece.




    •Inicie uma conversa com o olhar preso no interlocutor, mantendo-o no seu campo visual.




    •Bastam dois segundos de contato visual para que seu interlocutor forme uma ideia sobre você. E você, sobre ele.




    •Sustente, mantenha e retribua o olhar, seja de interesse, advertência ou dúvida. Interromper o contato visual pode ser visto como um ato de humildade e submissão, ou de acanhamento e modéstia. É essa a ideia que você quer passar?




    •Olhe primeiro. Comece a falar depois.




    Avalie sempre seus hábitos! Você evita fixar o olhar em quem está falando com a impressão errônea de que “encarar” é falta de educação? Ora, quem encara o faz em silêncio e sem palavras. Você não encara; simplesmente olha para quem fala, colocando-se no seu lugar. A visão, assim como os gestos e a linguagem corporal, completa sua fala e sua audição. Olhar diretamente nos olhos do outro é um modo de afirmar seu desejo de oferecer uma comunicação clara, assertiva e honesta.




    Ritmo (CV e CE)




    Conectar-se é falar e ser ouvido, falar e ouvir. Impressionante saber que apenas 7% da eficiência de uma conversa, por exemplo, é atribuída ao conteúdo. A linguagem corporal e facial, a respiração, o ritmo, o tom de voz, as pausas – tudo isso integra os outros 93%. É preciso manejar com sabedoria essas ferramentas. A pausa, por exemplo, acontece para dar ênfase a uma informação. Mal colocada, cria ruído. Tem muita gente que fala bem, mas estica demais o discurso. Outros falam muito rápido. A saída é falar devagar demais? Isso pode entediar o ouvinte, assim como a falta de ênfase – usamos a palavra “monocórdio” para designar esse tipo de fala. Na época da escola, você tinha algum professor que lhe dava sono? Provavelmente era assim que ele falava.




    Um bom ritmo se dá prestando atenção às palavras que pronuncia, mas também às pausas. O silêncio também pode ser considerado uma forma de comunicação – e com múltiplos significados. Há casos em que ficamos quietos porque precisamos raciocinar antes de responder a determinada pergunta; em outros, preferimos nos calar porque o medo, a timidez, a raiva ou a ansiedade tomam conta. Muita gente tem pouca habilidade para se pronunciar quando concorda ou discorda de uma situação. Portanto, a dica é prestar atenção aos momentos silenciosos que acompanham um discurso. Pausas, hesitações e até mesmo tropeços revelam informações essenciais e às vezes “falam” mais do que o próprio verbo. Vale lembrar ainda que a fala é bem compreendida porque engloba um conjunto de palavras e de pausas; de gestos, expressões faciais e corporais.




    A sílaba tônica da palavra leva um pouco mais tempo para ser pronunciada do que as outras e é falada um pouquinho mais alto. Isso é facilmente observável no gravador do celular. Uma boa dica é olhar a imagem do som gravado e os sinais de volume no gráfico do gravador. Quando se deixa de colocar a ênfase na sílaba tônica da palavra, o ritmo fica monocórdio, o que cansa o interlocutor – ou seja, o gráfico que representa a frequência do som fica como um conjunto contínuo.




    Na comunicação escrita, o ritmo agradável se dá principalmente pelo bom uso da pontuação e pela quebra do texto em parágrafos. Escrita sem pontuação ou com pontuação confusa e parágrafos longos demais ou com quebras aleatórias dificultam não só a transmissão do conteúdo como deixam o texto chato. Veremos mais sobre isso no Capítulo 9, que trata de como escrever bem.




    Da mesma forma que a música é bela pelo seu conjunto de sons e pausas, a fala também se caracteriza por pausas entre as palavras e por distintas entonações e ênfases. Assim deveria ser o seu discurso.




    

      Garota interrompida




      Na comunicação verbal, interrupções de outros interlocutores também fazem parte do processo, a não ser que ocorram no meio de uma palavra ou durante a explicação de um conceito. Nesse caso, não é necessário “perder o rebolado”, ficar sem graça ou achar que está desagradando e desistir de falar. Pare (se estiver entre várias pessoas, nem precisa olhar diretamente a quem o interrompeu) e espere em silêncio para ouvir o que a pessoa tem a dizer. Na primeira pausa dela, retome, então, sua fala de onde parou, mantendo o fio do seu pensamento. Numa situação mais formal, frases como “agradeço seu aparte e vou continuar”, em um tom de voz neutro, deixam claro que você ouviu o que foi dito e continua mantendo o seu ponto de vista, o qual, em seguida, se conveniente, pode ser complementado pelo comentário alheio.




      Evite envergonhar-se por “lutar” pelo seu espaço na comunicação. Em várias situações, será preciso ousadia e coragem para retomar o fio da explicação depois de um aparte. Mulheres são mais interrompidas do que os homens? Sim. Há até um aplicativo, chamado Woman Interrupted, que mostra quantas vezes as mulheres são interrompidas enquanto falam. Além disso, diversas pesquisas mostram que ambos os sexos dão mais credibilidade ao que os homens estão falando. Mais um motivo para que as mulheres, com assertividade, se coloquem melhor ao falar. Quanto mais eficiente for a nossa comunicação, menos interrompidas e mais levadas a sério seremos.


    




    Vocabulário e gramática (CV e CE)




    De pouco adianta ter boa postura e saber o que quer dizer se a fala ou a escrita estão repletas de erros. Para se comunicar de maneira eficiente, é preciso estar atento às normas da língua portuguesa. É claro que, no dia a dia, a língua opera em um registro mais coloquial, e ninguém precisa falar como se fosse um gramático. Cabe, porém, prestar atenção ao seguinte fato: alguns erros são mais malvistos do que ­outros. Trocar “à medida que” por “na medida em que” é uma coisa, falar “para mim comer” é outra, certo? É preciso atenção também aos hábitos culturais e da nossa família. Por exemplo, em certas regiões do Brasil, é comum a supressão do “d” no gerúndio. “Fazendo” vira “fazeno”, “comendo” vira “comeno”… Pode até ser comum na sua região, mas já pensou quando estiver falando ou mandando um áudio para alguém de fora a respeito de trabalho? Da mesma forma, cuidado com erros que são comuns na família ou no ambiente de trabalho e já se tornaram imperceptíveis para nós. E muita atenção a modismos, como o gerundismo (ver quadro a seguir, “Erros mais comuns”). Perfeição absoluta não existe, e podemos nos aperfeiçoar a cada dia.




    Para ampliar o vocabulário, nada como ler, de preferência em voz alta (com concentração, para aprender melhor), assim como prestar atenção àquela pessoa que você considera que “fala bem”. Permita-se aprender palavras novas e treine incluí-las no dia a dia. Gosta de uma palavra e percebe que não a utiliza? Por que não a introduz em seu vocabulário hoje mesmo?




    Há uma expressão de que gosto muito, “capital cultural”, criada por Pierre Bourdieu e Jean-Claude Passeron para explicar a diferença entre os níveis de desempenho social e acadêmico das crianças do sistema educacional francês. Lendo o livro de Liráucio Girardi Jr., Pierre Bourdier: questões de sociologia e comunicação, compreendi que capital cultural é a soma de seu capital natural, aquele de que você já dispõe, com as experiências que tem no dia a dia. Quanto maior a variedade de experiências, maiores serão suas expectativas em relação à vida e mais rica será a sua visão de mundo. Por isso é tão importante abrir-se para conversar com pessoas de círculos diferentes, passear, ter contato com arte, ler, viajar. Se você fica só na sua família, do trabalho para casa e da casa para o trabalho, conversando com as mesmas pessoas, terá poucas referências em que se basear.




    Pessoas com maior poder aquisitivo têm um capital cultural mais elevado? Não necessariamente. Conheci anos atrás uma senhora cujo vocabulário muito simples e fala sem concordância nominal faziam com que as pessoas a percebessem como alguém com baixo nível socioeconômico, o que não era o caso. A supressão dos plurais e o vocabulário pequeno estavam fora de seu campo atencional, ou seja, ela nem percebia essas características de sua fala.




    Minha dica para quem está trabalhando errinhos recorrentes e procurando ampliar o vocabulário: vá aos poucos, controle as pequenas frases e, depois, as falas mais estendidas. Ao falar palavras mais longas, tenha o cuidado de falar mais devagar e guardar uma pausa maior entre ela e a palavra anterior. Se for contar histórias longas, faça pausas para conseguir se ouvir e falar melhor. Além disso, trabalhe a escuta ativa. Ela é fundamental para ampliar o capital cultural. Às vezes, uma pessoa nasceu em meio privilegiado, mas nunca aprendeu a escutar o outro – e, com isso, tem dificuldade para se “abastecer” com as experiências, falando de um jeito pouco atraente e com menos conteúdo.




    

      Erros mais comuns




      GERUNDISMO




      Dizer “Eu vou estar ligando para ele” é errado. Por que você precisa de tantos verbos para passar essa informação? O correto é: “Eu ligarei para ele” ou “Vou ligar para ele”. Não é que todo gerúndio esteja errado. Veja um caso de uso correto: “Quando o avião estiver sobrevoando minha cidade, estarei na minha casa dormindo”. As ações se dão ao mesmo tempo, por isso faz sentido o uso do gerúndio. Vale consultar sites ou livros sobre dificuldades com a língua portuguesa para se informar melhor sobre essa questão.




      EXCESSO DE PALAVRAS EM INGLÊS




      Pode soar pedante ou simplesmente irritante. Usar termos em outros idiomas muitas vezes exclui alguns falantes da conversa e prejudica o entendimento. Em alguns meios, o uso de palavras em outra língua é mais frequente do que em outros, mas vale sempre usar sua sensibilidade para perceber quando está dentro do bom senso… ou quando está over (exagerado)!




      EXCESSO DE GÍRIAS/PALAVRÕES/LINGUAGEM CHULA




      Novamente, preste atenção ao contexto em que você se encontra. Além do ambiente e de quem são seus interlocutores, cabe aqui uma questão de personalidade, de jeito de falar. O exercício primordial deste capítulo é se observar, lembra? Há sempre um risco de achar que estamos “abafando” quando, na verdade, não estamos tanto assim. Perguntar a um amigo próximo, que você considera que “fala bem”, o que ele acha do seu vocabulário pode ser útil, assim como perceber como as pessoas à sua volta estão se comunicando. Diferentes situações exigem diferentes registros da linguagem – mais formal, mais descontraído. Falamos no bar de modo diferente de como falamos em uma entrevista de emprego, e é importante conciliar nossa liberdade, esse nosso “jeito” de falar, com as situações.




      FALTA DE PLURAL




      Eis um erro muito comum! Para mim, faz parte daquele grupo de equívocos que podem pegar muito mal. Errar na concordância entre verbo e sujeito (“nós vai”), assim como esquecer o “s” no final das palavras que estão no plural (só “quaisquer”, o plural de “qualquer”, não tem “s” no fim), denota displicência e deselegância. Já ouvi “Ah, é herança da imigração italiana”… Bem, estamos falando da língua portuguesa, correto? Várias regras que funcionam bem em outros idiomas, como o gerundismo, por exemplo, não servem para o português. Observe se você costuma “comer” o plural e passe a se atentar para isso; garanto que será útil para a sua boa comunicação.


    




    Pratique!




    A seguir, alguns exercícios que podem ajudar você a conhecer melhor o modo como se comunica no dia a dia.




    Autoterapia




    Grave-se falando sobre algum assunto de seu interesse e então assista com olhos críticos:




    •Quais são seus pontos fortes e pontos fracos?




    •Em que você pode melhorar?




    •Como está sua dicção?




    •E o ritmo da fala, é bom?




    Mindfulness




    O termo mindfulness tem sido definido como “a ­capacidade de as pessoas estarem propositalmente atentas à sua ­própria experiência, seus pensamentos e sentimentos”2 e, segundo o professor e escritor Jon Kabat-Zinn, da Universidade de Massachusetts, refere-se a como “acordar e viver em harmonia consigo mesmo e com o mundo”. Inúmeras ferramentas têm sido desenvolvidas para medir o nosso nível de mindfulness, e uma delas é a escala MAAS (Mindful Attention Awareness Scale, ou Escala de Consciência e Atenção Plenas). Reserve dez minutos diários de mindfulness nos próximos 21 dias consecutivos e passe a incorporá-los na sua rotina como um ato de gentileza a si próprio, seguindo os passos abaixo. Isso vai ajudar você a se conhecer melhor e, eventualmente, a melhorar sua forma de se comunicar com o mundo.




    •Escolha uma posição confortável e foque na sua respiração: respire pelo nariz, permitindo que o ar vá para a parte inferior da barriga. Deixe seu abdômen se expandir plenamente. Observe a inspiração e a expiração. Contar a respiração em tempos é uma ótima forma de se concentrar, por exemplo, três segundos para inspirar e três segundos para expirar.




    •Escaneie seu corpo: traga consciência às sensações dos dedos dos pés à cabeça. Tensione seus músculos e depois relaxe. Observe o que acontece. As sensações devem ser percebidas sem julgamentos.




    •Aprecie suas emoções: conscientemente, pergunte-se: “O que estou sentindo? Qual é o meu humor predominante? Ou estou numa mescla de emoções?”.




    •Examine seus pensamentos: de forma consciente, note as afirmações internas que faz, seja sobre sua respiração, seu corpo, suas emoções, seja sobre outras experiências. Pensamentos podem mudar nossas crenças e verdades. Eles podem criar grande impacto no nosso comportamento. Enquanto pensamentos limitantes podem nos “aprisionar”, pensamentos positivos podem nos empoderar: “Hoje vai ser um ótimo/péssimo dia”; “Eu posso/não posso fazer nada”.
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