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uitos problemas de co-

municacdo acontecem

quando a pessoa que fa-

la subestima ou supe-
restima o nivel de compreensdo
do seu interlocutor ou a pessoa
que ouve pressupde, incorreta-
mente, que sabe o que o seu in-
terlocutor quer dizer. Ou, ainda,
quando a pessoa que fala ndo leva
em consideracdo o contexto em
que o seu interlocutor estd inseri-
do, a pessoa que ouve ndo leva em
consideracdo o contexto ao qual
as palavras de seu interlocutor se
referem ou a pessoa que ouve nao
se interessa pelo que o seu inter-
locutor estd dizendo.

Einstein dizia que ndo se po-
de obter respostas certas com per-
guntas erradas. Entretanto, mes-
mo com perguntas corretas, vocé
ndo serd capaz de compreender a
resposta se ndo for capaz de escu-
tar corretamente.

O lado bom dos problemas

de comunicacdo

Como diz Fredy Kofman: “em
cada conversacdo inefetiva se es-
condem as sementes do aprendi-

zado e da transformacdo”. Talvez
a competéncia mais importante
dos seres humanos e das organi-
zacoes seja a capacidade de “pro-
cessar” aquilo que ouve para o
transformar em oportunidade de
melhora. Tudo o que nos entra pe-
los ouvidos pode ser matéria-pri-
ma para 0 nosso crescimento.

Isso significa que, se vocé es-

tiver interessado em crescer, até
mesmo as conversacoes mais desas-
trosas lhe serdo titeis, desde que a
sua capacidade de processar aqui-
lo que ouve esteja em sintonia com
seus anseios de crescimento.

Para atingir um padrdo de ex-
celéncia interpessoal é preciso co-
nhecer os niveis em que a comuni-
cacdo se processa. Portanto, vou lhe

apresentar um modelo muito obje-
tivo e funcional, a partir do qual vo-
cé ndo apenas poderd aperfeicoar a
qualidade da sua comunicacdo, co-
mo também poderd escolher o ni-
vel mais adequado para os seus pro-
positos.

Modelo é uma sistematizacdo
de pensamentos e procedimen-
tos. De acordo com esse modelo, a

comunicacdo entre duas ou mais
pessoas pode acontecer em dife-
rentes niveis:

Boca-ouvido

Nesse nivel, uma pessoa fa-
la e a outra ouve, sem necessaria-
mente escutar. OQuvir e escutar sdo
funcdes diversas de partes diferen-
tes do nosso corpo. Ouvir é funcio
dos ouvidos; escutar é funcdo do
cérebro. Enquanto o ouvir consti-
tui um ato passivo, o escutar é um
ato ativo que envolve processa-
mento de informacdo.

Imagine-se chegando a um res-
taurante, solicitando ao garcom
uma dgua mineral com gés e ele lhe
trazendo uma dgua mineral sem
gds. Ou seja, ele ouviu o que vocé
disse, mas, até chegar ao bar para
pegar a dgua, parte daquilo que ou-
viu se perdeu. E como se eu estives-
se escrevendo este livro e desligasse
o computador sem salvar o arquivo:
estaria tudo perdido.

Nenhum sucesso profissional é
possivel neste nivel (boca-ouvido);
portanto, é fundamental passar pa-
ra o nivel seguinte (cérebro-cére-
bro). Como? — Convidando o cére-
bro a entrar no processo. E sobre
isso que falaremos em nosso proxi-
Mo encontro.
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