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INTRODUGAOQ

Um décimo de segundo —
0 primeiro passo para o sim

Com uma longa demonstragdo em voz bem alta, com gemidos,
suspiros, movimentos de cabelo, caricias, batidas na mesa e libe-
ragdo do éxtase, ela grita: — Sim, sim, SIM, SIM, SIM!

CENA NO FILME HARRY E SALLY,
FEITOS UM PARA O OUTRO

E vocé vai conseguir? Sim, de fato, sim; com certeza! Noventa e
nove virgula noventa e nove por cento garantido”
DR. SEUSS"

— Sim, compreendo seu ponto de vista.

— Sim, vamos conversar.

— Sim, o emprego ¢ seu.

— Sim, vou comprar.

Trés letrinhas singelas, mas quanto poder! O sim abre portas, faz com que vocé
consiga um emprego, sela o trato para um primeiro (ou segundo ou terceiro!)
encontro... O fator sim nos permite seguir adiante com nossas metas, para permitir
que alcancemos o que desejamos. Como especialista em comunicagdo, posso assegu-

rar que conseguir o que se deseja equivale a obter uma série de sins. O fato de ter

1. Teodore Seuss Geisel foi um escritor e cartunista norte-americano bastante dedicado a literatura infantil;

usava o pseudénimo de Dr. Seuss. (N.T.)

11



A ARTE DA PERSUASAO

passado toda minha vida profissional refletindo sobre os relacionamentos humanos
pelas vias verbal e ndo verbal de comunicagio fez-me perceber que conquistar obje-
tivos significa concentrar-se no fator sim — mostrar meu lado melhor as pessoas ao
redor assegura que sempre digam sim.

Todos os dias, e muitas vezes ao longo de cada 24 horas, vocé esta se vendendo
— vendendo suas ideias, crengas, produtos, servigos, desejos. Nao importa em que
trabalhe ou o que pretenda conquistar na vida pessoal e profissional, vocé pode
mudar a impressdo que provoca nos outros modificando a maneira como se comu-
nica. Obter os sins que deseja garantira que vocé se torne melhor, que revele seu pro-
prio Alfa.

Vocé é mais transparente do que pode imaginar. Cada vez que faz um gesto ou
abre a boca para falar, as pessoas podem fazer uma leitura de vocé. Suas atitudes e as
palavras que emite ou deixa de emitir provocam um impacto na maneira como os
outros o compreendem. Estudos realizados pela Universidade Princeton mostraram
que a primeira impressdo que se tem de outra pessoa é formada em um décimo de
segundo. Um décimo de segundo!' E tudo o que vocé tem. De acordo com o psicé-
logo Alex Todorov, de Princeton, decidimos o quanto uma pessoa é simpatica ou
competente antes que troquemos uma s6 palavra com ela.

Isso quer dizer que néo basta ser o préprio Alfa. E também que néo basta saber
o que quer na vida. Obter um sim envolve saber com exatidido como transmitir ime-
diatamente seu Alfa as pessoas que encontrar; cada uma e todas as vezes que as
encontrar.

Agora, voltemos aquele décimo de segundo.

Em minha carreira, tenho sido levada a analisar o que a linguagem corporal e a
comunicagio revelam sobre celebridades e figuras publicas, e as revelagdes vao do ridi-
culo ao sublime. Lembre-se do casal Brangelina. Consegue imagina-los? Nao ha como
negar que Brad Pitt e Angelina Jolie sdo sedutores. Separadamente, sdo sensuais. Jun-
tos, vendem milhoes de tabléides.

Em 2005, os eles foram fotografados em entrevista coletiva concedida a
imprensa, para o lancamento do filme Mr.¢» Mrs. Smith. Na época, Brad estava

casado com Jennifer Aniston. Em seguida, separou-se. Houve rumores a respeito. E

1. WILLIS, Janine & TODORQV, Alexander. “Making Up Your Mind After a 100-Ms Exposure to a Face”. Psycholo-
gical Science 17,n. 72,2006, p. 592-8.
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sabe de uma coisa? Mesmo que nin-
guém dissesse nada — e que o leitor
da revista People nem os conhecesse
—, bastaria alguns segundos para o
mundo perceber exatamente o que
estava acontecendo.

Na fotografia, Angelina estd
virada de costas para Brad, com as
maos para tras. Geralmente, essa
posicdo — maos para tras — é uma
maneira de dizer aos outros que eles
ndo nos intimidam. Em vez de nos

curvarmos em posi¢ao fetal, coloca-

mos as maos para tras, demonstrando

altivez, charme e seguranca. Isso é o Angelina Jolie e Brad Pitt em Las Vegas, no palco do
ShoWest Fox Luncheon, hotel Paris, em 17 de margo
de 2005. Embora o objetivo fosse promover o filme
Brad estava com a mao direita Mr. & Mrs. Smith, a linguagem corporal deles estd
dizendo mais que isso.

que Angelina revelava naquela pose.

no bolso. Nao sorria, mas apertava
os labios. Costumamos usar essa ati-
tude numa tentativa quase incons-
ciente de permanecer em siléncio, como se tivéssemos um segredo e procurassemos
néo revela-lo. Entao, junte os labios apertados e a mao no bolso e vocé tera a imagem
de alguém que esta escondendo alguma coisa.

Agora, como ¢ que se junta tudo? Em geral, quando atores sdo fotografados,
eles aparecem realmente juntos. Naquela foto, porém, tem-se a impressdo de que
eles se esforcaram para demonstrar uma “desconexdo”. Ao fazer isso, inconsciente-
mente revelaram o que muitos ja tinham percebido. Anos mais tarde, Angelina con-
tou a um reporter que ela e Brad haviam se apaixonado durante as filmagens, mas a
foto ja havia anunciado isso a0 mundo bem antes.

Muito bem, vamos observar algo um pouco mais relevante no cenario mundial,
como os debates presidenciais de 1984 nos Estados Unidos. Entdo, muita gente tinha
curiosidade em saber a idade de Ronald Reagan, e um dos aspectos mais marcantes
dessa questdo veio justamente dele.

— Naéo vou fazer da idade um tema desta campanha — ele disse. — Néo pre-

tendo explorar, por razdes politicas, a juventude e inexperiéncia de meu oponente.
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Viu como Reagan foi habil em alterar a situacdo? Em sua mente, ele trans-
formou o problema: sua idade era um trunfo, enquanto a de seu concorrente,
um defeito.

Essa é uma ferramenta facil de usar e fundamental de ser aprendida. A partir
do momento em que vocé reenquadra uma situagéo, torna-se capaz de muda-la a
seu favor.

Discutiremos isso adiante.

Talvez esteja pensando que essas coisas sdo importantes para celebridades e
politicos, mas ndo para vocé. Néo, de jeito nenhum! A maneira como vocé se comu-
nica com o mundo é relevante em qualquer situagao.

Vejamos um exemplo um pouco mais proximo da nossa rotina: um supermer-
cado em Long Island, minha cidade natal. No meio da tarde, duas funcionarias esta-
vam fofocando. Eu sorri para elas enquanto empurrava o carrinho de compras, mas
pareceram nio me notar. Entdo, alguém disse:

— Vocé sabe onde esta a maionese?

Era uma voz masculina, segura e retumbante. Alfa, sem ddvida. Vinha de um
garotdo que usava 6culos de sol e boné de beisebol. Sua autoconfianca era como
ouro, e, sua atitude, poderosa. Eu fazia compras naquele estabelecimento ha muito
tempo e posso dizer que as atendentes eram duras como tdbuas — mas nido com
aquele sujeito. As duas mulheres instantaneamente prestaram atengéo a ele, diri-
gindo toda sua energia aquele Robert Pattinson (o misterioso ator de O Crepiisculo)
a procura de maionese. Naquele momento, ele era o dono do espaco.

Entio, ele tirou os 6culos e alguma coisa mudou. A intensa e misteriosa aura
desapareceu. Com as janelas da alma desvendadas, ele tornou-se um cara comum a
procura de um pote de maionese. Nada em sua aparéncia combinava com a pro-
messa que havia em sua voz ou com o mistério por tras dos 6culos.

Se as atendentes o tivessem visto antes de ouvi-lo, ndo teriam se desconcen-
trado do bate papo para ajuda-lo a encontrar maionese. Mas elas primeiro o ouvi-
ram, e, apesar de sua aparéncia normal, as duas quase chegaram a brigar para decidir
quem mostraria a ele onde estava a maionese. Em outras palavras, elas permanece-
ram ligadas a maneira como o haviam imaginado.

Quando realmente prendemos alguém em nossa magia, o encanto custa a ser
quebrado. Aquele sujeito havia fascinado as funcionarias usando uma forma bem
sutil de subcomunicacao: linguagem corporal e voz. Ele poderia ter entrado no

supermercado, procurado o pote de maionese e pronto, mas assumiu a dire¢do do
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lugar apenas com a voz naturalmente segura e a linguagem corporal decisiva. E fun-
cionou. Em um ambiente em que a norma era ignorar os clientes, ele estava obtendo
um sim.

Talvez esteja pensando: “Ah, mas o caso envolve apenas uma mercearia e a dis-
puta para mostrar onde esta um pote de maionese”. Mesmo assim, todos os dias, e
em muitos outros campos de competicdo, outras pessoas fazem a mesma coisa por
recompensas bem maiores. Para algumas, competir ¢ algo natural — nasceram char-
mosas e carismaticas. Ja outras pessoas competem porque aprenderam a mostrar o
que tém de melhor, e isso se deve ao fato de terem aprendido a ser Alfa e também a
influenciar as percepgdes, o pensamento e as agdes das pessoas.

Para mim, esse conceito de influéncia inconsciente veio a baila quando, estu-
dante de curso superior, me sentei na primeira fila em uma aula de psicologia, na
Universidade Pace. Naquele dia, o professor Mitchell discutia as areas do espago
pessoal. Sem que eu soubesse, como depois declarou, ele foi se aproximando de mim
pouco a pouco. Continuei a tomar notas, mas lembro-me de que fui me sentindo
cada vez mais desconfortavel. Eu nio sabia, mas ele estava usando seu corpo para
transmitir mensagens de poder e controle sobre mim.

Finalmente, inclinou-se sobre a minha carteira, com o rosto bem préximo ao
meu, e, subitamente, parou de falar e pediu a todos que olhassem para mim.

— Olhem para a postura dela — ele salientou.

Quando o professor se moveu em meu espago pessoal, meu corpo se afastou
para o mais longe possivel, na tentativa de ficar longe dele e de sua invasdo. Eu ainda
ndo sabia exatamente o que estava acontecendo, mas, em algum nivel, conseguira
reconhecer os sinais que ele estava emitindo. E reagi a eles.

Tendo vivenciado aquela poderosa introdug¢do & comunicag¢io inconsciente,
fiquei ansiosa por aprender mais. Um de meus primeiros empregos “de verdade” foi
como analista especializada em uma empresa que figurava entre as 500 maiores da
revista Fortune. Parte do meu trabalho era tomar rapidas decisdes a respeito de pes-
soas. Logo percebi o quanto ¢ transmitido nos primeiros momentos em que vocé
conhece alguém. Por exemplo, candidatos a uma vaga de emprego querem ouvir um
sim na entrevista, mas, em geral, demonstram auséncia de habilidades do tipo sim.
Se vocé cruza os bragos e evita olhar nos olhos de seu entrevistador, e se murmura
em vez de falar com clareza, como espera convencé-lo de que é capaz de enfrentar a
agitada rotina didria de trabalho? Infelizmente, talvez seja uma avaliacdo injusta. E é!
O estresse do trabalho algumas vezes é diferente do estresse da entrevista. E embora
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grande parte da avaliagdo se baseie na impressdo nio verbal, estudos revelam que,
logo no comego do encontro, entrevistadores tomam decisdes sobre candidatos.
Essas decisoes tendem a ser baseadas muito mais em empatia do que em experiéncia
profissional, possibilidades de ser bem-sucedido e atendimento aos requisitos neces-
sarios para ocupar o cargo. E a coisa ndo acaba ai.

Uma grande empresa de colocacido de profissionais orientou candidatos a

>

emprego a responderem perguntas da seguinte forma: “sim e...” e “ndo, mas...”.
Entéo, diante de uma questio como: “Vocé ja supervisionou outras pessoas em uma
grafica?”, a resposta seria: “Sim, e eu era capaz de aumentar a produ¢do em quase
vinte por cento” ou: “Nao, mas supervisionei o produto em questéo e tive de acom-
panhar a realizagio da revista interna, da concepgdo ao design, acompanhando todo
0 processo, até a impressao”.

Sim é uma palavra poderosa, e acompanha-la de razdes e explicacdes faz com
que prolonguemos a resposta positiva. Ndo, por outro lado, a palavra mais odiada de
todas, nos lanca de volta a infancia. Usa-la, porém, seguida de mas suaviza a negativa
e, ainda assim, oferece uma resposta honesta a pergunta do entrevistador.

Minha experiéncia profissional conduziu-me ao entendimento das mensagens
que o subconsciente emite e a0 modo como podemos alterar intencionalmente as
mensagens e sua recep¢io. Depois de me graduar na universidade, estudei hipnose e
obtive um diploma de hipnoterapeuta. A hipnose é um conjunto de trabalho rigoroso
e complexo, que oferece uma visio inacreditavel a respeito de como a mente opera.

Coloquei todo esse preparo educacional a servico de treinamento corporativo,
nos Estados Unidos e em outros paises. Ajudei pessoas a aperfeicoarem a vida e a

carreira iniciando-as nas sutilezas

verbais e ndo verbais do processo de
comunicacao. Seja qual for o tipo de
trabalho — de vendas a persuasio e
marketing, ou qualquer outro que
exija capacidades sociais basicas —,

aprender a ler os outros e a enqua-

drar acontecimentos pode ajudar a
melhorar qualquer situagio. E

Um contato visual firme e uma linguagem corporal

positiva serdo fundamentais para criar uma pri- importante lembrar que somos natu-
meira impressdo bastante forte, em uma entrevista ralmente dotados da habilidade de
de emprego.

decifrar nuances — nascemos com
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ela —, mas precisamos de um pouco de prética para sintonizar esse talento, que aca-
bamos perdendo com o tempo. Jamais esqueca de que essa habilidade sutil era a
maneira como os seres humanos se comunicavam antes que houvesse a linguagem;
portanto, é uma comunicagdo primal — nds lemos movimentos e grunhidos.

Além de aparecer em muitos programas de televisio de ambito nacional, sou
colaboradora contratada da Fox News. Serd que Alex Rodriguez e Roger Clements
mentiam ao negar o uso de esterdides? Sarah Palin ficou nervosa ao anunciar que
estava deixando de ser governadora do Alaska? Brooke Shields foi sincera em seus
comentdrios durante o funeral do Michael Jackson? Eram mesmo genuinas as lagri-
mas de Michelle Obama no concerto escolar das filhas? (Pelas minhas impressoes,
eu diria que as respostas seriam, respectivamente: sim, sim, com certeza e provavel-
mente.) Também tenho a oportunidade de me divertir. No programa de Greg
Gutfeld, Red Eye [Olho Vermelho], tive a duvidosa honra de analisar personagens de
humor, como Wile E. Coyote, Scooby Doo e Yogi Bear, como se tivessem a espe-

ranga de disputar uma campanha presidencial.

CRIAR LACOS, EM VEZ DE MANIPULAR

Algumas pessoas pensam que certos aspectos de meu trabalho (a criagdo de lagos
afetivos, em particular, tema do qual tratarei mais adiante) sdo manipuladores. Minha
primeira experiéncia com essa atitude negativa coincidiu com um de meus primeiros
compromissos como conferencista. Era para uma grande corporacao e eu estava
orgulhosa, até mesmo atordoada, de ter chegado aquele momento. Quer dizer, eu
estava sendo paga para realizar tal evento e tinha de dar conta do recado.

De fato, entreguei o que me foi confiado, e o fiz com grandiosidade. Podia sen-
tir o apoio de todos que estavam naquela sala. Via sorrisos, cabecgas balangando, e
recebia aplausos. Entao, de repente, uma importante executiva da companhia me
confrontou.

—Acho que essas taticas que vocé descreve sao ofensivas —ela disse.

—Porqué? — perguntei. — Quando apresentamos o que temos de melhor, todos
influenciamos os outros. Por exemplo, vocé esta usando maquiagem para melhorara
imagem que pretende oferecer.

Ela me fitou e disse:

— ...entao?

17
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— Ent&o, vocé tomou banho hoje de manha? Penteou os cabelos? Vocé usa
tudo para aprimorar sua imagem. Eu prefiro palavras e movimento.

Ambas, ela e eu, haviamos nos preparado para aquele evento. Eu estava usando
minha maquiagem de “apresentagao”, ndo a que costumo fazer para ir a praia nem
para ficar em casa. Assegurei-me de que minhas anotagdes fossem perfeitas. Mas o
protesto dela, acima de tudo, ajudou-me a esclarecer pontos de vista para a plateia.
Todos tratamos de nos enfeitar e arrumar, conversamos sobre bobagens e rimos de
piadas sem graca. Eu poderia ter tido o pior dos dias, um verdadeiro inferno, mas nao
contaria isso a um cliente. Nem vocé o faria. No final da tarde, quando minha confe-
réncia tivesse terminado e eu estivesse exausta, ainda permaneceria na sala respon-
dendo a perguntas, autografando livros e posando para fotos.

Quando falo sobre o préprio Alfa, refiro-me a automanipulagao — no bom sentido
—para ser o melhor possivel e fazer com que os outros vejam a sua luz mais brilhante.
0 que a mulher daquele semindrio nao entendeu € que eu estava oferecendo a ela
outra ferramenta, muito valiosa, para que seguisse em frente com seu proprio Alfa de

uma maneira completamente diferente, além do simples uso de maquiagem.

Nos todos vivemos ou morremos pela espada da comunicagao. Os gestos, os
tons, as expressoes e as palavras que eu analiso na televisdo e para as empresas reve-
lam ndo s6 o que a pessoa que estamos vendo esta tentando mostrar, mas o que esta
sentindo de verdade. Imagine a possibilidade de entrar na mente das pessoas e con-
seguir entender suas reais inten¢des e emogdes! E mais: ser capaz de comandar seu
interesse e atrair sua atengdo. Imagine conseguir um sim apds o outro!

Depois da publicagdo de meu primeiro livro, meus leitores diziam que ter apren-
dido a linguagem corporal tanto das outras pessoas como deles mesmos os ajudou em
diversos aspectos da vida — negdcios, relagdes amorosas, familiares e de amizade.
Foram capazes de identificar e conhecer os sinais sutis — e as vezes ndo tdo sutis — dos
movimentos musculares que indicam emogao, comportamento e decepgio.

O que costumo dizer a quem me consulta é que é preciso se aperfeicoar, sem
pressa, até conseguir combinar muito bem as habilidades de linguagem corporal
com comunicagio verbal. O propdsito deste livro é exatamente oferecer os instru-
mentos para isso. Ensinara a vocé um conjunto de capacidades nao verbais e verbais

extremamente eficazes, que podem ser incorporadas com perfei¢ao as comunicagdes
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didrias. Sdo ferramentas capazes de permitir-lhe caminhar da melhor maneira e,
melhor ainda, influenciar aqueles ao seu redor, criar sentimentos positivos e obter
resultados significativos diariamente. Em resumo, vocé conquistara o seu sim!
Minha jornada me permitiu interagir com pessoas de todos os estilos, influen-
ciando-as positivamente em diversos aspectos. Amo fazer isso. Seja qual for a ques-
tdo, de aumentar as vendas a atrair a alma gémea ou melhorar a autoestima, aprendi
que obter o mdgico sim comega no primeiro décimo de segundo. Trata-se de entrar
no mundo de outra pessoa, e vocé aprenderd exatamente como fazer isso nas pagi-
nas deste livro. No final, encontrard um plano de 21 dias que o ajudard a incorporar

os ensinamentos e fazer com que se integrem, tornando-se parte de vocé.

15 RAZOES PARA VOCE LER ESTE LIVRO AGORA MESMO E SER CAPAZ DE:

o Provocar imediatamente uma boa impressao, ganhando confianga e credi-
bilidade, antes mesmo de abrir a boca.

o Aprender a captar os sinais sutis que lhe permitam saber o que os outros
estdo realmente pensando — seguindo a escolha de palavras e a linguagem
corporal vocé podera reagir as motivagdes que estiverem por tras do que as
pessoas tentarem explicitar.

«  Convencer os outros a vé-lo como um sim em entrevistas de emprego — a
decisdo do entrevistador por vocé acontecerd em segundos, ndo em minu-
tos. Vocé nao tem tempo a perder.

o Desenvolver confianga para se comunicar por telefone — aperfeicoar o
tom da fala, evitando tanto a estridéncia, que denuncia ansiedade, quanto
um ritmo monétono

o Sentir-se confortavel consigo e fazer com que os outros se sintam confor-
taveis com vocé — em outras palavras, realizar a conexao, ligar-se.

o Relacionar-se facilmente com as pessoas do sexo oposto — aprender a
enviar a mensagem que pretende transmitir.

o  Fazer com que os outros se sintam especiais — e ndo porque vocé queira
algo deles.

o Ser uma inspiragio pelo exemplo.

o Controlar as situagdes sem cair no maquiavelismo.

o  Expressar suas ideias com sutil autoridade.
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o Congquistar confian¢a duradoura.

o  Construir relacionamentos para toda a vida.
o Exalar confianga pela autenticidade.

o Ser o proprio Alfa!

o Conseguir que qualquer pessoa diga sim para vocé.

Acredite, vocé pode fazer isso. E este livro vai lhe mostrar como!
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Fundamentos
da linguagem corporal

Um homem ndo é bom ou mau por uma sé agdo.

THOMAS FULLER

Meus amigos adoram quando entro em um ambiente repleto de pessoas desconhe-
cidas e, de imediato, fago uma verificagdo geral. Quando olho para uma pessoa
pela primeira vez, capto silenciosamente tudo sobre ela: os movimentos, a postura,
o tom de voz, e as micro — e também as macro — expressoes e gestos que ela nem
sequer percebe que faz, mas que sdo muito eloquentes para mim. Sei que é a
maneira mais rapida de perceber de quem se trata. Com certeza, isso costuma fun-
cionar até o grupo descobrir o que ¢ isso o que eu fago para ganhar a vida; entéo,
todos congelam.

Antes de mergulhar na comunicagdo verbal, gostaria de oferecer uma rapida
visdo de alguns importantes instrumentos da linguagem corporal.

Estudos revelam que, em determinadas circunstincias, cerca de 93% de nossa
comunicac¢do é nao verbal. Paul Ekman e seus colegas observaram que quarenta e trés

musculos muito bem sintonizados do rosto podem ser combinados e reorganizados
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em dez mil alternativas para diferentes expressdes. Em uma s6 interac¢éo, aproxi-
madamente mil fatores ndo verbais ajudam a transmitir a mensagem.'

Nosso sistema cerebral de comunicagdo muda a cada interagéo nao verbal, pro-
duzindo a informagdo que necessitamos saber sobre outra pessoa, antes mesmo que
ela diga alguma coisa.

A linguagem corporal é a esséncia de quem demonstramos ser. Numa empresa,
podemos distinguir facilmente o office boy do executivo, mesmo que ambos estejam
de terno. Quando estdo no trabalho, independentemente do traje, ambos se apresen-
tam de maneira distinta.

Ha, contudo, momentos em que qualquer pessoa se sente intimidada. Com
frequéncia, a intimidagdo baseia-se na percep¢do de quem se é em determinada si-
tuagdo. Anos atras, durante uma apresenta¢ao, conheci um senhor bastante popu-
lar entre seus pares. Perguntei-lhe se poderiamos tirar uma foto juntos, algo que
raramente peco a alguém. Assim que comecei a falar com ele, consciente ou
inconscientemente, senti minha proépria... Bem, ele captou sinais de minha insegu-
ran¢a e mudou completamente o modo de interagir comigo. Ao abrir mao de meu
poder, perdi também minha posi¢do Alfa. E a interagdo, que de inicio era de igual
para igual — dois individuos que sdo convidados para um programa de televisdo
—, tomou propor¢des de superior e inferior. De fato, tentei me livrar daquela ima-
gem, mas ndo fui muito bem-sucedida em recuperar meu status anterior no breve
espaco de tempo de que dispunha. Que tremenda ligdo foi aquela!

Recentemente, fiz uma palestra em um grande hotel. Como de habito, acordei
cedo, fui até o espa¢o onde iria falar e me “apoderei” dele. Enquanto caminhava para
a recepgao, percebi que um dos funcionarios do hotel estava bem diante de mim.

— Bom dia — eu disse a ele

— Bom dia — ele respondeu com um grande sorriso e, em seguida, olhou para
baixo.

Aquele simples movimento de olhos revelou-me muito sobre ele e sua posigdo
no hotel. Talvez, se estivéssemos em um bar, ele teria agido de maneira totalmente
diferente. Contudo, naquela exata situagéo, a linguagem corporal dele deixava claro
que sabia que eu era o cliente pagante e ele um membro da equipe que estava sendo

paga para me servir.

1. EKMAN, Paul. Emotions Revealed. Nova York: Holt Paperbacks, 2007.
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Quando ando pelos corredores da Fox News, adoro a situagdo — estou sempre
confiante. J4 se encontrar alguém que realmente admiro e que me intime, engulo

seco, pois é provavel que, instintivamente, eu também olhe para baixo.

Ponto de partida, a codificagao

Para compreender os sinais ndo verbais emitidos por alguém é preciso decodificar tal
pessoa. A isso também se dd o nome de normatizagdo. Tudo — do aperto de méo a pos-
tura — revela quem a pessoa é. Um aperto de mao pode revelar se vocé esta diante de
uma criatura dominadora ou submissa. A decodifica¢do lhe dird, ainda, se trata-se de
uma pessoa em que predomina o lado direito ou esquerdo do cérebro, ou se é extrover-
tida ou introvertida — informagdes preciosas a se recolher. Permitird também que vocé
perceba se a pessoa é do tipo que se limita a saber apenas e tdo somente os fatos ou que
lida com a informagao de maneira instintiva. Nos proximos capitulos, vocé aprenderd a
ler a postura, os gestos e as expressoes faciais. Compreendera a linguagem dos olhos.

Observe a posi¢cdo normal dos olhos de alguém quando esta falando e lem-
brando. Veja para onde eles se movimentam durante a fala. Depois, ao longo de um
didlogo, sem querer intimidar, faca uma pergunta cuja resposta implique a lem-
brangca de algo visual e factual. Entdo, observe o rosto de seu interlocutor enquanto
responde: ele olha para cima (para a direita ou para a esquerda), para os lados (a
direita ou a esquerda) ou para baixo (para a esquerda ou para a direita)?

— Vocé se lembra daquele cara maluco, do departamento de recursos huma-
nos, que trabalhou aqui hd alguns anos? Lembra... aquele que foi flagrado pelas
cameras xeretando os arquivos de todo mundo... Como era mesmo o nome dele?

Continue na mesma toada, fazendo perguntas desse tipo, até que perceba um
padrio de movimentos oculares em seu interlocutor.

— Em que ano ele trabalhou aqui?

As respostas implicam um nome e um nimero. Onde a pessoa esta procurando
recuperar essas informacoes?

— Nao ¢é verdade que ele acabou saindo com alguém do departamento
financeiro?

Logo vocé descobrira como essa pessoa se recorda de fatos. Entdo, quando
quiser saber a verdade sobre algo (por exemplo: “Vocé ligou para Jane Brown
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quando lhe pedi, na semana passada?”), simplesmente pergunte. Se a pessoa, antes,
recordava olhando para cima a esquerda, provavelmente olhara para cima a direita
se estiver criando uma histdria falsa, porque tera de acessar uma parte diferente do
cérebro para elaborar a mentira, exatamente o oposto do que necessitaria para
acessar detalhes verdadeiros.

Embora a linguagem corporal muitas vezes dependa do contexto, pode reve-
lar muito sobre uma pessoa e como ela se sente quanto a si mesma. O que vem pri-
meiro: o carisma ou a confianc¢a? Seja o alto executivo que se dirige a um com-
promisso, o professor que entra na sala de aula, a moga que chega ao bar ou o
vendedor da industria de medicamentos que ingressa no consultério do médico,
todos estdo inconscientemente (ou conscientemente) telegrafando uma mensagem
aos demais. E a mensagem diz: “este é quem eu sou”. Trata-se de uma verdade,
tanto nos primeiros segundos de um encontro entre desconhecidos como ao longo
de todo um relacionamento.

Usar e compreender a linguagem corporal beneficia quem ¢é treinado em movi-
mentos de dominio e confianga. A confianga, alias, leva ao carisma, o que, por sua
vez, conduz a percepg¢io de que vocé é um sucesso. Falta de confianca pode resultar
em uma aura negativa, que pode custar empregos, dinheiro e influéncia social.

Linguagem corporal fechada literalmente enclausura vocé. Se vocé esta tendo
um mau dia ou sente que néo esta bem, altere sua fisiologia. Quando muda de
posicdo, vocé pode mudar automaticamente de perspectiva. A quimica de seu
cérebro se desloca e vocé pode descobrir que passa a se sentir melhor. Levante a
cabega, endireite os ombros, sorria, abra bragos e pernas, alongue-se. Nosso estado
emocional geralmente se reflete em nossa postura. Permita que ele se transforme,
enquanto vocé se estica e mude seu ser fisico. Va em frente, agora mesmo, tire um
segundo para alongar o pesco¢o, os ombros e as costas. Faca um grande alonga-
mento matinal. Nao importa quio bem (ou mal) se sinta atualmente, aposto que se
sentira ainda melhor.

Isso também pode ser feito com os outros. Dois 4ncoras em uma estagdo de Tv
local compartilham um alongamento no ar todos os dias, mais ou menos as sete e
meia da manha. Ela fica em pé, boceja e se estica. Ele fica em pé, boceja e se estica. A
camera varre o estudio, e todos os membros da equipe estdo fazendo a mesma coisa.

Quando for confrontado por um individuo que nido pretenda abrir mio da
posicao que ocupa, entdo, mude a sua postura fisica. Como sabemos, quem se fecha

emocionalmente a uma ideia demonstrara isso fisicamente; logo, se conseguirmos

26



SEU PROPRIO ALFA

que essa pessoa “abra” seu corpo, teremos a
oportunidade de abrir também sua mente. E
disso que trata a frase, por sinal muito signifi-
cativa: “tente ver o meu lado”. Conquiste seu
objetivo fazendo com que a pessoa se movi-
mente em dire¢do a um angulo diferente ou se
coloque em uma posi¢do nova, para que possa
ver de uma nova perspectiva.

Um dos sinais fisicos da ansiedade ¢ a res-
piragdo. Se uma pessoa esta se sentindo ansiosa
e tenta esconder isso mascarando as expressoes

faciais, observe a respiracdo dela. Em geral, a

respiragdo de quem esta aborrecido ou muito

frustrado ¢ curta. Num esfor¢o para acalmar os
nervos, procure por uma eventual respiraqéo Altere seu corpo e vocé mudard a qui-
longa, de modo que a pessoa tenha de obter mica de seu cérebro para melhor

uma grande quantidade de oxigénio.

A linguagem corporal também beneficia quem se aperfeigoa no aspecto verbal
da persuasdo. Basta mudar de posi¢do, chegar mais perto, sorrir e balangar positiva-
mente a cabeca (e algumas outras técnica que aprenderd mais adiante) para conse-
guir exercer influéncia em determinadas situa¢des, conquistar quem deseja, fazer a
venda, fechar o acordo ou vencer a discussao.

A todo 0o momento, vocé precisa demonstrar confianca, com uma boa postura,
um toque sutil, uma atitude aberta, expressdo sorridente, no¢do correta de espago,
ou cooperagio, com bragos abertos e atitude receptiva, reafirmando essa disposi¢do
com sorrisos e tapinhas nas costas. E, ¢ claro, a pepita de outro nesse contexto é asse-
gurar-se de estar ouvindo o que os outros dizem e, igualmente, o que nédo dizem.

Muitas vezes, as pessoas fazem movimentos aparentemente indcuos, sem saber
que sdo considerados negativos pelos outros. Em geral, qualquer demonstracgdo de
inseguranga, raiva, hostilidade, desprezo ou tédio é substancialmente perigosa para a
dindmica social e de negdcios.

Uma linguagem corporal pobre é o equivalente ndo verbal a jogar a toalha, e
significa derrota. Infelizmente, ndo demora para que esses sinais nao verbais come-
cem a influenciar o seu humor, conduzindo-o a um circulo vicioso de frequentes

assaltos de baixa energia, melancolia e baixa autoestima.
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Como se pode perceber, compreender a linguagem corporal é mais do que tra-
duzir expressoes faciais. Embora o rosto seja, comumente, o que se nota primeiro, a
maior fonte de fluxo vem da metade inferior do corpo. Pernas e pés podem dizer
muito sobre alguém. Por exemplo, quando estiver conversando com alguém, olhe
para seus pés e perceba em que dire¢do estido apontando. Para a sua? Se for, prova-
velmente a pessoa estd interessada em vocé. Para a porta? Entdo, quem vocé esta ten-
tando impressionar provavelmente nao corresponde ao seu desejo e gostaria de estar

em qualquer outro lugar.

0S SINAIS DELE E DELA
REVELADOS COM UM BEIJO

S6 porque vocé esta beijando alguém nao significa que tudo esteja bem. A linguagem
corporal é tao reveladora na vida pessoal quanto no trabalho. Em um de meus artigos
na revista Life & Stile, analisei a linguagem corporal de alguns casais de Hollywood

quando se beijavam.

Uma Thurman e André Balazs. Primeiro, percebi que ele esta olhando para ela e segura
seus bracos. Ela dirige o olhar para a prépria esquerda, revelando distragdo. Os
olhos, a menos que se fitem intensamente, costumam permanecer fechados
durante um beijo. Pouco depois que essa foto foi tirada, o casal se separou.

Ben Affleck e Jennifer Lopez. Os olhos dela estdo fechados. Os dele, abertos. Os bra-
cos dele pendem para baixo e é ela quem se inclina para beija-lo. A testa dele
esta enrugada, porque estd olhando para cima. Minha opinido é que ela estava
entregue ao beijo e ele, ndo. Nao demorou muito depois dessa cena para que 0
casal anunciasse a desisténcia do casamento.

Scarlett Johansson e Jared Leto. A cabeca dela esta inclinada e os olhos, fechados.
Ele, no entanto, mal toma conhecimento dela, mantendo os olhos abertos, aten-
tos ao telefone, aparentemente verificando mensagens. Este casal também nao

durou muito.

A maioria das decisdes que tomamos em relagdo a outras pessoas acontece
em alguns segundos. Se 0 que vemos ou ouvimos provoca uma impressao posi-

tiva no subconsciente, a pessoa tera de fazer algo terrivel para mudar essa
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impressdo. Se vocé duvida do que estou dizendo, lembre-se da primeira vez que
se apaixonou, comprou algo por impulso ou votou em alguém apenas com base

em sua aparéncia.

0 efeito Harding

No inicio da década de 1920, muitas pessoas votavam baseadas na aparéncia do can-
didato. Warren Hardin foi 0 29° presidente dos Estados Unidos. Com tragos escultu-
rais, voz potente e olhos penetrantes, ele parecia ter tudo a seu favor. Foi o primeiro
senador a ser eleito presidente e um dos trés, ao longo da histéria com origem seme-
lhante (os outros dois sdo John F. Kennedy e Barack Obama).

Alguns autores, especialmente Malcolm Gladwell, autor de Blink,' sugeriram que
o sucesso politico de Harding se baseava na aparéncia. Ou seja, a partir da impressdo
de que ele parecia mesmo presidente. Gladwell chamou esse processo, pelo qual julga-
mos as pessoas por suas caracteristicas fisicas, de Erro Warren Harding.* Julgamos pela
aparéncia e rapidamente. Uma parte de nosso cérebro chamada cértex pré-frontal
ventromedial estd no comando dessas decisdes imediatas e que, algumas vezes, podem
estar equivocadas. Estrutura grande: forga. Estrutura pequena: fraqueza. Voz pro-
funda: controle. Voz alta: ndo confidvel. Isso ¢ justo? Nio, absolutamente! E verdade?
Com certeza.

Simplesmente por sua presenca autoritaria, Harding enganou o bom senso de
todos. Depois da morte subita, ao completar dois anos na presidéncia do pais,
quando sua corrupgao e casos extraconjugais vieram a luz, ele ndo parecia mais um
lider tao perfeito.

O Efeito Harding demonstra, basicamente, que o simples fato de o cérebro ser

capaz de tirar conclusdes rapidas ndo garante que esteja sempre certo. Muitos de nés

1. No Brasil, a obra desse jornalista norte-americano, publicada pela Rocco, manteve o titulo original com
um subtitulo esclarecedor, quase uma traducao literal do tema-chave: Blink: a decisao num piscar de
olhos, Rio de Janeiro: Rocco, 2005. (N. T.)

2. GLADWELL, Malcolm. Blink. Nova York: Back Bay Books, 2007.
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conhecemos pessoas que pareciam perfeitas em um relacionamento superficial e que
frustraram nossas expectativas quando passamos a conhecé-las melhor.

Por outro lado, vocé talvez queira absorver algo da magia de Harding a seu
favor. Nédo pode ficar naturalmente mais alto, mas é capaz, sim, de manter os ombros
eretos para melhorar sua estrutura. Pode, também, evitar manifestagdes de insegu-
ranga, deixando de tocar repetidamente a face, morder os labios e roer as unhas.

Vocé pode desenvolver uma personalidade que irradie poder, carisma e mag-
netismo. Basta ficar longe da corrupgdo e dos casos extraconjugais e criara a aptidao

para manter a magia que produzira para si.

Os primeiros quatro minutos

Vocé jd imaginou o que pode transmitir nos primeiros segundos? Vocé projeta ener-
gia e autoconfianga, caracteristicas que podem ter reflexos sobre a outra pessoa?
Anda com determinagao? Sorri e toma a iniciativa de oferecer um aperto de mao?
Depois desse cumprimento inicial, monitore o ambiente criado para conquis-
tar seus objetivos. A pessoa em questdo estd inclinada a ouvir o que vocé diz? Per-
mita que isso de fato acontega. Vocé esta perto demais dela? Se estiver, sutilmente
procure dar um passo para tras, ao fim de nio invadir o espago alheio. Mantenha
uma excelente postura (nada de ficar curvado!), independente de estar sentado ou
em pé, e mantenha os pés apontados para seu interlocutor, ndo para a porta. Suas
maos devem ser mantidas em ambos os lados do corpo e nio cruzadas na frente do
corpo, como uma barreira. Depois dos primeiros segundos, essa pessoa terda uma boa
impressao a seu respeito. E, depois de trés os quatro minutos, ja terd formado uma
opinido bdsica. E, se vocé tiver feito tudo o que foi sugerido, estara pronto para ini-

ciar a magica verbal.

PERGUNTE A TONYA

PERGUNTA: O que acontece quando a linguagem corporal esta de acordo ou em desa-

cordo com a comunicagao oral? Isso costuma acontecer com meu sdcio.

30



SEU PROPRIO ALFA

RESPOSTA: Nés automaticamente acreditamos na linguagem corporal, desconside-
rando a comunicagao oral. Se houver alguma incongruéncia — se ambas nao combi-
narem — acredite no corpo. Quantas vezes vocé ja ouviu alguém que esta rangendo
os dentes e de bracos cruzados garantir que ndo esta irritado? Os sinais estao ali,
diante de nds; entretanto, algumas vezes duvidamos de nosso instinto porque as
palavras que ouvimos contradizem o que os gestos revelam. A linguagem corporal é
primal, instintiva. Temos de confiar nas mensagens nao verbais, antes que venham
as palavras. Comece a ouvir seu instinto e a prestar atengdo no alarme, quando ele
soa. Vocé comecara a perceber aquelas nuances, muitas vezes sutis, que contradi-

zem a comunicagao verbal.
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0 enigma fundamental

Como o cérebro comanda a vida

Eu acredito em mente aberta, mas ndo tdo aberta que o cérebro
entre em choque.

ARTHUR HAYS SULZBERGER

Gragas ao uso de modernos equipamentos de escaneamento cerebral, estamos conti-
nuamente aprendendo mais sobre como o cérebro funciona.

Conseguir um sim comega no cérebro. Assim, compreender as bases dessa
area ajudara vocé a entender como nos, seres humanos, funcionamos. Aqui, vocé
terd um panorama geral, que lhe dara uma ideia de onde acontecem determinados
aspectos da comunicagdo. Tenha claro que o cérebro é uma regido muito com-
plexa para que se possam localizar fun¢des especificas, o que significa que cada
elemento da comunicacio verbal e ndo verbal é ativada em varias dreas cerebrais
a0 mesmo tempo.

A parte superior do cérebro — o neocdrtex — é a que faz de nés quem somos.
Ela conduz a informacéo sensorial que chega ao cérebro a areas especificas, nas quais
é traduzida em pensamentos e impressoes. A evolugdo do neocortex nos permite

desfrutar da consciéncia e da percepgcio.
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Lobo parietal
Lobo frontal

Lobo occipital

Lobos temporais

Figura neocdrtex

O neocdrtex é dividido em quatro lobos. O lobo frontal é associado ao raciocinio,
a fala, a0 movimento e as emogdes — ele nos ajuda a organizar a vida, a escolher entre
o certo e o errado, e a resolver enigmas. O lobo parietal é relacionado a orientacéo, a
informacéo sensorial, ao reconhecimento e a percep¢do, em outras palavras, ajuda-nos
com matematica, leitura de mapas, compreensio da linguagem, pensamento evolutivo
e emogoes. O lobo occipital é associado a visdo, é a parte do cérebro que comanda os
olhos e os mantém focados, além de possuir areas de associagdo auxiliares para o reco-
nhecimento visual de formas e cores, ou seja, permite-nos ver e lembrar do que vimos.
O lobo temporal permite-nos distinguir entre diferentes cheiros e sons, sua agdo sendo
providencial para a memoria imediata, tanto verbal quanto visual.

Além dos quatro lobos, o cértex é dividido em duas metades ou hemisférios:
direito e esquerdo. O direito controla os musculos do lado esquerdo do corpo, e o
esquerdo, os do lado direito. Se houver dano a um lado do cérebro, o lado oposto do
corpo ¢ que sera afetado. Embora parecidos, os dois hemisférios cerebrais néo sdo
idénticos; cada um tem mecanismos neurais que controlam determinadas fungdes.
Nos seres humanos, o hemisfério esquerdo é comumente responsavel pela lingua-
gem. De fato, em 95% das pessoas destras, nas quais o controle da fungao motora
realizado pelo lado esquerdo do cérebro, a linguagem também ¢é controlada por esse
mesmo lado. E em pessoas canhotas, em 60% a 70% dos casos a linguagem ¢é igual-
mente controlada pelo lado esquerdo. Muito bem! Entdo o hemisfério esquerdo é
dominante em 95% dos destros e em 60% a 70% dos canhotos.

Outras fungdes basicas do hemisfério esquerdo sdo a logica e a matematica. Ja o
lado direito do cérebro, em geral, é responséavel por habilidades espaciais, musica,

imagens e reconhecimento facial.
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O dois hemisférios cerebrais comunicam-se mutuamente por meio de um feixe
nervoso, denominado como corpus callosum (corpo caloso, literalmente). E como
um cabo gigante que conecta dois poderosos computadores: o hemisfério esquerdo e
o hemisfério direito. Quando nos comunicamos com alguém, usamos ambos os
lados do cérebro: o esquerdo decifra as palavras literalmente — é o escrivao, que
registra apenas o que é dito — e o direito as traduz. Como cérebro emocional, o
hemisfério direito reconhece o tom da fala, as insinuac¢des e os significados mais
profundos. Quando os lados direto e esquerdo trabalham juntos, entendemos nédo
apenas as palavras ditas, mas também o que o interlocutor quer dizer com elas.

Por exemplo, vocé vai a uma festa com um grupo de amigos e, durante uma
discussdo, aquele que vocé acha atraente lhe da apoio. Depois, ao sairem da festa,
vocé lhe diz: “Amo vocé! Obrigada por ter me apoiado”.

Se apenas o lado esquerdo do cérebro funcionasse, vocé poderia estar em apu-
ros nesse momento, especialmente se ambos fossem solteiros. No entanto, quando o
hemisfério esquerdo de seu amigo ouve as palavras “Amo vocé”, o direito capta a
emocao e o significado com que vocé as disse.

Nenhum de nés ¢ inteiramente dominado por um dos hemisférios cerebrais.
Mas, assim como temos uma méo, um olho, um pé e um ouvido dominantes, prova-
velmente também temos um hemisfério cerebral dominante.

Isso pode levar a superdependéncia de determinado lado. Quando confiamos
mais no lado esquerdo, a informagao néo é transferida para o direito, que é emocio-
nal. Estudos demonstram que, ocasionalmente, o lado esquerdo se recusa a abrir
mao do controle sobre o comportamento e passa por cima das percepgoes do direito.
A mad noticia é que, nesses casos, a capacidade de entender o tom e a nuance se
perde, pois cada palavra processada é reduzida a l6gica fria e dura. A boa noticia, no
entanto, é que, em primeiros encontros, é muito provavel que a opinido sobre a
outra pessoa seja formada em pouco tempo — assim que o olho direito focaliza a
pessoa, o esquerdo analisa o que estd acontecendo.

Embora isso possa ser util em primeiros encontros ndo muito significativos e
sem carater emocional, ignorar o lado direito do cérebro pode levar ao desconheci-
mento da intui¢do e de sinais vermelhos potencialmente importantes. O lado direito
esta no comando de sentimentos viscerais; logo, se confiar demais no lado esquerdo

estard negando a si o beneficio da intuigéo.
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QUATRO MANEIRAS DE SABER SE SEU LADO DIREITO
DO CEREBRO E DOMINANTE

Vocé esta fazendo compras com um colega em uma loja de suprimentos para
escritério. No caminho para o setor que vende charts e equipamentos de apre-
sentacao, vocé descobre uma liquidagdo de monitores de computador. Bom
demais para ignorar! Vocé para e compra um. Em seguida, prossegue com seu
companheiro até o setor de venda de charts.

Aresposta é sim? Marque um ponto para o lado direito do cérebro.

Um colega de trabalho de quem vocé gosta vai se casar. A escolha do presente
pode ser feita pela internet, onde algumas lojas disponibilizam a lista de presen-
tes do casal em seu site, ou por conta prépria. Entdo, para encontrar o presente
ideal, vocé decide fazer ambas as coisas: pegara indicagdes nos sites das lojas,
para saber o que a pessoa deseja, e buscara referéncias nas experiéncias que
compartilharam .

Vocé faria desse modo? Entdo, marque mais um ponto para o lado direito.

Vocé tem trés grandes projetos para concluir até o final do més. Vocé analisa o
total de horas necessarias para realizar cada tarefa e define um limite de tempo
para cada projeto ou escolhe o de que mais gosta para fazer primeiro?

Escolheu comegar pelo projeto de que mais gosta? Pois marque outro ponto
para o lado direito.

A'mae de seu melhor amigo esta de visita, vinda de outra cidade, e vocé a levara
para conhecer a cidade enquanto ele esta no trabalho. Seu roteiro inclui os pon-
tos indicados em um guia turistico ou prefere leva-la aos lugares que adora?

Escolheu mostrar a ela os lugares que adora? Mais um ponto para o lado direito

do cérebro!

Agora que vocé tem uma visdo geral do tema, vejamos como surgem as emo-

¢oes. O neocortex, com sua enorme habilidade de refletir e decidir sobre informa-

¢oes complexas, também ¢é capaz de enganar. Podemos mentir porque o neocértex,

tdo esperto, sabe como torcer a verdade verbalmente (é por isso que especialistas,

como eu, recomendam as pessoas que acreditem mais no corpo que nas palavras).
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Felizmente, existe um equivalente de pesos e contrapesos no cérebro: o neocor-
tex pode mentir, mas abaixo dele, no cérebro mamifero,' o sistema limbico fard com
que a verdade venha a tona.

O cérebro intermediario (mesencéfalo) é a segunda parte mais antiga do
cérebro em termos de evolucdo. E o cérebro emocional, o lugar onde se proces-
sam imagens e musica, e onde estdo localizados os sensores de dor e prazer. Se
quiser testar como funciona, ou¢a uma can¢do que o faca lembrar de quando se
enamorou ou rompeu um relacionamento. Ou ouga algo alegre quando estiver
deprimido e experimente a maneira de alterar sua quimica neurofisiolégica sem
“pensar”. Apenas ouvindo uma de suas musicas favoritas, seu animo pode
melhorar bastante.

Em esséncia, o sistema limbico tem a ver com preservacdo e tende a ser o
centro das emocdes e estados de espirito, que oscilam entre felicidade, raiva, sur-
presa, medo, motivagdo, dor e prazer. E também nesse sistema que encontramos
as respostas de imobilidade, fuga ou luta, fisicamente conectadas ao sistema repti-
liano (mais adiante, havera detalhes a respeito deste tema) — o sistema limbico
interage com o cérebro reptiliano e o neocértex. O momento em que tomamos
conhecimento de uma emogdo é aquele em que a emogio é transferida do sistema

reptiliano para o neocortex.

Tdlamo
Giro cingulado

Hipotdlamo

Gldndula pituitdria
Amigdala

Hipocampo

Osistema limbico

1. 0 cérebro mamifero corresponde ao mesencéfalo ou cérebro intermedidrio; fica abaixo do neocdrtex e é
constituido por estruturas caracteristicas dos mamiferos mais evoluidos, manifestando o mais alto grau de
complexidade e desenvolvimento no homem. (N. T.)
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Assim que uma informagao é processada no mesencéfalo (sistema limbico), ela
se traduz em movimentos de cabega, pescoco, tronco e membros, que sdo reagdes
primais, ndo verbais, que revelam a verdade sobre vocé, independentemente do que

possa fazer ou dizer, ou mesmo que tente arduamente controlar isso.

Cérebro reptiliano

O sistema reptiliano, que é a parte mais antiga do cérebro, no sentido evolutivo, estd
localizado na base do talo cerebral; ele controla todas as fungdes corporais e regula as
necessidades de sobrevivéncia: batimento cardiaco, pressdo sanguinea, circulagio,
respiracdo, digestdo e reprodugio. E por meio dessa estrutura cerebral que encontra-
mos modos de delimitar ou defender nosso territério, ou de competir por domina-
¢do. E a parte que nos faz saltar instintivamente quando um carro d4 a partida ou
quando alguém grita de repente atras de nds. Os objetivos do sistema reptiliano sdo
simples: sobrevivéncia e manuteng¢éo. Observe que aqui ndo ha pensamento, é tudo
automatico — e continua sendo util para nds assim como foi para Fred Flintstone e
sua turma. A fun¢ao do cérebro reptiliano é simplesmente de manutencao da vida.
Ele se comunica com o sistema limbico, o qual assume o comportamento instinto e o

modifica com base em emogdes mais complexas.

Cerebelo

0 cérebro reptiliano
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De onde vém as emocgdes

Tristeza, surpresa, medo, raiva, nojo, alegria, desprezo — as numerosas emogdes que
vivenciamos todos os dias se refletem, de fato, em gestos e expressoes e se originam
no cérebro. Como vimos, o sistema limbico — que abriga a glandula pituitaria, a
amigdala, o talamo, o hipotdlamo, o giro cingulado e o hipocampo — localiza-se
abaixo do cortex cerebral e estd envolvido no controle de emog¢des, motivacio e
memoria. Tem sido considerado um quinto 16bulo, e entre suas fungdes estdo as de
procurar comida, bebida e sexo, além de apresentar respostas emocionais, como
raiva e medo. Nesta parte do cérebro, as estruturas estio ligadas, e a amigdala é uma
das principais areas envolvidas nas emogdes. Situada na profundidade do lobo tem-
poral, a amidgala confere significado emocional a tudo o que fazemos, interagindo
com areas do neocértex a fim de processar determinada emogéo e experimentd-la.
Em conjunto com o hipocampo e o tdlamo, a amigdala tem influéncia sobre o medo,
araiva e a agressdo, bem como sobre os sentimentos de amizade e amor.

As respostas neurais a um estimulo de medo sdo transportadas para o tdlamo,
uma estrutura cerebral proxima da amigdala, que age como um canal de entrada
para sinais sensoriais. Quando acionado, o talamo libera o medo e a ansiedade, o que
leva 0 animal — e o ser humano — a um estado de alerta ou de imobilidade, prepa-
rando-se para fugir ou lutar.

O hipocampo esta envolvido com a memoria, em especial com a formagéo da
memoria de longo prazo. Também exerce influéncia sobre o prazer, a raiva, o des-
gosto, o tédio e, ainda, uma tendéncia a incontrolavel e alta risada.

Ha, ainda, o hipotdlamo, que trabalha com a glandula pituitdria, instruindo as
glandulas adrenais para liberarem os hormdnios do estresse em resposta a situagoes
de perigo — substancias que fluem no corpo para que tenhamos energia para lutar
ou fugir. O hipotédlamo e a glandula pituitaria segregam outros hormoénios relacio-
nados ao estresse, alguns dos quais contribuem para gerar sentimentos de raiva ou
depressao. A pituitaria também controla hormdnios “do bem”, como as endorfinas,
que nos fazem sentir alegria.

Como mencionei, Paul Ekman e seus colegas descobriram que ha sete emogoes
cujas expressoes faciais sio universais. Obviamente, o mero fato de a aparéncia de
emogdes especificas ser compartilhada globalmente néo significa que todos desejem

demonstra-las. Quando expressamos emogdes facialmente, elas sdo inconfundiveis,
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apesar de muito efémeras. Podem surgir no rosto durante um instante que pode durar
desde um quarto de segundo até uns quatro segundos, mas, mesmo de um breve lam-
pelo, o cérebro pode obter muita informacdo. Quanto mais dados temos, mas facil é
concluir o que alguém estd nos dizendo com sua expressao facial. Embora esta seja o
meio primordial para comunicar emogio, é também o mais facil de disfarca-la; em
« » . .

geral, as pessoas “fecham o rosto” para esconder suas verdadeiras emogdes.

Vamos, agora, conhecer em cada uma dessas emogdes e em suas principais

caracteristicas.

Tristeza

Vocé perde o maior cliente no trabalho. Seus labios tremem. A tristeza gera um
esgotamento de energia e de entusiasmo, e uma lentiddo no metabolismo. Vocé tam-
bém pode cair em pranto. O choro, provavelmente, seja produzido por algumas
diferentes regides cerebrais, localizadas no cérebro reptiliano. Pelo que se sabe, esse
tipo de reagdo é determinado no nascimento e segue um padrio especifico de
expressoes faciais, bem como um tipo de respira¢do bastante caracteristico.

Em 2009, uma centendria cadeia de lojas de departamento da Califérnia foi a

bancarrota e fechou todos seus pontos de venda. Estampada em um jornal, a foto de

Bombeiro comove-se depois de A tristeza provoca supressdo de energia e de entu-
tentar salvar vidas durante horas siasmo, bem como desaceleragdo do metabolismo
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despedida de antigos empregados e clientes revelava que todos traziam no rosto a
mesma expressdo. Por mais diferentes que parecessem, todos apresentavam expres-
sdo semelhante.

COMO SE APRESENTA. As palpebras superiores se erguem em formato de um V
invertido, enquanto as inferiores se elevam, e linhas podem ser vistas ao longo da

testa. A boca fica repuxada para baixo, enquanto as palpebras se curvam.

Surpresa

Vocé fica sabendo que um desafeto serd seu novo chefe no trabalho e sente um lam-
pejo de espanto, choque e surpresa. Entdo, as emogdes se misturam com algo mais:
medo, raiva ou alegria. Tudo o que acontece no corpo tem uma razio de ser; com o
levantar das sobrancelhas, a retina absorve mais luz, tornando mais facil ver as coisas.

COMO SE APRESENTA. As sobrancelhas se curvam e se levantam. O branco dos
olhos pode ser observado acima e, as vezes, abaixo da iris. As palpebras superiores
sobem, enquanto as inferiores se arredondam. Surgem rugas na testa. A boca se abre
e os labios ficam afastados.

Quando meu marido fez vinte cinco anos, preparei uma grande festa surpresa

para ele. Muitos amigos ficaram parados nos degraus da escada que conduz ao

Cientista norte-americano compartilha o
prémio Nobel de Medicina
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segundo andar de nossa casa, todos prontos para gritar “Surpresa!” quando ele
entrasse comigo pela porta da frente.

Assim que chegamos em casa, porém, os ruidos davam claramente a ideia de
que havia gente 14 dentro. Meu marido, pensando que fosse ladrio, escancarou a
porta. Mas quando percebeu que era uma festa surpresa, a expressao de espanto e de

choque em seu rosto demonstrou a mistura de sentimentos que o invadiu.

Medo

Vocé esta correndo para o trabalho e, ao apressar-se para entrar no elevador,
escorrega. Ou vocé esta trabalhando até mais tarde e ouve barulho do lado de
fora; seu cérebro manda a informagéo para o talamo, que a transmite a amigdala
sob a forma de impulsos neurais. A amigdala, por sua vez, ordena ao hipotalamo
que inicie a resposta de luta ou fuga, e este ativa os sistemas nervoso simpatico e
adrenal-cortical.

Essa atividade neural se mescla a hormoénios na corrente sanguinea, prepa-
rando-o quer para lutar ou para escapar do perigo iminente. O sangue, distan-

ciando-se do trato digestivo, flui para os musculos e pulmdes com a finalidade de

Cavaleiro prestes a cair Sebastian Ryall cai depois de ter sido derru-
expressa medo. bado por Cassio, em 14 de fevereiro de 2009,
em Melbourne, na Austrdlia, durante a semifinal
dos grandes times, entre Melbourne e Adelaide.
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abastecé-los de energia e combustivel. As pupilas se dilatam, a consciéncia se intensi-
fica e a percepgdo de dor diminui. Todas essas reagdes trabalham juntas para ajudé-lo
a, inconscientemente, tomar a decisdo certa para garantir sua sobrevivéncia.

COMO SE APRESENTA. As sobrancelhas se erguem em conjunto, as palpebras
superiores se levantam e o branco dos olhos pode ser visto acima da iris. As palpe-
bras inferiores ficam tensas, enquanto os labios se separam, repuxando-se para

baixo, igualmente tensos.

Raiva

Vocé teve uma avaliagdo profissional ruim e, mesmo que isso fosse esperado, fica
furioso. “Como se atrevem?”, vocé pensa; afinal, trabalha para essa empresa ha mais
de quinze anos! Ou entdo um motorista tenta ultrapassa-lo na estrada, em um trecho
montanhoso, e quase provoca um acidente. O tempo transcorrido entre o evento e a
resposta raivosa da amigdala pode ser de um quarto de segundo. Vocé comeca a sen-
tir o sangue confluindo para as maos, talvez preparando-o para uma batalha. O
ritmo do batimento cardiaco aumenta, assim como a pressdo sanguinea. Vocé sente
o suor quando aperta os punhos. Estd pronto para dizer ao chefe o que fazer com o
emprego ou langar a dianteira do seu carro contra o carro agressor. Felizmente, o

fluxo de sangue se amplia para o lobulo frontal, acima do olho esquerdo, onde se

situa o controle da razio, e, provavelmente, vocé se acalma.
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COMO SE APRESENTA. A testa se enruga e encolhe. As palpebras superiores tam-
bém se encolhem. Os olhos ficam esbugalhados, com as palpebras inferiores tencio-
nadas e as narinas dilatadas. As vezes, a boca, de tio aberta, quase adquire a forma de
um quadrado, e, com a tenséo, o labio inferior fica saliente.

Em meu primeiro emprego, eu era analista e o escritdrio estava dividido em
baias, com uma secretaria posicionada logo na entrada da sala. Como a empresa
costumava tratar-nos como criangas, certa vez levei uma chamada de uma das
subdiretoras do departamento por conversar com um colega por cima da divisdria
— ela entrou na sala, colocou o indicador sobre os labios e anunciou a todos que
pudessem ouvir:

— Shhhhhhhhhhhhhhh...
Tonya, fique quieta!

Era a primeira vez que eu
ouvia essa expressdo. Ainda lem-
bro desse momento, detalhe por
detalhe. Ela ndo apenas me humi-
lhou, mas me tratou como se eu
fosse uma criatura infantil. Vocé

pode imaginar que dire¢do toma-

ram minhas sobrancelhas, pélpe-

bras e ldbios? Tonya brava

Nojo

Todo mundo ja teve alguma experiéncia com alguém que nio tem bons habitos de
higiene. Em uma das empresas que trabalhei, tive de interagir diariamente com
alguém que, com certeza, ndo tinha a menor nog¢do do que era banho. O cheiro que
alguém assim exala faz com que vocé tenha 4nsia de vomito. Nessas circunstancias, a
amigdala é ativada, criando sensagdes de nojo. Ver algo repulsivo, que tenha mau
odor ou sabor, ou até pensar em algo repugnante pode detonar o nojo. Basicamente,
0 corpo capta a presenca de toxinas, venenos ou substancias contaminantes. Essa
emogio pode ser semelhante ao desprezo, s6 que a repulsa é quase fisica, como se

vocé tivesse tomado um gole de leite azedo.
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Trés expressoes de nojo.

COMO SE APRESENTA. Geralmente, a testa fica relaxada e as sobrancelhas, cai-
das. Ruguinhas se formam no alto do nariz, e a palpebra inferior fica tensa. Os labios
se franzem, com o superior levantando-se um pouco, de modo que a boca fica ligei-

ramente aberta.

Felicidade

Vocé consegue a nova conta pela qual deu um duro danado. Uh-hu, que grande
momento! Em seu cérebro, as endorfinas inundam os receptores opiacios do sistema e
vocé vivencia uma onda de prazer e satisfagdo. A coisa mais maravilhosa da felicidade é
que ela se expande. Experimentd-la faz com que o virus das emogdes positivas se espalhe.

Vocé ja percebeu que talvez tenha dificuldade de ser rispido ou intratavel
quando cercado por um raio de luz? Eu tenho uma amiga que, ndo importa quio pra
baixo vocé esteja, sempre parece ver o lado brilhante, e quando estou junto dela pode
levar alguns minutos mas eu também comeco a sentir essa luminosidade.

COMO SE APRESENTA. A testa fica relaxada. As extremidades externas das
sobrancelhas estdo ligeiramente caidas. Os olhos se estreitam. Aparecem pés de gali-
nha e outras linhas sob os olhos. As bochechas se levantam e ruguinhas nas dobras
nasolabiais. Os cantos da boca viram para cima. Os ldbios ficam entreabertos, de

maneira que os dentes superiores estdo a vista.
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Os Idbios abertos, com os A atriz Kate Beckinsale chega
cantos para cima, e as so- ao tapete vermelho para o
brancelhas caidas de Danny langcamento do filme Harry
Glover sdo sinais evidentes Potter e o cdlice de ouro, em
de felicidade. dezembro de 2005, em Lon-

dres, Inglaterra.

Desprezo

Alguém desaprova seu comportamento ou se sente superior a vocé. Primeiro, a
expressdo facial deixa claro que vocé ndo merece a menor consideragdo. Em seguida,
vem o desprezo.

COMO SE APRESENTA. Aparecem ruguinhas no nariz, e um dos ldbios geral-
mente manifesta um rictus de escanio. Ambos, as vezes, se lancam para a frente. A
boca fica apertada, com os cantos ligeiramente levantados.

Agora que vocé sabe onde as emogdes se originam e como se apresentam, ao
ser expressas. E importante ter em mente que embora com frequéncia precisamos
monitorar nossa face, também vale fazer o mesmo com os movimentos do corpo, em
conjunto com as palavras que dizemos. Combinados, esses trés elementos — rosto,
corpo e linguagem — confirmam o comportamento e as intengdes.

Quando vivenciamos alegria e bem-estar, nossos movimentos corporais sio

harmoniosos e alinhados com nossas palavras. Quando, ao contrério, sentimos des-
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Esta expressdo de escdrnio €
uma clara mensagem de

alguém que se sente superior.

0 ex-prefeito de Nova York,
Rudy Giuliani, falando durante
um evento sobre o valores do
eleitor, no Hilton Hotel, em
Washington, D. C.

Manifestantes diante da State
House, no dia 4 de junho de
2009, em Columbus, Ohio,
protestam contra alteragdes
no orcamento do Estado.

conforto, a angustia transparece através de nossa fluéncia ndo verbal. Entender a

fonte de nossas emogoes e das emogoes daqueles que cercam vocé é um passo a mais

no aprendizado sobre como conseguir um sim.
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O fator critico

Superando a barreira do “ndo”

O computador mais moderno sé pode ampliar, em termos de
velocidade, o mais antigo problema das relagdes entre seres
humanos, e, no fim, o comunicador continuard diante da

mesma e velha questdo: o que dizer e como dizer.

EDWARD R. MURROW

O céu é azul.

Tudo é possivel.

Vocé precisa do que tenho a oferecer.

O que acontece quando vocé analisa essas afirmagdes? Elas atravessam um fil-
tro. Passam pela parte da mente que descarta o que parece ser falso ou que se acre-
dita ser antiético. Se uma das afirmagdes fosse “o céu é verde”, vocé nem se daria ao
trabalho de olhar para cima, pois sabe a cor do céu, e a frase seria automaticamente
desconsiderada. Entretanto, nem sempre ¢é tdo simples decidir que informagéo deve
ser aceita ou rejeitada.

Conhecida como faculdade critica ou fator critico, a barreira entre as partes
consciente e inconsciente da mente forma-se precocemente. Se, por um lado, esse
fator critico nos protege contra decepgdes, por outro, ¢ limitado pelo que “acredita-

mos” ser verdadeiro ou falso, mas que ndo necessariamente ¢ verdadeiro ou falso.
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Por exemplo, algumas pessoas acreditam que fumar é bom. Por qué? Porque fumar
faz com que se sintam bem; entdo, no subconsciente, acreditam que deve ser bom, e
tomam por verdadeira a afirmagao de que “fumar é bom”. Ultrapassar o fator critico
é a chave para influenciar aqueles com quem nos comunicamos.

Superar o fator critico da mente consciente requer um mergulho no subcons-
ciente. E apenas nesse espago que se podem mudar crengas e comportamento. Como
diz o mestre em hipnoterapia Dave Elman, “a hipnose é um estado de espirito em
que o senso critico do ser humano ¢é ignorado e se estabelece o pensamento
seletivo”.! Pela combinagdo de técnicas ndo verbais e padrdes de linguagem falada,
podemos superar rapidamente o fator critico e, misteriosamente, influenciar areas
da mente do mesmo modo que um hipnoterapeuta.

Como isso pode ser util? Bem, ignorando os fatores criticos é possivel ndo ape-
nas exercer influéncia sobre potenciais clientes, supervisores e amigos, como tam-
bém sobre nds mesmos. Hein? Parece duvidoso. Acredite em mim: afinando as suas
cordas mentais vocé também sera capaz de aperfeicoar sua visdo e superar os fatores
criticos que limitam suas crengas a respeito do que é ou do que pode ou nio fazer.
Traduzindo: vocé se torna capaz de acessar seu fator sim, entrar em sua mente e
expandir a sua visao de vida.

Quem me apresentou o conceito de cordas mentais foi meu amigo Kevin
Hogan, psicologo social, autor de numerosos livros sobre persuasio. Entdo, o que é
uma corda mental? Bem, pense no cérebro como um piano. Quando pressionamos
uma tecla, ela toca determinada corda e isso cria uma resposta previamente progra-
mada em outra pessoa, muitas vezes desde a infancia. Por exemplo, considere a pala-
vra porque. Quando crianga, vocé fazia uma por¢do de perguntas, e seus pais respon-
diam “porque”. Entéo, a palavra “porque”, em si, se tornou uma resposta, e quando
vocé a diz a alguém, faz vibrar uma corda mental.

Assim, acessar cordas mentais realmente influencia o piloto automatico dos
individuos e o nivel de comunicag¢do, porque nos permite tocar algo que existe no
mais profundo inconsciente da pessoa — s temos de dar um ligeiro toque!

Em uma experiéncia conhecida, a cientista comportamental de Harvard, Dra.
Ellen Langer, fazia com que um colaborador abordasse pessoas que estavam esperando

para usar uma fotocopiadora, perguntando se poderia passar a frente delas. “Por favor,

1. ELMAN, Dave. Hypnotherapy. Glendale: Westwood Publishing Co., 1984.
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tenho cinco paginas”, o colaborador da cientista dizia. “Posso fazer minhas cépias pri-
meiro?” Cerca de 60% das pessoas que estavam na fila aceitavam o pedido. Mas
quando o colaborador acrescentava a palavra porque — “Posso fazer minhas cépias
primeiro porque estou com pressa?” —, 94% dos solicitados diziam sirm.!

Acrescentar porque a solicitagdo fez toda a diferenga. Observe que, neste ultimo

3

caso, existia uma razao por tras do pedido: “...estou com pressa”. Mas aqui estd a parte
realmente fenomenal desse estudo. Quando o colaborador chega e diz: “Posso fazer
minhas cOpias primeiro porque ‘quero fazer cépias™, uma coisa fascinante acontece, e
93% das pessoas ainda permitem que ele passe na frente. O qué? Isso mesmo: ele ofe-
rece uma nao razdo e ainda assim conta com 93% de complacéncia! Com certeza, eu
quero fazer cdpias, do contrario, por que estaria em pé diante de uma maquina copia-
dora, ndo é mesmo? Porque. Nos estamos dispostos a responder a isso.

Cada um de nés esta andando em seu préprio mundo, e esse mundo é a chave
da maneira como filtramos e processamos informagéo. Pense nisso. Nosso mundo é
filtrado por meio das pessoas que conhecemos, dos filmes que assistimos, das cele-
bridades que respeitamos, dos livros que lemos, das licbes que aprendemos na
escola, da mesma forma que de nossa vivéncia didria. Em geral, nossas experiéncias
de vida determinam nossos focos, e ai estd o motivo de os melhores vendedores
serem bons ouvintes. Eles ndo ficam tagarelando a esmo, mas fazem perguntas e dei-
xam que vocé se revele. Porque ndo é a inica corda mental, de fato, ha um nimero
infinito delas, seja palavras isoladas, seja frases ou ideias abstratas.

Vamos pensar a respeito de vendas. Vocé entra em uma concessiondria de vei-
culos e, em dado momento, revela que tem trés filhos. O vendedor diz: “Esta mini-
van vai ser sensacional quando forem acampar”.

Vocé revela que é solteiro e tem um servigo de buffet. O vendedor diz: “Esta
minivan serd perfeita para transportar alimentos em seus eventos”. Vocé informa
que é um vovo coruja e...: “Esta minivan sera maravilhosa para levar seus netinhos
para passear”.

Pense em todas as vezes que vocé comprou algo de um grande vendedor. Nao

tera sido porque ele entrou em seu mundo e captou sua necessidade em relagéo a

1. LANGER, Ellen; BLANK, Arthur e CHANOWITZ, Benzion. “The Mindlessness of Ostensibly Thoughtful Action:
The Role of ‘Placebic’ Information in Interpersonal Interaction”. Journal of Personality and Social Psychology
36,n.6, 1978, p. 635-42.
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determinado produto ou servi¢o? Muitas pessoas ndo se dao ao trabalho de ouvir o
que seus clientes dizem nem se preocupam com o potencial que um comprador real-
mente tem. Na vida, em vez de planejar a proxima grande resposta, concentre-se e
preste aten¢do ao que a outra pessoa disser, que vocé aprenderd muito mais.

Novos estudos sugerem que o poder da linguagem pode ser até bem maior do
que se imaginava. Uma das recentes pesquisas de Langer concentrou-se em um
grupo de 84 arrumadeiras de hotel e suas percepgdes a respeito do servigo. O traba-
lho de uma empregada esta longe de ser sedentario, mesmo assim Langer descobriu
que mais de um terco das integrantes do grupo afirmavam que nio faziam nenhum
tipo de atividade fisica. Mesmo que todas excedessem as recomenda¢des médicas
norte-americanas para exercicios diarios, quando mediu e pesou as estudadas o pes-
quisador constatou que os resultados combinavam com o que elas pensavam, e ndo
com a realidade que viviam.

As 84 arrumadeiras foram divididas em dois grupos. Um dos grupos ouviu a
explicacdo de quantas calorias eram queimadas durante as tarefas didrias que reali-
zavam, e também ficou sabendo que seu estilo de vida era saudavel, de acordo com
padroes médicos. O outro grupo continuou a trabalhar como sempre, sem nenhum
esclarecimento.

Um més depois, os grupos foram pesados e medidos outra vez. Aquele bem
informado tinha reduzido o peso e as medidas de cintura e de quadril, além de apre-
sentar uma queda de 10% na pressdo sanguinea. Outros estudos recentes também
sugerem que ha mais em relagdo ao efeito placebo do que se acreditava, e que real-
mente somos o que percebemos a nosso respeito.

Aparentemente, as integrantes do grupo de arrumadeiras que recebeu infor-
magdes passaram a se perceber de maneira distinta e, assim, passaram a agir de
modo diferente.

Quando alguém lhe diz que vocé ultrapassa a média do guia nacional de exerci-
cios, é mais provavel que despenda mais esfor¢o quando realiza suas tarefas didrias.
Talvez até fique mais disposto a renunciar aquela fatia extra de bolo de chocolate.!

Lembre-se: o que pensamos afeta quem somos, e isso nao ocorre de uma forma

meio mégica.

1. CRUM, Alia J. & LANGER, Ellen J. “Mind-set Matters: Exercise and the Placebo Effect”. Psychological Science,
v. 18, n. 2. Fev. 2007, p.165-171.
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A manipulagdo das cordas mentais acontece o tempo todo nos relacionamen-
tos. Todos sabemos que as pessoas podem parecer atraentes a seus parceiros sexuais,
mesmo que, na verdade, ndo sejam atraentes. Recentemente, observei uma ex-cliente
— uma mulher confiante, fascinante e bem sucedida — permitir que um homem
abaixo da média entrasse em sua vida, pois fazia e dizia as coisas certas para con-
duzi-la a uma relagdo conturbada, deixando seu cora¢do em pedagos, tanto que,
depois, ela ficou imaginando como pode ter sido tio tola.

Vamos analisar essa situagdo por um momento. Como pode a vice-presidente de
banco, mulher forte e experiente, ser varrida instantaneamente? Aqui esta a resposta: o
homem jogou com as fraquezas dela. Supriu cada uma de suas maiores necessidades:
despertou sua curiosidade, sendo alegre e divertido; brincou com sua autoestima por
ndo dar em cima dela; e ativou seu desejo bioldgico por um macho Alfa forte, apresen-
tando-se com uma aura de vigor, poder e protegiao. Em outras palavras, conseguiu que
ela investisse nele. O sujeito sabia o que estava fazendo fazer, pois anulou o fator critico
dela e alimentou cada uma de suas demandas genéticas. Ele tocou o subconsciente
dela. Embora fosse muito esperta, as cordas mentais de minha cliente foram manipula-
das e ela levou uma pancada direta no plexo solar, digamos assim.

Mais tarde examinaremos em detalhes as técnicas que esse sujeito usou, a fim
de aprender a reconhecé-las e proteger-se daqueles que tentam tocar nossas cordas
sem o0 nosso consentimento. Por ora, é suficiente saber que todos temos filtros que
processam a informacéo recebida e que hd meios de aprender a anular esses filtros.
Somos individuos, mas estamos conectados da mesma maneira. Agora, deixe-me

mostrar algo sobre suas cordas mentais.

Limoes

Vamos fazer uma experiéncia. Quero que vocé relaxe, por um instante. Respire pro-
fundamente e depois exale com bastante calma. Imagine que acabo de lhe dar um
liméo siciliano. Observe como é brilhante, bonito e amarelo. Fixe essa imagem. Men-
talmente, esfregue os dedos sobre a superficie rugosa da fruta. Enterre as unhas na
casca. Respire o aroma do dleo. Agora, imagine-se segurando uma faca. Ouga quando
ela comega a cortar o limio e, enquanto faz isso, observe como a polpa é carnuda e

suculenta. Esprema-a e veja como o suco escorre. Talvez vocé perceba sulcos se for-
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mando em seus labios, como se estivessem se enrugando. Traga o limao para perto do
nariz e, de novo, respire fundo enquanto se imagina lambendo a polpa da fruta.

Vocé ja esta salivando?

Acaba, portanto, de vivenciar o fator sim. Embora jamais tenhamos nos conhe-
cido pessoalmente, minhas palavras provocaram uma resposta fisioldgica em vocé.
E, apesar de ndo ter me oferecido um sim formal, o que fiz foi influenciar seu pensa-
mento, persuadindo-o a imaginar exatamente o que eu queria. O que aconteceu, de
fato? Seus pensamentos foram transformados em impulsos nervosos, seu cérebro
comegcou a funcionar por meio do piloto automatico e vocé acreditou que realmente
estivesse tocando, cheirando e experimentando um liméo.

O poder do inconsciente néo se limita a capacidade de resposta a uma imagem
citrica poderosa como essa. Pesquisadores da Universidade College London desco-
briram que, quando imaginamos uma compra que ainda iremos fazer, o cérebro res-
ponde como se estivéssemos fazendo a aquisi¢do no momento em que a imagina-
mos. As pessoas observadas vivenciaram o prazer de comprar simplesmente pela
imaginagio, assim como vocé experimentou o limdo. E por isso que costumamos
fantasiar sobre férias, sucessos e futuro — de fato, ¢ gratificante.

Como mencionei, ndo podemos tocar as cordas mentais de alguém antes de
ultrapassar seu fator critico. Nao podemos influenciar ninguém a fazer nada até que
superemos essa etapa.

Quando trabalhava como hipnoterapeuta, um de meus clientes era um homem
de 65 anos, que fumava trés macos de cigarro por dia. Alguém com essa idade cos-
tuma ter habitos bastante sedimentados, e fiquei imaginando quanto tempo levaria
para ultrapassar o fator critico dele.

Um homem como aquele, tdo seguro do que queria, poderia ter toda a for¢a de
vontade do mundo, aquela que vem do consciente e traz o desejo de mudanca, mas,
em geral, isso ndo basta. Para ajudar esse cliente tive de superar o fator critico e
mudar justamente aquilo em que ele acreditava.

— Vocé gosta de fumar? — perguntei.

— Sim — ele respondeu —, adoro fumar.

Isso era um sinal vermelho. As pessoas, em geral, tentam abandonar o taba-
gismo porque seus médicos ou entes queridos pedem que o fagam, e fiquei imagi-
nando se ele de fato desejava abandonar o vicio.

— Vocé esta pronto para largar o cigarro? — questionei-o. — Vocé quer parar
de fumar?

— Eu realmente quero —, ele admitiu.
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A sessdo demorou mais que de costume, porque, é natural, ele estava agitado.
Sua mente consciente fazia com que resistisse. Depois de quarenta minutos ouvindo
minha mondtona voz hipnética oscilar entre tons profundos e baixos, entre alguns
feedbacks e garantias, ele pareceu acalmar-se. Parti, entdo, para a sugestdo velada.

— E admirdvel como em apenas poucos minutos vocé tenha sido capaz de fazer
tantas mudancas.

Quando ele saiu do transe hipnédtico e depois que analisamos como se sentiu
durante a sessdo, perguntei:

— Quanto tempo vocé pensou que permaneceu sentado ai?

— Provavelmente entre oito a dez minutos — ele disse.

— Quarenta! — informei.

— Que diabos! Como é possivel? — ele se surpreendeu.

Por causa de minha sugestao velada, o tempo, para ele, havia se distorcido. Era
um bom sinal. Esperava que ele também tivesse aceito outras indica¢des.

Depois de nosso primeiro encontro telefonei para ele e mandei-lhe uma men-
sagem eletronica. Para minha frustragio, ele nao respondeu. O que teria acontecido?
Serd que continuava a fumar e ndo queria mais me ver?

Enquanto eu me preocupava com isso, ele estava gozando de longas férias, mas
se esquecera de me avisar de que viajaria. Seis semanas mais tarde, ele me mandou
um correio de voz, com agradecimentos seus e de toda sua familia. Em seguida,
mandou uma mensagem com o célculo do niumero de cigarros que eu havia evitado
que fumasse. Eram seis cigarros por dia, 420 por semana e 1.800 ao més. Isso, mais
uma vez, me fez ver quao poderoso ¢ acessar a mente inconsciente.

Muito bem... E entdo, o que foi que aconteceu nesse caso? Usando algumas
sugestoes veladas enquanto meu cliente estava em estado hipnético, consegui supe-
rar o fator critico dele meu cliente, 0 que me permitiu acessar e manipular seu
inconsciente. Sera que isso sempre acontece assim tao facilmente? Ndo. Mas confie
em mim: ndo é preciso hipnotizar ninguém para obter resultados., para ela, sera
como se visse vocé sob outra luz. As habilidades que aprendera aqui o ajudardo a
fazer com que a pessoa que estiver tentando convencer lhe dé um sim, um simples
processo hipnético a despertara para que veja vocé sob outra luz.

Nao vamos, porém, colocar o carro a frente dos bois. Antes de comecar a tocar
cordas mentais indiscriminadamente, trabalharemos a identifica¢do e o aperfeioa-
mento de seu estilo de comunica¢ido. O primeiro passo é entender e aprimorar a
marca do mais importante produto que pode vender: vocé!
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QUATRO

“Entao, conte-me sobre vocé”

0 significado oculto e como acessd-lo

Sobre mim, jd basta. E vocé, o que pensa a meu respeito?

ANONIMO

As técnicas de persuasdo nio sdo novas. Aristdteles, na antiguidade, ja as descrevera,
em Retérica, como Ethos, Pathos e Logos.

Ethos se refere a capacidade persuasiva de uma pessoa e as qualidades que
fazem como que aparente credibilidade. Pathos, a segunda forma de persuasio,
tem a ver com o apelo & emocdo. E Logos, de que deriva a palavra Idgica, remete
aos fatos, ou aos assim denominados fatos, que sustentam determinado argu-
mento. Essas técnicas sdo tdo relevantes hoje como foram na Grécia antiga. Nos,
entretanto, temos uma ligeira vantagem sobre Aristdteles: a pesquisa moderna
permitiu-nos aprofundar e aprender a capitalizar Ethos, Pathos e Logos para obter
um sim. Agora, a investigagdo cientifica nos indica como podemos parecer dignos
de credibilidade a partir de um primeiro encontro, como apelar para a emogéo e
como apresentar nossa visdo dos fatos da melhor maneira, para obter uma res-

posta positiva.
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Vocé estd em uma entrevista, candidatando-se a um emprego, ou, talvez,
tomando café com alguém de quem gosta. E a pessoa diz: “Entdo, conte-me a seu
respeito”. E um pedido bem inocente, nio? Entdo, por que ouvi-lo faz com que se
remexa na cadeira? Porque ha nele uma pergunta nao explicitada. O que a outra pes-
soa realmente esta querendo dizer é: “O que torna vocé especial?”.

Com certeza, poucos ousardo responder a essa pergunta. Nao, pelo menos,
em uma entrevista de emprego ou em um primeiro encontro. Mesmo assim, é o
que o outro quer saber; e quanto antes, melhor. Em negdcios, diz-se que essa
informacgdo é sua Usp, ou seja, sua Unique Selling Point [Proposta nica de
venda] ou Unique Selling Position [Posi¢do unica de venda], como também ¢
chamada. [Como no Brasil a informac¢ao a que a autora se refere corresponde a
“Vantagem competitiva”, adotaremos a sigla vc em vez de usp.] Por exemplo, a
vc deste livro é ser a inica obra analitica no mercado a combinar ciéncia da
comunicac¢do verbal e ndo verbal para ajudar as pessoas a fazerem com que
outras fagam o que elas desejam.

Que doce derrete em sua boca, ndo em sua mao? Qual hamburguer é feito do
seu jeito? Seja M&M ou Burguer King, das maiores as menores empresas, quem quer
que esteja no negocio de persuasdo procura por uma frase que traduza seu produto e
sua mensagem.

Pense em sua vantagem competitiva como a sua marca. O que faz com que
vocé se sobressaia na multidao? Que aspecto “marcante” de sua personalidade brilha
quando os outros olham para vocé? Saber qual é sua marca ndo apenas faz com que
possa se “vender” em um encontro de negdcios ou roméantico, como também amplia
sua consciéncia sobre todos seus atributos positivos, e isso levara sua autoconfianca
ao limite maximo.

Talvez soe descaradamente comercial, mas ¢ essencial saber quem vocé é antes
de sair por ai atraindo outras pessoas. Se ndo fizer isso, uma prepara¢do muito pobre
pode acabar levando-o para o caminho da baixa autoestima, situacdo que afetara
negativamente qualquer mensagem que tente transmitir.

Ha alguns anos, o estudo da hipnose ajudou-me a entender a psique humana e
a habil arte da manipulagdo, com o objetivo de ajudar individuos a superar medos e
maus habitos. Adquiri confian¢a em mim mesma, naquilo que era e no que poderia
realizar com meus clientes.

Quando podemos influenciar nossa mente, como um hipnoterapeuta, pode-

mos também atuar sobre nosso comportamento.
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Atengéo: ndo estou me referindo ao uso de afirmagoes positivas genéricas. Tenho
certeza de que vocé ja leu que pode mudar sua vida apenas com o uso de pensamentos
positivos, seja escrevendo-os ou repetindo-os diariamente. Ndo é um conceito novo, mas
com o sucesso de livros como O segredo, entre outros, o pensamento positivo parece ser
o mais recente atalho para o sucesso. Entretanto, estou falando sobre dar um passo
adiante: juntar todos os seus objetivos pela formulacdo de metas realisticas e tangiveis.

Um exemplo: quando treinava para a Maratona de Nova York, em 2004, lidei
com alguns desafios mentais muito complexos. Sabia que seria dificil, mas decidi
que faria isso e ndo deixaria que nada me impedisse. Durante o treinamento, fui
informada de que ndo deveria correr mais de 29 quilémetros, embora a maratona
tivesse cerca de 42 quilémetros. Hummm.

Vocé deve imaginar que eu pretendia mostrar a mim mesma minha capacidade
de fazer algo insuperavel, provando que realizaria qualquer coisa que determinasse a
minha mente e a meu corpo. Mas, para chegar 14, era preciso definir uma meta real e
tangivel. O objetivo era a maratona. E, para estar l4, precisaria convencer-me — meu
subconsciente — de que era uma maratonista. A cada dia que corria, eu repetia para
mim mesma: “Sou uma maratonista, sou uma maratonista.”.

Isso forcou minha mente inconsciente a reconhecer que, de fato, eu era uma
maratonista. Sabia que quando meu inconsciente acreditasse nisso, eu seria de fato
uma maratonista, o que foi uma coisa boa, porque meu corpo sentiu dores, como o
de um maratonista.

No dia da corrida, usei uma camiseta com nomes de todos os que fizeram a
diferenca para que eu chegasse tdo longe. Isso incluia meu marido, Ken, meus trés
filhos, Stephanie, Christian e Jainda, meu parceiro de trajeto, Steve, e meu quiropra-
tico, o Dr. Valle, que foi me adaptando continuamente na fase de treinamento.

Chegado o dia da corrida, enquanto esperava ansiosamente pelo disparo da lar-
gada, senti a adrenalina pulsando em mim. Estou pronta. Bum! Soa o tiro, e, com
uma tremenda emog¢io, come¢o a correr. Entdo, depois do que pareceu um lapso de
poucos minutos, reduzi o ritmo e me senti fragil. Tudo parecia drenar para fora de
mim, e rapidamente aprendi que a maratona de Nova York ¢ longa demais.

“Sou uma maratonista, sou uma maratonista”. Sim, esta certo. Mas, por mais
que tentasse, ndo conseguia ultrapassar minha barreira, que me dizia para parar
imediatamente.

Finalmente, cheguei ao que a maioria dos maratonistas chamam de meio

caminho, que é por volta do quilémetro 32. De fato, havia apenas mais uns nove
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quildémetros e meio a percorrer, mas essa distdncia poderia ser muito mais desafia-
dora que o percurso anterior.

“Sou uma maratonista.”

Estou prestes a desistir. Parece que fui atingida nos joelhos com uma marreta.

Naquele momento, um homem grita para mim:

— Vai, Tonya! Vocé faz parte de uma elite. S6 dois por cento da populagiao
alguma vez correrd a maratona.

“Isso”, eu penso, “é porque os outros 98 por cento sdo muito mais espertos que
eu...” O que é que eu estava pensando? De volta a trilha...

“Sou uma maratonista, sou uma maratonista, sou uma maratonista.”

Quase no quildmetro 34, meu toca o meu telefone celular. E minha filhinha
Stephanie.

— Oi, mamée — ela diz. — Eu estou vendo a maratona na TV e ndo vejo vocé.

— E porque a mamae estd no fim da turma, querida.

— Estd bem. Mamae, vocé vai ganhar?

— Néo, docinho. Mamae esta tio cansada que tudo o que deseja é parar.

— Néo, mamae — ela fala. — Vocé nio pode fazer isso. Esta tentando tudo o
que pode?

— Sim, querida, mas a mamae estd muito cansada.

— Mamide, estou tdo orgulhosa de vocé e vocé sabe que pode conseguir.

Naquele momento, minha perspectiva mudou. Minha pequena de oito anos
de idade estd orgulhosa de mim, e sei que posso fazer isso. Preparei-me mental e
fisicamente.

Tudo fica absolutamente cristalino. Com isso, vem a realiza¢gdo de meu obje-
tivo, minha montanha a escalar. Na sequéncia, passo a dedicar cada quilometro a
alguém que ¢é importante em minha vida. E cada quilometro se torna uma vitéria
triunfante.

Trinta e cinco.

Trinta e seis.

Trinta e sete.

Trinta e oito.

Trinta e nove.

“Sou uma maratonista.”

Quando eu cruzo a linha de chegada, estou sorrindo de orelha a orelha — néo

apenas porque terminei, mas porque sei que transpus uma parede uma hora antes
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parecia intransponivel. As palavras de minha filha me lembraram da mensagem que
eu tinha feito ecoar em minha mente durante todas as horas de pratica.

Frequentemente, afirmag¢des se baseiam em objetivos nio realistas, que neces-
sitam de numerosas etapas para ser conquistadas. "Vou levantar amanha de manha
quatro quilos e meio mais leve” — isso ndo vai acontecer. “Vou ficar mais forte e
correr mais rapido” ou “Vou conquistar algo muito grande” — isso pode acontecer
se vocé tiver disposicdo para seguir as etapas. Repetir afirmagoes vazias fardo apenas
com que fique mais velho no dia seguinte. Vocé conseguira muito mais, talvez muito
além do que jamais imaginou, aperfeicoando as técnicas que vou compartilhar aqui,
nos proximos capitulos.

Entdo, vamos trabalhar na sua vc, para que possa mudar sua percepgio de si

mesmo!

EXERCICIO: CONSTRUA SUA VC

Vamos parar um instante para ver como vocé esta se saindo ao vender-se. Entao, res-

ponda as questdes que se seguem.

e Quais sdo as trés coisas que mais ama em vocé? Quais sdo suas outras qua-
lidades? (N30 pare até que tenha sete ou mais. )

* 0 que seus melhores amigos e clientes dizem que gostam ou admiram em
vocé?

e Por que o empregador de seus sonhos sera feliz ao contrata-lo? (D&, no
minimo, cinco razdes.)

e 0 que um parceiro romantico mais valoriza em vocé? (Relacione, no minimo,
cinco coisas.)

e Quais sao seus quatro maiores éxitos profissionais? Que qualidades ajuda-
ram-no a conquista-los?

e Quais sdo seus quatro maiores éxitos pessoais? Que qualidades ajuda-

ram-no a conquista-los?
Aqui é onde comega o trabalho de base para a sua vc. Avalie suas forcas e habili-

dades. Ajuste o foco somente no que é positivo. Escreva e encontre a combinagao de

qualidades que o fazem ser o que é.
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Em seguida, pegue os cinco pensamentos que escreveu e fique com eles
durante algum tempo. Viva com eles. Entao, quando se sentir confortavel com tais
pensamentos, junte as palavras em um s/logan que mostre aos outros e a Si 0 que 0
torna especial.

Quem se dedica ao negdcio da persuasdo entende a importancia de um “resumo
de elevador” quando tenta interessar outra pessoa em seu produto, projeto ou ser-
vigo. So pessoas que estdo bem preparadas quando seu alvo sim diz: “Entao, me diga
o que tem em mente”. Aideia é que vocé imagine que estad em um elevador e tem ape-
nas cerca de noventa segundos até chegar ao térreo para responder a pergunta com

uma frase bem definida, cativante e (vocé espera) memoravel.

Tente desenvolver seu proprio “resumo de elevador”, aquela frase rapida que
diga o méaximo e o melhor a seu respeito. Imagine que vocé tem dois curriculos, um
para o mundo dos negdcios e outro para o dos relacionamentos ou encontros amo-
rosos. Vocé precisa de uma vc de uma so linha para cada um.

Vocé ndo pode dar o primeiro passo para a constru¢io de um relacionamento,
ganhando a confianga e persuadindo outras pessoas, até que se sinta bem consigo
mesmo. Entdo, terd de ter confianca suficiente para fazer contato visual, tipo olho no
olho, aproximar-se, sorrir e falar com seguranga.

Essa é a ideia geral que esta por tras da criacdo de uma vc. O conhecimento
conduz a confianga, e esta permite que vocé mude de atitude, o que, por sua vez,
altera sua quimica corporal. De repente, vocé pode estar em uma situagdo muito
melhor do que estava dez minutos trds. Assim como comer um pedacinho de choco-
late muda a quimica do cérebro e faz com que se sinta melhor, a vc faz com que se
movimente, aja e se envolva de modo diferente. E o primeiro, e talvez o mais impor-
tante, passo na construgdo de seu proprio Alfa. Quando alguém lhe diz “Conte-me
sobre vocé...”, vocé ndo ficard gaguejando, lutando para encontrar a resposta, mas

saberd qual é.
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PERGUNTE A TONYA

PERGUNTA: Trabalho com alguém que faz com que me sinta extremamente descon-
fortavel. Durante reunides, cruza os bragos quando estou falando. Frequentemente,
revira os olhos para cima, diante de uma pergunta minha. Quando interagimos no
escritorio, invade meu espaco pessoal. Tenho tentado desenvolver meu lado Alfa, mas
é muito dificil apresentar-me como uma lideranga forte quando sou constantemente
subestimado por essa colega.

RESPOSTA: Vocé esta tao paralisado quanto se permite. Lembra-se daquele valentao
da escola? Bem, esse nunca cresceu. Na préxima vez que sua colega invadir seu
espago pessoal, mantenha seu territério e até se movimente, avangando no dela.
Nossa! Nao ha nada que dissipe mais a atengao de um provocador ou agressor do que
alguém que se recuse a ser vitima.

Faca contato visual, mesmo quando ela estiver revirando os olhos. Pense a res-
peito da linguagem que usa nas reunides. Vocé esta langando mao de palavras de
poder e evitando ser sugado pela forma de outra pessoa descrever uma situagao?
(Veja o capitulo sobre “Enquadramento”.)

Nesse sentido, vocé ndo estd procurando a aprovagao dos colegas, mas apenas
mostrando, pelo que diz ou faz, que ndo se deixa intimidar por ela. Lembre-se de que
estamos constantemente dando sinais que afetam como 0s outros nos véem e como
reagem a nods. Aperfeicoe os sinais de saida e observara uma alteragao nos sinais de

entrada.
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CINCO

0 enquadramento correto
vale por mil palavras

Todas as grandes ideias parecem pequenas para pessoas perde-
doras. E sempre bom testar uma nova ideia com perdedores

conhecidos, para se assegurar de que ndo gostam dela.

SCOTT ADAMS, CRIADOR DO PERSONAGEM DILBERT

Previamente adquirido versus usado.

Econdmico versus barato.

Meio cheio versus meio vazio.

O nariz de Rudolph:' estrela guia versus luz que cega.

Ambigao versus prepoténcia.

Mais adiante, aprenderemos sobre o perigo de fixar-se no negativo. Enquadrar
¢ uma maneira de girar, alterar a visdo sobre algo, ver a partir de outra perspectiva,
redefinir uma situa¢éo ou coloca-la sob uma luz mais positiva.

Imagine que estamos no refeitério da empresa em que trabalhamos e eu lhe

digo que tenho uma pintura de valor incalculavel na minha sala.

1. Nome de uma das renas de Papai Noel. (N.T.)
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— E uma obra-prima extraordinaria — digo. — Mal posso esperar para mos-
tra-la a vocé.

— Que bom — vocé responde. — Vamos dar uma olhada.

Seguimos até la. Quando entramos,vocé estd no auge da expectativa.

— Olhe para isto — eu digo, apontando para a parede a direita de minha mesa,
onde se encontra um quadro coloridissimo. Muito bem.

Vocé, porém, nio fixa a aten¢do na pintura, mas observa a moldura.

— E maravilhosa, ndo é mesmo? — eu pergunto. — Vocé também acha?

Mas vocé s6 consegue enxergar a moldura plastica de gosto duvidoso sobre a
qual a obra que eu tanto elogiava esta montada.

No momento em que s vé a moldura na sua frente, serd que se impressiona e
se convence de que estd mesmo diante de algo de valor? O mesmo vale para a men-
sagem que vocé tenta transmitir a respeito de si ou de outra pessoa. Se ndo estiver
enquadrada de maneira apropriada, nio sera levada a sério.

Antes que entremos em determinadas situa¢des na conversa, observemos
como ¢ possivel usar o enquadramento correto para correr uma maratona, conse-
guir um novo emprego, perder peso ou conquistar qualquer meta que se deseje. Meu
dicionario define “estado de 4nimo” como “atitude mental, ponto de vista, humor”.
Reenquadrar é mudar a percepgdo de algo que nos tenha acontecido, seja a partir do
proprio ponto de vista ou do de outra pessoa. Ao reenquadrar, somos capazes de
transformar crengas e o contexto de uma experiéncia.

Uma tempestade é um bom exemplo. Uma chuva torrencial pode ter significados
bem diferentes para uma noiva, no dia do casamento, e para um fazendeiro em vias de
perder a plantacdo por causa da seca. Tudo depende do enquadramento ou da situagao.

Quando estava trabalhando neste livro, peguei uma tremenda gripe, que real-
mente me obrigou a me recolher. Sentia-me muito mal, e por muitos dias mal con-
segui sair da cama. Quando comecei a me recuperar, minha amiga e agente litera-
ria ligou.

— Como esta se sentindo? — perguntou.

Evitei falar dos diversos sintomas, mas admiti que estava com uma sensagao
péssima.

— Entao, como vocé reenquadraria essa experiéncia, Tonya? — ela questionou.

Hummm.

Fiquei pensando por um momento e repliquei:

— Bem... perdi mais de dois quilos.
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Pois bem, eu poderia ter lamentado todos os dias perdidos, porque fiquei sem con-
digdes de continuar escrevendo o livro. Mas usei a técnica de reenquadramento para
mim mesma: defini uma nova perspectiva, de modo que a situagio passou a ser positiva.
Qualquer descrigdo que eu tivesse feito de minha gripe teria sido verdadeira, e todas
teriam o mesmo peso, mas o enquadramento que escolhi foi fundamental para me con-
vencer de que tudo acontecera para um resultado melhor. Vocé também tem esse poder
sobre suas experiéncias. Mude a moldura e ird alterar o significa e o valor.

Muito bem, confira alguns exemplos: “Tenho muito trabalho a fazer” torna-se
“Tenho sorte de manter um bom emprego neste dificil momento da economia”.
“Tenho medo de ser demitido” torna-se “Independentemente do que possa aconte-
cer, este ¢ um bom momento para dar uma boa olhada no mercado de trabalho e nas
possiveis alternativas de carreira”.

Ha dois tipos basicos de reenquadramento. Conlfira, a seguir.

Reenquandramento de contexto

REENQUADRAR 0 CONTEXTO quer dizer modifica-lo para ampliar o valor do compor-
tamento ou da experiéncia.

ENQUADRAMENTO INUTIL. Meu chefe nio tem a menor ideia do que se passa, o
que significa mais trabalho para mim.

NOVO ENQUADRAMENTO. Meu chefe precisa que eu lhe explique tudo o que esta
acontecendo, o que aumenta ainda mais o meu valor.

ENQUADRAMENTO INUTIL. Eu teria de ser mago em matematica para resolver as
finangas dessa empresa.

NOVO ENQUADRAMENTO. Ter algumas aulas de matematica on-line me ajudara a

entender as finangas da empresa e a ser promovido rapidamente.

Reenquadramento de conteudo

REENQUADRAR 0 CONTEUDO significa procurar outros significados para uma expe-

riéncia.
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ENQUADRAMENTO INUTIL. Trés pessoas em meu departamento falharam ao
entrar em contato com o novo cliente.

NOVO ENQUADRAMENTO. Vou me preparar para ser a primeira em meu departa-
mento a criar um vinculo com o novo cliente.

ENQUADRAMENTO INUTIL. Meu chefe é um tirano.

NOVO ENQUADRAMENTO. Estou aprendendo a duras penas, e isso vai me tornar
um profissional melhor onde quer que eu va depois deste emprego.

Pois bem, ndo inventei o conceito de enquadramento. Virginia Satir! e Milton
H. Erickson® usaram-no em seu trabalho com terapia familiar. John Grinder, cofun-
dador da programacédo neurolinguistica (PNL), desenvolveu um método de reenqua-
dramento em seis passos para a mudanca de habitos e comportamentos,® de modo
que a técnica de enquadrar e reenquadrar pertence a PNL. Mas essa técnica é uma
etapa-chave na implementagao do fator sim.

Pela combinagédo de palavras certas com sinais nao verbais adequados é possi-
vel superar o consciente das pessoas e manipular suas cordas mentais, fazendo com
que se disponham ao sim.

Isso pode comegar com o poder de uma tnica palavra. As palavras evocam
emogoes e ideias. Com uma simples frase podem-se ampliar vantagens e plantar
sementes no inconsciente. Um exemplo perfeito dessa possibilidade é a maneira que
Geoge Lakoft, linguista da Universidade da Califérnia, em Berkeley, analisou como
o ex-presidente dos Estados Unidos, George Bush usou a expressao “alivio fiscal” em
oposicdo a “corte fiscal” *. Lakoff explicou que, ao substituir a palavra “corte” por
“alivio” para referir-se a politica fiscal, Bush permitiu que os republicanos associas-
sem um senso de moralidade a sua pauta.

“Se vocé tem alivio é porque existia aflicio; um partido que gerava afli¢ao...” De
acordo com o estudioso, ativar a ideia de afligdo planta sementes no subconsciente.

Se cada partido politico tem um papel diferente a cumprir, fica claro que aquele que

1. SATIR, Virginia et al. The Satir Model: Family Therapy and Beyond. Palo Alto: Science and Behavior Books,
1991.

2. ERICKSON, Milton H. Life Reframing in Hypnosis. Londres: Free Association Books, 1998.

3. BANDLER, Richard & GRINDER, John. Reframing: Neuro-Linguistic Programming and the Transformation of
Meaning. Boulder: Real People Press, 1982.

4. LAKOFF, George; DEAN, Howard e HAZEN, Don. Don’t Think of an Elephant!: Know Your Values and Frame the
Debate: The Essential Guide for Progressives. White River Junction: Chelsea Green Publishing, 2004.
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alivia a aflicdo é herdi, enquanto o que frustra essa possibilidade ¢ vildo. O uso dessa
unica palavra alterou a forma como a redugio de tributos foi entendida pelo publico.
Em vez de perda de arrecadacdo, passou a ser entendida como maneira de oferecer
alivio aos desfavorecidos.

Substituir uma palavra — alivio por corte — fez com que os republicanos ficas-

sem mais proximos do sim. E, surpresal!! A proposta foi aprovadal!

Em suas préprias palavras

Vamos a alguns exercicios bem simples de enquadramento, para vocé perceber o
quanto é capaz de influir sobre seu ponto de vista mediante o simples ajuste do

enquadramento pelo qual observa os acontecimentos da vida.

o Escreva qual é o aspecto mais negativo de seu trabalho. Em seguida, visua-
lize como pode colocd-lo em uma nova moldura. Agora, pergunte-se como
¢ possivel transforma-lo em positivo. O que pode haver de positivo nesse
aspecto negativo que vocé ainda nao tenha levado em conta?

o Escreva o nome de um cliente ou de um colega de trabalho que constitua
um desafio para vocé. Escreva também qual é o problema, na sua opiniao?
Feito isso, reenquadre a resposta mentalmente e por escrito.

o Pense na ultima vez que desejou alguma coisa — fechar uma venda, ter
uma promogio — e outra pessoa a conseguiu. Por que isso aconteceu? A
outra pessoa tem mais credenciais que vocé? A voz dela é mais sonora? Sua
presenca é mais agressiva? Ou é vocé que tem mentalidade de vitima e isso
o a perder-se e o foco?

o Escreva qual é a proxima meta que pretende conquistar em sua carreira, e
escreva também o nome da pessoa que pode conduzi-lo a esse objetivo.
Enquadre e, se necessério, reenquadre o motivo pelo qual essa pessoa pode

— e vai querer — ajudar vocé.
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InteragGes reenquadradas

Por sorte, enquadrar ndo apenas ajuda a ajustar a propria opinido sobre um tema,
mas também a alterar percepgdes alheias sobre algo que, a primeira vista, pode pare-
cer negativo, mas que depois de enquadrado passa a parecer positivo.

Primeiro, as primeiras coisas. Traga o seu alvo sim para dentro da moldura que
criou. Como isso pode ser usado em negdécios? Bem, para criar um enquadramento
poderoso, vocé tem de reconhecer o valor daquilo para o qual quer obter um sim.
Por exemplo, se vocé tem um bom cargo, mas estd querendo aumento de salario,
terd de fazer com que seu chefe o valorize, considerando especialmente o cenario
econdmico atual.

Seu patrdo talvez lhe pergunte o que fez para merecer aumento e, com certeza,
vocé terd de estar preparado para demonstrar seu valor no passado e no presente.
Mas o que ele realmente quer perguntar é o seguinte: “O que vocé fard por mim, no
futuro?”.

Aqui é o ponto em que um enquadramento poderoso, como imaginar, se torna
realmente convincente.

— Muito bem, aquele acordo que fechei para Mahoney foi dificil — vocé diz.
— Ralph disse que néo podia imaginar fecha-lo sem mim.

Veja o que vocé fez: permitiu a seu avarento chefe ter uma visdo clara de sua
maravilhosa saida, sem mencionar a possivel perda de receita resultante de sua
muito bem arquitetada, mas vagamente mencionada, partida. Vocé ameacou ir
embora com uma sé palavra: “imaginar”.

Suas molduras didrias precisam ser consistentemente positivas, pois as recom-
pensas profissionais e pessoais delas advindas sdo abundantes e bvias. Um exemplo
bem simples, no 4mbito individual, pode ser sua reacido diante de uma amiga que se
queixa de ter um filho preguicoso. Reenquadrar isso é muito simples; basta dizer-lhe
que deve ser grata porque o garoto tem uma atitude relaxada e descontraida.

Sua esposa reclama dos altos impostos, e vocé retruca: “Querida, percebe o que
isso significa? Justamente que ganhamos muito dinheiro este ano! Prefiro pagar
impostos por ter ganho muito no ano passado, do que entrar na fila do seguro

desemprego porque ficamos ao relento.
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SEM ENQUADRAMENTO

Tenha cuidado, pois a maior parte do tempo vocé deseja trazer 0s outros para a sua
moldura em vez de ser devorado pela deles. De certa forma, é uma guerra verbal: sua
moldura versus a deles.

Aprendi essa licdo de maneira dolorosa, bem cedo em minha carreira, quando
estava dando uma palestra a algumas pessoas muito influentes. Na sala, provavel-
mente nao havia ninguém que tivesse renda inferior a sete digitos, a secretaria e eu
éramos as Unicas mulheres no recinto. Alguma ansiedade? Acho que nao, pelo menos,
conscientemente. Tratava-se de grandes sujeitos e essa era a segunda fez que eu
estava falando para eles; entdo sabia que davam valor ao que eu tinha a dizer.

Naquele dia, entretanto, bem no meio da descri¢do da maneira mais eficaz de
estabelecer relagdes especiais adequadas em um contexto de negécios bastante
especifico, um macho Alfa assumiu o comando do show, levantando-se de repente.

— N&o concordo com isso — ele esbravejou. — Quero que meus companheiros
saibam que, em nosso ramo de negécios, é preciso seguir o caminho que eu indiquei.

Engoli seco e dei marchaaré.

— Bem, vocé conhece essa area melhor do que eu.

Assim que a afirmagao escapou da minha boca, desejei poder rebobina-la, mas
era tarde. Ele havia atirado suas credenciais em cima de mim e eu me permitira ser
devorada para o interior de seu enquadramento.

Para superar essa situagao, eu deveria ter sido rapida, oferecendo-lhe a res-
posta correta, ou seja:

— Entendo como se sente, em certas circunstancias talvez experimentasse
algoigual, mas na situagdo que estamos discutindo, encontrei a maneira mais efetiva
de fazerisso...

Até mesmo esse evento pode ser reenquadrado: aprendi uma licao inestimavel

por ter cometido um erro monstruoso.

Muito bem, aqui estd outro exemplo: Uma grande companhia de seguros de
saude foi inundada por pedidos de cancelamento de apdlices por clientes que nao
podiam mais arcar com o aumento das taxas de juros. Um deles era um colega meu.
No dia em que recebeu a noticia do reajuste, ligou para o 0800 da empresa. Quando

foi atendido, o que aconteceu bem rapido, ele expressou sua inten¢io e frustracio.
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— Quero cancelar minha apolice, ndo posso suportar o ultimo aumento —
ele disse.

— Vocé quer reestruturar seu plano? — a atendente respondeu.

Nio, ele queria cancelar, mas ouviu a argumentacéo, de qualquer forma.

— Estd informado sobre nossas novas op¢des? — ela perguntou. — Por menos
duzentos dodlares ao més vocé pode ter uma apolice mais abrangente do que tem
agora, e sem taxas iniciais.

— Se vocé tinha um plano tdo melhor que o meu — disse ele —, por que nio
me ofereceu antes, quando optei pelo que tenho?

— E que este ndo estava disponivel na época, senhor.

Claro que ndo. A engenhosa companhia havia instituido a nova “alternativa” s6
depois que a economia se alterou e os consumidores ja ndo puderam mais arcar com
os compromissos do passado. Por isso mesmo, cada chamada de cancelamento
estava sendo encaminhada diretamente ao pessoal de vendas, como aquela moga,
que tratava de reenquadrar a desisténcia em reestruturaciao de contas.

A tatica funcionou. Meu amigo recebeu por fax o novo formulario da
empresa, preencheu e enviou por e-mail. Como néo recebeu uma resposta ime-
diata, ligou de novo.

— Sua nova apdlice esta em vigor — disse a atendente. — N&s temos estado tao
ocupados como esse novo programa, que a papelada esta se acumulando.

Sim, houve uma grande demanda por apdlices que foram reformuladas, em vez
de perdidas, porque a companhia reenquadrou as propostas de cancelamento.Uma
organiza¢do com menos recursos, talvez nao pudesse ter lidado satisfatoriamente
com aquelas chamadas. Essa empresa, porém, com uma maneira de pensar avan-
¢ada, transformou-as em novas apdlices e ndo acumulou perdas.

Vocé poderd fazer o mesmo em cada aspecto de seu trabalho, quando tiver
aprendido o poder de reenquadrar interacdes.

As palavras nos ajudam a digerir a informagéo. Algumas sdo mais faceis de
engolir do que outras. Aprenda a usar as que reduzem o sofrimento ou provocam
entusiasmo. Quando mudamos o enquadramento das palavras, altera sua emissdo e
a maneira como os outros as recebem.

Quando eu tinha dez anos de idade e morava no Brooklin, convidei alguns
amigos, no verdo, para uma festa de bairro. Enquanto faziamos ginastica, coloquei
Susie, uma das meninas, nas costas e ela caiu. Os pais dela vieram correndo busca-la.
Eu fiquei muito preocupada com o que poderia ter feito aquela pobre garota e ime-
diatamente pedi a Sarah, outra amida, que fosse ver como ela estava.
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Ao voltar, Sarah disse que as noticias nao eram boas, pois Susie teve de ser
levada ao hospital... Talvez tivesse fraturado o cranio. Quase desmaiei, fiquei
histérica.

Depois de ficar alguns segundos observando minha crise, Sarah disse:

—Tonya, Susie realmente foi levada ao hospital porque teve um pequeno corte
na parte de trds do ombro, mas nao é nada grave.

— O qué? — perguntei, perplexa. — Néo entendo. Um corte, e vocé diz que
nao é nada? O que vocé sabe sobre o corte? E sobre a cabega dela?

Sarah, muito séria, explicou-me que, se tivesse dito a verdade logo de cara,
eu ficaria preocupada e transformaria num grande problema o fato de Susie ter
sangrado.

— Vocé nio se sente melhor agora, ao saber que ela teve apenas um pequeno
corte?

Entéo, depois de saber o que poderia ter sido, eu de fato estava aliviada ao saber
que tinha sido s6 um cortinho. E a Sarah, aos nove anos de idade, ja era uma grande
manipuladora. De repente, senti que tinha sorte, mesmo que tivesse causado um

ferimento com sangue.

0 efeito pigmaliao

O Efeito Pigmalido é um tipo de profecia que tende a cumprir-se pela prépria natu-
reza, segundo a qual as pessoas com baixas expectativas vao se dar mal e as com altas
expectativas, muito bem. Além disso, tendemos a considerar o que os outros espe-
ram de nds, seja esperangas positivas, seja negativas.Mais ainda: interiorizamos os
rotulos que nos sdo atribuidos, falhando ou tendo sucesso de acordo com eles.

De acordo com a histéria de Ovidio, Pigmalido, principe de Chipre, foi um
escultor que usou marfim para fazer uma estatua de Galatéa, a mulher de seus
sonhos. No mesmo instante, apaixonou-se por sua criagao e suplicou a Afrodite,
deusa do amor, que desse vida a imagem. A deusa lhe concedeu o desejo e ele se
casou com sua amada; assim, a estatua se transformou na mulher que tanto havia
procurado e ele obteve o que esperava.

Todos temos expectativas a respeito dos outros. Achamos que sdo inteligentes

ou bobos, poderosos ou fracos. Comunicamos essas expectativas mediante varios
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estimulos, verbais e ndo verbais, e as pessoas ajustam seu modo de ser para se adap-
tar ao que pensamos delas.

Vejamos um exemplo de trabalho. Imagine que vocé, um individuo com auto-
estima normal, estd subordinado a uma gerente que nio vai com a sua cara. Vocé
nota os sinais, e estes validam suas crencas. Por fim, vocé acaba exteriorizando sinais
que detonam uma reagdo inconsciente nela, e a tal gerente passa a tratd-lo da
maneira como vocé esperava, porque, involuntariamente, vocé definiu o cendrio em
que essa relacdo se desenvolveria. Notamos quando uma pessoa se comporta de
acordo com nossas expectativas, e estas podem ser a causa daquele comportamento.
Em outras palavras, quero dizer que a crenga e a antecipagao tém um grande papel
no desenvolvimento de nossos relacionamentos, porque as pessoas se comportam
do jeito que vocé espera que se comportem.

Tenho uma amiga muito querida, que, talvez pela forma como foi criada, sem-
pre teve de lidar com maus tratos dos homens. E uma pessoa maravilhosa, mas seus
encontros amorosos consistem de pizza e batatas fritas em sua casa, com algum
sujeito que, em geral, a manda buscar outra cerveja aos gritos. Entdo, ela comegou a
namorar um homem de outro tipo e tudo mudou.

Ele lhe mandou flores, levou-a para jantar... Em resumo, tratou-a com o
respeito que ela nunca havia tido antes. Uma noite, ela me ligou chorando, sufo-
cada pela emocdo, para contar que ele havia aberto a porta do carro para ela... O
que era normal para mim, ela considera extraordinario. Estava fora de si. Nin-
guém jamais a tratara com tanto respeito e dignidade, e isso fez com que mudasse
totalmente o que esperava de um relacionamento. Aquele envolvimento a tornou
uma pessoa melhor.

Nio permita que seu enquadramento mergulhe no mundo de outra pessoa.

Se alguém lhe desperta rancor, em vez de saltar para dentro desse circulo (algu-
mas criaturas desejam apenas outra contra a qual lutar), ajude-a a dissolver a raiva,
mudando seu enquadramento, ou force-a a manter essa emogao s6 para si. Ha alguns
anos, quando trabalhei em uma empresa financeira, havia uma gerente que explodia
por qualquer coisa, ndo importava o fato, soltava faiscas e acertava quem estivesse em
seu raio de visdo com aquele tipo de contato olho no olho. Pois apareceu uma nova
supervisora no departamento, que, ndo conhecendo a “regra” de abaixar a cabeca
quando a Senhorita Coisa chispava, tornou-se o alvo do desprezo daquela agressora.
Em vez de berrar em resposta ou sair da sala, como eu teria feito, ela a encarou e, com

A .

empatia, disse: “Nossa! Aquela reunido realmente afetou vocé”, e saiu de perto. Sem
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entrar na defensiva nem proferir palavras agressivas, resolveu a situagdo, deixando a
gerente confusa e mantendo sua propria perspectiva intacta. Nao absorveu a energia

negativa, mas com, ao contrario, saiu de sua esfera de influéncia.

0 enquadramento dos politicos

Enquadrar e reenquadrar estdo constantemente presentes nos extremos do espectro
politico. Embora haja vérios livros sobre o uso de palavras para enquadrar situagoes,'
acho que as habilidades de Frank Luntz, autor de Words That Work [palavras que
funcionam], e George Lakoff, que escreveu Don'’t think of an elephant [ndo pense em
um elefante], ilustram perfeitamente essa nogdo. Luntz, que acredita que a lingua-
gem efetiva transcende a politica e os negdcios, oferece ferramentas e compreensao
mais clara do que seja a especializagdo do significado das palavras, tanto na esfera
politica como na comercial. Ele se refere a inegavel realidade: ndo obstante quao
poderosa seja a mensagem, as pessoas irdo filtra-la a propria maneira e, ao fazer isso,
as traduzirdo por meio das lentes com as quais véem o mundo. O que isso significa?
Que cada um interpreta as comunicagdes de uma forma absolutamente particular. E,
com certeza, a forma como cada individuo percebe o que vocé diz é mais real do que
a que vocé tem como certa para si.

Luntz ¢ excepcional no uso da linguagem e das palavras para assegurar que pode
haver risco de controle em relagdo a politicas especificas e ideias talvez ndo muito
populares, na sociedade. E hébil para mudar a impresséo a respeito de determinadas
ideias — e, entdo, as redefine — manipulando a defini¢ao e escolhendo palavras mais
leves e agradaveis. Ele tem uma habilidade poderosa de empacotar a informagao,
encontrando palavras e frases mais adequadas para vender uma mesma ideologia. Por
exemplo: corte de impostos viraram, agora, alivio fiscal. Privatizacdo do ensino, livre
escolha de escola. Aquecimento global, mudanga climatica. Prospecg¢do de petrdleo,
pesquisa sobre energia. Por outro lado, ele pode usar os enquadramentos democratas a
seu favor. Por exemplo, o imposto territorial tornou-se imposto mortal. Em outras
palavras, Lutz coloca o melhor ou o pior foco sobre cada situagao, girando-o, depen-
dendo do que ela exija.

1. LUNTZ, Frank. Words That Work: It's Not What You Say, It's What People Hear. Nova York: Hyperion, 2006.
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Ambos, Lakoff e Luntz oferecem ferramentas para reenquadrar ideias ultra-
passadas ou impopulares, transformando-as em iniciativas inovadoras, avanga-
das e reconhecidas. Luntz obtém esse resultado a partir de um angulo de rotagao
especifica de escolhas de palavras, enquanto Lakoff aponta na dire¢do de valores
individuais.

Lakoff reenquadra temas, alterando impostos para taxas de adesdo. Ele acha
que os republicanos superam os democratas por engendrar melhores histérias e
oferecer slogans e frases de efeito eficazes. Ele considera os republicanos um
“modelo de pai austero”, para os quais as criangas nascem ruins e precisam de dis-
ciplina para que se tornem boas. Os democratas, em sua opinido, se assemelham
mais a um pai provedor, cuja visdo se baseia em empatia e responsabilidade, asso-
ciada a valores progressistas.

Lakoff acredita que é melhor enquadrar as questdes em termos de valores, ndo
simplesmente palavras. Ele explica como, repetidas vezes, os republicanos consegui-
ram atrair os democratas para seus enquadramentos, simplesmente pela repetigao.
Por exemplo: ao ser absorvido por um enquadramento republicano, um democrata
usara a expressdo alivio fiscal (em vez de corte de impostos), reforcando dessa
maneira a visdo republicana e, assim, tornando-a mais poderosa e aceita. Cada par-
tido talvez ache que o outro, se é que posso dizer assim, se resume a simplesmente

passar batom em um porco.!

Em suas préprias palavras

INTERAGOES REENQUADRADAS

O reenquadramento é poderoso em qualquer contexto, mas faz sucesso especial-
mente nas interagdes com os outros e na propria esfera mental. Este exercicio o aju-
dard nas questdes que precisa reenquadrar.

Imagine, por um instante, tudo o que pode conseguir quando consegue reen-

quadrar cada compromisso cancelado, e a absoluta falta de interesse de seus clientes

1. Essa expressao, “passar batom em um porco” é comum nos Estados Unidos e traduzida literalmente no
Brasil para significa que, embora com magquiagem, um porco continua sendo o que é. (N.T.)
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e colaboradores. Escreva quatro interagdes negativas com as quais teve de lidar
recentemente. Como pode transforma-las em positivas?

Pense na ultima conversa ou objetivo de venda que ndo aconteceu da
maneira como vocé esperava. Qual era seu enquadramento quando foi para esse
didlogo? Algo mudou? Vocé cometeu o erro de deixar sua visdo ser devorada
pela da outra pessoa?

Agora que sabe como trabalhar com a mensagem, passe a ter um contato
mais préximo com seus interlocutores. E hora de ir além do bé-4-bé dos estilos de

comunicagao.

PERGUNTE A TONYA

PERGUNTA: Meu marido e eu as vezes temos discussdes horriveis e ficamos sem
conversar durante um tempo. Mais tarde, quando me acalmo, penso: “Nossa, que
briga ridicula!”. Como é que podemos estar apaixonados em um instante e, no
seguinte, passarmos a nos odiar?

RESPOSTA: Quando nos sentimos seguros sobre uma questao, nossa poder de foco voa
pela janela. Somos invadidos pela emocgao e perdemos a habilidade de nos comunicar
com racionalidade. Comece por reconhecer os primeiros sinais. Evite perder o controle e

dé um tempo para se reorganizar. Se der inicio a algumas mudangas, ele a seguira.

’5



SEIS

Entrando no mundo
de outra pessoa

Eu gosto de ouvir. Aprendi muito a partir da escuta cuidadosa.
A maioria das pessoas nunca ouve.

ERNEST HEMINGWAY

Como hipnotizadora, sei que se conectar com um cliente tem tudo a ver com obter o
transe daquela pessoa. Para ser ouvida e entendida por seu ouvinte-alvo, vocé tem de
entrar no mundo daquela pessoa — tem de superar seu fator critico e acessar seu

inconsciente.

Sistemas representativos

— Vocé pode ouvir o que estou dizendo, George?
— Vocé entende o que quero dizer, Tina?
— Entende o que estou sentindo, doutor Murphy?
Cada uma dessas perguntas requer uma resposta monossilabica de George, Tina

e doutor Murphy. E a resposta ¢ sim. Se quem fala é um especialista em comunicagio,
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provavelmente elaborou a afirmagao em resposta a sinais inconscientes oferecidos por
aquele de quem pretende obter um sim. Um dos primeiros passos para influenciar, no
entanto, é reconhecer de que modo a pessoa com quem vocé esta falando se comunica.

Se voltar ao exemplo do limao e refletir sobre o que fizemos ali, percebera o que
quero dizer com a expressio sistemas representativos. Notara que, ali, concentrei-me
nos cinco principais sentidos. Primeiro, vocé tinha de imaginar que lhe dei um limao
(visual). Depois, tinha de sentir sua superficie irregular (sinestésico). Entdo, sugeri
que sentisse o aroma do 6leo de liméo (olfativo) e ouvisse a faca cortando uma fatia
dele (auditivo). Finalmente, pedi-lhe para passar a lingua na polpa (gustativo). Isso
criou uma impressdo completa, ndo é mesmo? A maioria das pessoas nido se comu-
nica dessa maneira.

Nos nos sentimos mais a vontade com pessoas que falam a mesma linguagem
que nos. E por isso que o uso de jargdes é tio comum. Assim, quando vocé entende a
maneira como um individuo se comunica e como processa a linguagem, é muito

mais facil ganhar a sua confianca.

SINAIS DELE/SINAIS DELA

Mais conexdes equivalem a mais troca de informagao

Como ja conversamos, os dois hemisférios cerebrais estdo ligados por um feixe de
fibras chamado corpo caloso. Pesquisadores tém demonstrado que quanto mais
conexoes houver entre esses dois lados, mais articulados seremos. Testes recen-
tes levaram cientistas a concluirem que o corpo caloso é mais espesso no cérebro
feminino, mas, também, que neste existem mais conexdes entre ambos os lados.
Isso ndo significa que os homens sdo menos capazes, mas apenas que somos
conectados de maneira diferente, e que algumas tarefas sdo mais simples con-

forme o género da pessoa.’

John Grinder, um dos primeiros desenvolvedores da programacdo neurolin-
guistica, encontrou cinco sistemas representativos, cada um tratando a linguagem

como se fosse processada por meio de um dos sentidos. Grinder e um colega,

1. BRIZENDINE, Louann. The Female Brain. Nova York: Broadway Books, 2006.
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Richard Bandler, estavam dirigindo um grupo de terapia. Durante o processo,
Bandler mencionou a frase de um cliente: “Vejo o que vocé esta dizendo”. Muito
bem, isso levou Grinder a refletir: “Tomemos a expressio literalmente... Sera que
ela significa que as pessoas estdo criando imagens do significado das palavras que
usamos?”. Quando voltaram ao grupo, tentaram um procedimento completa-
mente diferente.

Mostraram cartdes verdes, amarelos e vermelhos, e pediram as pessoas para
reafirmar seu proposito de estar ali. Aquelas que usaram palavras e frases relaciona-
das a sentimentos ficaram com cartdes amarelos, as que usaram palavras e frases
relacionadas a audigdo e sons ficaram com os verdes, e as que usaram palavras e fra-
ses relacionadas a visdo ficaram com os vermelhos.

Entdo, pediram aos que estavam com cartdes da mesma cor que formassem
grupos e conversassem durante cinco minutos. No préximo exercicio, solicitaram
aos presentes que trocassem de grupo, a fim de conversar com participantes que
tivessem cartdo de cor distinta do seu.

As diferengas eram evidentes, muito mais do que Grinder e Bandler poderiam
ter imaginado. Os portadores de cartdes com a mesma cor se deram muito bem —
relacionaram-se muito melhor do que com aqueles que tinham cartdes de cores
diversas. Assim, nasceram os trés sistemas representativos primarios.

Os participantes daquele grupo tiveram a vantagem de contar com dois gurus
da comunicacéo inteligente e com a ajuda de um punhado de cartdes coloridos
codificados. Imagine quantos namoros instantaneos poderiam acontecer se pudés-
semos ingressar em recintos com base na cor que mais combina conosco?! Entre-
tanto, as coisas ndo sdo assim. Temos de ouvir e interpretar os sistema representa-
tivos que aqueles de quem esperamos um sim estdo usando. A parte complicada é
que esses sistemas representativos sdo inconscientes. a pessoa de quem vocé espera
um sim nao diz simplesmente: “Oi, Tonya. Prazer em conhecé-la. Sou uma pessoa
visual (ou auditiva ou sinestésica). Por que vocé ndo facilita as coisas e aumenta
suas chances de me impressionar usando meu estilo de comunica¢ao?”. Incons-
cientemente, porém, é exatamente isso que precisa transpirar para que possamos

construir um relacionamento.
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Identifique seu sistema; experimente com estilo

Indmeros testes e questionarios prometem revelar qual é o sistema representativo
que vocé usa. Ainda ndo encontrei nenhum que ofereca um padréo claro. Entéo, vez
de ficar respondendo a perguntas de outras pessoas, talvez consiga melhores resulta-
dos se falar consigo sobre quem vocé é.

Pegue um gravador e um bloco de anotagdes e sente-se em uma poltrona con-
fortavel, distante de outras pessoas. Em seguida, ligue o gravador e grave-se falando
arespeito de uma experiéncia do passado ou, talvez, de um objetivo futuro. Pode ser
algo que tenha acontecido quando vocé cursava o primeiro grau, ou, quem sabe,
uma lembranca de seu primeiro dia em um emprego. Também pode ser algo que
queira fazer na semana que vem, ou no préximo més ou ano. Escolha duas vivéncias
e grave. Isso é s para vocé, portanto, ndo se preocupe com o modo como revive ou
imagina esses eventos nem com a possibilidade de alguém julgar seu comporta-
mento. Lembre-se: ninguém esta ouvindo.

Agora, volte a fita. Cada vez que ouvir uma palavra visual, anote um “V” no bloco
de anotagdes. Para palavras auditivas, anote um “A”, e para sinestésicas, anote um “C”.
Vocé terd de voltar a fita duas ou trés vezes. Quando tiver terminado a de encontrar
todos as palavras visuais, auditivas e sinestésicas, conte-as. Qual é a dominante? Vocé
esta usando fundamentalmente termos visuais, auditivos ou sinestésicos?

Vocé vé as pessoas e o edificio, ouve o que estdo dizendo ou ajusta o foco e sente
a situagao?

Agora, repita a histéria usando um dos outros dois estilos e, em seguida, o
outro. Se a primeira gravagéo foi visual, repita-a usando a maior parte das palavras
sonoras que for capaz. Depois, grave de novo, usando tantas palavras que expressem
sentimentos quanto puder.

Quado facilmente vocé é capaz de acessar os sistemas menos usados? Vocé con-
segue entender o valor de ampliar seu nivel de conforto com todos os trés? Pense em
repetir este exercicio semanalmente, baseando-se em outras memorias. Essa prética
o0 ajudara a definir seu préoprio sistema. Além disso, ensinara a alterar a direcdo de
outras pessoas quase sem esforco. E imperativo usar seu proprio senso para com-
preender o sistema representativo de cada um daqueles de quem vocé pretenda
obter um sim. E mais crucial ainda que elabore uma lista de palavras capazes de fazer

com que se sinta confortavel ao entrar no mundo representativo deles.
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COMUNICADOR VISUAL: EU VEJO

ESTILO: Essa pessoa vé imagens em sua mente. Fala rapidamente, com alto nivel de
energia.

Se os estilos de comunicagdo fossem representados na forma de uma pizza, a
maior parte dela seria formada pelos Visuais. Ha quem sugira que a natureza alta-
mente visual da sociedade é a razdo para a prevaléncia desses tipos. Nao tenho cer-
teza de que sejam tdo dominantes como se apregoa — cerca de 60%. Algumas pes-
soas se sentem mais confortaveis ao alinhar-se sob o estilo visual do que, digamos,
o emocional. Independente dos percentuais, os Visuais de fato dominam o con-
junto de comunicadores. Amam as cores, e seu discurso ¢ repleto de descri¢des.
Esses tipos sorvem o mundo com os olhos. Quando concentramos a atengéo neles,
notamos que costumam elevar o olhar para acessar a informagdo de que necessi-
tam, e isso se deve ao fato de que estdo elaborando alguma imagem mental. Suas
palavras criam um quadro imagindrio, e quanto mais visual o outro for, mais a
vontade se sentirdo. As pessoas visuais também tendem a falar rapido; as imagens
geralmente se sucedem como uma série de flashes mentais, em um ritmo rapido,
de maneira que as palavras tém de acompanhar essa sequéncia. Ao conversar com
alguém visual, vocé pode construir um relacionamento melhor se imita-lo e, oca-
sionalmente, olhar para cima. Assim ele recebera um sinal inconsciente de que

estd diante de um semelhante.

TERMOS VISUAIS

Vocé pode imaginar isso?

Apenas visualize isso.

Isso ndo ¢ o que parece.

E um objetivo transparente.
Deixe-me ilustrar meu ponto de vista.
E assim que o plano parece.

Nossa meta ¢é visivel.

Vocé pode imaginar o que quero dizer.
Transparente como cristal.

Pode me mostrar como isso funciona?
Vamos dar uma boa olhada nisso.

Aqui esta uma demonstragdo do nosso produto.
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Veja bem, temos muito a oferecer a nossos clientes.
Vocé é um colirio para os olhos.
Imagine o que podemos fazer. (Esta certo. Imagine é uma palavra visual, porque,

quando diz isso, vocé esta pedindo a alguém para olhar uma foto.)

COMUNICADOR AUDITIVO: EU OUGO

ESTILO: Essa pessoa fala para si, com frequéncia, ouve pensamentos.

Volte ao inicio deste capitulo e leia a frase de Hemingway outra vez. Fica muito
claro de que tipo ele ¢, certo?

Em um ambiente regido pela visdo, o Auditivo faz os processamentos pelos
sons. Ao tentar descrever algo visualmente para um Auditivo, talvez esbarre em
alguns obstaculos. Vocé pode até construir para ele uma imagem bonita, mas nao
sera poderosa. Em vez disso, mande sua mensagem com elementos sonoros. Audi-
tivos comunicam-se dessa maneira e, inconscientemente, solicitam reciprocidade.

Vocé ja almogou com alguém que fica incomodado e se queixa de que a musica
de fundo — algo que vocé nem sequer tinha notado até aquele momento — estd alta
demais ou comega a sussurrar para outra pessoa?

Ambos, provavelmente, sdo Auditivos.

Tenho um amigo que é capaz de dizer que atores que estao dublando os perso-
nagens em um desenho infantil da televisdo apenas ouvindo a voz. Por outro lado,
sua esposa, visual, que reconhece facilmente os atores quando os vé, tem dificuldade
em identificd-los apenas ouvindo a voz.

Ao falar, comunicadores Auditivos costumam variar — muito mais que Vi-
suais — o ritmo do discurso, o volume e o tom de voz. E podem ter a voz musical e
melodiosa.

Como trabalham melhor com sons, provavelmente ficardo olhando na dire-
¢do de seu rosto, mas, na verdade, estio olhando através dele, porque, por mais
atraente que vocé seja, seu rosto ¢ um elemento que fica no caminho, dificul-
tando-lhes a compreensdo do que vocé diz. Talvez se virem para a direita ou para
a esquerda, a medida que tentam processar o que vocé estd dizendo. Essencial-
mente, procuram distanciar-se para um nivel em que possam processar palavras,
nao imagens.

Quando trabalhava como hipnoterapeuta, logo percebi a diferenca. A lin-

guagem que usava para relaxar um tipo Visual nem sempre funcionava para um
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Auditivo. Precisei de algum tempo de pratica, mas aprendi a elaborar a sessdo de
que os Auditivos precisavam. Se alguém falava a respeito do que tinha visto em um
sonho, eu sabia que se tratava de um tipo Visual e passava a usar frases visuais.
Mas se a pessoa olhava repetidamente para a esquerda e para a direita, notava que
ela mais ouvia do que via o sonho e, para essa, eu dizia algo como: “Vocé pode se
ouvir, agora. Pode ouvir suas palavras dizendo...”. Quando falava com o Auditivo
em sua propria linguagem, era mais facil ultrapassar seu fator critico e acessar seu
subconsciente. Além disso, quando falamos com alguém auditivo, podemos criar
uma conexdo melhor se, em certos momentos, olharmos para o lado, demons-

trando que somos parecidos com ele.

TERMOS AUDITIVOS

Talvez tenhamos de suavizar o tom deste contrato.
Ouga até que eu conclua o que estou dizendo, viu!

Isso me soa correto.

Ouga o plano que tenho em mente.

Ainda ndo podemos murmurar uma s6 palavra sobre isto, a ninguém.
Ha um tom de verdade nisso.

Isso se reporta a tudo o que conversamos.

Vamos anunciar isso imediatamente.

Vocé estd me ouvindo?

Nao consigo recordar a tltima vez que estivemos juntos.
Temos de expressar nossas opinides.

E como musica para meus ouvidos.

Sua mensagem ¢é clara como um sino.

Isso me soa muito bem.

COMUNICADOR CINESTESICO: EU SINTO

ESTILO: Pensador emocional; orador emocional

O Cinestésico é empatico e emotivo. Pessoas com essa caracteristica costumam
olhar para baixo quando acessam suas emogdes.

Como sempre, ¢ preciso avaliar a situagdo antes de chegar a conclusdes.

Alguém que tenha perdido um ente querido, por exemplo, pode ficar olhando
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para baixo, mas isso ndo significa que seja sinestésico — trata-se apenas de um
ser humano triste.

Como potenciais sim, eles refletem como se sentiriam ao comprar determinado
produto. Digamos que estdo considerando a compra de um carro novo.

O Visual darda uma olhada, imaginando como sera a imagem do veiculo ao
fazer uma curva em alta velocidade, como as cenas que aparecem em comerciais de
televisao.

O Auditivo ira olhar para o lado, ouvindo o som do vento enquanto o carro
descreve as curvas.

O Cinestésico procurard evocar o que sentiria ao dirigir aquela gracinha de
carro. Seriam confortéveis aqueles assentos de couro climatizado? Seria suave a sen-
sa¢do de tocar naquele painel de madeira polida?

Uma de minhas amigas trabalha em uma unidade de satide e é muito solidaria
com seus colegas e pacientes. Para ela, ndo se trata apenas de um emprego, diz, e
expressa isso. Quando fala a respeito de sua atividade, frequentemente coloca as
maos sobre o coragdo. A maneira como se comunica amplia sua rede de relaciona-
mentos e suas responsabilidades de trabalho.

Os cinestésicos adoram tocar em coisas, pessoas e em si mesmos. Se estdo pen-
sando em comprar algo, precisam sentir o produto. Se estdo sentindo alguma coisa,
querem se aproximar bastante de alvo de seu sim.

Eles se sentem muito bem quando sdo os primeiros a acudir alguém. O toque
diz muito a respeito de como somos. Quanto mais confiantes em n6s mesmos, mais
inclinados estaremos a tomar a iniciativa do toque. Ao conversar com alguém cines-
tésico, vocé pode construir uma forte relagdo se, ocasionalmente, olhar para baixo,
demonstrando que estd sentindo emogao, e estendendo-lhe a mdo, com um suave

toque, confirmando que sao semelhantes quanto aos sistemas representativos.

TERMOS DOS CINESTESICOS

Sinto que isto é certo.

Vocé pode captar esse conceito?

Vocé estd motivado?

Antes de continuar, vamos tocar neste tema.
Aqui estd o rascunho.

O plano esta equilibrado e justo.

Vamos tentar manter a calma, aqui.
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Trata-se de rasgar o véu corporativo.

A empresa é estével e seus colaboradores tém experiéncia

Este trabalho é um desafio, mas as recompensas sdo gratificantes.
Acalme-se!

Acho que a reunido correu bem.

Vamos deixar que Jeane esfrie a cabega para falar sobre isso.
Vocé pode sentir a emogdo na sala?

E uma decisio de muito pessoal.

Os outros dois tipos de comunicagdo — o Olfativo e o Gustativo —néo cons-
tituem sistemas primarios. Vocé conhece alguém que se expresse exclusivamente
em termos de cheiro ou gosto? Ocasionalmente, vocé pode ouvir alguém usar uma

frase como:

Esse acordo cheira mal.
Alguma coisa sobre isso cheira a peixe podre.

Vocé sente que isso fede?
Ou:

Eu gosto da maneira como isso fica se revolvendo em minha boca.
Esse negdcio é tao doce que estd me dando dor de dente.

Nao seja tdo amargo.

Que histdria suculenta!

Nao seja acido!

Embora sejam menos importante que os outros trés sistemas, o olfativo e o gusta-
tivo também sdo sentidos e, como tal, ajudam a construir relacionamentos. Use-os em
conversagdes bastante especificas, em determinados contextos, como se usa o sal para
ressaltar o sabor dos alimentos, mas ndo como um elemento para chamar a atengao.

Agora, com essa lembranga gustativa, vamos ver como vocé pode usar esses
dois tipos de sistema de comunicagdo como estilos secundarios para transformar um
almogo com um colega ou cliente em sim.

Digamos que seu parceiro de almogo e foco de um sim seja um tipo Visual cha-
mado Patrick.
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— Como esta sua salada? — vocé pergunta. — Parece deliciosa!

Mais tarde, durante a conversa, vocé evoca o estimulo secundério de gosto para
reforcar a mensagem.

— Se tudo correr da maneira que imagino, Patrick, estaremos sentados aqui em
uma semana, a partir de agora, para saborear nossa vitoria.

Esse é o poder da palavra falada. Apenas mudando seu vocabulério, vocé pode
construir empatia com alguém muito mais rapido e fazendo com que essa pessoa se

sinta a vontade com vocé.

PERGUNTE A TONYA

PERGUNTA: Que tipo de linguagem corporal posso usar para parecer mais confiavel

ao falar para grupos de pessoas?

0 contato visual é incrivelmente poderoso quando se fala para um grupo.
Use gestos comedidos e mantenha as mdos abaixo dos ombros, para evitar
parecer dramdtico demais.

RESPOSTA: Antes de mais nada, faga, lentamente, dez respira¢des profundas. Isso o
relaxara, pois suprira seu cérebro de oxigénio extra e baixara seu ritmo cardiaco, asse-
gurando que nao fique tremendo. Também ajudara a controlar a voz, para que nao soe
muito estridente, por relaxar as cordas vocais, fazendo com que fiquem em posi¢ao

normal. Ndo incline o corpo para o lado, mas mantenha-o equilibrado, distribuindo
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o peso igualmente entre as duas pernas. Faga contato visual com os participantes —
isso é incrivelmente poderoso. Ndo basta, porém, dar uma olhada de vez em quando,
mas é preciso falar com eles. Use gestos curtos, mantendo as maos abaixo dos
ombros, para que ndo parecer dramético demais (a menos, claro, que a dramaticidade
seja um dos objetivos do discurso). Deixe os ombros relaxados, ligeiramente inclina-
dos para baixo. Muitos conferencistas nervosos que observei mantinham, devido a
tensdo, os ombros levantados, quase tocando as orelhas. Parecia que ndo tinham
pescoco! Nao fique se movimentando nem segure nada nas maos, exceto, talvez, o
apontador do PowerPoint.

Combinando e alinhando estilos de comunicagao:
mesclas e padroes

Um dos pontos mais importantes de uma discussdo sobre sistemas representativos é
fazer o cruzamento entre eles. Evite a tentacdo de pensar que alguém possa ser pura
e absolutamente de um s6 tipo. Isso tornaria o negdcio da comunicagdo um mero
processo de linha de montagem, e a vida seria bem menos interessante.

Podemos encontrar uma pessoa visual que muda de caracteristica quando esta
discutindo uma situagio cinestésica, ou podemos repetir o que fizemos no ultimo
exemplo (da salada de Patrick), usando uma observacdo gustativa para ampliar a ex-
periéncia de alguém visual.

Nio temos, portanto, apenas um unico sistema representativo e, do mesmo
modo, ndo permanecemos fixados em um sé. Pense na maneira como vocé se des-
loca de um sistema representativo para o outro como minitransmissdes entre os sen-
tidos. Enquanto se move de um para o outro, seus olhos seguem o padrio corres-
pondente ao que vocé passa a usar. Suponha que, primariamente, vocé seja um tipo
Visual. Entdo, eu lhe pergunto se alguma vez ja se cortou usando lamina de barbear,
e vocé me responde: “Claro...”, e provavelmente, acrescente: “... que pergunta mais
tola!”. Entdo, insisto em saber a respeito de quando se cortou dessa maneira.

Para responder, seus olhos se moverdo para baixo e para a direta, a fim de
relembrar a sensagdo de estar se cortando. Depois, se moverdo para o alto e para a
esquerda, como forma de acessar uma imagem do corte.

Para entrar no mundo de outra pessoa e obter o pretendido sim, vocé tem de

olhando atentamente para o que ela faz, e também observar a ordem em que o faz.
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PERGUNTE A TONYA

PERGUNTA: Eu sou vendedora de produtos farmacéuticos e, embora goste do meu
trabalho e tenha um bom desempenho, ndo sou capaz de convencer minha supervi-
sora regional, Jane, a indicar-me para uma promogao. Estou certa de que sou parte do
problema. Cada vez que nos encontramos, ela me intimida demais. Imediatamente,
coloco as maos nos quadris, e quase chego a afirmar que ela sente vontade de se
afastar o maximo possivel de mim. Essa atitude de menosprezo da parte dela também
transparece em seu discurso. Embora meu nome seja Melinda, Jane frequentemente
me chama de Melissa. Por favor, me ajude a alterar essa situagao, para que eu possa
conquistara promocao que mereco.

RESPOSTA: Vocé estd certa. Sua supervisora a intimida, sim. E vocé tem responsabili-
dade sobre isso quando coloca as maos nos quadris. Isso é conhecido como um gesto
de desafio, e costuma ser usado para dominar, e até mesmo para intimidar. Pense em
um pai olhando para baixo, em direao a uma crianga desobediente. E essa a mensa-
gem que vocé quer transmitir a sua gerente regional? Ela, por sua vez, responde com
uma agressao, digamos, passiva, “esquecendo” que seu nome é Melinda, ndo Melissa.
Vocé, entretanto, pode mudar isso. Comece alterando sua linguagem corporal. Abaixe

a guarda, ou melhor: as maos.

Outras taticas verbais

SUGESTOES PARA 0 SIM — RITMO POSITIVO

O sim constréi uma relagdo de comunicagio da mesma maneira que o ndo a destroi.
E por isso que apresentamos o padrio de sugestdes para o sim. Elas estabelecem um
padrio inconsciente de concordéncia, o que leva a outra pessoa a seguir com vocé.
Quando um ouvinte cria uma série de respostas sim, ele vivenciard uma sensagdo de
dissonéncia caso o circulo se quebre. Por exemplo:

— Hei! (balance a cabega em sinal afirmativo) Vocé estd tendo um bom dia?

— Sim, estou.

— Quando é seu nome?

— John Raphael.
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— E isso mesmo, R-a-p-h-a-e-1?

— Sim, isso mesmo!

— Muito bem, John, estd fazendo um belo dia, nio é mesmo?

— Com certeza.

— Vocé escolheu um dia perfeito para comprar um automdvel conversivel...
[termine com uma sugestdo].

— Realmente.

Esta é a meta: manter a sucessdo de sins. A maioria de nés néo vai logo concor-
dando, a menos que seja preparada para isso. Nossa primeira resposta ¢ de descon-
fianca, e, de saida, costumamos negar. “Néo, ndo me interessa.” “Nao, nao acredito
nisso.” “Ndo, agora, ndo.”

Lembre-se disso: o alvo que come¢a com um ndo permanece assim. Mas
quando vocé consegue que alguém lhe diga sim, é mais provavel que essa pessoa se
mantenha em sincronia com a resposta positiva. Vocé deseja justamente que ela
fique no piloto automatico para o sim. Entéo, faca de tudo para que permanega

balan¢ando a cabega para cima e para baixo, e ndo de um lado para o outro.

OBVIEDADES — CAMUFLAGEM VERBAL

O processo se inicia com sugestdes para o sim. Em seguida, vém as obviedades.
Refiro-me a fatos possiveis, mas nao absolutos, que podem ser introduzidos suave-
mente depois que tiver consolidado suas sugestdes para o sim, a fim de ajudar a
consolidar o padrio afirmativo. Entdo, na sequéncia das obviedades, vocé pode
introduzir uma afirmacéo similar que, na realidade, seja sua prépria opinido.
Vemos isso o tempo todo no noticidrio da televisdo: nos apresentam o 6bvio, o
6bvio, o 6bvio e, entdo, uma opinido. Novamente, Entdo, temos de novo o ébvio, o
6bvio, e outra opinido. Soa como noticia, é verdade, mas é também a visdo de
alguém sobre a noticia.

Retornemos ao cenario da entrevista de emprego. Vocé esta falando com a pes-
soa que responsavel por contratagdes.

— Entdo, eu ficaria trabalhando neste andar? — vocé pergunta, estabelecendo
uma sugestdo para o sim.

— Correto.

— E eu teria de lidar, inicialmente, com queixas dos clientes?

— Sim, a0 menos no comego.
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Agora que vocé ja tem certeza de que a pessoa estd no modo sim, comece com
as obviedades.

— Em meu tltimo emprego, trabalhei no servigo de atendimento ao cliente. E
facil para mim imaginar que estarei fazendo a mesma coisa nesta empresa.

As duas primeiras afirmacdes sdo verdadeiras — o dltimo emprego e a fun-
¢do exercida —, enquanto a terceira é sua opinido. Todas se misturam em uma
diregdo positiva, que aponta para o sim. Quase no fim do caminho, ajudando-o a
fechar o negdcio ou ser aprovado na entrevista, estd a pressuposi¢cdo. Mais conhe-
cida como “pressu” por seus admiradores, esta ¢ uma poderosa interferéncia subli-
minar ou uma suposi¢do tacita que a pessoa que vocé quer que diga sim aceitard

como verdade.

PRESSUPOSIGAO — SIM E UM FATO

Se eu disser que “minha cunhada é a melhor cozinheira de Nova York”, vocé pode
discordar, mas, provavelmente, ndo prestard aten¢iao na afirmagdo menos 6bvia de
que tenho uma cunhada ou na implica¢io tacita, embora ndo explicitada, de que sou
casada ou que tenho um irmaéo casado.

Suponha que esteja tentando fechar uma venda importante para uma mulher
casada.

Seu pressuposto é:

— A senhora vai assinar este contrato hoje, chova ou faga sol.

Essa ¢ a mensagem na qual vocé permanece focado, mas nio a explicita com
todas as letras e em alto e bom som no showroom. Em vez disso, diz:

— Prefere que seu marido assine isto ou é vocé quem cuida de toda a pa-
pelada?

Dito assim, parece que vocé estd perguntando quem assina documentacdes
pela familia, e ndo se a venda vai ou néo se consumar.

Por mais que o pressuposto seja ttil, vocé tem de respeitar seu alvo sim e ndo
passar como um trator sobre ele, em especial no inicio do processo.

Uma amiga minha precisava de algumas fotos publicitarias e pediu-me suges-
toes. Ela explicou-me que havia chamado um estadio fotogréfico local e perguntara
sobre precos.

— Quando vocé gostaria de marcar as fotos — perguntou a pessoa que atendeu
ao telefone.

89



A ARTE DA PERSUASAO

— Antes, tenho algumas perguntas — disse minha amiga. (Na verdade, ela quis
dizer: “Quanto vocé cobra?”)

— Por que nao agendamos um encontro e, entdo, poderemos esclarecer suas
davidas? O que é melhor para vocé, de manha ou a tarde?

Isso é muito aspero. A pessoa que atendeu ao chamado de minha amiga néo
conseguiu construir um relacionamento nem respondeu suas perguntas significati-
vas, mas apenas tentou agendar o compromisso. Pressupostos, para serem eficazes,
devem ser muito mais sutis.

Outra colega foi a uma reunido para um possivel trabalho de consultoria. Seu
pressuposto era: “Eu vou conseguir esse contrato.” Durante o encontro (depois das
sugestdes para o sim e da série de obviedades), ela perguntou:

— Entio, seus advogados querem rever o contrato ou posso simplesmente
manda-lo para o meu?

Lembre-se de quando vocé definiu sua vantagem competitiva. Chegou a hora
de revé-la e estuda-la. Ela é sua lista basica de pressupostos. Vocé ja sabe quem ¢é; a

vc o ajudara a ajustar o foco da mensagem.

NOMINALIZAGOES — O FATOR CRITICO NAO E NOTADO

Leia as trés frases que se seguem e considere a primeira imagem que lhe vem & mente.

Que mulher bonita.
Que sobremesa bonita.

Que cachorro bonito.

Bonito é uma palavra ndo especifica. A mulher pode ser morena ou loira, alta
ou baixa, Marilyn Monroe ou Michelle Obama. A sobremesa pode ser torta de maca
creme briillée. O cachorro pode ser um poodle tdo comum ou um springer spaniel.
Em outras palavras, a imagem ¢ filtrada pela percepgao de cada um.

Quando alguém usa nominalizagdo, temos de fazer perguntas mais profundas
para entender bem a defini¢ao da palavra (neste caso, bonito), pois nem sempre ela
ndo tem definicdo absoluta. Tijolo, por exemplo, ndo pode ser uma nominalizagio,
visto que um tijolo ¢ algo tangivel. Para uma mulher solteira que trabalhou a semana

inteira no escritdrio, tranquilidade talvez possa leva-la a pensar em acender uma
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vela, fazer ioga e meditar. Para uma dona de casa, talvez signifique o breve lapso de
tempo apds ter buscado as criangas na escola.

Se vocé ja viajou em um cruzeiro, sabe que o termo traje formal significa algo
entre “curto e sem al¢as” e “camiseta e ténis”.

Num escritdrio, dia informal pode ser entendido como “mocassins e outros
tipos de sapatos esportivos, sem cadargos” e “shorts e sandélias havaianas”. A nomi-
naliza¢do é hipnotizante porque forca a pessoa a fazer uma introspecgao, ela tem de
recolher-se a seu interior para obter seu proprio enquadramento.

O lema de campanha do presidente Barack Obama era “Sim, nds podemos
acreditar em mudanga”. Essa é uma excelente nominalizagdo, pois tanto a palavra
mudanga quanto acreditar tém significados diferentes ligados a filtros distintos em
nossa mente. A vaga, porém apaixonada declaracio, oferece a quem ouve um signi-
ficado diverso, e todos sdo bons.

Quando estiver construindo um relacionamento, use nominaliza¢des positivas
para fazer com que seu alvo a introjete. “Nossa! Este é um ambiente amigdvel. Posso
ver que vou me sentir realmente d vontade aqui.”

A mente pode lidar com muitas coisas a0 mesmo tempo. Assim, enquanto a
pessoa de quem vocé quer obter um sim estiver buscando suas proprias defini¢oes de
amigdvel e a vontade, introduza sutilmente um comando:

— Saber que vou trabalhar aqui faz com que me sinta bem.

Seu alvo ainda estara ocupado, processando suas proprias acepg¢des para as
expressoes amigdvel e a vontade, de modo que, quando ouvir sinta bem, o comando
que vocé introduziu (“Saber que vou trabalhar aqui...”) serd captado imediatamente

pelo radar dele.

PERGUNTAS ADJACENTES — INCLUA, NAO IMPLORE

Perguntas costumam ser feitas para acolher outra pessoa em uma conversa ou para
encorajar uma resposta que se deseja obter. Podem ser usadas, também, como ferra-
mentas para fazer com que a pessoa de quem vocé quer obter um sim concorde facil-
mente com vocé, ja que, se ndo concordar com a pergunta, haverd interrup¢io no
didlogo. Além disso, perguntas podem integrar seu conjunto de defini¢des sim usado

para ajudar a desenvolver a comunicagéo.
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PERGUNTAS ADJACENTES TiPICAS:

e Vocé nio pode?
° Nao é?

e Vocéndo é?

¢« Nao somos?

e Naoé?

« Podemos?

Com declaragdes positivas, geralmente a pergunta adjacente é negativa. Com

defini¢cdes negativas, em geral as questdes subliminares sdo positivas.

— Foi um grande encontro [defini¢ao positiva], ndo foi [pergunta subliminar negativa]?

— Temos a mesma visdo sobre isso [defini¢do positiva], ndo temos [pergunta
subliminar negativa]?

— Vocé ainda ndo tem certeza a respeito disso [defini¢do negativa], tem [per-
gunta subliminar positiva]?

— Eles ndo querem ouvir o seu lado [defini¢do negativa], querem [pergunta

subliminar negativa]?

Como regra, usar perguntas adjacentes ¢ algo crucial para construir comunica-
¢do, mas tais perguntas também podem estar embutidas:

— Nés, provavelmente, deveriamos aceitar sua proposta, deveriamos?

De repente, a pergunta adjacente ndo é de fato uma pergunta, como: “Vocé néo
concorda?”. Em vez disso, ela levanta questdes:

— Isso estd bem para vocé? Tenho sua permissao?

As perguntas adjacentes, ou questdes subliminares, sdo 6timas, mas apenas no
contexto e no ambiente corretos:

— Parece um grande dia, ndo é mesmo?

Faga a pergunta subliminar de maneira forte, confiante e inclusiva.

Agora, sim, vocé é capaz de reconhecer e reagir a diferentes estilos de comuni-
cagdo. Eles sdo a chave para expandir a comunicag¢io. As pessoas criardo lagos com
vocé sem ter a minima ideia do motivo pelo qual vocé faz com que se sintam tao a
vontade. A proxima ferramenta o ajudara a criar expectativas. Trata-se da ativagdo, e

vocé pode coloca-la em pratica com uma s6 palavra.
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Indugao:

Cultive Sementes Verbais Positivas

A lingua pode pintar o que o olho ndo consegue ver.

PROVERBIO CHINES

Bem-sucedido Préspero
Respeitado Apreciado
Confiante Amado
Energético Positivo
Vitorioso Seguro

Acabo de lhe dar um presente, que vocé também podera oferecer a seus cole-
gas, clientes e entes queridos a cada dia. Induza-os com mensagens positivas e as

recompensas serao imediatas.
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Inducao

Indugdo é o processo pelo qual vocé aciona associagdes especificas na memoria. Uma
indugéo segue direto para grupos de neur6nios, onde a informagdo é armazenada.
Quando um grupo de neurdnios ¢ ativado, os que ficam ao redor e guardam dados
similares vém a tona na mente consciente.

Comerciais de cerveja induzem a pensar em tempos bons e sensualidade. Nao é
pela cerveja que ansiamos, mas pelos sentimentos que as imagens evocam. Na escola,
nos Estados Unidos, as criangas sdo induzidas a reconhecer certos simbolos: os arcos
dourados do McDonalds, o duplo D do Dunkin’Donuts... Supde-se que tal indugao
as ajude a aprender melhor, mas o que essas criangas estdo aprendendo? Que McDo-
nalds ¢ o lugar onde se deve ir quando se precisa de uma pausa? Que é um lugar que
ela merece? Meio assustador, ndo é?

Indugdo ndo é controle da mente, e muitas dessas sugestdes ndo duram para
sempre. Nao posso induzi-lo a fazer alguma coisa na proxima semana, mas sim a me
oferecer resultados imediatos.

Estudantes da Universidade de Nova York, ignorando que participavam de
um estudo sobre inducéo, foram solicitados a fazer frases de quatro palavras, esco-
lhidas em uma lista de cinco sentencas. As sentencas continham palavras para
induzir os pesquisados a refletir a respeito de velhice, como: ruga, bingo, esque-
cido, solitdrio, Flérida — além da palavra velho. A indugéo foi tdo eficaz, que os
alunos passaram a andar devagar e a agir como um reflexo de um condiciona-
mento interno.’

Essas descobertas revelam o quanto realmente somos abertos a indugédo. As
palavras que sugerimos a um colega ou chefe podem fazer com que mude sua atitude
mental. Faz todo o sentido, entio, entregar uma mensagem positiva.

Em 1950, Harold Kelley realizou um estudo com base em um conferencista que
havia sido convidado para dar uma palestra para determinada turma. Antes da che-
gada desse palestrante, Kelley descreveu-o brevemente aos alunos. Para a metade da

turma, disse: “As pessoas que o conhecem consideram-no uma pessoa fria, altiva,

1. BARGH, John; CHEN, Mark e BURROWS, Lara. “Automaticity of Social Behavior: Direct Effects of Trait Con-
struct and Stereotype Activation on Action”, Journal of Personality and Social Psychology 71, n. 2 (1996):
230-44.
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critica, pratica e determinada”. Para a outra metade, comentou: “Quem o conhece
diz que ¢é caloroso, altivo, critico, pratico e determinado”. Todos os estudantes ouvi-
ram a palestra do convidado.

Qual foi o efeito da indugdo? Observou-se que 56% dos jovens para quem foi
dito que se tratava de alguém caloroso participaram ativamente da aula. Mas apenas
32% dos que souberam, antecipadamente, que se tratava de alguém frio se dispuse-
ram a participar da discussdo. Além disso, aqueles a quem foi dito que o homem era
caloroso, classificaram-no como mais atencioso, bondoso e humano do que aqueles
que foram induzidos a considera-lo uma pessoa fria. Isso demonstra quéo significa-

tivo pode ser o filtro inicial.

INDUZA PREVIAMENTE OS OUTROS A SEU RESPEITO

Use o sistema corporal para induzir os que ainda nédo sabem o que esperar de
vocé. Volte para sua vc. Suponha que queira que o considerem uma pessoa
humanitdria, entusiastica, positiva, apaixonada e divertida. Isso, alids, é o que
seus companheiros costumam dizer: “Espere até conhecé-lo, para ver como é
entusiasmado. E absolutamente entusiastico e positivo”. Em troca, leve informa-
¢Oes relativas a um amigo para um grupo com o qual esteja familiarizado. Culti-
var sementes verbais mutuamente, assim como impressdes positivas, resultara

em florescimento para ambos.

INDUGAO SITUACIONAL

Embora a indugéo seja comumente considerada uma maneira de influenciar alguém
com palavras, pode-se também condicionar um ambiente. Em outras palavras,
quando caminha por determinado lugar, vocé tem certas expectativas, assim como
todos os demais no mesmo espaco, ainda que nao tenham consciéncia disso.

Essas expectativas mudam de acordo com a circunsténcia, ou seja, dependendo
de onde vocé esta, seja em uma casa noturna, ou em uma livraria, uma igreja ou uma
comicio. Prepare-se, entdo, para saber como as outras pessoas em dado ambiente sdo
induzidas, e que emogdes — da introspec¢do a extravagincia — esse condiciona-

mento pode provocar.
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FALSA MEMORIA

Se vocé nio confia em sua propria memoria, em que podera confiar? Por certo, ndo
nas pessoas que tentariam usar essa memoria a favor delas. Um estudo feito por Lof-
tus e Palmer analisa como a linguagem pode alterar a memdoria que temos de um
evento, demonstrando o poder da percep¢do. Foram feitas duas experiéncias; em
cada uma as pessoas viam filmes de acidentes de automével e, depois, respondiam
perguntas sobre o que tinham assistido. Um grupo foi questionado sobre a veloci-
dade dos veiculos ao “bater” e estimou 54,7 quildmetros por hora. Outro grupo foi
questionado sobre a velocidade dos carros ao se “destrogar”, e a resposta foi 65 qui-
lometros por hora. Disso se concluiu que a palavra “destrogar” provocou mais
impacto que “bater”.

Uma semana depois, perguntaram aos mesmos participantes se, nos filmes,
tinham visto algum vidro quebrado. Entdo, mais que o dobro dos que tinham ouvido
a palavra “destrocar” tendia a responder afirmativamente, embora nio aparecesse
nenhum vidro quebrado nos filmes."

Em outro estudo, pesquisadores descobriram que evidéncias falsas de video
poderiam afetar dramaticamente a percep¢ao de pessoas sobre eventos. Voluntarios
que participaram de um jogo computadorizado recebiam uma pilha de dinheiro
falso para as apostas e, também, compartilhavam uma pilha de dinheiro que repre-
sentava a banca. O video daquela sessdo foi adulterado para parecer que o membro
da equipe de pesquisa, sentado perto de cada participante, ndo estivesse colocando o
dinheiro de volta na banca. A um ter¢o dos voluntérios foi dito que a pessoa que
estava perto dela era suspeita de estar fazendo trapaca. A outro ter¢o foi informado
que alguém sentado a seu lado fora flagrado roubando pela camera. E ao tergo res-
tante foi apresentado o video com a sequéncia adulterada. Os pesquisadores pedi-
ram a todos os voluntarios que assinassem uma declaragio apenas se tivessem teste-
munhado a trapaca.

Dos participantes que viram o video modificado, quase 40% assinaram a decla-
ragdo, e quando os pesquisadores repetiram a solicita¢ao, outros 10% assinaram. Por

outro lado, no grupo que néo viu o video, mas foi informado que o roubo havia sido

1. LOFTUS, Elizabeth F. & PALMER, John C. “Reconstruction of Automobile Destruction: An Example of the In-
teraction Between Language and Memory”, Journal of Verbal Learning and Verbal Behaviour 13, n. 5 (1974):
585-9.
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filmado, apenas 10% assinaram. E no grupo que apenas foi informado da trapaga, as
assinaturas cairam para 5%.

Embora saibamos como é facil manipular imagens digitais, elas sio poderosos
indutores, capazes de levar as pessoas a fazer declara¢des sobre algo que nunca teste-
munharam.'

Por falar em testemunhar, eu, particularmente, testemunhei a espantosa
maneira como a falsa memoria trabalha. O filho de meu vizinho comegou a frequen-
tar a pré-escola, e sua irméa menor ficava em casa com a mae o dia inteiro. Quando o
garoto manifestou tristeza porque a irma estava recebendo mais aten¢do da mae,
esta lhe respondeu:

— Ah, mas ela também vai para a pré-escola.

Foi uma mentirinha bem-intencionada. Assim, diariamente, quando levava o
filho a escola, a mae lhe mostrava a “pré-escola” da irm4, apontando justamente para
o lugar onde o menino depois continuaria a estudar. Ela até mencionava uma pro-
fessorinha de trancas longas... Resultado: o garoto ficou feliz. O tempo passou e todo
mundo esqueceu a pré-escola imaginaria... ou assim pensou a mamae.

Quando chegou a época do garoto mudar de prédio, ele perguntou:

— Mas ndo é aqui que Lori frequentou a pré-escola?

— Lori, de fato, ndo foi a pré-escola, querido — disse a mae. — Nao existe
outra pré-escola além da que vocé frequentou. Eu apenas disse aquilo porque vocé
estava muito aborrecido com o fato de sua irma permanecer em casa comigo.

— Néo — interrompeu Lori. — Eu fui aquela pré-escola sim, mamaée. Lembra
da professora de trancas, que era tio boazinha? A gente até comemorou meu aniver-
sario ali...

Sem querer, minha amiga havia criado uma falsa memdria para a filha, o que
é muito assustador. Entdo, cuidado, porque essa é uma ferramenta muito poderosa
que as pessoas usam para manipular vocé e sua memdria a respeito de determi-

nada situagdo.

1. WADE, Kimberley A.; GREEN, Sarah L. e NASH, Robert A. “Can Fabricated Evidence Induce False Eyewitness
Testimony?” Applied Cognitive Psychology. Disponivel em: http://dx.doi.org/10.1002/acp.1607,acessado em
20 de agosto de 2009.
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Aqui estd um exemplo bem simples de indu¢ao que meus filhos me contaram.

(Meus filhos estio me ensinando abordagens para influenciar.)

Diga “ema” cinco vezes.
— Ema
— Ema
— Ema
— Ema
— Ema

Agora, responda: como se chama a clara do ovo?

E 6bvio que a resposta é “clara”, mas, com toda certeza, vocé respondeu:
“Gemal!”. Sabe por que? Porque foi induzido pelo ritmo, combinado com a sonori-

dade da palavra que ficou repetindo.

TECNICA DO ROTULO

Essa técnica bem simples de indu¢io o ajudara a colocar alguém em contato com a
propria habilidade e potencial. Crie um rétulo para a pessoa em questdo com base
em uma de suas caracteristicas ou qualidades. Entédo, peca-lhe algo que a force a
recorrer a qualidade que vocé rotulou. Em alguns ambientes de trabalho, muitos
empregados, incluindo chefes, duvidam de sua habilidade para escrever. Assim, ao
enviar memorandos ou e-mails a alguém que escreva bem mas que duvide disso,
acrescente aos cumprimentos o rétulo: “escritor eficaz”. Entao, quando pedir a pes-
soa que redija um relatério para vocé, por exemplo, ela tera as ferramentas para
livrar-se de qualquer duvida e assumir o rétulo.

O senso critico pode nos impedir de crescer. Se vocé diz a um colega:
“Caramba, como vocé estava nervoso... Parecia que era sua primeira palestra”, como
acha que ele conseguird superar o medo de falar em publico? Em vez disso, cumpri-
mente-o por uma ou duas coisas que tenha feito direitinho. E, na préxima oportuni-

dade, pergunte: “Gostaria de liderar este grupo de discussao?”
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INDUGAO PELA BELEZA

A indug¢io também pode nio ser verbal. De fato, descobertas reveladas na revista
Emotion, uma publica¢do da Associagdo Americana de Psicologia, descrevem trés
experiéncias realizadas para investigar a preferéncia em relacio a beleza.

O primeiro estudo testou a ideia de que beleza pode ser avaliada rapidamente.
Os participantes opinaram sobre imagens mostradas por poucos instantes em uma
tela de computador — fotos de mulheres e homens ndo famosos, obtidas na internet,
de diferentes livros de formatura do curso colegial. Embora as pessoas dissessem que
ndo conseguiam ver claramente o rosto de cada um dos formandos, apontaram acu-
radamente o nivel de atragdo de faces que viram durante menos de um segundo, e
foram capazes de avaliar inconscientemente a beleza.

Os pesquisadores também exploraram a inducéo, e se o fato de ver um rosto
bonito nos torna mais ou menos propensos a associar aquela imagem a atributos
positivos. Outra vez, cada as imagens foram mostradas rapidamente em uma tela,
seguida de uma palavra escrita em caracteres brancos sobre fundo negro. Foi pedido
aos participantes que ignorassem as imagens e, entao, cronometrado o tempo para
saber com que rapidez eles classificariam a palavra como boa ou ruim. De maneira
quase uniforme, o tempo de resposta para palavras boas, como riso e felicidade, foi
mais rdpido depois de a pessoa ter visto um rosto atraente.

Os investigadores repetiram o teste de indugdo, usando imagens de casas para
observar se o viés da beleza ¢ um fendmeno geral ou se limita-se a estimulos sociais
significativos. Ao contrario da experiéncia com as faces, o tempo de resposta para
palavras boas ndo foi mais rapido depois da pessoa ter visto uma bela casa. Nosso
fascinio pela beleza parece restrito a pessoas.'

Induzindo futuros médicos

Vocé esta comegando a perceber como a indugio pode, sutilmente, moldar opinides.
Um artigo da revista Archives of Internal Medicine indica que as companhias farma-
céuticas influenciam, de fato, estudantes de medicina ao brinda-los com notebooks,

1. OLSON, Ingrid R. & MARSHUETZ, Christy. “Facial Attractiveness Is Appraised in a Glance,” Emotion 5, n. 4
(2005): 498-502.
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canetas esferograficas, pranchetas e calendarios nos quais imprimem o nome de deter-
minados medicamentos. Um estudo feito para descobrir até que ponto esses presentes
podem influenciar quem os recebe envolveu trés diferentes grupos de estudantes.

O primeiro compreendia 154 alunos da Faculdade de Medicina da Universidade
da Pensilvania. A escola tem uma politica que proibe o recebimento de presentes, de
amostras e até de refeigoes oferecidas por laboratdrios farmacéuticos. O segundo
grupo era integrado por 198 estudantes da Faculdade de Medicina da Universidade de
Miami, que ndo faz restrigdes a corriqueira pratica de distribuicédo de artigos promo-
cionais. Os participantes foram convidados a associar nomes de medicamentos a atri-
butos creditados a drogas. E o terceiro grupo — grupo de controle — era formado por
171 estudantes que nao foram induzidos pela exposi¢ao aos brindes promocionais de
nenhuma droga.

Ao documentar as diferencas no tempo de rea¢io, os pesquisadores puderam
calcular a atitude inconsciente dos estudantes em relagdo aos remédios. Os alunos
também preencheram questiondrios, em que lhes era pedido para relacionar, entre
dois medicamentos indicados para baixar o colesterol — Zocor e Lipitor —, qual era
superior em termos de seguranga, eficacia e conveniéncia. (Eles ndo sabiam que a
prancheta a disposi¢do, bem como pequenos itens ali dispostos, que promoviam o
Lipitor, tinham algo a ver com o estudo.)

Os estudantes da faculdade que permitia presentes demonstraram uma forte
preferéncia pelo Lipitor, depois de ficarem expostos aos objetos promocionais, ao
passo que apenas um quarto dos alunos da Pensilvénia, cuja faculdade nido permite a
aceitagdo de brindes, demonstraram preferéncia pelo Lipitor, e um percentual muito
inferior foi observado no grupo de controle.!

Vocé precisa reconhecer se estd sendo alvo de indug¢do. Quando alguém ¢é apre-
sentado como um individuo espetacular, preste atengdo como se espera que vocé
reaja. Talvez a criatura seja mesmo espetacular, mas existe também a possibilidade
de que a afirmagdo tenha sido feita apenas para induzi-lo a acreditar nisso.

Diferentes ambientes implicam diferentes condicionamentos. Os indutores vi-
suais, como mensagens de congratula¢des no escritorio de um vendedor de carros,

significam mais do que prémios por quantidade de vendas. Ja um prémio de melhor

1. GRANDE, David et al., “Effect of Exposure to Small Pharmaceutical Promotional Items on Treatment Prefer-
ences’, Arch Intern Medicine 169, n. 9 (2009): 887-93.
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atendimento ao consumidor é um indutor visual positivo. Outros indutores que
também contam sdo as cartas de recomendac¢ao de grupos dedicados a servigos,
como Big Brothers Big Sisters.! Isso tudo leva vocé a considerar os homens e mulhe-
res de negdcio como boa gente.

Em minha primeira visita para conhecer a profissional com quem fago aplica-
¢des de quiropraxia, notei que os indutores visuais de seu consultério eram mensa-
gens de pacientes antigos ou atuais. Todos se referiam a ela pelo primeiro nome e,
embora eu conhecesse sua proposta de trabalho, senti-me muito melhor com a esco-
lha que fizera. Antes de nos conhecermos melhor, essas sugestoes fizeram com que
eu me sentisse mais segura do que me sentia até chegar a sala de espera.

Induzir é mais do que dourar a pilula para aqueles de quem vocé quer obter um
sim. E condiciond-los e prepara-los para o que vocé tem de melhor. Com o uso de condi-
cionantes positivos podemos provocar pensamentos positivos. Ao evitar condicionantes
negativos, evitamos pensamentos negativos, tanto em nos mesmos quanto nos outros.

Em seguida, da analise de uma das mais poderosas combinagdes de taticas verbal

e ndo verbal, vocé aprenderd como conduzir outra pessoa a partir do espelhamento.

“TAL COMO EU” = “EU GOSTO DE VOCE”

Estudos tém revelado que, em geral, as pessoas se casam com quem tem nome pare-
cido com o seu, seja o primeiro, o Ultimo ou todo 0 nome. Somos atraidos pelo que nos
é familiar. Participantes de uma pesquisa inclinavam-se mais a quem tivesse cédigos
numeéricos que lembrasse a data de seu aniversario e cujo sobrenome contivesse
letras semelhantes as do préprio nome. 0 mesmo se repetia em relagao aqueles cuja
numeragao na camiseta combinasse com seus dados pessoais.?

Vocé acha que é coincidéncia do fato de Dennis ser o quarto nome mais popular
entre dentistas norte-americanos? Sera que podemos ser atraidos para a profissao
que temos porque, de alguma forma, a denominagao tem alguma semelhante com

nosso nome?

1. Big Brothers Big Sisters

2. JONES, John T. et al. “How Do | Love Thee? Let Me Count The Js: Implicit Egotism and Interpersonal Attrac-
tion”, Journal of Personality and Social Psychology 87,n. 5 (2009): 665-83.
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PERGUNTE A TONYA

PERGUNTA: Vocé tem alguma dica para alguém (eu!) que fala depressa demais ao
dirigir-se a outras pessoas? Quando fago isso, também costumo interromper quem
fala para impor meu ponto de vista. Entdo, percebo que estou sendo rude e fico sem
jeito ao tentar prosseguir com a comunicagao.

RESPOSTA: Aqui estao algumas dicas para reduzir o ritmo. Primeiro, cultive o autoco-
nhecimento. Essa € a dica mais importante. Antes de cada interagao, lembre-se de
que tem inclinagao a falar depressa demais e mantenha o foco bem ajustado na
calma. Respire profundamente algumas vezes, pois isso ajuda a relaxar no momento
que antecede o didlogo. Quando estiver s, exercite-se para falar bem devagar. Como

em qualquer coisa, é a pratica que leva a perfeicao.

SENTINDO-SE ALVO DE OBSERVAGAOQ?

As pessoas sdo mais honestas quando observadas, mesmo que por olhos nao reais.
Trés professores de psicologia da Universidade Newcastle conduziram uma expe-
riéncia na cafeteria de seu departamento. Seus colegas e alunos foram liberados para
servir-se, desde que deixassem, em retribui¢ao, o equivalente a cinquenta centavos
pelo café e trinta pelo cha. Durante dez semanas, os professores penduraram no local,
alternadamente, dois posteres: um de flores e outro de um par de olhos fixos. Nas
semanas em que o pdster de olhos estava “vigiando”, o pessoal ofereceu 2,76 vezes
mais contribui¢des em dinheiro do que naquelas em que o poster era o de flores.

Para um estudo semelhante, realizado num dia de Halloween, pesquisadores
colocaram espelhos na drea externa de uma casa e informaram as criangas que deve-
riam pegar apenas um doce, a fim de que as guloseimas disponiveis fossem suficien-
tes para todas. Ao ver sua imagem refletida no espelho, a maioria das criangas pegou
s6 um doce — e mesmo que induzida a honestidade, 8% delas tirou mais que a sua
parte. Entretanto, quando ndo havia espelhos e, portanto, as criangas ndo eram alvos

de autovigilancia, 33% burlaram a regra que lhes foi informada.*

1. THOMPSON, Clive. “The Eyes of Honesty”. The New York Times, 10 de dezembro de 2006.
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Espelho, espelho

A vida é como um espelho: nunca devolve mais do que damos.

ANONIMO

Vocé esta sentado em um café com um colega e sente-se muito bem, sem nenhuma
sensacdo de tédio. Ele, porém, fica olhando para cima, cobre a boca com a méo e,
enfim, boceja. Vocé ndo aguenta. Ahhh!

Vocé boceja.

E se houver uma terceira pessoa no grupo, provavelmente ela também vai
bocejar.

De fato, talvez vocé esteja bocejando agora mesmo, enquanto 1€ isto.

Ou:

Uma colega de trabalho, talvez uma amiga, é avisada de que terd de fazer
uma apresenta¢ao de ultima hora para um grupo de clientes. Estd absolutamente
perdida. A voz ¢ muito baixa, as méaos dela estdo tremendo e seus movimentos
sdo automaticos como os de um robd. Até mesmo do fundo da sala se pode sen-

tir o medo que a invade. De subito, vocé salta em dire¢do ao passado, para o
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momento em que fez sua primeira apresenta¢do para uma plateia, e lembra-se de
que foi terrivel.

Entéo, a duras penas, vocé aguenta aquela apresentagdo até o fim; acompanha
aqueles minutos tensos e luta ao lado de sua colega quando ela gagueja ou pronuncia
mal alguma palavra, a espera de que possa se superar e melhorar a situacdo. Mas,
ndo. Ela comega a suar e seu rosto fica vermelho... e vocé percebe o calor invadindo

suas faces e se da conta de que também enrubeceu.

0 que estd acontecendo?

Seus neuro6nios-espelho estdo funcionando e, inconscientemente, vocé esta assu-
mindo o mesmo comportamento da colega apavorada ao ter de falar em publico.
Acredita-se que neurénios-espelho sejam a raiz da empatia. Na verdade, trata-se
de neurdnios motores, ou seja, células nervosas que controlam musculos e, por
extensao, como o corpo se movimenta. Elas nos tornam, digamos, mais humano. Do
ponto de vista evolutivo, somos feitos para criar vinculos uns com os outros, e 0s
neurdnios-espelho, que foram descobertos em primatas e também em seres huma-
nos, se prestam a isso. O que ha de extraordindrio nessas células é que nos fazem rea-
gir ndo apenas quando tomamos a iniciativa de um movimento, mas quando vemos,
ouvimos ou supomos que alguém esta prestes a realizar uma a¢io — elas fazem com

que, literalmente, sintamos tal agdo em nosso corpo.

Membros de uma familia refletindo a mesma pose.
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Se vocé ja se sentiu meio idiota ao agitar-se em um momento assustador de um
filme ou chorou durante um comercial de forte apelo emocional, saiba que estava
experimentando seus neurdnios-espelho em agdo. Até as redes de televisdo recorrem
aeles , incorporando, por exemplo, som de gargalhadas em programas humoristicos
para estimular nossos neurdnios espelho a cair na risada em casa. O riso, tal como o
rubor, é contagioso. Os neurdnios-espelho, que se situam no opérculo parietal
direito, sdo os que mapeiam as agdes das outras pessoas e nos ajudam a sincronizar
nossos movimentos aos delas.

Em 1966, na Universidade de Parma, os pesquisadores Giacomo Rizzolatti e
Vittorio Gallese definiram esse tipo de célula cerebral, até entdo desconhecido. O
neurologista Vilayanur S. Ramachandran, mais conhecido por seu trabalho com
membros fantasma, autismo e cinestesia, acredita que a descoberta dos neurdnios
espelho seja, “isoladamente, a mais importante [...] da histéria da década”. Mais do
que isso, ele “previu que os neurdnios espelho fariam mais para a psicologia que o
DNA pela biologia: eles fornecerdo um enquadramento unificado e ajudarao a expli-
car uma série de habilidades mentais que, até agora, permaneciam misteriosas e
inacessiveis.”!

Entéo, o que isso significa para vocé, enquanto procura obter aquele sim? Bem,
0 mais importante é que o cérebro, inconscientemente, nos forca a espelhar a outra
pessoa, o que quer dizer que, conscientemente, também podemos refleti-la. O que
isso tem de bom? Ora, o espelhamento é muito ttil ao estabelecimento de uma rela-
¢do de comunicagio, ¢é algo que conduz a confianga. Por que isso funciona? Somos
criaturas muito simples e, quando criangas, aprendemos que nos sentimos mais a
vontade com aqueles que sdo como nos. Entdo, pelo comportamento espelhado, esti-
mulamos os outros a pensar que somos exatamente como eles e, por extensio, os
levamos a confiar em nés.

Sem duvida e sem perceber, vocé tem espelhado o comportamento dos outros
durante grande parte da vida. Um amigo meu, sempre que estd diante de alguém
com sotaque, mesmo que seja bem leve, acaba incorporando-o e o reproduz para

seu alvo. As primeiras vezes que testemunhei isso, fiquei imaginando se ele fazia

1. RAMACHANDRAN, V. S. “Mirror Neurons and Imitation Learning As the Driving Force Behind ‘The Great Leap
Forward’ in Human Evolution”. Edge: http://www.edge.org/3rd culture/ramachandran/ramachandran p1.html
(2009).

105



A ARTE DA PERSUASAO

de propésito, depois de observa-lo ao longo de anos, tenho certeza de que essa é a
maneira dele de, inconscientemente, criar vinculos com os outros. Nao importa
qual seja o sotaque, ele o aperfeicoa em questdo de segundos e passa a usa-lo de
maneira sutil, como algo sugestivo o suficiente para que seu alvo se sinta conforta-
vel sem se dar conta disso.

Em geral, o espelhamento acontece de maneira natural na interagao com pessoas
com as quais nos sentimos confortéveis e, as vezes, até mesmo com aquelas de quem
nio gostamos. E quase como uma segunda natureza. Quando, porém, se usa o espelha-
mento deliberadamente, como forma de criar uma relagao de comunicagdo com seu
alvo sim, parece magica. E, com certeza foi mesmo, na primeira vez que tentei.

Quando aprendi sobre espelhamento, o conceito soou bem simples: basta
reproduzir o comportamento de outra pessoa para estabelecer uma conexdo. Entre-
tanto, apenas quando testei pude perceber o imenso poder que encerrava em termos
de linguagem verbal e ndo verbal. Na ocasido, queria apenas verificar se a coisa fun-
cionava, e de modo algum iria experimentar com meu chefe ou um cliente (tenho
certeza de que vocé percebeu que é melhor comecar a praticar essas técnicas na fila
do banco, preparando-se para estrear na sala de reunides!).

Entio, 14 estava eu, almogando com uma colega, alguém que ja gostava de mim,
de modo que ndo me importaria se o teste fosse um fracasso. Ela referiu-se a algo
visual e segui seu exemplo, oferecendo algo
também visual a ela. A conversa era leve e
facil. Contdvamos piadas e lamentdvamos
aspectos de um cliente problematico. Percebi,
entdo, que a respiragdo dela era superficial e
ajustei-me a isso. Observei que sua postura
era aberta, e fiz 0 mesmo. Ela fazia gestos sua-
ves, e suavizei os meus. Ela sorria, e eu tam-
bém. Ela levantou a mao direita e a segui.

Estava funcionando!

Para confirmar minha hipoétese, eu tinha
| de ver se ela me espelharia. Veja bem, quando

o espelhamento é bem-sucedido, seu alvo

deve responder de modo inconsciente. Sem

nenhum aviso, peguei uma caneta que estava
Aluno e professora se espelhando. . .
sobre a mesa, e ela, imediatamente, pegou o
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garfo. Num instante, o péndulo oscilou para a posicdo sim. De fato, ela ndo teria de
pegar o garfo para que eu soubesse que estava me espelhando, um sutil movimento
de mao teria indicado a mesma coisa. Estivamos na mesma sintonia e eu a tinha
guiado nesse sentido. Em termos formais, isso se chama liderar, é o processo de con-
duzir a pessoa, aquela de quem vocé quer obter um sim, a imitar suas agdes. E
quando isso acontecer, pode ter certeza de que estabeleceu a harmonia que o colo-
card um degrau mais perto do sim.

Entdo, vamos recapitular, porque tenho certeza de que vocé pode ver o poder

dessa técnica:

o Primeiro, nds nos conectamos verbalmente. Segui seu sistema representa-
tivo: ela usou sinais visuais, eu usei sinais visuais.

o Depois, segui adiante, lamentando com ela aspectos de um cliente proble-
matico.

o  Finalmente, espelhei seus movimentos corporais por alguns momentos.

Ela sentou-se ereta, eu fiz a mesma coisa...

Muito bem! Em sintonia.

Espelhamento em sete passos

Agora, focalizaremos o processo de ir do espelhamento a lideranga, e desta para o
sim. Iniciaremos com movimentos corporais, em seguida passaremos para expres-
soes faciais, respiracio, voz e movimentos de olhos e, finalmente, veremos como
incorporar a linguagem para chegar ao espelhamento total. Antes de comegarmos, ¢
importante compreender que, nesse terreno, o sucesso ndo depende apenas de imi-
tar a outra pessoa, pois quando a outra pessoa percebe que vocé estd brincando de

macaquinho, o jogo acaba e vocé perde.

PASSO 1 — MOVIMENTOS CORPORAIS

Comece com o corpo, porque é o que se vé primeiro. A pessoa fala com as maos?

Faga o mesmo. Usa gestos largos ou contidos? Analise — isso faz diferenca.

107



A ARTE DA PERSUASAO

Cruza as pernas? Faga igual. Alisa os cabelos? Entdo, passe os dedos ao longo dos
seus. Inclina a cabega quando estd destacando uma questdo? Acompanhe e faca
um movimento que evidencie sua concordincia. Obviamente, vocé tem de espe-
lhar os movimentos e fazer uma conexdo com o inconsciente, ndo com o cons-
ciente, o que quer dizer que ¢ preciso ser sutil, pois se exagerar, atraira aten¢do
sobre suas a¢des e parecerd um perseguidor alucinado — o que terd o efeito
oposto ao que deseja!

O espelhamento cruzado é menos 6bvio que o espelhamento corporal. Nele,
vocé ndo tem de replicar exatamente o que seu alvo estiver fazendo. Se ele bater o pé,
vocé pode bater um dedo. Se colocar a méo entre os cabelos, ajuste os 6culos. Outra
estratégia é fingir que ele é sua imagem refletida no espelho; assim, se levantar o

ombro esquerdo, levante o direito.

PASSO 2 — EXPRESSOES FACIAIS

Todos os seres humanos tém cinco musculos principais na face, aos quais se credita
o controle ou habilidade de produzir um conjunto bésico de expressdes. Entretanto,
como ja mencionei, Paul Ekman descobriu que, na verdade, existem quarenta e trés
musculos na face humana, os quais podem ser combinados para compor muitas e
muitas expressoes.

Vocé sabe que sorriso é contagioso. E provavel que esta seja uma das razoes
pelas quais nos sentimos atraidos por pessoas positivas. Se a pessoa sorrir com
ambos os labios, tente fazer o mesmo. Nada de imita¢do barata, de sorriso amarelo.
Vocé ndo é um mimico, mas um espelho.

Dedique seu esfor¢o a ficar em sintonia com os sentimentos da outra pessoa,
ndo apenas com o que estiver fazendo. Se ela estiver frustrada ou irritada, expresse
algumas das frustra¢des dela, franzindo a testa ou bufando, com exasperagio. Se esti-
ver confusa, balance a cabeca, em sinal de perplexidade. O objetivo é compartilhar as
mesmas expressdes em busca da harmonia facial.

Vocé faz isso ndo para que seu alvo fique mais frustrado ou aborrecido, mas
para conectar-se a ele e fazer com que entre em seu enquadramento. Vocé ja sabe
como reenquadrar experiéncias. Mover outra pessoa para a sua perspectiva requer
uma relacdo de comunicagio e confianca.

Ela diz:

— Acredita que fiquei parada no transito por quase uma hora quando vinha

para ca? Estou furiosa!
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— Quase uma hora?! — vocé responde. — V4 entender esse transito! (Vocé
ndo diz: “Lamento ouvir isso, mas agora vamos dar uma olhada no contrato, pois
quero que o assine”).

Se vocé for agil, talvez detecte alguns sinais de hesitagao.

Seu alvo para um sim morde o labio? Talvez vocé esteja dizendo alguma coisa
que o faz sentir-se desconfortével.

Ele morde os labios enquanto vocé esta sorrindo? Bem, entdo vocé nao estd no
mesmo espago que ele, mas ignora seu estado de espirito dela.

Lembre-se: parte do processo de espelhamento é reconhecer sutilmente a emo-
¢do que aflora a cada momento e, devagar, ir mudando o rumo da conversa, condu-

zindo-a a um melhor enquadramento.

PASSO 3 — RESPIRAGAD

Como hipnoterapeuta, sei que ndo ha instrumento melhor para construir uma rela-
¢do de comunicagdo do que manter a respira¢cio no mesmo ritmo que o outro. O
sucesso de um grupo de hipnose consiste em conseguir que todos mantenham a res-
piragdo sincrénica. Quando trabalho com grupos grandes, sempre instruo os partici-
pantes desta forma:

— Quando eu contar até trés, todos respirem pelo nariz. Otimo! Prendam o ar.
Agora, exalem.

Depois de fazer isso umas seis ou sete vezes, sei que estdo treinados para respi-
rar em unissono. Cada um sente (e ouve) a respira¢do de todos os demais. Incons-
cientemente, eles entram em sintonia e caem em um transe muito mais profundo,
justamente porque ouvem esse conjunto equilibrado de respiragao.

Essa ¢é outra técnica que vocé pode praticar em seu percurso para o proximo
desafio, mas é preciso que conhega o padrao respiratdrio de seu alvo para um sim.
Quando estamos nervosos, respiramos rapido, entdo, espere alguns minutos para
tentar o espelhamento. Observe o movimento de subir e baixar de ombros da pessoa.
Isso lhe dard uma indicagio do estilo de respiracdo dela. E superficial ou profundo?
Rapido ou lento? Nio esgote seu suprimento de oxigénio tentando saber isso; apenas
pratique a sincronizacdo da profundidade e frequéncia da respira¢do do outro.
Embora seja uma ferramenta muito sutil, conseguir a efetiva sincronia ¢ algo extre-

mamente eficaz para criar conexdes.
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PASSO 4 —VO0zZ

O nivel, o tom, o ritmo e o volume da voz sdo extremamente importantes para cons-
truir uma relagdo de comunicag¢ao em uma conversa face a face, mas cruciais para
fazer a conexdo por telefone. Pessoas extrovertidas, personalidades dominantes e
Alfas falam mais alto que os outros. Seja qual for seu volume habitual de voz, trate de
ajustar o tom em relagdo a pessoa com quem estiver falando. Se o volume de voz dela
for suave, baixe delicadamente o seu. Se variar, com altos e baixos e cadéncia musi-
cal, tente variar também sua fala. Quem fala devagar tem dificuldade em se comuni-
car com quem fala rapido, e quem fala rdpido tende a frustrar-se com quem se
expressa a passos de tartaruga.

Ouga o ritmo. Observe o passo. Entdo, espelhe.

PASSO 5 — MOVIMENTAGAO DAS PALPEBRAS

A quantidade de piscadas diz muito sobre nos. A frequéncia com que fazemos
isso é uma chave para o nosso estado de espirito e é outra a¢do que vocé pode
aprender para espelhar. Um estudo revelou que, durante os debates da campa-
nha presidencial de 1996, Bob Dole piscava, em média, 147 vezes por minuto,
taxa que estava muitas vezes acima do normal. O presidente Bill Clinton piscava
99 vezes por minuto, mas quando alguém lhe perguntou sobre o aumento do
consumo de drogas entre adolescentes, sua média de intermiténcias subiu para
117 vezes por minuto.

Eu sei. Agora mesmo, provavelmente vocé esta dizendo: “Tonya, como é que
vou ouvir o que a outra pessoa diz se tiver de fazer tudo isso, desde espelhar sua res-
piragdo até perceber quantas vezes ela pisca?”. Dé tempo ao tempo. Vocé nio vai se
tornar um mestre em espelhamento da noite para o dia. Também néo se preocupe
com piscadas até que se sinta confortavel com as outras quatro técnicas. Quando
estiver, a base necessaria para fazer uma leitura de seu alvo vira facilmente. Entéo,
vocé estara em condi¢des de avancgar para a piscada.

Para comecar, avalie a pessoa. Em geral, a média de piscadas de um ser humano
oscila entre oito e doze vezes por minuto. O ideal é que vocé apenas mantenha esse
nivel. Se seu alvo piscar trés vezes por minuto e vocé dez, entdo trate de abaixar sua
taxa. Se, ao contrario, ele piscar dez vezes e vocé trés, eleve sua média.

E, agora, vocé suspira profundamente e pensa: “Nao tenho tempo para contar

quantas vezes alguém pisca.”
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Talvez ndo tenha mesmo, agora, enquanto ainda estd no modo de aprendiza-
gem. Comece de uma forma simples, observando apenas se seu alvo é rapido,
médio ou lento no piscar de olhos. Por ora, isso é tudo. Vocé s6 deseja ser seme-
lhante a ele, ndo idéntico.

Assim que tiver dominado os cinco primeiros passos, é tempo de tentar a lide-
ranqa. Foi o que eu fiz quando minha colega pegou o garfo, espelhando meu gesto de
pegar a caneta. E incrivel a sensagdo de constatar que essa técnica de fato funciona e
que vocé pode aplicd-la! Depende apenas de pratica e, acima de tudo, de ter cons-
ciéncia da outra pessoa.

Depois de alguns minutos de espelhar seu alvo para um sim, faga um movi-
mento que esteja fora da sincronia, como pegar a caneta ou passar a mao na
cabeca. Se a outra pessoa acompanhar com um movimento similar, saiba que vocé

nao esta mais espelhando, mas sim liderando. Estd no caminho certo para o sim.

ESPELHAMENTO VERBAL

O espelhamento néo se restringe a expressoes, gestos, movimentos, voz e respiragao.
Também podemos espelhar estilos de comunicagdo aplicando as mesmas recomen-
dagdes. Tenha cuidado, porém, e nio transforme um espelhamento atencioso em
um teatrinho. Se o seu alvo para um sim tiver sotaque, vocé ndo pode imita-lo direta-
mente, se suavizar o tom de voz e o modo de falar, acentuando mais delicadamente a
expressdo, vocé atingira o mesmo objetivo.

Em dado momento, teve-se a impressdo de que todas as empresas norte- ame-
ricanas haviam mandado notificado seus dirigentes a dar um tom popular em seus
discursos. Em 2008, quando acusado de ser intelectual demais e inacessivel, Barack
Obama fez sua propria versdo dessa alternativa. Seus padrdes de comunicagdo
mudaram. Ele suavizou a voz e comegou a usar o onipresente “todos vocés” quando
se dirigia aos eleitores.

Como as pesquisas corretamente apontaram, a tentativa de espelhar o jeito de
falar (ou de imaginar que assim fala) da América funcionou.

Lembra-se de quando nos referimos aos sistemas representativos, no Capitulo
62 Os trés tipos primadrios sdo: visual, auditivo e cinestésico. Se estiver falando com
alguém que usa termos visuais — como aconteceu comigo, no exemplo de minha
colega —, como: “vejo o que vocé quer dizer”, ajuste suas respostas, para incluir o

mesmo modo de processamento, como: “estou feliz que tenha captado a imagem”.
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Se responder com outro modo de processamento, como: “fico feliz que se sinta
assim”, estard quebrando a possibilidade de sincronia com seu alvo sim, pois seus
sistemas entrardo em conflito e a comunicagao ficard mais dificil, tornando impossi-
vel a conexdo instantanea.

Outra maneira de construir uma comunicagao rapida com seu alvo é usar o
mesmo tipo de linguagem que ele, mesmo que seja algum trocadilho. Se ele falar
sobre como um evento cansativo e se referir aos participantes como “aborrecentes”,
vocé pode responder usando a mesma referéncia.

Narrador: “Sera que Sarah nao percebeu que estava falando para um punhado
de aborrecentes?”

Resposta: “Vocé me olhou como se estivesse reproduzindo uma expressdo de
aborrecente, Joe.”

Esse espelhamento é bem mais poderoso quando a palavra em questdo nio é
muito usada na linguagem didria. Compartilhar um jargao original conduz a uma
forte ligagdo, o que provavelmente explica porque profissionais de areas como medi-
cina, direito, vendas e jornalismo desenvolvem seu proprio vocabulario.

Ha alguns anos, um colega, sempre que fazia algum comentario critico sobre um
colaborador que eu respeitava, costumava usar a frase: “nao que seja inédito”. Mais de
quinze anos depois, continuo usando essa expressdo e noto com especial interesse
quando outros ao redor a utilizam. Porque é uma expressao tnica e incomum, e por-
que sou muito atenta a padrdes de linguagem, quando alguém com quem converso a
diz, automaticamente percebo que esta florescendo um relacionamento.

Com certeza, vocé nido consegue corresponder a seu alvo sim continuamente,
palavra por palavra. Ficar repetindo tudo como um papagaio faria com que vocé pare-
cesse, no minimo, hipdcrita. Portanto, use as correspondéncias moderadamente, e
confie mais na padronizagdo verbal. Correspondéncia verbal é o uso das mesmas pala-
vras ou frases; padronizagdo, porém, é apenas langar mao do mesmo tipo de palavras
que fazem parte do sistema do interlocutor — visual, auditivo ou cinestésico.

Correspondéncia verbal:

— Sim, senhor Parrot, este ¢ um grandioso evento para nés e queremos um
conferencista que possa motivar nossa equipe em grande estilo.

— Que tremenda oportunidade, Frank! Estou realmente pronto para essa
grande chance!

Mesmo que vocé nunca tenha lidado com um vendedor bem ruim, provavel-

mente ja teve de aguentar conversas como essa. Da mesma maneira, é possivel que

112



0 PODER DAS PALAVRAS

trabalhe com pessoas que espelham os padroes superlativos. Tenho certeza de que
isso irrita vocé, justamente porque é muito dbvio.
Certa vez, trabalhei com uma gerente muito carismatica, que, quando atraves-

1”

sava o escritorio, costumava dizer: “Muito bem, pessoal, vamonos!”. Combinava
com ela, e funcionava. A afirmac¢io tornou-se parte de seu jeito de ser. Outro
gerente, ligeiramente superior na escala corporativa, mas com muito menos carisma,
um dia entrou na sala e soltou, em alto e bom som: “Muito bem, pessoal, vamos”.
Todos se olharam em siléncio e deram um sorriso amarelo. Aquele gerente queria
tanto captar a magia alheia, que a primeira coisa que fez foi repetir a frase. Quando
fazia isso, era, de fato, um momento de constrangimento para todos.

Embora outros membros da equipe usassem o mote, aquele gerente em espe-
cial ndo se deu bem. A primeira era realmente uma criatura Alfa, que irradiava
charme e confianca. Ela poderia falar qualquer coisa que daria certo; mas ele deveria
ter desenvolvido um estilo préprio, ter encontrar o proprio Alfa em vez de absorver

o de outra pessoa.

TIPOS DE PADRAO DE DISCURSO E COMO COMBINA-LOS

o COMUNICADOR VISUAL. Como discutimos no Capitulo 6, ao identificar esse
sistema, comunicadores visuais parecem ver imagens mentalmente. Para
criar lagos com eles, combine palavras e frases com outras que vocé pro-
fere naturalmente: ilustrar, olhar, visdo, esclarecer. Por exemplo, se seu
gerente disser: “Ndo consigo imaginar sua ideia”, comente: “Se tiver um

minuto, posso tornd-la clara como cristal”.

o COMUNICADOR AUDITIVO. Se, quando relembra algo, o interlocutor tende a
olhar para os lados (sem mexer a cabeca), para cima e para baixo, ou usa
palavras auditivas, responda com outras na mesma linha: ouvir, tocar,

escutar, sussurrar. Para saber mais, consulte a lista no Capitulo 6.
Se seu colega de escritério disser: “aquele contrato no qual vocé tem trabalhado

soa como algo problematico”, vocé pode dizer: “eu vou baixar o tom das partes sobre

as quais vocé estd preocupado”.
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«  COMUNICADOR CINESTESICO. Se o interlocutor tende a olhar para baixo
enquanto fala, responda com termos cinestésicos: apreender, rispido, toque,
calma. Seu cliente disser: “Sinto-me muito bem a respeito de nosso encon-

tro”, responda: “Sinto-me da mesma maneira. Velejar serd bem agradavel”.

Sobrevivendo aos momentos dificeis

O caminho para o sim tem uma ou duas pedras no caminho. Nenhuma trilha é
inteiramente suave, e o espelhamento verbal ndo é excecdo. Eu poderia escrever um
livro inteiro s6 sobre este capitulo. Dé-se tempo para digerir a informacao, da
mesma forma que para praticar cada técnica.

Aqui estd uma rapida recapitulagéo.

COMECE DESPRETENSIOSAMENTE. A ideia é comecar a praticar com pessoas
com as quais vocé interage no dia a dia, como o funcionario do banco, o balconista
da padaria, o caixa do supermercado, e mesmo com pessoas com quem vocé joga
conversa fora no saldo de beleza, na academia de gindstica, na fila do banheiro. Em
outras palavras, qualquer pessoa que ndo afete diretamente a sua carreira é candidata
a ajuda-lo no treinamento.

VA COM CALMA. Gestos caricatos e piscadas imensas nao o conduzirdo a um sim,
mas o classificardo com um “D”, que quer dizer: “Desesperado para se adaptar”.

Tenha consciéncia da outra pessoa. Ndo basta reproduzir; vocé tem de enten-
der o significado do gesto para a outra pessoa.

CUIDADO. Trata-se de empatia. Se apenas estiver tentando usar a outra pessoa
de maneira fria e insensivel, esse propoésito logo vira a tona. Portanto, sinceridade é o

nome do jogo.

PERGUNTE A TONYA

PERGUNTA: Trabalho com vendas e passo maus momentos tentando convencer
alguém de que meu produto € melhor o do concorrente. Nao sou timido, mas parece que

nao tenho as taticas corretas. Qual é a maneira mais rapida para fechar uma venda?
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RESPOSTA: Bem, como vocé ndo mencionou o que vende, vou lhe oferecer uma res-
posta genérica: conquiste confianca. Por mais que eu enfatize, nunca sera o sufi-
ciente para deixar bem claro que a confianga é a caracteristica mais significativa que
um individuo tem a oferecer. As pessoas podem ficar muito desconfiadas de alguém
que esta tentando fazer negécio com elas e alterar seus pontos de vista. Vocé precisa
convencer seus clientes de que é uma pessoa verdadeira, bem informada e para uma
relagdo de longo prazo. 0 que isso significa? Significa que vocé deve saber o que diz
respeito a seus clientes. Para comegar, tem de conhecer todas as informacdes a res-
peito do produto que vende, da mesma forma que as caracteristicas dos itens concor-
rentes. Dé a seus clientes uma razao para ouvi-lo e tenha autoconfianga — assim suas
vendas crescerao. Construir uma relacao de confianga é também compartilhar seme-
Ihangas e fazer seu alvo dar risada. Se vocé é capaz de demonstrar real interesse e,
assim, criar uma relagao, ele acreditara em vocé. Por exemplo, se seu alvo mencionar
que trabalha na Bolsa de Valores e vocé algum conhecido que também esteja nesse

ramo, fale a respeito. A familiaridade ajuda a construir confianca.
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Ancore o momento

Todos temos nossas mdquinas do tempo... As que nos levam
para trds sdo as lembrangas, e as que nos conduzem para a
frente sdo os sonhos.

THE TIME MACHINE

Uma 4ncora pode segurar um navio em aguas agitadas e pode fazer o mesmo por
vocé. Sua ancora emocional é o elo entre a memoria e o lembrete fisico dessa memo-
ria. Uma definigéo facil desse tipo de 4ncora é que se trata de um estimulo associado
a determinado estado psicoldgico. Quando a ancora ¢ ativada, a associagdo psicold-
gica é acionada.

Ha alguns anos, tive um assistente chamado Jim. Toda manha, ele dizia: “Estou
saindo para uma xicara de café, Tonya”. Entdo, eu pedia: “Ah, Jimmm... pegue uma
para mim, por favor?”

Isso se tornou uma brincadeira para nés, uma ancora — parte dela era a repeti-
Gdo, e outra parte, o0 meu tom de voz. Assim, a qualquer momento que eu dissesse :
“Jlimmm...2”, ele respondia: “Tudo bem...”, e me trazia uma xicara de café ou de cha,
dependendo do momento do dia.

Nos fizemos essa “ancoragem” completamente por acaso, o que demonstra
como ¢ facil ancorar alguém.
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Essa técnica tem sido comparada ao condicionamento pavloviano.

Como se aprende em cursos de psicologia, e talvez vocé saiba, Ivan Pavlov con-
dicionou seus cachorros a salivar no momento em que soava o sino para anunciar a
hora da refei¢do, e ndo quando provavam ou cheiravam a comida. Poucos se lem-
bram, mas o objetivo inicial da experiéncia ndo era a comida nem os sinos, mas a
funcdo gastrica dos cées.

Pavlov descobriu que os cachorros salivavam antes de provar o alimento.

Como ndo estava tdo interessado na quimica da saliva, ele mudou o estudo e
ajustou o foco naquilo que hoje conhecemos como o reflexo condicionado, e essa é a
razdo pela qual sabemos o nome dele até hoje.

A 4ncora que acabei de descrever com “Jimmm...“ é a0 mesmo tempo verbal e
nao verbal. Embora fosse verbal, porque eu falava o nome dele, a paralinguagem
(tom, ritmo e o som esticado) que usei adicionava um componente nao verbal.
Podemos combinar paralinguagem com qualquer um dos sistemas representativos.

As ancoras se enquadram nas categorias dos cinco sistemas representativos.

Quando ouve, cheira, prova, toca ou vé algo vocé é conduzido ao passado —
conecta-se a uma lembranca. Talvez ouga um tema musical que instantaneamente
evoca a sensagdo provocada por um filme, como Psicose ou Tubardo (Antes de assis-
tir Psicose, vocé ndo se sentia mais confortavel quando tomava banho sozinha em
casa? Depois de assistir Tubardo, passou a evitar o mar quando ia ao litoral?) O
cheiro de torta de maca, talvez o faca lembrar-se casa da sua avd. O sabor de licor de
malte pode trazer a memoria de sua primeira experiéncia com bebida alcoodlica. A
areia quente sob seus pés levam-no a pensar nos verdes que passou em sua cidade
preferida, no litoral. Provavelmente, vocé ja ouviu falar que para se lembrar de
alguma coisa deve amarrar uma fita no dedo. Entao, isso é algo visual e cinestésico:
vocé olha para a fita e sente sua presenca.

Uma maneira rapida de aprender ancoragem visual é estudar os comediantes.
Muitos tém um espago determinado — esttdios, plateia — como acontece com
David Letterman ou Bill Maher, que estd ancorado em milhdes e milhdes de fas.
Outros precisam apenas de uma expressio.

Chris Rock vai contar uma piada. Entédo, abre a boca e, com os olhos esbuga-
lhados, diz: “Entendeu?”. Todo mundo ri, de modo que aquela expressio facial do
Doutor se tornou uma ancora para a multiddo. Basta que ele faca aquela mesma face,

a qualquer momento e em qualquer lugar, e as pessoas vdo dar risada.
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Em 2009, David Letterman teve sua cota de
constrangimento. Depois de sofrer uma tentativa
de chantagem para extorsdo de dinheiro, Letter-
man precisou contar a seu publico que tivera rela-
¢Oes com suas colegas de trabalho. Entéo, o anfi-
trido do programa de entrevistas deu inicio a
gravacgdo do programa e, assim que se pos a falar,
sua taxa de piscadas comecou a subir sem parar.
Mantinha as palmas das maos para cima, em uma
posi¢do submissa. Falou a plateia que recebera
uma carta dizendo que fizera coisas ruins. O
publico caiu na gargalhada. E ele estava sério.
Admitiu que tivera relagdes sexuais com colegas
de trabalho e, novamente, o pessoal deu risada. Ele

estava muito sério. Quando falou: “Sim. Eu fiz

Chris Rock. Somos induzidos a reagir
a sua expressdo facial

sexo com mulheres que trabalham comigo neste programa”, a audiéncia ndo apenas

riu como aplaudiu sua revelagdo. Ele colocou um dedo sobre os labios, cobrindo a

boca, olhou para baixo por um momento, e entdo continuou. Seu olhar, na dire¢ido

inferior, sugeriu que estava sentindo vergonha e constrangimento, mas, ainda assim,

houve uma explosdo de aplausos e gargalhadas. E
quando sua confissdo terminou — mais risadas.

Afinal, o que é que estava acontecendo ali? Serd
que a audiéncia era desfavoravel? Nao! Nada disso!

Letterman escolheu fazer aquela declaragao
tao séria de sua “cadeira de piada”, ou seja, a pol-
trona que estd ancorada no humor. Aquela que
ele usa como comediante. E o lugar onde ele senta
quando esta sendo engracado, e sua audiéncia estd
condicionada a rir, independentemente do que
ele possa dizer.

Ancoras espaciais sdo igualmente poderosas.
Costumam ser usadas na esfera politica, por presi-
dentes. No passado, por Kennedy, Reagan e Clin-
ton; mais recentemente, por Barack Obama, nos

discursos sobre o plano de assisténcia a saude
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feitos em 2009. Por favor, ndo pensem que
estou difamando o presidente. O homem é
um orador magnifico, e sua ancoragem
era tdo intensa naquele tema, que dava
gosto ver. Geralmente, quando falava dos
beneficios daquele projeto, ele usava a
mao esquerda. E quando comentava sobre
as criticas da oposicao, gesticulava com a
direita. Ele nao fez isso o tempo todo—
teria sido 6bvio demais.

A maior parte do tempo, porém, ele

ancorou os seus comentarios positivos com

Nesta foto, de 27 de junho de 2009, em
Washington, D.C., Barack Obama ancora seus
esquerda, para dirigir-se a multiddo. Apelou destaques usando as maos

a mao esquerda. No fim, gesticulou com a

para que lhe dessem apoio com a mesma

mao que usara para destacar os aspectos

positivos do plano. Isso acontece naturalmente, uma vez que ele é canhoto. Faz sentido
que use a mdo dominante para comentar o que é positivo, pois as pessoas fazem isso de
modo inconsciente. Esse tipo de ancoragem ¢é facilmente adaptavel tanto para a vida
profissional como para a pessoal.

“Vocé pensa que isso é manipula¢do?”, digo a plateia enquanto ando para um
lado, digamos, o esquerdo. Entdo, ando para o lado direito e digo: “Vocés ndo tém
ideia de como isso pode ser poderoso e benéfico”.

O lado esquerdo é aquele a partir do qual vou disparar todos os meus comenta-
rios negativos, e o direito é o lado que enfatizarei ao falar sobre aspectos positivos.
No final da palestra, concluo o que tenho a dizer no lado direito do palco — Quero
ser associada a todos aqueles grandiosos sentimentos que consegui suscitar.

0 poder da ancora conduz ao sim

Vocé pode fazer com que outras pessoas acessem as memdorias que também tém,
compartilhando com elas momentos emocionais positivos. Toque-as nos ombros ou
no antebrago e eleve sua voz. Faga com que associem seu gesto a um sentimento

positivo. Suponha que uma amiga lhe conte algo sobre uma viagem que fez.
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— Qual foi sua melhor experiéncia — vocé pergunta.

— Foi quando entramos na catedral de Notre Dame, em Paris, e todas as velas
estavam acesas — ela responde. — Havia apenas a escuridao, e todos aqueles pontos
de luz cintilando. Percebi, de uma forma que nunca havia sentido antes, que real-
mente estava na Franca.

Vocé toca o brago dela e, com voz mais baixa e profunda em relagio a seu tom
habitual, diz:

— Nossa! Isso parece magnifico.

Sempre que quiser conectd-la com aquele momento de exaltacdo, vocé pode
repetir aquele toque e falar da mesma forma.

Vocé também pode ancorar os movimentos de alguém. Antes de fazer uma
palestra, posso me aproximar da pessoa que estd me apresentando e fazer algum
comentdrio casual, como:

— Esta acontecendo algo excitante em sua vida?

Enquanto ela me conta a histéria, eu observo. Ela toca seu coragéo.

— Ah, meu Deus, minha filha se casou, na semana passada.

Mais tarde, eu lanco a 4ncora de volta para ela.

— Ah, meu Deus [toco meu coragdo], este serd um evento poderoso.

Essa 4ncora sera ainda mais positiva do que qualquer outro recurso que eu
pudesse usar, porque veio diretamente da pessoa.

Ancore-se

Do mesmo modo que vocé conecta os outros a sentimentos positivos, também pode
usar o mesmo instrumento para si. Tenho uma amiga na costa da Califérnia que sai
para caminhar todos os dias, ao amanhecer. O horério ndo importa, nem a dificul-
dade de andar na areia, ao longo da praia. Quando lhe perguntei como consegue sair
da cama tdo cedo, ela afirmou:

— Eu tiro uma fotografia mental.

Ao dizer isso, ela admitia que tinha de lutar consigo mesma para sair da cama
ao romper da aurora. Entretanto, uma vez em pé, depois de ter andado por alguns
minutos, as endorfinas comecavam a atuar e ela se sentia no comando.

Como ¢ que ela se motivava para andar dia apds dia? Tirando uma fotografia
emocional daquele momento, lembrando a si mesma como se sentia bem fazendo
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aquilo. Nesse caso, no auge da euforia, minha amiga tocava seu anel e, emocional-
mente, “fotografava” seus sentimentos e sensagdes. Na proxima vez que se sentisse ten-
tada a continuar dormindo, conscientemente tocava o anel para trazer de volta aquele
momento. Ao fazer isso, ela ligava uma poderosa experiéncia emocional a um gesto.

Vocé pode usar essa técnica e conectar-se instantaneamente a seus sucessos do
passado, sejam pequenas vitdrias ou grandiosos feitos: a maneira como se sentiu
quando concluiu aquele trabalhoso relatério, a satisfacdo ao resolver um conflito
com um colega, a alegria quando o cliente que tentava conquistar finalmente disse
que sim.

As ancoras funcionam em todos os sentidos. Vocé vé uma imagem de si mesmo
cruzando a linha de chegada, ganhando um prémio, fazendo um belo discurso ou,
talvez, voltando no tempo, ha uns dois verdes, usando roupa esporte alguns tama-
nhos menor. Ouve o som do seu nome falado por alguém que se preocupa com vocé.
Sente o aroma da cafeteria onde fechou seu tltimo bom negécio — ¢é o cheiro do
sucesso. Prova o gosto do champanhe com o qual brindou seu primeiro contrato.
Sente o ombro amigo de um colega.

— Muito bem, eu entendi, Tonya; vocé estd sugerindo que as dncoras estio em,
toda parte, certo?

Com certeza, estdo. E por essa razdo vocé precisa ter certeza da mensagem que
estd ancorando. Assim como essas técnicas podem levar a resultados positivos, tam-
bém existe a probabilidade de conduzirem a conexdes negativas.

Imagine um casal. O marido chega em casa e vé a mulher carrancuda.

— O que hd de errado? — pergunta.

— Nao tenho certeza de que poderemos pagar as contas deste més — ela res-
ponde.

Imediatamente, ele sente um golpe em sua autoestima.

Uma ou duas semanas depois, ao regressar, ele se depara com a mesma cara
amarrada.

— Qual é o problema? — questiona.

Como ele imaginava, ela diz:

— Dinbheiro. Estd saindo mais do que entrando.

A ancora estd consolidada. A proxima vez que ele vir a mulher com aquela
expressdo, vai pensar em dinheiro e em como é um péssimo provedor. O pior de
tudo é que talvez ela esteja de cara amarrada por uma razio totalmente distinta.

Quem sabe nao tenha dormido bem na noite anterior ou, ainda, tenha escorregado
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nos degraus da escada e dado mal jeito na coluna. Ndo importa. No momento em
que ela fica carrancuda, ele pensa em como néo consegue sustentar direito a familia.

Todos nds estamos sempre ancorando aspectos negativos. Ndo é de nosso
agrado, mas continuaremos a fazer isso até que tenhamos consciéncia de que, ao
fazé-lo, estamos transmitindo poderosas mensagens aos outros.

Veja o meu exemplo. Se estou chateada, mesmo que ligeiramente, minha
sobrancelha se levanta — ndo muito, mas o suficiente para que meu marido perceba.

Ele anda até a porta, me olha e imediatamente pergunta:

— Qual é o problema?

— Nada — eu minto.

— Tonya, eu vi. Qual é o problema?

Nem todo marido analisa cada expressdo de sua esposa tido cuidadosamente
como o meu, mas ¢ bom acreditar que a maioria deles percebe e é afetado por suas
dncoras — eles véem a sobrancelha levantar-se e, subitamente sentem ansiedade,
sabendo que alguma coisa ndo muito boa estd acontecendo com vocé.

Algumas ancoras que ocorrem aleatoriamente podem soar negativamente em
cada um de nos. Se vocé usa determinado traje para um funeral, ansiard por uma
nova oportunidade de usa-lo? E como se sente quando ouve aquela can¢édo que sem-
pre tocava quando vocé e seu ex comegavam a brigar?

Uma de minhas colegas odeia aves, porque, quando era muito jovem, foi perse-
guida por um peru. Até mesmo o som das asas batendo pode aumentar sua irritabi-
lidade e provocar palpitagdo. Outro colaborador teve uma experiéncia ruim com
avido durante uma aterrissagem forcada. Agora, a cada viagem aérea, ele sua em
bicas quando hd turbuléncia, a sensagio o faz reviver a terrivel experiéncia de um
incidente, que por pouco néo se tornou um grande acidente.

Isso é uma ancoragem aleatdria e é assim que a maioria desses fend6menos
ocorrem na vida. Apenas aconteceu de estar tocando aquela musica, a brisa do
oceano simplesmente surgiu; seu parceiro estava usando aquele perfume sem uma
razdo especial... Agora, tudo isso o lembrara para sempre desse evento, de como se
sentia e o que estava fazendo. Mas ¢ possivel cortar essas ancoras, desde que se torne
consciente de sua existéncia e da reagdo que pode causar, tanto em vocé como
naqueles ao seu redor. Quando reconhecer o gatilho e a resposta que provoca, mude
a resposta. Use os passos relacionados antes e crie uma nova reagdo aos estimulos.

Pode levar algum tempo, mas vai funcionar.
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Teste em vocé

Além das ancoras que acontecem naturalmente, ha muitas outras maneiras pelas quais
podemos produzir subrepticiamente poderosas 4ncoras em nés mesmos e nos outros.
Uma 4ncora poderosa ¢ algo que criamos para provocar a resposta que desejamos.
Essa ferramenta é tao versatil, que pode ser usada para tudo, desde perda de peso até
conseguir parar de fumar ou melhorar o humor. Vamos tentar agora mesmo.
Lembre-se de um momento em que sentiu uma emogao positiva: euforia, con-
fianca, sucesso, vitdria. Vocé decide. Reviva o fato com todos os seus sentidos. Como
lhe pareceu esse momento? Como soou para vocé? Dé a sua memoria tudo o que

tem, faga com que seja algo realmente vivido.

Agora, quando suas sensagdes foram se tor-
nando mais e mais intensas e vocé comegar a sentir-se
como se sentiu na ocasido original, toque seu anel ou
faca um gesto, juntando o polegar ao indicador por

alguns instantes. Entdo, pense sobre algo sem

nenhuma relagdo com o evento que vocé acabou de =
reviver mentalmente, como o numero de seu telefone,
por exemplo. Repita o gesto algumas vezes, se neces-

sario, para ter certeza de que capturou o momento. Se

nao puder recuperar instantaneamente a experiéncia,

repita 0 processo mais uma vez. )
Ancore um pensamento, pressio-
Agora, vocé criou uma auténtica, maravilhosa nando o polegar e o indicador.
e vibrante memoria para si. E podera recorrer a ela
sempre que precisar se sentir bem, melhorar sua
autoestima e autoconfianga — tudo o que tem a fazer é repetir aquele o gesto.

No final do livro, vocé encontrard um plano para decompor o processo passo a
passo. Mas ndo tente experimentar vinte novas préticas em dois dias. E preciso seg-
mentd-las, realizando uma por vez e em determinada ordem. Se vocé se dispuser a
segui-las, com um pouco de pratica o programa todo vai se transformar em sua
segunda natureza.

De vez em quando ainda tenho de me lembrar que nao posso deixar as coisas
no piloto automatico. Quando fazemos isso, nossas defesas caem. E quando isso

acontece, ficamos a mercé do acaso, vulneraveis a manipula¢des de outras pessoas,
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em dire¢do contraria a do nosso equilibrio interior. Se vocé nao fizer o movi-
mento, alguém o fara.

Demora para que um novo caminho neural e um novo héabito sejam construi-
dos. Eu nunca digo que esse é um processo da noite para o dia, porque nio é. E

muita informagao. Portanto, use o plano e realmente internalize cada etapa.

Seccionado as ancoras

Suponha que uma campanha que vocé criou para um cliente seja bem-sucedida.
Vocé bate as palmas das maos em sinal de aplauso e diz:

— Isso foi brilhante. Vocé é o maximo! (desde, é claro, que seu cliente seja “o

4 . »

maximo”).

No futuro, a repeti¢do do gesto e da declaragdo fara seu cliente conectar-se com
a vitdria dele (que também é sua).

Vocé simplesmente seccionou as 4ncoras — o gesto e a declaragdo. Para obter o

maior beneficio possivel, combine as ancoras da maneira como se segue.

Fale.
Toque.
Dé uma resposta visual, como um sorriso ou uma testa franzida.

Use mais de um sistema representativo de cada vez.

Vamos a outro exemplo, para demonstrar o poder do seccionamento das anco-
ras. Pense em um estado emocional que vocé gostaria de ser capaz de acessar a qual-
quer momento. Um dos melhores, do meu ponto de vista, é a confianca. Talvez vocé
se sinta desconfortdvel em uma sala cheia de pessoas que ndo conhece, em uma festa,
um bar ou em qualquer outro evento social. A confianga pode ajudar vocé.

A primeira coisa que tem de fazer é trazer a tona lembrangas de momentos em
que se sentiu totalmente confiante. Talvez seja aquela passagem no ano passado, quan-
do o chefdo gentilmente segurou seu braco e disse que sua proposta tinha sido a me-
lhor e que ele aprovava sua ideia. Maravilha!!! Isso ndo apenas concorreu para melho-
rar sua autoconfianga, como também lhe trouxe beneficios adicionais, como uma

elevacdo imediata de seu status, testemunhada pelos colegas. Poderosa essa situagao!
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Agora, a maneira mais facil de acessar a 4ncora é escolher o momento dessa ex-
periéncia em que se concentra o climax da emogao. Nesse caso, foi quando o chefe o
pegou vocé pelo braco e o felicitou. Entao, vocé precisa escolher suas ancoras. Eu
escolheria ver as letras C-0-N-F-I-A-N-G-A em minha mente, como ancora visual;
sussurraria “confian¢a” como 4ncora auditiva; e gentilmente puxaria a ponta da ore-
lha, como uma ancora cinestésica.

A divisdo dessa dncora em trés torna seu efeito mais forte cada vez que vocé a
utilizar. Com o uso de suas 4ncoras, vocé recaptura a experiéncia segundo a segundo,
a partir do momento em que seu chefe iniciou as congratulagdes: bum! Ative as trés
simultaneamente. Sinta a confianga. Repita esse processo até que possa entrar em
uma sala cheia de gente como um astro do rock!

Dé uma olhada no que fizemos aqui. Vocé assumiu a ideia basica de ancora-
mento e a usou como ferramenta para “fotografar” certos momentos e se motivar.
Também aprendeu como sair da ancoragem aleatdria para a poderosa, de modo a
criar lagos com todos aqueles de quem vocé quer obter sins.

Por mais entusiasmante que essa técnica possa ser, ndo é isenta de riscos. Em
primeiro lugar, nem ¢é preciso dizer que devemos ter cuidado com a maneira como e
onde tocamos nossos colegas de trabalho. Vocé estd procurando relacionar-se e ndo
um tapa no rosto, uma proposta ou uma viagem sem escala ao departamento de
recursos humanos. Além disso, se for tocar alguém, é preciso que o faga de uma
maneira incomum. Um aperto de mdo ndo é uma ancora forte, a nao ser se for dado
de um jeito muito particular, tinico. Mas, lembre-se: em geral, a primeira conexao
que vocé compartilha com alguém ¢é a que se mantém.

Além disso, vocé, eu e qualquer pessoa (inclusive a pessoa que vocé quer que
lhe diga sim) pode sentir uma ancora falsa a quilometros de distancia. Vocé néo é
um manequim de vitrine. Se um vendedor lhe pedir para dizer como se sentiu
quando comprou seu primeiro carro, e fica esperando a resposta como um gato
ansioso por pegar um rato, vocé sabera o que esta acontecendo. O mesmo vale para
seu alvo sim. Para uma ancora poderosa funcionar, vocé tem de sentir o entusiasmo
da outra pessoa e a sua propria emogao.

Um vendedor inteligente, em vez de perguntar como vocé se sentiu, poderia
perguntar por que vocé comprou seu primeiro carro. O essa pergunta tem de espe-
cial? Ao querer saber esse detalhe, ele dd a impressao de que esta tentando encontrar
que valor teve aquele carro, e, assim, seguir as pistas para saber o que vocé, cliente,

pensa que seria equivalente.
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— O que tornou aquele carro tdo maravilhoso?

Esse vendedor inteligente, de maneira velada, lhe pede para reviver aquela ex-
periéncia, para que possa devolver a informagao a vocé sem parecer um gato. Tudo
tem a ver como a formulagéo.

Por fim, uma ancora poderosa é mais eficaz quando seu alvo também estd
vivenciando um momento de extrema emogao, e ndo apenas relembrando algum.
Isso ocorre com menos frequéncia nos negdcios do que em casa. Mas acontece, e
vocé tem o poder de incitar essa mesma emogio se também conseguir se envolver.

Agora que vocé sabe como usar as ancoras poderosas, encontrard as opor-
tunidades.

Informe-se a respeito da vida de seus clientes. Mesmo em conversas rapidas
e informais, vocé pode captar grandes histdrias e sentimentos. Um de meus estu-
dos favoritos diz respeito a Joe Girard, que, de acordo com o Livro Guinness de
Recordes Mundiais, foi o melhor vendedor de carros do mundo durante vinte
anos consecutivos.

Seu segredo era extraordinariamente simples: todos os seus 300 mil ex-clientes
recebiam cartdes dele a cada més. Eram assinados por ele e traziam uma mensagem
escrita @ mao: “Eu gosto de vocé”. Seus compradores sempre voltavam... E por que
néo voltariam?'

Se vocé é um profissional de qualquer ramo e fideliza alguém, esta fazendo a
coisa certa e, provavelmente, se trata de algo, de sua parte, que da um carater pessoal
ao encontro. Durante uma reunido, eu tomo notas, para que, quando estiver respon-
dendo a meu anfitrido, possa mencionar todos os detalhes pessoais sobre os quais
conversamos.

Talvez seu anfitrido esteja viajando em um cruzeiro. Ele é torcedor do Braves?
Entdo, vocé escreve uma mensagem a ele para dizer: “Meus agradecimentos. Por
falar nisso, os Mets® ganharam aquela noite. S6 queria que vocé soubesse da inveja
que senti por vocé ter saido em um cruzeiro”. Quando ele receber o email, a ligagdo

entre vocés se estreitara.

1. CIALDINI, Robert B. & GOLDSTEIN, Noah J. “The Science and Practice of Persuasion”. Cornell Hotel and Res-
taurant Administration Quarterly Report 43, n. 2 (2002): 40-50.

2. Time de beisebol de Atlanta, nos Estados Unidos. (N.T.)

3. Time de beisebol de Nova York. (N. T.)
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Vocé encontrard muitas oportunidades de ancorar em casa, também. Eu desco-
bri que compartilhar 4ncoras significativas e divertidas com minha familia tornava
muito mais precioso o tempo que passavamos juntos. Somos cinéfilos, e muitos de
nossos momentos de conexao instantanea vieram de filmes que assistimos. Quer se
trate de repetir um dialogo bem conhecido ou de ouvir parte de uma trilha sonora
ou de usar o gestual de um personagem, as ancoras nos unem ndo apenas aos filmes

em si, mas a alegria de vé-los juntos.

Motivacao

Ancorar é uma maneira poderosa de nos automotivarmos, pois podemos associar
um estado emocional positivo a nossas palavras ou movimentos. Ancore um senti-
mento de sucesso para si, porque, assim, quando estiver em “pra baixo”, podera lan-
¢ar médo de uma rapida alavanca. Digamos que vocé estda em um 6timo momento
profissional, totalmente concentrado e com toda sua energia naquilo — em resumo,
vocé estd no auge.

Entéo, escolha uma indicagdo verbal, algo como uma palavra de que goste, ou faga
um gesto, como juntar o polegar e o indicador (faga isso, sob o tampo da mesa). Nao se
mexa por alguns segundos, enquanto repete a dncora varias e varias vezes. Ela, agora,
estara associada aquele estado mental, e vocé podera lancar mao dela quando precisar.

Se vocé é um gerente, provavelmente enfrenta constantes desafios quanto a
forma de manter as pessoas entusiasmadas. Mesmo os membros da equipe precisam
ser capazes de motivar os outros integrantes de seus grupos.

Criticar um individuo é um trabalho dificil. O aspecto mais importante dessa
tarefa é manter o tom positivo. Em Psych 101', aprendemos a alinhar um aspecto
positivo, depois um negativo, para depois fechar com um positivo.

— Estd 6tima a proposta de vendas que vocé escreveu, Jane, realmente, evoluiu
desde a anterior. Penso que precisamos de mais detalhes sobre nossa concorréncia e jus-

tificar porque somos a melhor escolha. Acrescente isso e chegara bem perto da perfeicao.

1. Texto genérico de psicologia, com os conceitos gerais da matéria acessiveis on-line. Pode ser consultado
em http://allpsych.com/psychology101/index.html. (N. T.)
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Pense na critica como se fosse um biscoito recheado. As duas partes externas
sdo as coisas maravilhosas que o individuo estd fazendo, e o creme é a negativa. (Sei
que vocé deve estar pensando: “Como é que o creme poderia ser algo negativo?”
Mas é apenas uma metdfora.) Mostre a pessoa que estiver criticando o quanto se
preocupa com ela. Afinal de contas, vocé nao dividiria biscoitos deliciosos com qual-
quer um, nao é verdade?

Garanta também que a critica seja feita em total privacidade. Evito até mesmo
dar uma bronca em um de meus filhos na presenga do outro, pois sua autoestima
nao suportaria a humilha¢io de ser admoestado em publico.

A critica pode ajudar uma pessoa a encontrar uma solugao. Por exemplo, se os
nimeros estiverem em baixa, o que ela poderia fazer para aumenta-los da proxima
vez? Que influéncia negativa teria afetado seu desempenho no passado, e como isso
poderia ser eliminado, para que seus resultados melhorem?

Tenha muito cuidado com o que vocé expressa, para que nio seja um elemento
de desconexdo. Embora mais adiante abordarei o tema do inimigo comum como
componente-chave na constru¢do da comunicagdo com outra pessoa, mas nio o
aconselho a fazer fofoca nem ficar falando mal dos outros. E nio perca seu tempo
com pessoas que fazem isso.

Ha pouco tempo, comentei com uma nova amiga sobre um projeto que outra
pessoa e eu haviamos feito. Quando eu disse que nédo tinha ficado muito satisfeita
com o trabalho, ela me pediu mais informagoes a respeito. Eu ndo sabia muito bem
como responder o seu pedido de maneira delicada, mas, antes que o fizesse, ela me
surpreendeu dizendo:

— Nao se preocupe em me contar sobre os aspectos negativos. O que importa é
o que podemos fazer para obter resultados diferentes.

Ela ndo estava interessada com falatorios, queria obter um “feito” e melhorar
minha experiéncia naquele tipo de processo. Essa é a caracteristica de pessoas em
quem se pode confiar — elas estdo interessadas em motivar, ndo em denegrir.

As pessoas que tém talento para construir equipes e sabem motivar sdo aquelas
que tém tragos de carisma, entusiasmo e confian¢a. Reconhecem o poder de traba-
lhar em conjunto e fazem com que todos se sintam importantes. Construtores de
equipes e lideres sempre pensam em apelar para o que é importante para os outros
membros do grupo. Mas, para incentivar os outros, é preciso saber quais sdo suas
aspiracdes, ambi¢des, metas e esperancas pessoais.

Um motivador tem de ser poderoso, sem exagerar na emogao. Precisa trans-
mitir paixdo, sem demonstrar fraqueza ou vulnerabilidade. Pense no papel do Pre-
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sidente da Republica. Tem de ser a figura da autoridade, mas nao pode expor seu
calcanhar de Aquiles. Quando o presidente Obama falou em uma campanha sobre
o plano de satude e divulgou uma carta de Ted Kennedy, na qual ele pedia que s6
fosse lida depois de sua morte, a multiddo estava silenciosa e muitas pessoas come-
¢aram a chorar. Obama foi muito hdbil ao provocar emogédo nos outros, enquanto
mantinha a compostura.
Agora, pense no que acon-
teceu com Howard Dean e o
discurso que provocou o fim
de sua carreira politica. Sua
paixdo era tdo intensa, que as
pessoas passaram a temer que

ele nao fosse capaz de tomar

decisdes racionais.

Ao respeitar os outros,

Howard Dean, um grande opositor de George W Bush, com
criticas vigorosas a intervengdo militar no Iraque. Ficou em

vocé exige respeito por si. As
pessoas tendem a preferir se terceiro lugar, na disputa de 2004.

manter ao lado de quem as valo-

riza e faz com que sejam melho-

res. Um motivador poderoso ¢é aquele que sempre concorre para a ampliagdo da
autoestima alheia.

Uma das razdes pelas quais eu gosto de ancorar ¢é o fator sutilmente caloroso da
técnica, que nos permite compartilhar e nos manter conectados com grandes
momentos de outras pessoas. Faz com que o seu alvo para um sim — assim como
vocé — se sinta bem. Haveria maneira melhor de conduzir os negdcios?

Chegou o momento de conhecer os aspectos ndo verbais da comunicagio.

PERGUNTE A TONYA

PERGUNTA: Sou fornecedor de alimentos para eventos. Embora o ganho nao seja
grande, amo o que fago. Alguns de meus clientes me dao 6timas gorjetas, e um ou
outro apenas paga o custo do evento. Trato todo mundo com cordialidade e respeito.
Converso com eles e ougo quando me contam algo sobre sua vida. Como fago para que

0s que nao costumam dar gorjetas passem a fazé-lo?
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RESPOSTA: Neste momento, vocé estad dependendo da generosidade de seus clien-
tes, e isso ndo basta. Tente ser mais proativo. Prepare uma pequena sobremesa adi-
cional (gratuita) que possa ser comida no dia seguinte, mas nao a distribua durante o
evento. Espere até o instante das despedidas. Quando seu trabalho estiver concluido,
estenda a mao e diga: “Fiquei muito satisfeito em poder servir vocé”. Entao, tire 0 4s
da manga: ofereca a seu cliente a sobremesa primorosamente embrulhada, sussur-
rando: “Fiz esse presentinho para vocé desfrutar amanha”. E dé uma piscada. Isso,
pisque para ele. Estudos tém demonstrado que gargons que tocam seus clientes
quando trazem a nota tendem a receber gorjetas maiores. Se em vez de depositar
balinhas de hortela no balcdo, o atendente as entregar a quem estiver fechando a
conta, a gorjeta também sera mais generosa. E podera ser 23% maior se o garcom
entregar a bala nas maos do cliente, afastar-se e, subitamente, virar-se de novo com
um sorriso e oferecer mais um confeito de hortela.!

Outro estudo revelou que quando bibliotecarios tocavam usuarios da biblioteca
por meio segundo, no momento em que devolviam os cartdes, o pessoal gostava mais
deles — e também da biblioteca. Acredite: sua oferta de despedida vai influenciar o
valor das gorjetas. Nao tenha receio de tocar.

SINAIS DELE/SINAIS DELA

Toque equivale a poder

Mesmo um toque suave tem impacto. Em estudo realizado em 2004, 87 estudantes
universitarios viram um de trés videos de uma conversa entre um homem e uma
mulher. As fitas eram idénticas, exceto no comeco e no final. Em uma delas, o rapaz
tocava a moga no ombro. Na segunda, era ela quem tocava nele. E, na Ultima, eles nao
se tocavam. Os participantes usaram 17 adjetivos para avaliar os individuos que apa-
reciam nos videos. Ela foi considerada mais dominante (estereotipicamente mascu-
lina) quando tomou a iniciativa do toque, e o rapaz, considerado mais passivo (este-
reotipicamente feminino}, quando ela o tocou.

1. DEVITO, Joseph A. & HECHT, Michael L. The Nonverbal Communication Reader. Long Grove: Waveland
Press, 1989.

2. FORDEN, Carie. “The Infl uence of Sex-Role Expectations on the Perception of Touch”. Sex Roles 7, n. 9
(1981): 889-94.
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DEZ

Elementos basicos da
linguagem corporal

Quanto menos vocé fala, mais serd ouvido.

ABIGAIL VAN BUREN

Vocé conquistard o sim mais depressa quando entender o que seu alvo estiver
dizendo realmente, e, surpreendentemente, a melhor maneira de entendé-lo é obser-
vando-o. Estudos demonstram que nds nos comunicamos muito mais pela forma
ndo verbal. E por isso que ao combinar técnicas verbais e ndo verbais vocé pode se
tornar um génio da comunicagao.

Observamos, anteriormente, o papel do cérebro nessa drea. E importante
compreender como tudo funciona, e ndo se trata apenas de uma opinido minha:
isso € ciéncia.

Veja s6 o que acontece quando conhecemos alguém. Durante aquela primeira
fragdo de segundo, fazemos um julgamento inicial sobre a pessoa: se é atraente, se
tem carisma, se é confidvel, competente ou agressiva. Isso acontece normalmente, as
vezes centenas de vezes ao dia. Os resultados desses encontros tornam-se parte de

nosso sistema de piloto automatico. Nosso pequeno banco de dados determina quais
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caracteristicas fazem um individuo ser um sim ou um ndo. Com certeza, mesmo que
tais julgamentos iniciais ocorram, se o encontro for de fato efetivo, os préximos
momentos tornam-se vitais para o quadro. Como ¢ que funciona?

Nosso mesencéfalo (amigdala) registra a impressdo imediata da pessoa. Ela ins-
pira seguranga? Nao é ameacadora? Como se classifica de acordo com os critérios que
acabei de alinhar? Depois, vem o neocortex, com uma avaliagdo mais analitica. Com
base em experiéncias anteriores, o cérebro — sua propria e pequena base de dados e
filtros — faz uma série de cliques, como uma maquina fotografica, do estilo de aproxi-
magio da pessoa: tom de voz, aperto de mao, reconhecimento espacial, cheiro, sorriso.
Cada bit de informacéo avaliavel é captado e comparado com as experiéncias de vida
que temos, de maneira a acender um sim ou ndo. E isso — a primeira impressao estd
formada! Pode nio ser a correta, mas é feita, de qualquer forma.

Do mesmo modo que os outros o avaliam, seu cérebro os estd avaliando. Entéo,
a pergunta de um milhdo de reais para todos os céticos de plantao: vocés estdo rece-
bendo informagdes corretas ou sera que a pessoa com quem estdo falando sabe
transmitir uma impressdo favoravel e esconder seus verdadeiros motivos? Aqui esta
uma maneira de saber.

Estude tantas pessoas quanto puder — colegas e amigos de longo tempo e
estranhos com quem esbarra na rua. Perceba suas expressoes, movimentos, postura.
A pessoa pode estar sorrindo e movimentando a méo, mas para onde seus pés estdo
apontando? Se apontarem para uma dire¢do diferente de onde vocé esta, talvez ela
nao veja a hora de sair dali.

“E se isso for apenas um padréo habitual de a pessoa ficar em pé?”, vocé pode
perguntar. E eu lhe pergunto de volta: “Se vocé cruzar os bragos enquanto conversa-
mos, tem certeza de que o farad por ser uma postura-padrao?”.

E justamente aqui que se aplica, muito bem, a técnica que vem a seguir.

PRIMEIRAS IMPRESSOES: QUANTO MAIS POSITIVO, MELHOR

Como ja conversamos, a evidéncia cientifica ha muito tempo tem respaldado a
teoria de que o hemisfério direito do cérebro processa a emogdo. Uma segunda e nova
teoria sugere que isso depende de qual emogdo estiver sendo processada e se € posi-

tiva ou negativa.
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Em 2009, em estudo realizado com 80 estudantes de psicologia, pesquisadores
descobriram que o lado direito ndo s6 é mais eficiente ao processar as emogdes, como
faz isso mais rapido com algumas emocgdes do que com outras. Depois de olhar um
rosto durante apenas cem milésimos de segundo, individuos podiam detectar expres-
soes de felicidade e surpresa mais depressa do que de tristeza e medo. Se os resulta-
dos da pesquisa forem corretos, talvez possamos processar a felicidade mais rapida-
mente do que a tristeza e 0 medo." E mais uma razdo para sorrir quando estiver

provocando aquela primeira impressao.

PERGUNTE A TONYA

PERGUNTA: Meu chefe é destro. Ele tende a cruzar a perna direita sobre a esquerda
sempre que um de meus colegas fala durante uma reunido. Creio que seja a sua
maneira de dizer 8 pessoa que nao gosta de suas ideias, porque os destros nunca
fazem isso naturalmente.

RESPOSTA: Embora, estatisticamente, a maioria das pessoas cruze a perna esquerda
sobre a direita, de 30% a 40% da populagdo (destros ou canhotos) cruzam a perna
direita sobre a esquerda. Vocé precisa normatizar seu chefe e concluir se isso é algo

que ele costuma fazer habitualmente.

Trinta segundos para ter uma base

Todas as pessoas que conhego jd cometeram ao menos um grande erro por ter con-
fiado na pessoa errada. O consultor financeiro que disse que seu dinheiro estava a
salvo (ufal); o diretor do departamento de RH que afirmou que suas informagdes
eram confidenciais; o vendedor que sorriu, garantindo que aquele jeans fazia vocé

parecer tdo esbelto — mentirosos, todos eles!

1. ALVES, N. T; AZNAR-CASANOVA, J. A. e FUKUSIMA, S. S. “Patterns of Brain Asymmetry in the Perception of
Positive and Negative Facial Expressions”. Laterality: Asymmetries of Body, Brain and Cognition 14, n. 3
(2009): 256-72.
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Agora mesmo vou lhe ensinar uma técnica que serd util para protegé-lo dos
loroteiros do mundo. Ajudard, também, a detectar quando alguém esta nervoso ou
sentindo algo completamente diferente do que esta dizendo. Essa técnica é cha-
mada de codificacdo ou também normatizagao, e ja foi mencionada no Capitulo 1.
Aposto como vocé ja foi codificado antes. Eu sei que fui. Na codificagdo, vocé
detecta os sinais de que um individuo esta mentindo pela observa¢ao anterior de
seus sinais verdadeiros. Simplificando: um sinal verdadeiro é a maneira como
alguém gesticula ou age “normalmente” quando nio estd sob pressido nem ten-
tando vender sua prépria imagem.

Entéo, o que isso significa? Muito bem: suponhamos que seu objetivo seja per-
ceber os sinais que alguém emite quando esta calmo. Como é seu aperto de méo:
dominante, neutro ou submisso? Como ele fica em pé? Qual é a posicdo de seu
tronco? Ele se aproxima de vocé ou se afasta? Que tipo de gestos costuma fazer: lar-
gos ou contidos? Sua expressdo facial é neutra? E seus olhos, mantém o contato
direito com seu interlocutor quando estd conversando? Quantas vezes parecem pis-
car? Finalmente, qual ¢ a posi¢do normal dos olhos dele quando fala ou rememora?
Faga perguntas indcuas, baseadas simplesmente em fatos.

Durante uma conversa casual, faga uma pergunta que leve a outra pessoa a ten-
tar lembrar-se de algo visual e factual.

— Ha quanto tempo a empresa existe?

— Quem é mesmo o vice-presidente?

— Qual é a circulagdo do jornal?

Observe o rosto da pessoa enquanto responde. Olha para cima? Para baixo?
Para a direita ou para a esquerda? Logo vocé percebera como ela recorda fatos.
Agora, quando quiser testar se ela esta dizendo a verdade sobre algo, leve em conta
as observacoes que fez e vd em frente, pergunte o que deseja saber. Se ela tiver olhado
para cima ou para a esquerda ao tentar resgatar algo da memdria, provavelmente
olhard para cima e para a direita quando estiver “inventando” uma histéria. Por qué?
Porque, para construir uma mentira, temos de acessar uma parte do cérebro dife-
rente daquela que usamos para lembrar detalhes verdadeiros.

Entrevista de emprego: — Quantos andares esta empresa ocupa?

Interagéo social: — Oh, entdo agora vocé é o vice-presidente do banco? O que
fez, antes de se associar a Merrill Lynch?

Dialogo entre pais: — Quantos anos a Katie tem?

— Seis.
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— Ah, como o Jaidan. E quando Katie fara sete?

Agora que vocé ja codificou seu alvo, pode também determinar seu sistema
representativo. E uma criatura Visual, Auditiva ou Cinestésica? As pessoas tendem a
mover os olhos quando estdo pensando. Ao observar esses movimentos, podemos
saber se estdo pensando em imagens, sons ou sentimentos. Consegue perceber como
esta informagao é valiosa e poderosa? Quando conhecemos o sistema representativo
de alguém, podemos compreender o mundo dessa pessoa.

Pessoas visuais tendem a mover os olhos para cima. Auditivas, por outro lado,
costumam ficar olhando de um lado para o outro. Cinestésicos, por sua vez, direcio-
nam o olhar para baixo. Uma pessoa pode “contar” a vocé como ela pensa apenas
pelo movimento dos olhos.

Além desse detalhe, o tom da voz também é uma ferramenta reveladora para
determinar se alguém esta agitado. Até mesmo um vendedor, alguém que vocé
nunca viu antes, pode demonstrar qual é seu estilo pelo tom da voz. Foi o que acon-
teceu com uma colega minha, quando encomendou uma cara sala de jantar: o ven-
dedor disse que os mdveis chegariam em seis semanas e isso ndo aconteceu. Quando
ela ligou para cobrar, o vendedor disse:

— Ah, chegardo em vinte semanas.

O tom que ele usou era condescendente, e ela podia jurar que o homem nao
estava nem ai para resolver seu problema.

— Nao foi isso que me foi dito — ela retrucou. — Meu marido esta furioso.
Vou cancelar o pedido.

Todos nds temos uma saida. Para os pais, sdo as criangas. E para quem nio tem
filhos, a saida ¢ o que é de fato significativo para o outro. E ela finalmente conseguiu
a ateng¢do do vendedor.

— Vamos fazer a coisa certa — ele disse. (Era um macho dominante, com voz
de paizdo.) — Eu lamento tanto que isso tenha acontecido, que vou compensa-la
oferecendo-lhe protetores de mesa.

Pegando a deixa do papel que o vendedor assumira — de macho condescen-
dente —, minha amiga jogou intencionalmente uma isca de volta, especificamente
destinada a sua necessidade de ser dominante na conversa. Ela pensou: serd que esse
homem realmente acredita que noventa dias de espera pelos méveis de sala de jantar
podem ser compensados apenas com um jogo de protetores de mesa? Mas ela disse
isso em alto e bom som? Néo, ao contrdrio, ela representou o papel de uma mulher

€m apuros.
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— Olhe, esse é um problema real, porque meu marido quer que a venda seja
cancelada. Preciso de sua ajuda. (As pessoas gostam quando vocé pede ajuda.)

— Muito bem, entdo posso conceder um desconto de quatrocentos ddlares.

— Sinto muito — ela disse. — Quatrocentos ddlares nio o demoverao.

— Quinhentos?

— Por favor, escute. Preciso de sua ajuda, porque meu marido vai surtar se eu
ndo conseguir o dinheiro de volta. Ja esperei mais de dez semanas.

— Seiscentos?

— Meu marido...

— Nao posso fazer um desconto maior que esse — disse o vendedor. — Sera
que vocé precisa de algum outro tipo de mével para sua casa?

— Bem, poderia ser um sofa.

E assim ela conseguiu um sofd novo e um desconto de seiscentos ddlares nos
moveis da sala de jantar.

Por qué? Porque ela codificou a voz dele e conduziu as negociagdes na medida
certa para aquele modelo. Se o vendedor fosse de um tipo diferente, submisso ou
apologético, minha colega talvez tivesse usado o enfoque de Alfa dominante —
direta ao ponto.

— Ouga, Charlie, vocé estd oferecendo quatrocentos ddlares de desconto, e
mesmo assim ndo sinto que a situagdo seja ganha-ganha. Em cada transagio, ambas
as partes devem caminhar se sentindo bem, e isso ndo esta acontecendo.

Entretanto, por que ele assumiu o papel Alfa, esta abordagem néo teria funcio-
nado. Reconhecendo isso, ela jogou com as palavras que ele queria ouvir. Ela disse
que tinha “um problema real” e pediu ajuda.

Embora alguns achem que ela conduziu a negocia¢do de maneira submissa,
vocé tem de ouvir seu interlocutor para dominar a situagao. E foi o que ela fez. Agora
esta sentada em seu novo sofa.

A codificagio muda a maneira como vocé lida com as pessoas, e oferece uma
vantagem. Em seguida, vamos discutir os passos que vém depois de ter codificado

alguém.
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A anatomia dos gestos
Corpo

Todos nods ja ouvimos a expressao “fulano fala com as maos”. Na verdade, nds
falamos com as maos. E com os pés. E com o corpo todo. Mais importante ainda:
ampliamos nossas mensagens usando gestos.

O corpo nunca mente. Ele demonstra o que vocé esta sentindo.

Em data recente, Bill Maher' apareceu no programa The Tonight Show, de
Conan O’Brien, e a conversa logo se encaminhou para o plano de satde proposto
pelo presidente Obama. O’Brien estava visivelmente desconfortavel.

— Neste pais, precisamos de um partido progressista, e nés nao o temos —
disse Maher, comprimindo os labios de raiva.

O’Brien olhou para baixo, com as palmas das méos viradas para cima, numa

posi¢do submissa, com os ombros caidos e com a boca em um rictus descendente,

1. Escritor, comentarista politico, apresentador e comediante norte-americano. (N. T.)
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evidenciando defesa e submissdo. Ele fez uma pausa, imaginando para onde teria ido
todo seu poder.

— Eu o magoei? — perguntou Maher, enquanto dava a cartada decisiva,
tocando o entrevistador gentilmente, enquanto se aproximava, com um gestual de
pacificagdo.

— Vocé parece desanimado — O’Brien respondeu. — Mas, ndo, em absoluto,
vocé ndo me feriu. Tenho minhas préprias convicgdes a respeito desse assunto.

Mas era tarde demais, pois O’Brien ja havia perdido seu poder.

O contexto de um gesto determina seu significado. Por exemplo: se alguém
avanga sobre o espago de outra pessoa, essa atitude, em geral, é considerada agres-
siva, especialmente no ambiente de negdcios. Mas sob um enquadramento diferente
— digamos, um homem que deseja que uma mulher goste dele e esteja disposta a

envolver-se com ele — o significado é completamente diferente.

Aquele primeiro aperto de maos — “Vamos nos conectar.”

Durante o festival de midia sobre o caso Clinton-Lewinsky, a revista Newsweek revelou
o seguinte: “Entre os assessores da Casa Branca, quando ali chegou em junho de 1995,
Monica Lewinsky era conhecida como ‘pegadora’. Se uma pessoa importante a cum-
primentasse com um aperto de mao, ela continuava segurando, no largava logo. Sua
determinacdo de ingressar nos mais profundos santudrios da Casa Branca era excep-

cional, mesmo considerando a atitude de outros estrelados jovens estagidrios”.
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Nio sei se essa qualificacdo era legitima, mas conhego o poder de um aperto de
mao. De modo geral, é a primeira forma de intimidade que duas pessoas comparti-
lham. Obviamente, ndo queremos ficar grudados ali nem ser manipulados por esse
toque inicial.

Tenho certeza de que vocé ja trocou aperto de méo com alguém que, cons-
ciente ou inconscientemente, tentou mostrar-se dominante, seja por ser enfatico
demais no gesto ou por exagerar na pressao. Nao funcionou, nio é? Vocé néo se sen-
tiu ligado aquela pessoa.

Isso acontece porque a tentativa de queda de brago ndo é uma maneira de criar
lagos, em um primeiro encontro. O objetivo ¢ o sim, ndo a derrota de um adversario.

Nio seja uma pessoa pegadora ou manipuladora; mantenha o cumprimento
por menos de trés segundos. Use sempre a mio direita, jamais a esquerda. Estenda-a
horizontalmente. A palma da sua méo deve tocar a da outra pessoa (no os dedos), e
a aderéncia tem de ser confortavel. Aponte todo o corpo na dire¢do de seu alvo, e
movimente o brago inteiro, ndo s6 a mio.

Apertos de méo frouxos ou apertados demais sdo igualmente desagradaveis. Os
frouxos ddo impressdo de inseguranca, e fazem com que a outra pessoa se sinta
extremamente desconfortavel. Ao contrario, se vocé aperta demais a méo de alguém
que esta usando um anel, deixara uma marca instantinea, é certo, mas apenas na
carne. Entdo, pratique com um amigo até que o gesto se torne natural e espontaneo.

Leve em conta, também, o que seu alvo faz para viver, ou seja, sua profissdo. E
cirurgido? Artista? Pianista? Se for alguém que trabalha com as maos, seu cumpri-

mento podera ser intencionalmente mais fraco, porém sua personalidade, forte.

Indicador para cima — “Adiante! Sensacional! Tudo bem,
comigo. Estamos juntos nisso, incondicionalmente.”

Polegares para cima revelam confianca e aceitagdo, e nao ha nada errado nisso. Use
esse gesto para criar lagos, expressar otimismo e transmitir congratulag¢des.

Seu colega conseguiu um novo cliente? Polegar para cima! Vocé e ele estio
comprometidos com o novo plano de a¢ao? Polegar para cimal!

Aqui estd o tinico problema: é um gesto usado com frequéncia por figuras publi-

cas, na vida politica, de John F. Kennedy a Bill Clinton, o que pode também parecer
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lugar comum e algo néo sincero. De qualquer modo, ndo

use se nao for exatamente o que quiser transmitir.

Palmas das maos para cima — “0i,
aqui estou, sem nada para esconder.”

Esse ¢ um gesto de “confie em mim”, e, assim, um dos
favoritos entre os desonestos que tentam escrutinar
vocé. Joe Navarro, ex-agente do FBI, diz que conside-

raria altamente suspeito alguém que usasse esse gesto

para proclamar inocéncia. Clamar inocéncia néo ¢ afirmativo, é um pedido para

que acreditem em vocé, em vez de insistir que estd dizendo a verdade, portanto,

clamar com a palma da mao virada para cima mostra revela inseguranca quanto a

propria resposta.’

Com certeza, uma mao aberta, com a palma a
mostra, também pode demonstrar submissao, boa
vontade e abertura, e devemos ler o significado de
acordo com isso, também, a menos que tenha razdes

para supor o contrario.

Bater palmas — “Muito bem,

vamos 1a!”

Esse gesto é um aplauso que indica algo como
“vamos ao envolvimento, agora”. Com muita fre-
quéncia, ¢ seguido de um rapido movimento de
esfregar as maos, uma de encontro a outra, para

chamar a atengdo das pessoas. Vocé estd tentando

0 ator Tom Cruise participa da
estreia de Valkyrie no tapete
vermelho do Cinemex Mall Santa
Fe, na Cidade do México, em 5 de
Jjaneiro de 2009.

1. NAVARRO, Joe & KARLINS, Marvin. What Every Body Is Saying. Nova York: Harper Paperbacks, 2008.
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comegar ou terminar alguma coisa. Talvez esteja, ainda, tentando compelir

alguém a fazer algo.

Abraco entre homens — “Hei, irmao!”

Considerado em certa época um comportamento
inadequado, o abra¢o entre homens tornou-se um
cumprimento habitual. A maneira como eles se
abracam lembra muito pouco o modo como envol-
vem as mulheres. Provavelmente, o tipo de abra¢o
mais comum seja o de um brago s6. Variagdes
incluem dois bragos com um tapinha nas costas, e
um braco com um encontro de ombros. As vezes,
observamos dois homens apertando as méos,
enquanto se abracam. O cumprimento manual ofe-
rece uma barreira para que possam combinar a for-
malidade de um gesto com a afeigdo implicita

do outro.

Michael Ballack e Per Mertesa-
cker, da Alemanha, celebram a
vitdria de 1 x 0 sobre a Austria,
no campeonato europeu de
2008, do grupo B, disputado dia
16 de junho, em Viena, Austria.

Bater os punhos — “Estamos conectados.”

Quando duas pessoas batem os punhos, é
sinal de coesdo. Normalmente, é uma
maneira de mostrar solidariedade, afeicdo
ou ligagdo com a outra pessoa, de uma
maneira que demonstra orgulho. Nao ¢

um gesto submisso.
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Mostrar os cinco ou os dez dedos —
“Nao somos o maximo?!”

Se mostrar os cinco dedos, com a méo para cima, em
posicdo vertical é bom, fazer o mesmo gesto com as
duas mao — isto é, com os dez dedos — ¢é sensacional!
Esta segunda alternativa é usada como forma de
mutua congratula¢do. Batemos as palmas das maos
com as da outra pessoa e estamos em conexido. Ambas
as opgdes sdo, ainda, uma maneira de tocar alguém do
sexo oposto com ar de brincadeira, para testar as pos-

sibilidades de um eventual relacionamento.
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Bragos cruzados — “Saia do meu espago.”

Fazer um escudo para evitar que os outros se apro-
ximem talvez seja confortavel para vocé, mas parece
uma postura defensiva e de isolamento para os
outros. A titulo de experiéncia, tente esse movi-
mento durante uma conversa com um amigo e per-
ceba que ele vai dar um passo atras. Embora seja
comumente considerado um sinal negativo, até
pode criar um lago quanto o gesto é usado como
espelhamento. Vocé ja deve ter visto colegiais con-
versando de bragos cruzados, segurando os livros
contra o peito. Provavelmente, nao estao em desa-
cordo, mas refletindo-se, além disso, os livros sio

pesados. Ndo obstante, estudos mostram que cru-

zar os bragos tende a fazer com que nos fechemos a novas ideias, portanto, procure

manté-los o mais abertos possivel.
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Dedo em riste — “Pare.” “Continue.”

Dependendo de como esse gesto é feito, apontar o
dedo pode ser um instrumento para construir ou

destruir a comunicagédo. Se apontar o dedo para

longe de alguém, com o intuito de direcionar a
atencdo da pessoa, de enfatizar determinada ques-
tdo ou de ajudar a entender um conceito, tudo
bem. Entretanto, apontar o dedo é um simbolo

universal de agressao e desdém.

Muitas vezes, esse gesto é usado por quem
mente ou exagera em uma demonstra¢do de raiva,
com o objetivo de desviar a atengdo. E uma evidéncia de irritagdo e de ansiedade

para conduzir alguém na dire¢do oposta, ndo como sinal de honestidade.

Resposta orientada

Nos nos movemos naturalmente na dire¢ao daquilo que gostamos. Vocé pode per-
ceber que se desloca até ficar a um metro e meio das pessoas que acha interessantes.
Se observar que alguém faz contato visual e se move para perto de vocé, é sinal de

que a pessoa tem interesse.

Encolher os ombros —
“Nao sei.”

Quando vocé encolhe os ombros, estd
transmitindo que nao sabe muito bem o
que alguém esta dizendo ou tentando
demonstrar indiferenca.

A maioria das mensagens implici-

tas nesse gesto é de incerteza, seja a res-
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peito do que os outros dizem, seja em relac¢do a propria pessoa. Dar de ombros,
como se diz, é um jeito inconsciente de mostrar-se menor e mais vulneravel do que
se ¢, e, assim, mais facil de cair no esquecimento alheio, de passar em brancas
nuvens. Se for usado com frequéncia por determinada pessoa, faz com que parega
sempre vacilante. Quando se pegar dando de ombros, faca uma declaragdo positiva:
— Nossa! Sei muito bem qual é a resposta para isso.
Um grande dar de ombros transmite ddvida sobre si mesmo, portanto, certifi-

que-se de ndo fazé-lo quando estiver realizando afirmagdes poderosas.

Golpe com a mdo — “Nao, de jeito nenhum.”
‘Eomeujeito.” “Isso é o que é.”

O golpe com a mio é um dos gestos — como a
piscada ou a sobrancelha levantada — que viaja
em pacotes. Usado para frisar atitudes ou pala-
vras, surte melhor efeito quando feito por quem
esta no comando. S6 o chefe, a pessoa que repre-
senta a autoridade, ou o cliente que mais gasta é

que sdo capazes de seguir adiante com uma pos-

tura dessas.

0 presidente George W. Bush usa
esse tipo de movimento.

Vocé criard lagos com mais facilidade se ndo
recorrer a tanta agressividade. Pode manter a
énfase e eliminar o efeito de intimida¢ao se usar

esse gesto com a palma da mao aberta sobre a outra mao espalmada.

Contar nos dedos — “Fique comigo.”

Em geral, as pessoas fazem isso quando se sentem no comando, ou sdo confiantes ou
arrogantes. Entretanto, o gesto pode ser usado de maneira eficaz quando alguém
esta ensinando, porque pode funcionar como uma ancora. Além disso, ajuda a con-

duzir alguém ao sim.
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Esfregar as maos — “Que venha!”

Também conhecido como um sinal de expectativa, o contato entre as duas méos, de
alguma forma, mantém as coisas em movimento. Como as palmas sdo sensiveis a

pressdo, o calor gerado pode, literalmente, acender uma ideia em nos.

Palmas para baixo — “Nao tem jeito, isso nao muda mais.”

Manter as palmas das maos estdo abertas, viradas para baixo, demonstra que vocé
estd no controle e que ndo da muita importincia as contribuicdes da outra pessoa,
além de fazer com que pareca condescendente. Se estiver interessado em obter um

sim, use esse gesto proposital e cautelosamente.

Maos nos quadris — “Nao me desafie.”

Quando dois gatos se confrontam, os pelos se ericam e a cauda de cada um
parece quintuplicar em relacdo ao tamanho normal, para que tentem ocupar o
maior espago possivel. Ao colocar as maos nos quadris e encarar uma outra pes-
soa também procuramos ocupar o maior espago possivel, a fim de que vejam

bem a nossa autoridade.

147



A ARTE DA PERSUASAO

Manter os ombros eretos, colocar as maos nos
quadris e olhar direto para o alvo é uma atitude
extremamente eficaz quando a situagdo nos é favo-
ravel. Reparei que esta é a posicao preferida de
Rahm Emanuel' quando est ao lado do presidente
dos Estados Unidos, revelando um homem pronto
para agir. E usada mais para defesa que para ataque.
Nao lance mao dela, a menos que esteja tentando

tornar-se dominante em determinado contexto.

Tamborilar — “Estou no controle.”

O gesto de tocar as pontas dos dedos com as maos em
concha e voltadas para cima, na posi¢ao vertical,
transmite confianga. Em geral, ¢ usado por alguém
que esteja em uma posi¢ao de autoridade. Do mesmo
modo, é caracteristico de quem se encontra em posi-
¢Oes superiores na escala corporativa ou social.
Quando estiver com alguém que ocupe cargo seme-
lhante ao seu, pode tamborilar, mas ndo o faca diante
daqueles que lhes sdo hierarquicamente superiores,

como o vice-presidente da empresa, por exemplo.

Maos nos quadris. A atriz Sandra
Bullock chega ao tapete vermelho
do MTV Movie Awards, ceriménia
realizada no Gibson Amphitheater,
em 31 de maio de 2009, em Univer-
sal City, California.

Maos atras das costas — “Vocé nao me intimida.”

Lembra-se da foto de Angelina Jolie? Quando assume essa atitude, esta dizendo a

outra pessoa que ela ndo o ameaga vocé, mas também que vocé ndo é uma ameaca

1. Ex-assessor do ex-presidente Bill Clinton e ex-lider da bancada democrata na Camara de Representantes, nos

Estados Unidos, tornou-se chefe de gabinete do presidente eleito Barack Obama em novembro de 2008. (N.T.)
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para ela. H4 uma exposi¢do total do corpo, sem o temor de um ataque. E uma
demonstragdo de confianca e de superioridade.
Junte as duas maos atrds das costas, faga contato visual e sorria. Sem o sorriso,

esse gesto pode ser traduzido como um aviso para néo se aproximar.

Roer as unhas: “Sou uma pessoa insegura.”

Roer as unhas, pressionando os labios, é
um gesto que se classifica entre os desa-
graddveis. Se estiver em uma entrevista
de um emprego ou em um encontro de
negocios, ndo dé sinais claros de nervo-
sismo, ou seja, mantenha as méaos longe
dos labios. Por outro lado, roer unhas

pode ser um movimento intencional, de

quem apenas quer parecer timido.

Pés para dentro: “Por favor, ndo olhe para mim.”

Manter os pés virados para dentro, como uma crianga assustada, acontece quando

alguém esta se sentindo vulneravel ou timido.

Torcer as maos: “Preciso de conforto.”

A conversa muda. Vocé se sente desconfortavel, nervoso. Subitamente, junta as
maos em prece ou, entdo, aperta os dedos de uma mao com a outra. Isso diz tudo!
Apertar os dedos ou golpear a médo evidencia baixa autoestima ou alto estresse.

Guarde essas emogdes para si, mantendo as maos separadas.
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Cogar-se: “Hummm?”

As pessoas fazem movimentos de se cogar quando nio tém certeza de algo. Em con-
versa com o diretor de um dos eventos corporativos nos quais sou palestrante,
fiz-lhe uma pergunta e, enquanto respondia, ele virou a cabeca e cogou a nuca. Esse
gesto revelou-me que ele ndo sabia responder a questao que lhe apresentei, de modo

que suas palavras eram irrelevantes.

”

Tocar o pescogo: “Estou estressado.” “Estou interessado.”

Levamos a mao até o pescogo quando nos sentimos
estressados. Proteger essa area, mesmo que minima-
mente, ¢ sinal de que o cérebro estd comunicando
pressao psicologica ou inseguranga. Observe quando
uma pessoa faz isso, pois ela pode estar se sentindo
pressionada com o assunto da conversa. Evite esse
movimento, especialmente em negociagoes.

Uma poderosa maneira de explorar o poder

erogeno do pescogo ¢ dar delicadas batidas na farcula
esternal (o pequeno espago concavo que existe na

frente do pescogo, entre as claviculas). Eum gesto de

desarmamento, que significa: “estou aberto”.

Alisar-se: “Olhe para mim.”

Escovar um pelinho invisivel na camisa ou jogar os cabelos para tras sio gestos de

atragdo, mais adequados a situagdes sociais. Ndo pertencem ao mundo dos negdcios.
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Maos nos bolsos: “Nao estou aberto.”

Em geral, essa posi¢do é confortavel para homens;

entretanto, contrariamente, ¢ vista como sinal de | H
inseguranca ou reserva. Tem-se a impressao de que a q
pessoa esta escondendo alguma coisa. N6s nos comu- .
nicamos muito com as méos, e quando as ocultamos
damos uma pausa na comunica¢do. Mantenha as

maos livres para demonstrar sua personalidade.

Polegares para cima — “Sinto-me poderoso.”

Do mesmo modo que o dedo distingue os primatas dos outros integrantes do
mundo animal, o polegar é nosso dedo mais poderoso e, como tal, um instrumento
potente para a expressdo. Assegure-se de manté-lo sempre para cima, quando estive-

rem em evidéncia.

Pontas dos pés — “Estou entusiasmado.”

Na maioria das vezes, estamos tdo preocupados em manter a expressio facial
fechada que ndo prestamos aten¢ao nos membros inferiores. Quando ouvimos uma
boa noticia, tendemos a ficar na ponta dos pés. Nosso entusiasmo se estende através

da extremidade de nossas pernas.

Pés ansiosos — “Nao posso conter minhas emocgées.”

Assim como ficamos nas pontas dos pés quando entusiasmados, também existe a si-

tuagdo em que eles ficam ansiosos ou irritados. Quanto nos sentimos ansiosos — seja por
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um bom ou um mau motivo — costumamos bater os pés ritmadamente ou os movi-
mentamos em saltos, para cima e para baixo. Quando estamos com raiva, batemos os pés
no chéo para desabafar, como uma valvula de escape. Esse pisotear costuma ser instin-

tivo, da mesma forma que fazem as criangas cegas e surdas quando irritadas.

Tornozelos cruzados — “Nao concordo com voceé.”

Tornozelos cruzados contam uma histdria, em geral de alguém que se sente fechado,
na defensiva ou desconfortavel em determinada situagdo. Nessa posi¢do, nos nega-
mos a compartilhar experiéncia. Em eventos de negdcios, acontece a mesma coisa, e

¢ uma maneira velada de dizer que ndo concordamos com a outra pessoa.

SINAIS DELE/SINAIS DELA
Agora, o mundo precisa de um toque... De um toque suave

Acredito que podemos melhorar nossa vida com um toque de cada vez. Todas as rela-
¢cdes amorosas tém altos e baixos. Alguns casais, quando a relagao esta em queda,
percebem que a diversdo acabou e ligam para um advogado que cuida de divércios.
Em vez disso, é preciso reconhecer que em breve haverd um novo pico e oferecer
apoio um ao outro, tanto fisicamente quanto emocionalmente, até a nova boa fase
chegar. Uma das maneiras mais importantes de fazer isso é tocar constantemente
em algum lugar do corpo da pessoa que vocé ama. Fazer isso ajuda a mantera chama
darelagdo e aquele olhar de muituo encantamento, uma perene ancora de felicidade

guardada na mente de cada um.
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Movimentos rigidos — “Nao posso me trair.”

Vocé esta falando entusiasmadamente com um possivel empregador, em uma entre-
vista de emprego, e quer deixar uma bela impressdo. A conversa se encaminha para
referéncias, e vocé cita Jim, que trabalha na empresa ABC, que pode referencia-lo
muito bem.

Ao ouvir “empresa ABC”, seu interlocutor diz que tem uma grande amiga nessa
empresa, e cita Ellen Smith, perguntando-lhe se a conhece.

Na verdade, vocé teve problemas com Ellen Smith no passado, mas nao quer
dizer isso e mente, dizendo que o nome néo lhe parece familiar.

Agora, note o que aconteceu com seu corpo: os movimentos o abandonaram,
as maos estdo frias e tensas, e os bragos, rigidos. Esse congelamento repentino é uma
tentativa de seu cérebro evitar uma gafe. A mudanga abrupta de atitude corporal
pode prejudicar a boa impressao que vocé estava despertando, mesmo que o entre-

vistador nada saiba a respeito de comunicagdo ndo verbal.

SINAIS DELE/SINAIS DELA
Movimentos de expansdo e retragdo

Quando se defronta com uma situagao desafiadora, o homem respira profunda-
mente e expande o tdrax. Se estiver em pé, abre as pernas e coloca as maos nos
quadris. Obviamente, ndo fard isso na mesa do café da manha, mas provavelmente
agird assim quando estiver com sua namorada e um homem interessante se aproxi-
mar: encherd o peito para mostrar como é atraente. E ndo importa se a namorada
esta perto ou nao, pois ele pode fazer a mesma coisa se apenas estiver caminhando
ao lado de outro homem.

Gestos como esses, as mulheres usam para mostrar ceticismo, mas os homens
fazem-no para demarcar territério e demonstrar dominio.

Quando do as mulheres desejam agradar aos homens, tratam de parecer menores
(em tamanho), vulneraveis e infantis. Elas ndo costumam sentar de pernas abertas,
mas sim cruzadas, e mantém os cotovelos dobrados. 0s homens, em geral, sdo atraidos

por mulheres menores que eles, e elas, conscientemente ou nao, percebem isso.
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Folha de parreira — “Sou vulneravel.”

O gesto de colocar as maos sobre os genitais indica
vulnerabilidade. E um movimento que ajuda a se
proteger da dor, seja fisica ou emocional, e provoca
um senso de seguranga, porque a pessoa estd prote-
gendo o que é essencial. A “folha de parreira” néo é
feita apenas com as maos; o escudo pode ser uma
bolsa ou uma mala — qualquer coisa que possa evitar

danos a parte inferior do corpo, quando exposto.

Abrir os bragos com as maos espalmadas —
“Grande assim!”

Isso é também conhecido como “palmas poderosas” ou “palmas paralelas”. Vocé
pode usar esse gesto de duas maneiras distintas: para enfatizar a grandeza de alguma
coisa — quando separa bem as maos, como se estivesse dizendo “era um peixe deste
tamanho” — ou quando alguém esta mentindo, se a abertura ndo combinar com o
que estiver dizendo.

Observe como os movimentos das maos podem ser reveladores.

— Tive um aumento de saldario muito bom. [Maos afastadas quinze centime-
tros.] Mas o Paul... pobre Paul! Ele se ferrou! [Maos afastadas trinta centimetros.]

Suas mdos estdo realmente dizendo que o grande aumento foi para Paul,
enquanto o seu foi insignificante.

As palmas paralelas podem ser usa-

das, ainda, para o gesto de cortar, quando,
com uma delas, vocé enfatiza cada pala-
vra que diz. Ambas, porém, podem ser
movimentadas com o mesmo sentido,
traduzindo nédo apenas a énfase como seu

fervor quanto ao que exprime. Em geral,

quanto mais profunda for a paixdo, mas
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altas e lentas serdo as cortadas, de cima para baixo. Além disso, se dobrar os dedos

demonstrard a delimita¢do do alcance de uma ideia.

Corpo em forma de anzol — “Essa conversa acabou.”

Nos tendemos a olhar diretamente para as pessoas das quais gostamos. E quando
nao apreciamos alguém, exibimos o corpo em curva, um sinal claro de que a con-
versa acabou. Fazemos isso conscientemente, para que a pessoa saiba que precisa ir
embora, e fizerem isso conosco, devemos saber que devemos nos afastar. Quanto
maior for a distdncia, menor o grau de didlogo com a pessoa.

A curvatura corporal também pode acontecer inconscientemente, indicando
hesitacio, incerteza ou conflito com a outra pessoa. Percebemos no mesmo instante
se alguém se distancia de nds intencionalmente, mesmo que ndo processemos essa
impressio de modo consciente. As vezes, tal postura é um forte indicativo de antipa-
tia, mas também pode ser sinal de timidez da outra pessoa ou de seu desconforto
com confrontos corporais.

Durante os treinamentos que ministro, costumo pedir as pessoas que formem
pares para desempenhar determinados papéis. Entrego um cartio a cada integrante
da dupla, de modo que um receba a tarefa de “construir a comunicagdo continua-
mente”, e 0 outro, a de “evitar a comunica¢do continuamente”, e deixo que conver-
sem durante alguns minutos, mas um nao sabe o objetivo do outro. Entdo, depois
que conversaram, solicito aos pares que venham a frente do grupo para explicar o
que vivenciaram.

Enquanto discutem os sinais mutuos, acontecem didlogos como este:

— Ele se manteve afastado de mim.

— Isso porque vocé estava invadindo meu espago.

— Nio fiz isso até que vocé comegasse a se afastar.

— Ndo, vocé é quem estava me confrontando desde o principio.

Enfim, eles demonstram que, em um encontro, quando estamos focados apenas
em nossos proprios objetivos, perdemos completamente os sinais de nosso alvo sim.

Temos de nos manter sintonizados todo o tempo. Em geral, sou muito recep-
tiva e disposta a ouvir as pessoas, porque é a maneira mais rapida de estabelecer

uma comunicag¢do, mas ha algum tempo, durante um programa, fui abordada por
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uma conhecida que queria falar sobre seu novo &

emprego, seu novo namorado, seus seios novos e _ﬁ; m
muita coisa mais. (Como mencionei antes, a {‘{__]_J
maneira mais acelerada de criar lagos ¢é deixar que ™ :H}W
os outros falem sobre si mesmos. De qualquer \ I"'i_-l'vf

forma, ¢ disso mesmo que eles gostam.) Baseada em
nossas conversas anteriores, ela sabia que eu a ouvi-
ria, e ouviria, e ouviria... e, depois, que me faria

toneladas de perguntas e eu ficaria muito feliz em

respondé-las. Entretanto, naquele dia, em particu-

lar, um de meus filhos ndo estava se sentindo bem e
eu estava com pressa de voltar para casa. Tinha de il (7 S s

acabar logo, e aquela mulher estava me prendendo. seus objetivos, mas em qual-
quer sinal de desconexdo que

Percebi que me esgueirava pela parede, um e

sinal de que, literalmente, pretendia escapar

daquela situagdo. Meus pés apontavam direta-

mente para a porta. Tentei dar um passo, mas ela tocou meu brago, tentando me
segurar. Disse-lhe que compreendia seus pontos de vista e que concordava inteira-
mente com eles, mas que falariamos mais a respeito da proxima vez que nos
encontrassemos, pois tinha de ir. Despedi-me e tentei ir embora, mas ela me
seguiu ao longo do corredor e também no banheiro. Fui obrigada a me trancar no
reservado, esperando que fosse embora primeiro, mas ela simplesmente nao
entendeu. Dei a ela todas as indicagdes possiveis — olhar desviado, pés apontados
para a porta, falta de respostas objetivas e até mesmo um sinal verbal —, mas ela
ndo captou nenhuma.

Quando a conversa estiver encerrada, ndo insista. Preste aten¢do nos sinais.
Talvez a conversa se encerre por vocé ter dito algo errado, mas também existe a
possibilidade de seu alvo sim ter de ir para casa, ver os filhos. Ou, quem sabe, tenha
outro compromisso. Ou, ainda, quem sabe esteja trabalhando desde muito cedo e
precise descansar. Continuar a perseguir seu alvo sem ler a linguagem corporal
que ele lhe transmite destruird suas esperancas de ter aquele péndulo balangando

para o sim.
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Gestos de autoestimulagao ou acalmador —
“Vou ficar bem.”

Certas partes de nosso corpo tém mais termina¢des nervosas do que outras. Na parte
interna das coxas, por exemplo, ha inumeras, e 0 movimento de cruzar e descruzar
as pernas pode estimuld-las, com um resultado préximo ao da excitacio sexual.
Quando nos tocamos ou nos esfregamos
estamos essencialmente nos abracando, nos
alimentando, e isso pode ser poderoso.
Quanto mais intensa for a preocupagdo ou a
ansiedade, mais vigorosos serdo os gestos
autoestimulantes ou calmantes. Os destina-
dos acalmar podem ser caricias na face (espe-
cialmente na testa), balangar o corpo para a
frente e para trds, mexer nos cabelos, massa-
gear o pescoco, esfregar as coxas, dobrar os

dedos e até cogar as orelhas.

Linguagem corporal fechada
(retragdo ou falta de gestual) — “Estou mentindo.”

Normalmente, quando as pessoas nao desejam revelar alguma coisa, bloqueiam
instintivamente seus sinais ndo verbais. Acreditam que, fazendo isso, a mentira
— ou o segredo — ndo vazard. E 6bvio que um especialista em comunicagio
ndo verbal reconhecerd essa tendéncia ao bloqueio, identificando a atitude como
um disfarce.

As pessoas tém a impressdo de que, evitando movimentos, ndo irdo se revelar.
Isso é conhecido como rea¢do de congelamento: o cérebro reconhece a exposigdo da
intimidade como uma ameaga e nés paralisamos, como se assim pudéssemos ficar

invisiveis aos demais.
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PERGUNTE A TONYA

PERGUNTA: Ouvi vocé mencionar “bloqueio de linguagem corporal”. Pode explicar o
que isso significa?

RESPOSTA: Tentamos, com frequéncia, desligar nossos sinais verbais para nao divul-
garinformacgdes a nosso respeito. Pode ser uma tentativa de expressar nossa decep-
¢ao com alguém ou um esforgo para nao revelar um segredo potencial. Em outras
palavras, bloqueio é quando vocé ndo permite que seus sentimentos ou intengoes

transparegam por meio da linguagem corporal.

Sentar-se em posicao de velocista —
“Estou prestes a sair correndo.”

Nessa posi¢do, o corpo estd inclinado para a frente e as maos repousam sobre as
coxas. A pessoa estd pronta para ir embora. Nao é uma posi¢ao confortavel, entéo,
ao manter-se nela, ela esta querendo dizer: “Vamos deixar isso para outra ocasido”.

Ou, ainda: “Néo estou interessado no que vocé tem a dizer”.
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A anatomia dos gestos

Cabecga e rosto

Assentir — “Sim.”

Oscilar a cabeca para a frente e para tras demonstra interesse, compreensio e con-
cordancia. Va devagar, preste aten¢do ao que a pessoa estiver dizendo e s6 faca esse
gesto nos momentos apropriados. Caso contrario, desconverse. Pesquisas revelam
que mulheres tendem a assentir com a cabe¢a, independentemente de concordarem
ou discordarem do que o outro diz, enquanto homens costumam fazé-lo apenas

quando tém a mesma opinido. Apenas elemento para reflexdo.
SINAIS DELE/SINAIS DELA
Mulher assente mais

Um estudo publicado em Psychology of women Quarterly* revelou que mulheres uni-

versitarias balangam mais a cabeca em sinal de assentimento que os homens, e que

1. Revista feminina que publica pesquisas relevantes, além de artigos e resenhas literarias. (N. T.)
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os estudantes o fazem com mais frequéncia quando falam com os professores do que
com seus colegas. Mulheres e homens assentem igualmente enquanto professores
se expressam, mas homens, menos quando se trata de seus companheiros. Portanto,

tanto homens quanto mulheres reagem mais ao status e ndo ao género de quem fala.

Beijo de boas vindas e/ou despedida — “Gosto de vocé.”

As vezes chamado de “beijo no ar”, costuma ser dado nas bochechas. Particular-
mente, penso que ndo ¢ apropriado cumprimentar com beijo alguém que acabamos
de conhecer.

Quando fiz um ensaio fotografico para um evento publico, trabalhei com uma
equipe de seis pessoas, entre maquiadores, consultores de imagem e assistentes de
fotografia. Era um grupo muito caloroso e nos abragdvamos como se nos conhecés-
semos ha anos. A unica pessoa da equipe com a qual ndo passei muito tempo foi o
coordenador, que ndo estava presente na maioria das se¢des de fotos e ndo tivemos a
oportunidade de interagir.

Quando terminamos, beijei e abracei os primeiros cinco com quem interagi
mais, e faltava o coordenador. Houve uma pausa embaracosa, pois ndo sabia o que
fazer. Finalmente, estendi-lhe a mdo e cumprimentei-o formalmente, mas me
arrependi na mesma hora. Deveria té-lo abragado, e se me sentisse constrangida,
poderia ter encostado em seu ombro e dado um passo atras. Entao, em um grupo,
ou beija todos ou ndo beija nenhum. Se houver alguém com quem vocé néo tenha
tanta intimidade, va em frente, admita que é um momento delicado e supere-o,
dizendo algo, como: “Veja, como sou carinhosa”. E, se necessario, sempre se pode
suavizar o gesto. Mas néo faga o que eu fiz, dedicando um tratamento diferente a

uma sé pessoa em um grupo.

1. HELWEG-LARSEN, Marie et al., “To Nod or Not to Nod: An Observational Study of Nonverbal Communication
and Status in Female and Male College Students”. Psychology of Women Quarterly 28, n. 4 (2004): 358-61.
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Negar com a cabega/Balanga-la para os lados —
“nao, nao, naon.”

Ao fazer esse movimento, seu alvo esta discordando de tudo o que vocé diz. Negar
com a cabeca ou balanga-la para os lados mostra o que alguém diz de modo incons-
ciente — ou a pessoa ndo acredita no que vocé esta dizendo ou discorda de suas opi-
nides, ou o que ela diz para si mesma pode levé-la a, inconscientemente, balancar a
cabeca de um lado para o outro. Vi isso muitas vezes em politicos e celebridades que
analisei na televisao.

Quando vocé ja discordou verbalmente de alguém e quer refor¢ar seu ponto
de vista, pode balancar a cabega lentamente. Esse gesto também pode ser usado
quando quer mostrar a uma pessoa que ela ultrapassou os seus limites. Mas conte-
nha-se e evite abusar desse instrumento; assegure-se de evita-lo principalmente
quando estiver fazendo uma declaracdo. Caso aconteca, vocé estard emitindo

sinais conflitantes.

M3ao no nariz — “essa conversa me deixa desconfortavel.”

E provével que vocé j4 tenha ouvido falar que quem toca o nariz quando fala estd
mentindo. Talvez seja verdade, mas bons mentirosos devem ter aprendido técni-
cas para evitar esse comportamento. O “efeito
Pindquio” pode acontecer em uma situagdo
estressante, como quando vocé estd esperando
pelo relatério anual de desempenho da empresa
ou sendo entrevistado para uma promogaio.
Quando vivenciamos uma ansiedade subita, a
pressdo sanguinea aumenta, fazendo com que as
mucosas, inclusive a do nariz, se inchem. A pele
comega a formigar, e, inconscientemente, somos
compelidos a tocar ou cogar o nariz. Analise a si-
tuagdo quando observar esse gesto. Pode ser que
vocé esteja tocando o nariz para se acalmar, e ndo

necessariamente por estar mentindo.
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Virar os olhos — “Como quiser.”

Esse gesto agressivo, as vezes chamado de “olhar de
desdém”, costuma vir acompanhado de um longo
suspiro, demonstrando tédio ou desinteresse. E um
sinal provocativo, que revela desprezo, sarcasmo e

falta de respeito por seu alvo.

Curvar a cabega para a frente —
“Estou derrotado.”

Herdado de nossos antepassados, esse é o gesto de quem, na ancestralidade, ficava
agachado, em uma atitude de protecdo, tentando esconder-se de animais. Quando
nos curvamos, o queixo se dobra e parecemos menores e mais vulneraveis. Entéo,
esse gesto é uma suplica ndo verbal por piedade, um sinal de que alguém estd em

perigo e que aceitara qualquer ajuda que lhe seja oferecida.

Olhar para baixo — “Nao posso olha-lo nos olhos.”

Esse ¢ um sinal de submissdo, que também pode indicar
falta de seguranca, assim como derrota, vergonha e
constrangimento. Imagine-se dizendo que se sente forte
em rela¢do a alguma coisa, mas olhando para baixo, em
dire¢do ao tampo da mesa. Isso transmite forga e con-
fianga? Nao creio.

Com certeza, esse gesto tem de ser analisado no
contexto em que se insere. Pode ser indicativo de que

vocé estd acessando suas emogdes.
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Fazer bico — “Sou vulneravel.”

Quem faz bico (1abio inferior proeminente)
é crianca faz quando fica emburrada, mas
uma mulher pode fazer a mesma coisa
quando quer instigar o lado paternal do

homem. Fazer bico também pode ser um

gesto coquete.

Piscar — “0i, amor.”

E um gesto de flerte, de amizade, de conspiragio
e de segredo, além de uma maneira de comparti-
lhar algo ou conectar-se com outra pessoa. Pedi-
ram-me para analisar as piscadas de Sarah Palin
em um segmento do programa The O 'Reilly Fac-
tor! e percebi que ela fazia isso cinco vezes em
um videoclipe de aproximadamente trinta
segundos. Quando se exagera no uso de um gesto
— qualquer um — ele perde sua inten¢éo inicial
e passa a ser mais caricato do que sincero.

Queixo caido — “Estou com raiva.”

Nos abaixamos o queixo a fim de virar o nariz para os outros, em sinal de desdém ou
para demonstrar raiva. Quanto irritados, tendemos a abaixar o queixo para pro-
tegé-lo, porque é uma de nossas partes mais vulneraveis. Vez por outra, mulheres
langam mao desse gesto para indicar delicadeza — pode parecer muito atraente para
um homem, porque faz a mulher parecer aberta, inocente e pueril.

1. Programa comandado pelo jornalista Bill O'Reilly. (N. T.)
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Queixo levantado — “Venci!”

A pessoa que levanta o queixo, expondo o pescogo
como sinal de for¢a e orgulho, demonstra que néo é
vulneréavel, mas confiante e resiliente.

Essa postura, além de revelar que a pessoa
controla a situagdo, também faz com que pareca
mais alta.

As pessoas tendem a frisar um determinado
ponto levantando o queixo, como se dissessem:

"Hummm, ganhei!”. E um gesto de soberba.

Olhar por cima dos dculos:
“Esta brincando comigo?”

E um gesto de desdém e desprezo. Se algum colega
olhar para vocé por cima dos éculos, ndo se surpre-
enda se tiver a sensacdo de estar sendo examinado
num microscopio. A atitude indica julgamento, e
pode ser considerada distante a agressiva.

Geralmente, os resultados serdo desfavoraveis.

Apertar os labios — “Estou me contendo.”

Quando experimentamos raiva, culpa, remorso ou vergonha tratamos de selar a

boca. O presidente Bill Clinton fez uma notéria compressiao de labios, demons-

trando tudo isso para o mundo durante a discussdo do caso Monica Lewinsky.

Nada que possa nos ferir pode sair, e tentamos arduamente nos conter. Os

musculos envolvidos no movimento sdo os mesmos que usamos para morder. Ao

apertar os labios, seguramos a raiva... E aquele bom e velho cérebro reptiliano dei-
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xando-nos em prontiddo para a luta. Quando uma pessoa com raiva olha em nossa

direcdo, parte do cérebro dela esta, literalmente, tentando ndo morder vocé.

George Bush com os ldbios apertados

Comprimir os labios — “Estou engolindo as palavras.”

Esse gesto indica frustragdo e manuten¢ao de segredos. Vocé ja deve ter visto fotos
de Katie Holmes' fazendo isso. E uma evidéncia de que a pessoa, em geral experi-
mentando tensdo e frustragdo, se sente pressionada e engole tudo. Ha quem com-
prima os labios quando esta concentrado, mas a tradugao literal do gesto é indecisao,

nervosismo e equivoco.

Um olhar — “Vocé me interessa.”

Homens e mulheres nao se olham da mesma maneira. O homem mira diretamente,
como um animal em plena caga, enquanto a mulher observa o individuo com uma
rapida passada de olhos. Como ndo tém de ser tdo dbvias, as olhadas das mulheres

nem sempre sao percebidas pelos homens.

1. Atriz e esposa de Tom Cruise. (N. T.)
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A BALADA DE MILEY E NICK

Em uma de minhas participagdes em programas de tevé, ana-
lisei uma entrevista que Miley Cyrus concedeu a Barbara Wal-
ters, em 2008. Quando a repérter comecou a falar sobre a rup-
tura entre Cyrus e Nicky Jonas, a atriz e cantora fechou seu
corpo inteiro. Cruzou as pernas e os bragos. Dobrou o corpo
para a frente, na dire¢do do solo e ainda franziu os labios. Em
resumo, ela, inconscientemente, tentava parecer menor, o
que também resultava uma aparéncia muito vulneravel.

—Isso é o que ele tinha a dizer — disse-lhe Walters —

que o relacionamento se tornou uma boa amizade.

Cyrus reagiu com uma expressao de ldbios muito aper-

tados e um prolongado fechar de olhos. Ndo queria ouvir o Wity G cheas @9

que Walters estava dizendo. E também n&o queria enxergar ~ mtv Movie Awards, no
Anfiteatro Gibson, dia 31
de maio de 2009. Um
Manter as palpebras fechadas € um mecanismo de  ano antes, quando foi
entrevistada por Barbara
Walters sobre o rompi-
gradavel. Quando vemos ou ouvimos algo que nos ofende,  mento com Nick Jonas,

nada, porque manteve as palpebras fechadas.

bloqueio que nos protege de algo que consideramos desa-

os olhos fechados por

. . muito tempo e a boca
pebras tendem a manter-se fechadas durante muito mais  gpertada evidenciaram

agride, insulta ou com o qual ndo concordamos, nossas pal-

tempo do que o habitual para uma piscada. E uma reagdo  gue ela ndo queria ouvir
0 que a entrevistadora

involuntaria, que costuma passar despercebida por uma T

pessoa comum.

Olhos semicerrados — “Nao quero nem ver.”

Semicerrar os olhos é um tipo de bloqueio visual que protege a
mente consciente de ver alguma coisa desagradavel, seja vergo-
nhosa, seja embaracosa. Quando cobrimos os olhos durante um
filme de terror, estamos impedindo o cérebro de ver aquelas ima-

gens tenebrosas, porque ndo queremos encarar aquilo, porque é

demais para nos... Esse é também o efeito de olhos semicerrados.
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Em 2009, Michael Vick, ex-jogador de beisebol do Atlanta Falcons, concedeu
uma entrevista exclusiva ao programa de televisio 60 Minutos; a primeira depois de
ter ficado preso durante dezoito meses por uma operacao ilegal de lutas de caes.

Analisei sua linguagem corporal em um segmento de O "Reilly Factor.

Michael Vick — Em meu primeiro dia de prisdo, quando a porta se fechou atras de
mim, compreendi, sabe, a magnitude das decisdes que havia tomado e, sabe, a falta de
juizo em permitir que aquilo acontecesse aos animais. E, sabe, hd como explicar, sabe,
a dor e a culpa, sabe, que senti. Essa é a razao que me levou a chorar durante muitas
noites... Aquilo colocou tudo em perspectiva.

James Brown — Vocé chorou muitas e muitas noites?

Michael Vick — Sim.

Em vinte cinco segundos, Michael Vick usou a palavra “sabe” cinco vezes. E
comum repetirmos frases quando nos sentimos vulneraveis, mas ele também fechou
os olhos e apertou os labios trés vezes enquanto falava da vergonha que sentia pelo
que fizera aos cdes. A impressdo que tive foi de que estava envergonhado e constran-

gido por ter sido julgado, ndo por ter provocado sofrimento.

Franzir ou enrugar os labios —
“Espera que eu acredite nisso?”

Essa expressdo de enrugar os labios em posi¢ao circular da a impressdo de divergén-
cia, contemplag¢do ou consideragio, e costuma vir acompanhada de olhos semicerra-
dos, apertados. Se quem faz o gesto ¢é a pessoa de quem vocé quer obter um sim, isso
indica que ela ndo estd “comprando” o que vocé diz, e que o péndulo estd se movi-
mentando mais para a dire¢do do ndo ou do talvez do que para o sim. E hora de
parar, reavaliar a situagdo e tentar uma abordagem diferente. E claro que, por outro
e brilhante lado, talvez seu alvo esteja fazendo biquinho, preparando-se para lhe dar

um grande beijo — esse caso, va em frente.
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Inclinar a cabega —
“Eu ouco vocé.” “Mereco confiancga.

”

Sou sexy.”

Normalmente, esse é um sinal de vulnerabilidade, de submissdao. Um estudo sugere
que inclinar a cabega para o lado direito transmite confianca, ja quem inclina a
cabeca para o lado esquerdo revela-se mais atraente.

De qualquer forma, a inclina¢ao de cabeca demonstra interesse, construcgio de
comunica¢io, mas também pode implicar intengdo de flerte ou revelar timidez. E
um gesto positivo quando alguém estd ouvindo, mas submisso, quando uma pessoa

esta falando. Neste caso, a cabeca deve estar em posi¢ao neutra.

Morder os labios ou o interior de bochecha —
“Nao consigo lidar com isso.” “Quero jogar com vocé.”

Pessoas que mordem os labios costumam ser consideradas envergonhadas ou timi-
das. E um gesto infantil, sinal universal de vulnerabilidade, que diz a0 mundo que
vocé ndo tem muita autoconfianca. Pode ser, também, uma técnica de flerte, com
um certo ar de juventude e inocéncia, mas sé funciona se a pessoa morder apenas o

labio superior, pois se fizer com o inferior demonstrara ansiedade.

Passar a lingua nos labios — “Estou estressado.”

O gesto consiste em passar a lingua pela
extensdo dos labios ou dentes, da direita para
a esquerda ou da esquerda para a direita, ou,
ainda, para cima e para baixo. Quando em
situacdo de confronto ou recuo, produzimos
menos saliva, e isso ajuda a explicar porque,

quando vivenciamos altos niveis de estresse

(como os que ocorrem enquanto alguém faz
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um discurso ou diz uma mentira), ficamos com a boca seca. Lamber os ldbios também
¢ uma resposta a excitagdo que ocorre quando o sistema nervoso ¢ ativado ou, ainda,
uma manifestagdo de aflicdo — no auge da afli¢do, a lingua rapidamente sai fora da
boca, para alcancar o labio superior, e depois se curva, para chegar ao limite do infe-

rior, recuando depois para o interior e dali para fora, sucessivamente.

Tocar os labios — “Estou pensando.”
“Estou inseguro.” “Estou flertando.”

Os labios sao extremamente sensiveis, e manipuld-los é um comportamento que
acalma. Com frequéncia, colocamos o indicador sobre os labios, combinando esse

movimento com uma pausa, o que resulta uma ima-

gem contemplativa. Algumas pessoas, quando em
profunda concentragio, gostam de tocar levemente
os labios, trata-se de uma dose extra de autoconforto
ue ajuda a ajustar o foco. —
qreauca aa) f o ®
Mulheres, e ocasionalmente homens, costu-

mam sugar os dedos divertidamente, em sinal de

“ —_ .
flerte ou para se acalmar. Além disso, as vezes acari-

ciamos os labios quando refletimos sobre determi- x

nada ideia e, vez por outra, o ato de colocar a mio na ¥ v o —

boca — incluindo tocar os labios com os dedos —

significa que se estd contando uma mentirinha.

Queixo proeminente —
“Vejo vocé, mas estou tranquilo para falar.”

Este gesto pode indicar reconhecimento e conhecimento e, normalmente, é uma

maneira de cumprimentar as pessoas sem ter de falar com elas. E usado por alguém

dominante, como forma de expressar superioridade, coragem e arrogancia.
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Bill 0 “Reilly concordou em demonstrar um queixo
proeminente. Indica reconhecimento e conheci-
mento e, em geral, é uma maneira de cumprimen-
tar alguém sem palavras.

” &«

Pupilas dilatadas — “Tenho interesse.” “Sinto atragao.”

Uma reagdo velada, mas legivel, o tamanho da e
pupila pode variar muito, entre uma cabega de alfi-
nete e uma ervilha, dependendo da situagao. Pode
ser uma forte “declaragdo” de interesse ou desinte-

resse. Se a ilumina¢do ambiente permanecer a

mesma e vocé notar alteragcdo nas pupilas de

alguém, entenda a mensagem: dilatacdo expressa

afeicdo, amizade, interesse a atragdo, enquanto

contragao implica desagrado ou tédio. Jogadores

Se a iluminagdo permanece cons-
tante e vocé nota uma mudanga
as partidas, a fim de que os parceiros ndo possam no tamanho da pupila de outra
pessoa, entenda como um sinal
de interesse da parte dela.

de pdquer costumam usar dculos escuros durante

perceber se tém cartas boas ou néo.
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Acariciar o queixo — “Decisoes, decisoes.”

Assim como franzir os labios, acariciar o queixo é um gesto de atencéo e reflexdo, que
sugere concentragao. A coisa mais relevante que podemos fazer diante disso ¢ observar
e esperar pelo proximo movimento. Se houver um sinal positivo, como uma inclinagéo

para a frente, o péndulo provavelmente estara se deslocando para o sim.

Movimento de pulso (feminino) — “Pode se aproximar.”

Quando uma mulher movimenta o pulso com a
palma da mao virada para cima, para um homem,
trata-se de uma postura muito sedutora, pois o =
interior dessa articulagdo é uma drea muito sensi-

vel, bem como uma zona erégena. Trata-se, por-

tanto, de um movimento de interesse e um sinal

de sensualidade. Mulher flexionando a palma da mdo

€ um gesto sensual e de interesse.

Homem com a manga da camisa dobrada —
“Sou muito atraente.”

Mulheres costumam achar sexy
homens que usam camisa com man-
gas dobradas, isso mostra seus ante-
bragos, demonstra masculinidade e

forga e implica um certo impeto.

Dobrar a manga até a altura do cotovelo mostra
parte do brago e sugere masculinidade
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Bufar — “Sinto frustragao.”

Quando enchemos as bochechas de ar e, em seguida, o soltamos pela boca, demonstra-
mos desaprovagio e/ou incerteza diante de uma situagdo. Dependendo do contexto,
bufar pode sugerir que nos resignamos ao nosso destino e ao que quer que nos acon-
teca em seguida. Quando ouvimos esse golpe de ar vindo de alguém, sabemos que
quem bufou quer, intencionalmente, que saibamos de seu desagrado com o que tiver-

mos dito ou sugerido.

Segurar o queixo com as maos — “Sinto tédio.”

Esse gesto é tipico de quem pode estar fingindo
interesse ou se sentindo abertamente entediado
ou cansado. Em geral, quando alguém segura o
queixo com delicadeza, estd tentando parecer

interessado no que acontece ao redor. Quando,

porém, o rosto se apoia pesadamente nas maos, é

mais provavel que esteja fatigado e aborrecido.

Tamborilar com os dedos na bochecha —
“Nao acho que vocé seja tao impressionante.”

Esse movimento é um gesto de avalia¢do, mas quando os dedos ficam ali, fixados na

bochecha, inteng¢do costuma ser de critica ou julgamento.

Mostrar a lingua — “Ufa!”

Esse é um gesto negativo, sinal de decep¢ao, agitagdo e infelicidade. Semelhante ao

encolher de ombros, pode contradizer a palavra expressa e demonstrar discordéncia.
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Apertar a mandibula —
“Gostaria de enterrar os dentes em voce.”

E algo similar ao que Bill Maher fez na
entrevista que descrevi anteriormente. O
musculo da mandibula que esta prestes a
morder se contrai e a pessoa aperta 0 maxi-
lar, com raiva ou dor. Uma mandibula

apertada suscita medo ou oposi¢do em seu

alvo, ou, ainda, raiva e agressividade.

Corar — “Estou embaragado.”

O tom rosado e o calor que tomam conta do corpo, em geral, derivam de insegu-
ranca, medo, raiva ou timidez. Quando a resposta de lutar ou fugir ¢ ativada, o sis-
tema nervoso simpético se manifesta; entdo, os vasos sanguineos se dilatam e faces,
orelhas, pescogo e peito podem ficar avermelhados, agindo como uma antena de
transmissdo de seu constrangimento.

Ao perceber as mensagens que seu corpo estd mandando, vocé pode substituir
as negativas por outras capazes de construir, em vez de destruir, lacos de comunica-
¢do. Da mesma forma, é importante que seja capaz de ver o que esta por tras do que
as outras pessoas estdo falando e de ler suas verdadeiras intencdes.

A comunicagdo ndo verbal ndo tem a ver apenas com gestos e expressdes
faciais, mas também com a maneira como usamos — e as vezes abusamos — dos

espagos pessoais de nossos interlocutores.
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Aventuras no espaco interior

Distancia na conversa — ndo odeia essa gente que fala com
vocé? E um pessoal que diz as coisas dentro da sua boca, como se
vocé fosse um palhago num drive-true?

JERRY SEINFELD

Lembra do “Interlocutor Préximo”, em Seinfeld?' Era o cara que andava por ai inva-
dindo o espago pessoal de todo mundo. Ninguém quer criar lagos de comunicagido
com esse tipo de interlocutor, ainda que as vezes tenhamos dificuldade de determi-
nar o limite da proximidade: afinal, quando que perto é perto demais? Essa duvida
surge porque, em geral, ndo somos conscientes dos efeitos que produzimos no
espago alheio. Nos nos damos conta disso apenas quando alguém, como aquele per-
sonagem, invade nosso espaco. Todos estamos cercados por nossas proprias bolhas
de seguranca que nos mantém confortéveis em relagdo aos outros. Quando alguém

penetra essa bolha, nos sentimos violados.

1. Seinfeld série de tevé muito popular nos Estados Unidos nos anos 1990, que mostrava o dia a dia do
personagem-titulo Jerry Seinfeld, morador da ilha de Manhattan, em Nova York. (N.T.)
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A medida que nosso status se expande, expandem-se também o tamanho e a
firmeza de nossos limites territoriais: de cubiculos a escritdrios e suites executivas;
de habitagdes publicas a condominios privados e mansdes; de 6nibus para a classe
econdmica em avides, e desta para classe vip, com salas privativas e outros privilé-
gios. Como ledes no reino selvagem, pessoas de alto status tém grandes territorios
que consideram suas propriedades.

Ainda procuramos o equilibrio entre o desejo de privacidade e um semelhante
e forte anseio de conexdo. Nossas bolhas pessoais se expandem e se contraem ao
sabor de nossos estados de espirito, de nossos relacionamentos e de situagdes que
enfrentamos. Elas também interagem com as bolhas de outras pessoas, igualmente
em expansao e contragio.

Podemos nos sentir perfeitamente confortaveis quando estamos ombro a
ombro com um colega no elevador, mas, quando a porta se abre, o que acontece se
alguém permanece assim tdo préximo de nds? Em geral, tratamos de nos afastar,
desesperados para escapar em dire¢do ao escritorio.

Reconhecer os limites desses espacos e assegurar-nos de ndo invadir o espago dos
outros é extraordinariamente importante. As mudangas nas zonas espaciais aconte-
cem continuamente, e especialistas descobriram que o modo como lidamos com essas
transicdes pode dizer muito sobre o status das pessoas. Um estudo foi realizado para
descobrir se, em um ambiente publico muito amplo, o género tinha algum impacto
caso o espago fosse violado. Entdo, em uma drea bem movimentada, pesquisadores
colocaram grupos de pessoas formados apenas por mulheres, apenas por homens e
grupos mistos sentados diante uns dos outros, em cadeiras com cerca de 60 cm de dis-
tancia umas das outras. A ideia era observar com que frequéncia o espago de cada
grupo seria invadido por pessoas que estivessem passando entre eles. Os pesquisadores
também deixaram 53 cm de espago atras de cada cadeira, a fim de que permitir que as
pessoas que se aproximassem tivessem a opgdo de rodear cada par. Os resultados
foram incriveis. Das 1.181 pessoas que passaram pelos casais, a grande maioria esco-
lheu rodea-los. E das que quiseram circular entre os eles, 53,3 % passaram entre duas
mulheres, 29% entre um homem e uma mulher e apenas 17% entre dois homens.

As pessoas se sentem bem consigo mesmas e com os outros quando nio estdo
amontoadas, como se estivessem na classe econdmica de um avido ou em um eleva-
dor lotado, quando seu espago pessoal é insignificante.

Este estudo mostra como as pessoas reagem umas as outras de maneira

diferente no espaco, e como invadem o espago de determinadas pessoas com
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mais frequéncia do que de outras,

com base na percepgdo do status.
Os estudiosos comentaram que
esse fato — de o fato de o espago
pessoal feminino ser invadido com
muito mais frequéncia que o mas-
culino — mostra que o status das
mulheres ainda é considerado infe-

rior ao do homem.

Demarcamos nosso territorio
As pessoas se sentem bem consigo mesmas e com 0s com o que estiver & mao, como
outros quando ndo estdo amontoadas, como se tives-
sem de compartilhar um vagdo de metré em hordrio de

pico ou um elevador lotado, ocasides em que o espago mochilas nas carteiras escolares.
pessoal € insignificante.

toalhas nas cadeiras da piscina ou

Uma vez que vocé tenha definido
seu territério, ndo ira querer que
ninguém mexa com ele. Imagine um grupo de estudantes universitarios: se alguém
se sentar no lugar que um deles ja definiu como seu, este nao se sentira satisfeito.
O mesmo acontece em encontros de negdcios. Ninguém vai mudar de assento,
exceto se for conscientemente obrigado a fazé-lo. Durante os anos em que perma-
neci no mundo corporativo, percebi como as pessoas delimitam seu espago com
arquivos, blocos de anotagdes e xicaras de café. Em reunides, isso se repete, e 0s
participantes se sentem no direito de retornar ao mesmo lugar que ocuparam em
uma reunido anterior na mesma sala. As vezes, chegam a ficar nervosos se nio
conseguem lembrar-se de que assento ocuparam em um encontro anterior, ou,
pior ainda, se encontram alguém sentado no territério demarcado anteriormente.
Nessas circunstincias, demonstram irritacdo, mesmo que ndo haja assentos pre-
viamente definidos.

Uma das histérias mais engragadas que conheco aconteceu com Debbie, uma
amiga com quem compartilhei um estudo a respeito de como, cada vez que sentéva-
mos & mesa com outra pessoa, o espaco era dividido em duas metades bem defini-
das. Ela decidiu tentar. Foi almog¢ar com o namorado e, enquanto comiam, ela, lenta,
mas continuamente, foi colocando um guardanapo, um prato sujo ou um garfo no
lado da mesa onde ele estava sentado. A cada vez que movia algo para o espago
alheio, notava que ele ficava agitado e, depois de alguns segundos, sutilmente devol-
via a coisa para o lado dela. Depois que isso se repetiu durante algum tempo, ele
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subitamente ficou muito irritado e disse: “Por que, diabos, vocé fica colocando toda
essa m*rda no meu lado?”. Seu lado? Oras, a mesa pertencia ao restaurante, de modo
que nenhum dos dois tinha um “lado”, mas, mesmo assim, ele reconheceu de ime-
diato que ela estava invadindo seu territorio e ndo pode tolerar essa atitude.

Em 1995, o zodlogo sui¢o Heini Hediger, ex-diretor do zooldgico de Munique,
descreveu quatro diferentes tipos de interagdo entre animais: distancia de fuga
(aquela em que o animal pode empreender uma corrida segura), distdncia critica (a
necessdria para escapar de um ataque), distdncia individual (entre o animal e criatu-
ras com as quais ele ndo faz contato) e distancia social (a distancia de comunicag¢do
interespécies). As teorias dele tornaram-se a base para o trabalho de Edward T. Hall,
que, em 1966, cunhou o termo proxemica, para descrever o estudo das distancias
mensuraveis entre os seres humanos. Hall afirmou que diferentes culturas tém dis-
tintos niveis de conforto no que se refere a espago pessoal. Na cultura nordica, as
pessoas manifestam desconforto quando permanecem muito préximos uns dos
outros; na latina, a delimita¢io de distancia interpessoal é muito menor.

Todos ja nos sentamos em um énibus ou trem lotado, com uma porg¢ao de
estranhos bem proximos. O que fazemos quando isso acontece? Em geral, enterra-
mos a cabega em uma revista, concentramo-nos em verificar mensagens de texto no
telefone celular, e evitamos o contato visual com os demais, esperando paciente-
mente pela hora da saida. Ao contrario, porém, se estivéssemos em um grande
sagudo de hotel com os mesmos estranhos ao redor, mas a distancia, ndo nos sentiri-
amos tdo desconfortéveis.

Hall definiu quatro esferas de espago pessoal: intima, pessoal, social e piblica.

Esferaintima

A esfera intima oscila de 15 a 45 cm. E a que se usa para sussurrar ou tocar. E a esfera
em que interagimos confortavelmente com o conjuge ou parceiro, os filhos e os ami-
gos intimos. Essa zona for¢a-nos a nos manter conscientes de cada aspecto de nosso
alvo, seja cheiro, tom da pele ou energia emanada pelo corpo. As pessoas tendem a
desconfiar de quem tenta criar lagos invadindo essa drea muito rapidamente.
Durante os treinamentos que realizo, sempre convido participantes a subirem

ao palco para uma demonstragdo de proxemica e de como o espago nos afeta. Em
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geral, chamo dois homens e uma
mulher, separadamente, e pego-lhes
que me fagam parar quando senti-
rem que violei seu espago pessoal.
Treinamento apds treina-
mento, acontece a mesma coisa. A
maioria (o que significa que néo séo
todos) dos homens fica, literal-

mente, com o nariz grudado no

meu, eles sorriem, excitada e nervo-

Aesfera intima. (€ a que se usa para sussurrar e tocar samente, quando declaram que ndo
e quando se trata de meu marido, Kenny, eu me

e e se sentem intimidados quando uma

mulher invade seu espago. E claro

que ficam com as orelhas vermelhas
e, ocasionalmente, uma gota de suor rola pelo rosto, chegam até a vira-lo, mas pro-
vam sua afirmacdo. Eles permitem que eu entre em sua esfera intima. A mulher, por
outro lado, costuma solicitar que eu pare quando avango os limites, admitindo que
estou proxima demais para que se sintam a vontade, e essa é uma sensagdo mutua.
Lembre-se de que os outros também se incomodam quando vocé tenta chegar perto
demais antes da hora. Sou carinhosa, gosto de abracar as pessoas, e, para muitas, essa
¢ uma saudagdo comum, mais amigavel que um aperto de mao e menos pessoal que
um beijo. Mas, ainda assim, ¢ um toque, e nem todo mundo deseja manter contato
com alguém na esfera intima dessa pessoa.

Isso também vale para se inclinar, a fim de sussurrar no ouvido de alguém. No
ambiente profissional, colegas costumam cochichar sem necessidade. Nao tome essa
iniciativa. Assegure-se de que a outra pessoa se sentird confortavel ao ficar tdo perto
de vocé. Complicagdes e sinais de duplo sentido com pessoas do sexo oposto se abra-
¢ando, cochichando ou partilhando outras a¢des na esfera intima sdo muito comuns.
E o duplo sentido também pode acontecer em encontros de pessoas do mesmo sexo
— s6 chegue mais parte de seu alvo sim se, antes, tiver sinais de que ele ficara a von-

tade com isso.
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Esfera pessoal

A esfera pessoal — caracteristica das relacdes entre amigos e familiares — envolve de
60 cm a 1,20 m. E a distancia usual para se tomar café com alguém. Se seus ombros
se tocarem ou um der um tapinha nas costas do outro, nio ha problema. E algo que
ja compartilharam antes e é confortavel na interagdo dentro da esfera pessoal. Vocé
perceberd que, embora possamos nos comunicar a essa distincia sem receio de nos
tocar, as pessoas, quando se sentem desconfortaveis, tendem a usar barreiras em sua
drea, como carteiras ou maletas, para manter sua bolha.

Ha alguns anos, durante um de meus

semindrios de hipnose, testemunhei um
homem tentando interagir com uma mulher.
Ele aproximou-se quando ela estava sentada
em uma tipica carteira escolar (daquele tipo
que tem um tampo em um dos lados), no fundo
da sala. Chegou pelo lado aberto da carteira e

confinou-a em uma drea de aproximadamente

60 centimetros. Além disso, da perspectiva que
vi — ela sentada e ele, em pé —, ele pareceu um
tanto ameacador.

A abordagem pretendia ser casual, ele me

disse depois. Entretanto, em seguida, ela come-

¢ou a esquadrinhar o ambiente como um ani-

0 limite mdximo de uma esfera pessoal
mal selvagem encurralado, procurando uma é uma distdncia entre sessenta centi-
metros 1,2 metro.

saida. Em uma situagdo como essa, é provavel
que ela deve ter tido acelera¢do nos batimentos
cardiacos, aumento na pressdo sanguinea, for-
migamento na pele e intensifica¢do da atividade cerebral.

Embora néo pudesse ouvir a conversa do ponto onde eu estava, reconheci a
aflicdo em sua face e imediatamente caminhei até eles. Assim que me aproximei, ele
abriu sua posi¢do para me incluir no “grupo” e ela respirou visivelmente aliviada,

como se tivesse sido libertada de uma gaiola.
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Esfera social

Essa esfera fica entre 1,2 metro e 3 metros, é considerada adequada para as relagdes
profissionais, mas ligeiramente distante para conversas pessoais. E a zona de conhe-
cimento, o espaco ideal de posicionamento do professor na sala de aula ou do vende-

dor lacando um cliente.

Esfera publica

Essa esfera corresponde a uma distancia de trés a sete metros, e é usada para falar em
publico. E o espaco entre o conferencista e a plateia, um politico e o publico, uma
celebridade e os fis. E a zona que nos permite ver e ouvir, mas ndo tocar. Trabalhei
com essa medida em atividades com grupos grandes ou conferéncias longas.

Aqui, a linguagem corporal o ajudara a determinar como as pessoas o entende-
rdo. Faga contato visual, sorria e demonstre uma excelente postura. Quando estiver
andando, se manifestar que tem um propdsito e este for importante, assim sera iden-
tificado. O espaco pessoal é o lar emocional de alguém. Ninguém pode surgir e
empurrar a porta da frente se ndo souber que é correto fazer isso. Nossas bolhas sdo
muito frageis e suscetiveis a uma série de diferentes influéncias, como idade, status,
atrativos e género. Pode até acontecer de alguém dizer com todas as letras que vocé
invadiu seu espa¢o, mas, em geral, essa mensagem sera expressa ndo verbalmente, de
maneiras diferentes e sutis.

Quais sdo essas maneiras? Bem, a pessoa pode estremecer diante de sua aproxi-
magcio, dar um passo para tras e, possivelmente, ainda fazer aquela postura de corpo
em anzol, afastando-se. Se vocé estiver sentado em uma mesa, ela pode empilhar livros
ou papéis entre vocés ou inclinar-se para tras. As vezes, diante desse desconforto, a
pessoa pode entrelagar os dedos, cruzar os bragos, retesar-se na cadeira e recusar-se a
fazer contato visual. Todos esses gestos equivalem a gritar: “Afaste-se de mim!”.

A danga da invasédo corporal comec¢a quando seu alvo sim da um passo para
tras e vocé dd um passo para a frente. Preste atencio e aprenda a ler os sinais. Tao
logo detecte hesitagdo na linguagem corporal da outra pessoa, se estiver falando,

abaixe o tom da voz, e afaste-se lentamente. Ndo recue depressa demais para ndo
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parecer uma pessoa submissa, mas abstenha-se de adotar um comportamento que,
naquela situacéo, seria considerado agressivo. E, lembre-se: o tamanho da distancia
deve ser considerado. Zonas de conforto ndo sao idénticas, algumas sdo maiores do

que as outras.

Esfera publica. 0 papa sadda multidées, no Vaticano.

Em julho de 2009, o presidente Barack Obama e o vice-presidente Joseph Biden
tiveram o perfil submetido a uma “cervejinha entre amigos”, no controverso caso
que envolveu o professor de Harvard Henry Louis Gates Jr. e o sargento de policia
James Crowley, no Rose Garden. Duas semanas antes, Crowley fora a casa de Gates
para investigar uma suspeita de roubo e prendeu Gates por conduta inadequada, o
que este considerou preconceito. Obama comentou que a policia, naquele caso, agira
“estupidamente”, o que fez aumentar ainda mais as tensdes raciais.

Analisei a linguagem corporal do presidente para o jornal Nova York Daily
News. Obama deixou claro que queria reunir as duas partes, o policial e o professor,
para que se aproximassem e tivessem a oportunidade de comunicar-se melhor. Néo
me surpreendeu o fato de estarem reunidos para uma cerveja, sentados em uma
mesa redonda. O presidente e seu vice estavam de mangas de camisa e sem gravata,
o que sublinhou a intengédo de que fosse um encontro casual, com cerveja e petiscos.
A mensagem nao verbal era: “Estou sendo um bom rapaz, dobrei as mangas e estou

mostrando que sou apenas um colega de trabalho”.
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Repetidamente, o presidente inclinou-se e apontou seu ombro na diregdo de
Crowley, como se estivesse tentando construir uma relagdo de comunicag¢éo. Crow-
ley, no entanto, néo se orientou para o presidente, e, quando se inclinava para ele, o
professor se afastava. A atitude de Crowley parecia dizer que ele era o Alfa e que
assim permaneceria, mesmo quando estivesse compartilhando uma cerveja com o
presidente dos Estados Unidos.

Agora vocé sabe como navegar em um espago pessoal, mas ha mais a aprender,
envolvendo a escolha do lugar onde vocé se senta, seja na sala de reunides, no escri-

torio ou na cafeteria da esquina.
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Dé um tempo

Estabelecendo sua autoridade

O homem ainda é o mais extraordindrio computador.

JOHN F. KENNEDY

Em uma reunido social ou no escritério de um cliente, o lugar que as pessoas esco-
lhem para se sentar diz muito sobre a dindmica do grupo. Em cada situacgdo, vocé

pode escolher sentar-se em alguma dessas posi¢des:

e posi¢do de autoridade e poder;
e posicdo de interesse;
o posic¢do de neutralidade; e

o posigdo de invisibilidade.

Essa simples escolha tem um tremendo impacto na dindmica social. Onde quer
que seja — no local de trabalho, em uma festa, no bar, no primeiro encontro amo-
roso —, podemos ter uma excelente perspectiva da situagdo, observando onde as

pessoas sentam. Em muitas circunstancias, podemos até mesmo encorajar outras
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pessoas a sentarem-se em determinado lugar, a fim de provocar a emogdo que dese-

jamos fazé-las sentir.

Posicao de autoridade

Na tradicional mesa retangular, o lider se senta a cabeceira — a dire¢do para onde
todos automaticamente se voltam. E uma posigdo tinica, que oferece um espago
maior ao mais poderoso (todos os demais em uma mesa retangular tém de lutar para
acomodar os bracos).

Doze jurados entram em uma sala. Comumente, o que senta na posicao de poder
é 0 que conduziré a votagio. E para aquele lugar que todos tendem a olhar em busca de
orientagdo, de modo que se espera que essa pessoa fale mais e ofereca mais diregéo.

Sentar-se no lado oposto significa ser o segundo na linha de comando — lide-
res com status semelhante terdo lugares semelhantes a mesa. Se a méae senta em um
extremo, o papai fica no outro. Se a cadeira do dirigente da Microsoft, Bill Gates,

estiver na cabeceira, o CEO Steve Ballmer ficard no lado contrario.

€m uma mesa retangular, a posicdo de autoridade é a cabe-
ceira. As posicoes de poder sdo a direita e a esquerda do lider.
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Posicao de influéncia

Na auséncia de um assento de status equivalente no lado oposto a cabeceira da mesa,
as duas cadeiras que ficam em ambos os lados do lider sdo as estelares, que, por esta-
rem suficientemente proximas do dirigente, recebem reflexos do brilho deste. Se o
“poderoso” precisar de uma caneta, o segundo no comando podera oferecé-la e seu
status aumentard (os demais sentirdo sua superioridade por associagdo). Nos implo-
ramos por pessoas poderosas ao nosso lado, desejamos, necessitamos cercar-nos
delas e permanecer ao redor delas. Dois tipos reclamam as “cadeiras estelares™ as
pessoas influentes e as aspirantes a influentes.

Se o diretor mais importante sentar-se em um dos lados do presidente, o aspi-
rante Alfa pode infiltrar-se na cadeira equivalente, do outro lado. Se o grupo for
composto por pessoas que se conhecem bem, todos saberdo quem deve ser adulado,
e as pessoas procurardo sentar-se perto de alguém em ascensio, na escalada do
poder, como se a energia daquela pessoa pudesse contagia-la. Se as pessoas ndo se

conhecerem, o que elas verdo é quem estd sentado proximo de seu chefe.

Posi¢ao de neutralidade

Esta posicao fica no lado oposto de cada cadeira estelar. Nela, ndo se espera que a
pessoa participe ativamente, mesmo porque estard cercada por Alfas que tentam
chamar atencéo. E um assento misto, onde nio se tem contato com a figura princi-

pal, a menos que escolha isso.

Posi¢ao de influéncia secundaria

Exatamente no meio da mesa, depois da posi¢ao de neutralidade, localiza-se a posi-
¢do de influéncia secunddria. Os seres humanos gostam da simetria, é mais facil dei-
tar os olhos no meio. Se vocé quer ser visto como alguém que realmente participa do

grupo, escolha uma dessas cadeiras. Entretanto, saiba que nédo é uma posigdo tdo
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poderosa como a dos que ladeiam o maioral. O lider, certamente, nao vai dizer: “Oi,

vocé ai, sentado no centro, tem uma caneta?”.

Posicao de invisibilidade

Quando entramos em uma sala de reunides, vemos a mesa e, alinhadas contra a
parede, as cadeiras de segunda linha — sdo posi¢des de invisibilidade, que nem sequer
estdo proximas a mesa. Se deseja realmente participar da reunido, evite essa area.
Consegue imaginar uma pequena sala de reuniées com apenas uma mesa? Pois
bem, os assentos neutros que descrevi paragrafos antes se tornam os de invisibilidade.

Mas vocé ndo tem de se expressar, se nao quiser. Pode ficar fazendo rabiscos ou se retirar.

Outras possibilidades

LUGARES DE EQUIPE

A mesa redonda é a melhor opgdo quando se quer que todos os participantes estejam
em condi¢des de igualdade. Em geral, ¢ escolhida por um dirigente empenhado no
trabalho em equipe, e a mensagem é: “Neste momento, independente de sua posi¢do
nesta companhia, somos todos iguais”. Em uma mesa redonda, vocé se sente menos
intimidado. Se ndo souber quem sdo as pessoas poderosas, podera deduzir quem
sejam pelo tamanho do espago que ocupam, pois elas chegam e vao logo colocando o
celular e o notebook sobre o tampo, depois espalham outras coisas, usando o maximo

de drea possivel. E por que fazem isso? Porque podem!

LADO A LADO

Esta é conhecida como a melhor posigdo possivel para solucionar um problema ou
planejar, de maneira efetiva, com alguém. Nela, literalmente se diz: “Estamos do
mesmo lado!”, o que de fato esta acontecendo. Lado a lado, as pessoas ndo fazem
contato visual direto, o que, por vezes, pode confronto. Posicione-se do lado direito

da outra pessoa, pois essa atitude expressa confianga e cooperagéo.
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UM DE CADA LADO DA MESA

As vezes a pessoa ndo quer nenhuma barreira entre ela e seu alvo sim quando esta
tentando fazer com que as coisas funcionem, nesses casos, com um sentado de cada
lado da mesa, o tampo entre eles parece tornar a conversa mais dificil — ndo permite
ver a metade inferior da outra pessoa, de modo que nédo é possivel ter uma visdo
completa do que esta acontecendo. J& sabemos como controlar a metade superior,
mas a verdade repousa no comportamento de nossas pernas e pés.

Posso dizer por experiéncia propria que uma entrevista sem a mesa lembra
interrogatorio. Algumas vezes em minha carreira fui entrevistada por alguém que
me apontou um sofd para eu me sentar e sentou-se diante de mim, em uma cadeira.
Isso é muito diferente de sentar-se frente a frente, com uma mesa no meio. O tipo de
assento tira parte da pressdo.

Mas se tiver mesmo de se acomodar desse jeito, sente-se de lado, para néo ficar
em uma posi¢do de confronto, e incline-se ligeiramente na cadeira, a fim de alinhar
os olhos com os da outra pessoa.

EM ANGULO RETO

Esta é uma tipica posi¢do ganha-ganha, em que nao hd barreiras entre os interlocu-
tores, e todos podem, literalmente, tocar-se, caso desejarem. O campo de visdo se
abre adiante, o que significa que ndo hd contato visual intenso. Além disso, cada um
pode observar a metade inferior do corpo do outro — como se movimenta, e, acima

de tudo, em que diregio os pés estdo apontando.

Sentar-se com o interlocutor em dngulo reto os aproxima e lhe
permite observar a linguagem corporal dele
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LUGAR NO RESTAURANTE

O restaurante é como um circo, em termos de varia¢cdo nas atividades: pessoas
atraentes vao e vém, gar¢ons andam com bandejas, hd barulho de talheres. Vocé,
com certeza, sabe muito bem que seu alvo tem de se sentir como se fosse a unica pes-
soa existente no mundo. Tudo tem de girar em torno dele e sua atengdo tem de estar
absolutamente concentrada nessa criatura. Seu alvo, porém, ndo conhece essa regra,
mas vocé, sim, portanto, ndo pode perder o foco.

Somos motivados por movimentos. Nossos olhos se dirigem para o que estd
acontecendo e, a menos que o restaurante esteja desabando, poucas coisas soam
mais desrespeitosas que a quebra de um contato visual. Uma vez que vocé estiver
“ciente”, ndo cometerd esse erro.

Certifique-se de que seu alvo sim se sentara olhando para a parede, para que
ndo tenha a oportunidade de se distrair (s6 vocé pode ter uma visdo geral do
ambiente). A meta é exatamente esta: ele s6 pode enxergar vocé e a parede.

Aprendi essa licdo com meu primeiro chefe. Fomos almogar e ele se sentou con-
tra a parede, de modo que sé restava olhar diretamente para ele. Entédo, inclinou-se
sobre a mesa, numa posi¢do artificialmente submissa, com os cotovelos sobre o tampo,
e, continuando a diminuir a distancia entre nds, estendeu os antebragos e juntou as
maos, com os dedos cruzados, como fazem criancas na escola. O gar¢om apareceu.
Sem quebrar o contato visual comigo, ele perguntou: “O que vocé gostaria?”

E assim foi durante todo o almoco. Metaforicamente, ndo havia mais ninguém

ali, exceto nds dois. Ele nao estava me seduzindo, ao contrdrio, estava tomando uma

Num restaurante, sente contra a parede, para que seu alvo s6
tenha um ponto a focalizar
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série de medidas cuidadosamente planejadas para desencadear um poderoso meca-
nismo de liga¢do, uma reacdo automatica. Tratava-se de puro dominio — uma
forma de magnetismo que ele usou habilmente para gerar em mim um sentimento
de apego e lealdade em relagdo a ele. De maneira ndo verbal, ele me garantiu (ou me
levou a crer) que me considerava fascinante. Queria que eu me sentisse importante,
e conseguiu — até que eu aprendesse o jogo.

No trabalho, vocé pretende ser Alfa durante 24 horas por dia, sete dias por
semana. E isso ndo acontecerd se vocé ndo planejar com antecedéncia, o que inclui
saber onde sentar. Nunca ignore a importancia de delimitar seu territério. Chegue ao
restaurante quinze ou vinte minutos antes da hora agendada e dirija-se imediatamente
ao lugar que quer ocupar. Coloque toda a sua energia no posto, que daquele momento
em diante passa ser seu, de maneira que o ambiente se torne sua propriedade.
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0 poder da suavoz

Ndo olhe para mim usando aquele tom de voz.

DAVID FARBER

Abra a boca para falar e isso definird vocé. A voz é uma parte forte de sua identidade.
O som que emite pode acalmar, excitar, impressionar ou irritar. Os elementos ndo
verbais da linguagem, que expressam emogdo e outros detalhes de informacéo, sio
conhecidos como paralinguagem e revelam o sentimento que se encontra por tras da
comunicagdo linguistica.

Esses componentes ndo verbais incluem volume, ritmo e tom. Sera uma mulher
ou um homem, uma pessoa mais velha ou um jovem, baixa ou alta, gorda ou magra,
em posi¢do inferior ou superior na escala social? Sua voz revela segredos que vocé
nem sabe que estd escondendo.

A voz é tdo poderosa que vocé até pode ouvir um sorriso através do telefone.

Acha que estou brincando? Pois quando vocé sorri, suas cordas vocais se encurtam,
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produzindo o efeito de ampliar as ressonancias.! Uma voz agradavel é associada a
caracteristicas de personalidade, como dominio, competéncia, sensibilidade e calor.?
As sugestdes vocais estdo entre as varias maneiras de paralinguagem que vocé pode
usar para expressar quem é.

Durante minha primeira apresenta¢do em publico, vivenciei um ataque de
ansiedade de tal magnitude que quase desmaiei. De repente, minha boca pareceu
encher-se de uma substancia tdo espessa como algodao, e eu ndo conseguia enxer-
gar nada além de sessenta centimetros a frente. Meu mentor, pouco depois, insi-
nuou que me conduzi tdo mal naquela ocasido que, talvez, ndo fosse capaz de
superar a experiéncia. Ainda tenho aquela apresentagdo gravada em DVD, mas
nio porque pretenda revé-la, pois seria penoso demais. Apenas guardo como
uma recordacgao tangivel de que as Unicas coisas que podem nos limitar sdo os

Nnossos pensamentos.

Quimica vocal

Sua voz ndo se restringe a tom, mas também a timbre e volume. Trata-se, ainda, de

um atalho para que qualquer pessoa perceba quem vocé é.

TOM

Tom é quao alta ou baixa é sua voz. Quando estamos nervosos, nossas cordas vocais
se alongam, vio se estreitando cada vez mais, e 0 som fica mais alto. Um modo de
domar essa fera é fazendo varias respiragdes profundas pelo diafragma (respira¢ao
abdominal), para acalmar os nervos. Para homens, quanto mais baixo o tom (som
gutural), mais poderosos eles parecem ser, e também mais atraentes, agradaveis e
convincentes. Para mulheres, um tom mais alto é considerado sexy, mas esse ponto

de vista ndo predomina no ambiente profissional.

1. TOLKMITT, F. J. & SCHERER, K. R. “Effect of Experimentally Induced Stress on Vocal Parameters”. Journal of
Experimental Psychology: Human Perception and Performance 12, n. 3 (1986): 302—13.

2. GUERRERGO, Laura K. & FLOYD, Kory. Nonverbal Communication in Close Relationships. Filadélfia: Lawrence
Erlbaum Associates, 2005.
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Um tom de voz alto pode revelar excitagdo, mas também pode fazer as pes-
soas pensarem que vocé é mentiroso ou inseguro. Tanto homens como mulheres
que demonstram grande varia¢do de volume vocal sdo vistos como dindmicos e
extrovertidos.

As pessoas ndo apreciam ouvir algo monétono por muito tempo. Aprenda a
variar o tom de sua voz e, instantaneamente, mudard a maneira como ¢ ouvido pelos

outros.

RITMO

De certo modo, falar rapido ou lentamente depende do cendrio, mas também diz
respeito a energia da pessoa: quem fala rdpido tem mais energia que quem fala deva-
gar (fala vagarosa). As emogdes afetam o ritmo do discurso. Se alguém estiver com
raiva ou até mesmo muito entusiasmado, é possivel que fale mais rapido, por outro
lado, se estiver triste, se expressara mais lentamente.

Estudos mostram que as pessoas que falam rapido sdo mais persuasivas e con-
fiaveis, e acredita-se que sejam mais inteligentes e cultas que as demais. Quem se
comunica depressa parece ter alcangado uma competéncia inconsciente, como se
fosse uma segunda natureza, de despejar os fatos. E claro que, muitas vezes, permiti-
mos que essas pessoas ultrapassem nosso fator critico, mas nem sempre consegui-
mos processar o tudo o que dizem. Ser capaz de produzir informagao de qualidade e
na medida certa para ser degustada é o que da a quem ouve a impressao de que seu

interlocutor é um especialista no tema.

INTENSIDADE OU ENFASE

Que palavras vocé enfatiza quando fala?

— Eu penso que este é um excelente negocio para vocé. (A énfase esta em vocé,
nao na outra pessoa.)

— Eu penso que este é um excelente negocio para vocé. (E como se dissesse:
“Eu penso isso, mas ndo tenho certeza”.)

— Eu penso que este é um excelente negdcio para vocé. (E uma énfase na
urgéncia, no imediato: um negécio para se realizar agora mesmo.)

— Eu penso que este é um excelente negocio para vocé. (A énfase no adjetivo
mostra, de fato, a qualidade do negécio.)

Cada énfase da o tom do significado da mensagem.
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TESTE A ENFASE

Mesmo uma frase direta, como “0 que vocé esta fazendo aqui?” pode ter diversas
conotagdes. Leia as sentengas a seguir e, depois, avalie a emogdo suscitada pela

palavra em destaque.

e 0Oquevocé esta fazendo aqui?
e 0quevocé esta fazendo aqui?
e 0Oquevocéestd fazendoaqui?

e 0Oquevoceé esta fazendoaqui?

Preste atengdo ao conteddo subliminar de sua comunicagdo e assegure-se de

estar transmitindo a mensagem correta quando fala.

VOLUME

Um volume de voz alto e forte ¢ sinal de confianga, mas vocé ndo quer que as pessoas
saiam da sala enquanto vocé fala nem quer causar a impressdo de estar falando com
quem tem dificuldade de audigdo. Nao ¢ mesmo? Também nio deseja que, em luga-
res publicos, as pessoas olhem torto para vocé.

Pesquisas tém mostrado que pessoas extrovertidas e de personalidade domi-
nante falam mais alto que as outras; portanto, use aquele volume mais alto, mas ava-
lie a linguagem corporal dos outros, para perceber se ndo os esta afugentando.

Um dos homens mais poderosos que conheci falava de um jeito suave, com a
voz grave, como se estivesse sussurrando (pense em Clint Eastwood, no filme Perse-
guidor implacadvel). Por causa do respeito que o personagem inspirava, ninguém per-
dia uma s6 palavra do que ele dizia. Era um individuo Alfa dominante.

Tenha em mente, entretanto, que muitas vezes a voz suave pode expressar
timidez, inseguranca e fraqueza. Portanto, fale mais forte. Projetar sua voz néo é

apenas aumentar o volume, mas expandir sua amplitude, e vocé pode conseguir isso:
o mudando a respiragio;

« mudando o tom;

« mudando o alcance.

193



A ARTE DA PERSUASAO

Evite o discurso estridente e também que sua voz traduza algum julgamento, como
desprezo, sarcasmo ou pretensdo. H4 alguns anos, tive um gerente que costumava usar
sarcasticamente a frase “ndo me diga que...” sempre que alguém apresentasse uma ideia

que ele ja conhecesse — era sua maneira de insinuar que a pessoa era idiota.

PAUSAS, CRIATIVAS OU DE OUTRO TIPO

Personalidades que comumente aparecem na midia costumam usar o termo fora do
ar para se referir ao siléncio nas ondas sonoras. Tudo no radio é som: musica, locu-
¢do, comerciais, mais musica, mais locugdo — qualquer coisa que preencha o silén-
cio. Nos fazemos o mesmo, quando lotamos os lapsos com recursos como hum e ah.
Em geral, as pausas ao longo de uma conversa duram cerca de cinco centésimos de
segundo. Infelizmente, muitas vezes sentimos a necessidade de preencher esses
interregnos com interjeicdes. Quando fazemos isso, interferimos na fluéncia de
nosso discurso, esquecendo-nos de que a fluéncia é um dos melhores sinais de com-
peténcia e de poder de persuasao.

Um individuo dominante, que confie em si, reconhece a importincia do silén-
cio, os seus varios significados e o poder que inspira. Nao tenha medo de pausas —
cative sua audiéncia demonstrando que se sente a vontade com o siléncio. Uma
pausa criativa, que é aquela um pouquinho mais longa, pode sugerir o que quer que
vocé permita: poder e confianga ou fraqueza e inseguranga. Poucas pessoas acredi-
tam em si o suficiente para encontrar consolo no siléncio, e sdo elas que colherio os
beneficios de ter autoridade, autosuficiéncia e fidedignidade. Usar uma pausa cria-
tiva na comunicacio poderd até mesmo aumentar seu status.

Uma sugestdo: observe como os outros preenchem as pausas. Muitas vezes,
podera usar isso como vantagem em sua linguagem néao verbal, quando notar em

que ponto, nas conversas, as pessoas se tornam inseguras.

Dialeto, sotaque

No filme musical My fair lady (e na pega que o inspirou, Pigmalido, de George Ber-

nard Shaw), o professor de fonética Henry Higgins aposta com um colega que
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podera ensinar uma florista que fala cokney' a falar como uma integrante da nobreza
e, assim, passar por duquesa. Na verdade, a transformagdo da personagem Eliza
Doolittle é extraordindria, mas demonstra como a maneira de falar nos define.

Ha4 algum tempo, ouvi uma conversa em um saldo de beleza, na cabine ao lado
da minha. A dic¢do do homem era parecida com a que ouve em filmes sobre a mafia
italiana. Interessante, pensei, e imediatamente evoquei a semelhanga, tentando adi-
vinhar o que um tipo como aquele estava fazendo num cabeleireiro.

“T4”, ele disse a sua maneira. “Quero manicure e pedicure. E diz ai se pode tirar
um pouco das sobrancelhas com pinga e cera.” Eu nunca ouvira, antes, um homem
pedir isso. Fazer as unhas, tudo bem, mas um arrumar as sobrancelhas? Bem, isso
me deixou impressionada. Quando fui embora, dei um jeito de olhar para o homem,
e 0 que vi ndo combinava com o sotaque que ouvira. Era um senhor idoso muito
atraente, elegantemente vestido com um terno que poderia ser Armani. Estd bem,
prejulguei com base em sua forma de falar, mas isso é o que as pessoas fazem.

Vocé ndo quer parecer com esse homem, usando ou ndo um traje Armani,
certo? A articulagdo e a prontncia fazem toda a diferenca. Entéo, se o idioma do
pais em que vocé vive nio for sua lingua materna e vocé se sentir desconfortavel
falando, ou se outras pessoas pedirem frequéncia que vocé repita o que disse,
invista algum tempo na pratica de algumas frases. Fale mais devagar que o usual e
abaixe o volume. Grave sua propria voz e depois volte a fita, para ouvir. O que
vocé pode melhorar?

Embora se acredite que certos sotaques sugerem sofisticagdo, a primeira regra
da boa comunicagio ¢ a clareza. Nao corra o risco de deixar seu alvo estressado na
tentativa de decifrar o que vocé estd dizendo, ndo importa quio elegante ou char-

moso seja o seu acento.

PRONUNCIA E ARTICULAGAO

Uma amiga minha era finalista para um cargo de assessora de comunicagio de um
sistema universitario estatal, e como lhe faltava um mestrado, ela estava convencida
de que seria eliminada. “Vocé chegou até aqui”, eu disse a ela. “Esqueca esse mes-
trado, agora mesmo. Faca-o depois de conseguir o emprego.” Para aumentar ainda

mais suas preocupagdes, o avido atrasou e ela s6 conseguiu chegar para a entrevista

1. Dialeto de acento muito peculiar falado pelos habitantes da &rea do East End, em Londres, Inglaterra. [N. T‘]
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trinta minutos depois do hordrio marcado. Eu estaria subestimando a situagio se
dissesse que ela estava uma pilha de nervos.

A entrevista correu bem, até que um dos membros da banca perguntou o que
ela sabia a respeito do cargo para o qual estava concorrendo e, ao respondeu, ela dei-
xou escapar um erro de concordéancia. Disse que sabia que teria de trabalhar na
publica¢do destinada aos alunos, mas, em vez de dizer “alunos”, falou “aluno”.
“Naquele momento, soube que perdi”, ela me contou mais tarde. “Eles ndo ouviram

nada mais do que falei.” E estava certa.

AS TREZE INFELIZES

Palavras que vocé nao pode pronunciar errado

Advogado, ndo adevogado
Aeroporto, ndo aereoporto
Cabeleireiro, nao cabeleleiro
Caderneta, ndo cardeneta
Frear, ndo freiar

Dedetizar, nao detetizar
Deflagrar, nao defaglar
Ginecologista, nao genicologista
Salsicha, ndo salchicha
Reivindicar, ndo reinvindicar
Lagartixa, nao largatixa
Mortadela, nao mortandela
Sobrancelha, nao sombrancelha

Estuprar, nao estrupar

Nao estou sendo melindrosa aqui, e ja tive meus maus momentos. Durante uma
de minhas primeiras palestras, em vez de dizer impetrdvel, falei impenetdvel. Logo
depois recebi um bilhete sarcastico de um participante apontando de meu engano. A
diferenca esta na maneira como vocé diz. Se fosse um profissional de RH, sera que
contrataria alguém que diz que quer ter um “pla” com vocé? Ou que diga que €é natural

de “Sanpaulo”?
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Mudanga de vez

Duas pessoas comegam a falar ao mesmo tempo.

— Desculpe — diz uma delas. — Por favor, prossiga.

— Nao, por favor, continue vocé.

Esse ndo é exatamente um momento para criar lagos, ndo é mesmo? E quase
uma desconexdo, porque ambas as pessoas ndo conseguem sincronizar-se. Bem, o
que faz com que interlocutores percebam quando devem se manifestar sdo os sinais
de mudanga de vez que cada um emite.

Seu interlocutor pode indicar que ¢ sua vez de falar inclinando a cabega, insis-
tindo em um contato visual, assentindo lentamente com a cabeca ou emitindo algum
som difuso, como “hummm”. Por outro lado, se vocé quer ter a vez e seu interlocu-
tor ndo manifesta nenhum sinal, vocé pode fazé-lo perceber que deseja falar redu-
zindo o contato visual, virando os olhos, balangando a cabe¢a bem depressa e emi-
tindo “hum-hum” rapidamente. E importante manter a fluéncia na troca de orador;
isso cria sentimentos de comunicagdo e permite a ambas as partes uma participa¢ao
competente e inteligente na conversa¢io. Mas é possivel, também, interromper o
outro e falar praticamente ao mesmo tempo. Entéo, se vocé for rdpido na resposta,

observe esses sinais:

HUM E AH

A outra pessoa pode estar tentando preencher o espago, para que vocé nao invada.

AUMENTO DE VOLUME

Seu interlocutor esta informando que ainda nio esta pronto para abrir mao de

sua vez.

PARADA NOS GESTOS

A pessoa, talvez, pare de fazer sinais com as maos.

Pessoas que demoram a responder sdo consideradas menos cultas e menos
confidveis, portanto, tente aumentar a velocidade de seu discurso e observe mais

alguns sinais:
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TEMPO

Se demorar mais de trés segundos, vocé precisa falar alto.

INCLINAGAO DE CABECA

A outra pessoa esta esperando sua resposta.

OLHAR FIX0

A pessoa para e fica olhando para vocé, como se dissesse: “E entdo?

Sentindo a voz

Quando esta feliz, vocé fala de maneira mais estridente, um tom mais alto, e também
mais rapido. Quando esta triste, suaviza o tom e, a0 mesmo tempo, reduz a veloci-
dade de seu discurso.

A raiva pode leva-lo a se expressar mais depressa e mais alto, com um tom
expandido. Se a irritacdo for extrema e vocé estiver prestes a saltar sobre alguém (ou,
no minimo, dar um safanio), o tom pode ser mais baixo e o ritmo, mais lento. O
medo também influi sobre a redu¢do de volume, a0 mesmo tempo em que o tom e o
ritmo tendem a aumentar. Desprezo e nojo reduzem tanto o tom quanto o volume e
o ritmo. Observe suas mudangas vocais e, a partir delas, passara a reconhecer as dos
outros.

Vocé consegue perceber a importancia da voz para a obtengdo de um sim? E a
musica que o conduz, sdo os variados ritmos que comunicam aos outros o quanto ¢
importante e confidvel. Ou ndo.

A, no entanto, é apenas uma parte do pacote. No proximo capitulo, vocé apren-

derd a tirar o maximo proveito de seu mais antigo e, ha quem diga, poderoso sentido.

198



DEZESSEIS

0 aroma do sucesso

Ndo lave / quero uma semana inteira de seu suor / quero a mesma
roupa intima, o mesmo odor acre / em espessas camadas / o sumo

e 0 almiscar de vocé.

CARTA DE NAPOLEAO A JOSEFINA

O cheiro da chuva caindo sobre a grama no pasto. Bolachinhas de chocolate. O
aroma de um xampu esquecido ha muito tempo. Nosso nariz tem uma forte memo-
ria, e um cheiro pode evocar numerosas emogdes.

O olfato é o mais antigo dos nossos sentidos, e deriva de um sistema de defesa
ancestral, de uma época em que podiamos sentir o cheiro do inimigo (ou de nossa
proxima refeicdo) a distancia.

Quando aspiramos, as moléculas existentes no ar se dissolvem ou se misturam
ao muco existente nas fossas nasais. As células receptoras do epitélio olfativo ali pre-
sentes tém cilios, que podem detectar diferentes tipos de moléculas, e o cheiro é pro-
cessado nos ganglios basais. Em fragdo de segundo, podemos identificar cada um
dos cerca de dez mil diferentes aromas.

Homens e mulheres emitem feromdnios — sinais quimicos que atuam fortemente

sobre os outros, embora ndo possamos detectd-los de modo consciente. Os feromonios
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podem estar nos fluidos corporais, incluindo o suor, a saliva e o sangue. Se o cheiro real-
mente desempenha papel importante na atragiao sexual, isso explica porque pessoas que
perdem o sentido do olfato também relatam a perda do impulso sexual.

Muitos animais, quando sentem a aproximagao do perigo, avisam os outros de
sua espécie segregando substancias quimicas. Os seres humanos podem fazer o mesmo?
Em um estudo da Universidade Rice, um grupo de individuos do sexo masculino usou
compressas nas axilas enquanto assistiu filmes com cenas assustadoras. Posteriormente,
um grupo de voluntarias foi levado a sentir o cheiro dessas compressas enquanto via
imagens de rostos com expressdes que iam de felicidade a medo, algumas bastante
ambiguas, e tinha de identificar, acionando um botdo, que emogio cada rosto transmi-
tia. Como resultado, a maioria das mulheres interpretou as expressdes ambiguas como
medo, provando que o suor humano guarda relagdo com o estado emocional.’

Na Universidade da Califérnia, no campus de Berkeley, cientistas descobri-
ram que uma substancia quimica encontrada no suor masculino aumentava os
niveis de cortisol — o horménio do estresse — em mulheres heterossexuais. O
estudo, divulgado na revista The Journal of Neuroscience, ofereceu a primeira evi-
déncia direta de que seres humanos, assim como ratos, mariposas e borboletas,
secretam um aroma que afeta a fisiologia do sexo oposto. Pela primeira vez se
demonstrou que determinado elemento presente no suor masculino induz a alte-
ra¢do dos niveis hormonais em mulheres.

Noam Sobel, professor associado de psicologia na Universidade da Califérnia
em Berkeley e diretor do Programa de Pesquisa Olfativa de Berkeley, descobriu que
a androstenidiona age sobre a mulher, alterando o humor, a excitagao sexual e fisio-
légica, e a ativagdo cerebral. Embora essa substancia seja encontrada no suor mascu-
lino e usada como aditivo em perfumes e colonias, ndo ha provas de que os seres
humanos reajam a seu cheiro da mesma maneira que muitos mamiferos, e até
mesmo insetos, reagem aos feromonios. Ha quem diga que feromonios humanos
ndo existem, porque a resposta ndo é um comportamento estereotipado; entretanto,

a androstenidiona de fato provoca mudangas hormonais e fisioldgicas em mulheres.?

1.ZHOU, Wen & CHEN, Denise. “Fear-Related Chemosignals Modulate Recognition of Fear in Ambiguous Facial
Expressions”. Psychological Science 20, n. 2 (2009), p. 177-83.

2. WYART, Claire et al., “Smelling a Single Component of Male Sweat Alters Levels of Cortisol in Women”, Jour-
nal of Neuroscience 27,n.6 (2007), p. 1261-5.
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SINAIS DELE/SINAIS DELA

Aparentemente, as mulheres sao mais sensiveis a cheiros que os homens. Cerca de
60% delas conseguem identificar o odor pessoal deles, e menos de 6% deles sdo capa-

zes de perceber o delas.

PERGUNTE A TONYA

PERGUNTA: Os rapazes sempre viravam a cabega para me olhar, mas isso diminuiu
nos Ultimos anos. Agora, parece que simplesmente parou. Tenho ainda 0 mesmo peso,
nada mudou em minha aparéncia. Vocé fala muito que as pessoas tém de ser
atraentes. Serd que o “atrativo” acaba quando alguém chega aos 40 anos?

RESPOSTA: Tudo comega a mudar na virada dos 20 anos. E sabido que nossas orelhas
continuam a crescer ao longo da vida, e olhamos para elas como um sinal de juventude.
Quando amadurecemos, a pele perde a elasticidade e os poros ficam maiores. Em geral,
nos vemos no espelho todos os dias, mas ndo percebemos o lento processo de envelhe-
cimento. Lembre-se de que a sua personalidade pode manté-la tao atraente quanto a
sua aparéncia, mas é preciso saber como aplicar a “base” certa. Aqui estao algumas
dicas para se manter sedutora : mantenha o contato visual, sorria com frequéncia, deixe
que os outros falem enquanto vocé os ouve atentamente, nunca invada a zona pessoal

do outro, mantenha uma boa postura e, finalmente, cuide da boa forma.

O suor tem sido o principal elemento de estudo de feromdnios humanos, de
fato, ja se demonstrou que o cheiro que se concentra sob as axilas dos homens
melhora o humor das mulheres e afeta a secre¢io do horménio luteinizante, envol-
vido na estimula¢do da ovulagdo. Outros estudos mostraram que, quando se aplica o
suor de uma mulher sobre o labio superior de outra, ocorre uma mudanga no ciclo
hormonal desta, que se sincroniza ao daquela cujo suor foi usado no teste.

E entdo, 0 que essa informagio revela? Que o cheiro é outra sugestdo nio verbal
para manter em mente. Pense: quando interage com alguém, vocé aspira. A pesquisa
que acabei de mencionar sugere que é possivel aprofundar mais e mais, pois enquanto
um aroma azedo é revoltante, o doce é apetecivel. O olfato, como os outros sentidos,

tem um profundo impacto bioldgico e psicoldgico sobre os nossos comportamentos.
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Alguns pesquisadores vao ainda mais longe e afirmam que sentir o cheiro do rosto
ou das maos de outra pessoa pode ser semelhante a uma saudagdo. De acordo com os
estudiosos Barbara Sommerville e David Gee, da Universidade de Leeds, na Inglaterra, o
beijo dos esquimds nao se restringe ao simples rogar de nariz de duas pessoas, mas sim a
uma cheirada mutua.' O toque nariz a nariz ndo nos ¢ habitual, mas, com certeza, nds
também nos cheiramos quando nos cumprimentamos, e assim nos conectamos ou rejei-
tamos a pessoa cuja quimica olfativa seja agradavel ou desagradavel para nos.

Ha, ainda, a considerar os cheiros mascarados ou exagerados, como os de deso-
dorantes, perfumes, logdes de cabelo e pos-barba, entre outros. Todo mundo ja teve
de lidar um dia com uma fragrancia forte demais. Ela aparece dangando em uma
nuvem de notas florais, usando uma colénia que pode ser sentida a um quarteirdo de
distancia. Ele s6 compra perfume de grife, achando que assim ira se destacar na mul-
tidao, o que, de fato, acontece. E vocé pode garantir que estiveram em um ambiente
porque a fragrancia com que se encharcaram ao sair de casa ainda permanece flu-
tuando no ar. Lembre-se: temos de sussurrar nossa chegada, e ndo chegar gritando,
com perfumes fortes e muito intensos.

De fato, estudos tém revelado que o cérebro humano dispara sinais sexuais
positivos quando sentimos o cheiro natural de alguém, e negativos, quando o aroma
¢ industrializado. Embora possamos achar que determinado perfume nos excita ou
nos torna mais sedutores, a verdade nosso corpo so6 se liga mesmo com o aroma
natural. Pense nisso antes de se encher de perfume!

Lembra-se das 4ncoras? Bem, como ja discutimos esse tema no Capitulo Nove, as
ancoras olfativas sdo fortes — o cheiro que exalamos pode inspirar sentimentos de misté-
rio, intriga e fascina¢do, mas também pode induzir a sensagdes de desencantamento,
repulsa e desagrado. Vocé pode pensar que ¢ o melhor vendedor do mundo, e que o per-
fume que usou nesse dia faz com que se sinta mais viril, forte e protegido... O problema é
que se trata do mesmo perfume que o ex-marido de sua cliente usava e, ao senti-lo, ela
simplesmente abstrai as nogdes de “masculino” e de “compra”, e nada acontece.

A escolha é simples: quando for se encontrar pela primeira vez com sei alvo
sim, v como se estivesse nu, deixando que seu odor natural marque presenca, ou

use um perfume de aroma natural - almiscar, baunilha ou lavanda para mulheres, e

1. FURLOW, F. Bryant. “The Smell of Love”. Psychology Today, March 1, 1996. Disponivel em: http://www.
psychologytoday.com/articles/200910/the-smell- love.
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sandalo ou notas herbais para homens — aplicado muito sutilmente. Toda fragran-
cia se altera com a quimica corporal e se intensifica com o calor, portanto, use menos

ainda em dias quentes.

SINAIS DELE/SINAIS DELA
Quando gostar ndo é o mesmo que atrair

Vocé deve gostar do cheiro natural da pessoa que ama, do contrario, sua vida sexual
seria prejudicada.

0 mHc (iniciais de Major Histocompatibility Complex [Complexo Principal de His-
tocompatibilidade]), um conjunto de genes do sistema imunolégico, detecta a pre-
senca de bactérias e virus em nosso organismo e afeta a produgdo de nossos odores
corporais. Em um estudo, pediram a mulheres que cheirassem e classificassem o
cheiro de camisetas que haviam sido usadas durante alguns dias por homens nao
identificados. Em geral, elas preferiram as de homens cujo MHC era parecido com o
delas. A média dos casais compartilha 20% de MHC variavel, e até mais. Em outro
estudo, pesquisadores da Universidade do Novo México perguntaram a cerca de 50
casais como eram seus relacionamentos e sua vida sexual. Quanto mais variaveis
MHC uma mulher compartilhava com seu parceiro, mais se desligava dele sexual-
mente. Elas ficavam menos excitadas durante o sexo, fantasiavam sobre outros
homens, e resistiam com mais frequéncia as iniciativas sexuais de seus companhei-

ros. Algumas tinham relagdes com outros homens.

SINAIS DELE/SINAIS DELA
Aromas pelos quais elas se apaixonam

Que fragrancia vocé pensa que excita mais os homens: almiscar, ambar, gardénia, lirio
laranja ou torta de abdbora? Na Fundagao de Pesquisas e Tratamento sobre Cheiro e
Gosto de Chicago, individuos foram expostos a aromas diversos, enquanto pesquisa-
dores mediam a pressao sanguinea de seus genitais. 0 constatado foi que mais de
40% dos homens ficavam fisicamente excitados com o cheiro de torta de abdbora,
especialmente quando combinado com o aroma de lavanda. Outras fragrancias que

surtiam o mesmo efeito eram: baunilha, morango, canela, alcaguz e pipoca.
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No caso das mulheres, os aromas excitantes incluiam talco de bebé, torta de
abdbora, chocolate (que surpresa!] e pao de banana com nozes. Quer uma dica sutil,
mas incendidria, para sua préxima saida noturna? Passe no corpo um misto de almis-
car, baunilha e talco de bebé. Isso funciona como vinho, onda apds onda de aroma, e
também sinaliza para as mulheres que vocé precisa de protegdo e cuidado.

0s homens devem aplicar perfume sutilmente, evitando dar sinais muito fortes
de sua chegada. 0 neurologista Alan Hirsch sugeriu que o uso de talco de bebé des-

perta o instinto maternal nas mulheres.
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Abase dacriagao de
lacos afetivos

Agora vocé ja tem as ferramentas de que precisa, tanto verbais como ndo verbais.
Nesta parte do livro, aprenderd a junta-las para conseguir um sim de qualquer pes-

soa — em qualquer lugar e o tempo todo.

Objetivos comuns: vamos compartilhar nossa voz

Inimigos comuns nos unem, e um objetivo, também comum, sela o acordo. Em
2009, durante passeatas de protesto em Washington, nos Estados Unidos, a multi-
dao era liderada por um republicano que encorajava o grupo a cantar: “Ndo pise em
mim. Nédo pise em mim.”

— Repitam comigo — ele vociferava: — “Nao pise em mim”... Todos juntos,

agora — e continuava até conseguir que todo o grupo recitasse o mantra em unissono.
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Numa situagdo como essa, vocé esta ligado a todo mundo, e se sente tremenda-
mente importante por compartilhar esses sentimentos comuns e ndo estar so.

Os participantes, em uma concentragao pacifica, cantavam algo como: “O que nds
queremos? Justica. Quando nds queremos? Agora. Quais caminhos? Nossos caminhos!”.

Ouvir a propria voz magnificada pelo canto da multidao produz euforia. Qual-
quer tipo de canto em coro induz ao transe e é extremamente poderoso. “O povo...
unido... jamais sera vencido.” Esse suave estado hipnético grupal aumenta o poder
da massa.

Quando enfrentam um inimigo comum ou perseguem um objetivo comum, as
pessoas gostam de fazer parte de um grupo. Corredores sempre se cumprimentam
com um rapido “oi” ou balancam a cabeca afirmativamente. Pessoas que dirigem o
mesmo tipo de carro costumam buzinar quando se cruzam. Num episddio do
seriado Curb Your Enthusiasm [Segura a onda], o personagem principal — que, por
sinal, interpreta sua propria histéria —, Larry David, é careca e se solidariza com um
amigo que acidentalmente teve de raspar a cabega. Larry fala a respeito da discrimi-
nagdo de que era vitima, dizendo: “Eu conto com a ajuda de meus irmaos carecas”. E
quando o amigo quer saber mais a respeito, ele informa que esses irmaos assentem
com a cabega uns para os outros, oferecendo apoio mutuo, como se estivessem em
um encontro de fim de semana em que todos os presentes sdo careca. O conceito é
engragado, porque encontra eco na maneira como nos sentimentos sobre aqueles

valores, ideais e crencas compartilhados.

Inimigo comum: vamos odia-lo juntos

Encontre um inimigo comum e vivencie a criagdo de um lago instantaneo. Isso
comec¢a quando somos criangas, nas brincadeiras de meninos contra meninas.
Depois, na adolescéncia, nos unimos em torcidas do “nosso time” contra o “time
deles”. Quando adultos, no mundo profissional, a “nossa equipe de vendas” compete
com a “equipe de vendas do concorrente”. Em todas as ocasides, temos de permane-
cer juntos para vencer a competi¢do e, nesse processo, tecemos redes de comunica-
¢do com o intuito de mostrar que outro ser humano é um mau sujeito. Nos nos soli-
darizamos, nos queixamos e planejamos a vitdria. E, talvez mais importante ainda,

nos nos conectamos durante o processo.
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As vezes, criam-se lagos negativos que podem escapar ao controle. Uma amiga
minha, estagidria de um jornal onde uma colunista enfrentou um colega com a
mesma fung¢do em jornal concorrente, disse que os dois tinham razao para ter raiva
um do outro, pois tinham filosofias conflitantes e lutavam por leitores. Falou que
seus editores também se odiavam, e até mesmo ela odiava o colunista concorrente. E
quando mencionei que analisaria esse colunista, ela foi enfatica:

— Eu o odeio.

— Como isso é possivel? — perguntei. — De que vocé nao gosta nele?

— Bem... — ela comentou — a Maggie [a colunista de seu jornal] o odeia.

Construindo credibilidade: sé porque eu disse

A credibilidade abre portas, altera mentes, realiza vendas e conquista admiragao.
Quando vocé é confidvel, também ¢ considerada uma pessoa com autoridade
e fidedigna.

Coloque um jaleco branco em um homem e sua credibilidade imediatamente
aumentara. Acrescente Ph.D ao nome de alguém e o que a pessoa disser passard, subi-

tamente, a fazer muito mais sentido. Nds inspi-

ramos credibilidade com nossa competéncia,
simpatia, aparéncia, sociabilidade, linguagem
corporal e paralinguagem.

Em uma experiéncia realizada na Austra-
lia, um visitante entrava em diversas classes de
universitarios e, para cada turma, era apresen-
tado com uma dessas qualificagdes: aluno da
Universidade de Cambridge, demonstrador,
conferencista, conferencista sénior e professor.
Quando ele saia de cada classe, os pesquisadores
pediam aos estudantes que calculassem a altura

do visitante, e, de maneira surpreendente, sua

altura foi aumentando de acordo com a expan-
Um avental branco de médico aumenta

sdo de sua credibilidade. Isto é: ele foi “ficando L )
a escala de credibilidade e confianca

mais alto” a medida que seu status se elevava.
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Em outro estudo, realizado em um hospital, um pesquisador fez a mesma cha-
mada telefénica para vinte e dois postos de enfermagem, em diferentes clinicas. O
interlocutor, apresentando-se como médico do hospital, instruia cada enfermeira de
plantdo a aplicar 20mg de Astrogen (um medicamento ficticio, ndo autorizado) em
um paciente. Embora a “dose” maxima indicada para aquela droga ficticia fosse dez
miligramas, 95% das enfermeiras fez o que foi pedido e preparou a dosagem. Poste-
riormente, em complemento a pesquisa, o caso foi relatado a 33 enfermeiras e estu-
dantes de enfermagem, e apenas duas disseram que teriam administrado a dose,
mostrando que, com certeza, elas ndo tinham consciéncia de quéo influenciadas

poderiam ser pela palavra doutor.

Lagrimas

Muiltiplos estudos sobre diferentes culturas mostram que chorar ajuda a estreitar
lagos com familiares, entes queridos e aliados. “As lagrimas, ao tornar a visdo
borrada, atestam, de forma confiavel, sua vulnerabilidade e amor por alguém,
além de serem uma boa estratégia evolutiva para vincular emocionalmente as
pessoas a vocé€”, disse o bidlogo evolucionista Dr. Oren Hasson, do Departamento
de Zoologia da Universidade de Tel Aviv. “Claro”, ele acrescentou, “a eficicia
desse comportamento evolutivo sempre depende de quem estiver com vocé
quando estiver derramando baldes de lagrimas. Provavelmente nao tera bons
resultados em alguns ambientes, como no trabalho, onde se espera que as emo-

¢oes sejam contidas.”

Sorrisos

DESQUALIFICAGCAO — “PROVAVELMENTE, NAO ME INTERESSA”

Pequenas hesitagcdes conseguem fazer com que parecamos menos carentes emocio-
nalmente. Usando a desqualificagdo, podemos parecer mais desejaveis, porque ndo

estamos ansiosos para mergulhar em uma oferta.
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Um exemplo divertido foi usado por um amigo, quando, depois de termos traba-
lhado juntos por alguns meses, mas exclusivamente por telefone, viemos a nos conhe-
cer pessoalmente. Fomos almogar, e quando ele fez os pedidos ao gargom, disse:

— Minha futura ex-mulher vai querer ceasar salad.

A primeira vista, a frase parecia um elogio, até que percebi o que ele estava real-
mente dizendo.

Naio preciso dizer que a desqualificagdo é uma ferramenta util para conduzir
seu alvo bem préximo do sim, pois sempre somos atraidos por um desafio. A abor-
dagem desse amigo era eficaz, porque néo estava dando em cima de mim nem se
comportava como carente.

Vocé deve usar a desqualificagdo em uma conversa social casual, para atrair o
sexo oposto, como fez meu amigo, referindo-se a mim como sua “futura ex-mulher”.
Era a sua maneira de me enviar um recado de que isso nunca iria acontecer entre
nos. Indiretamente, ele estava se desqualificando.

A desqualificagdo pode funcionar bem para uma oferta de consultoria que vocé
poderia ter feito.

— Eu realmente aprecio o que sei sobre sua empresa, e penso que posso fazer
coisas extraordindrias para vocé, mas ndo tenho certeza de que meu valor caiba em
seu or¢amento. Caso ndo caiba, posso indicar um ex-aluno muito competente, cujo
orcamento se adequaria a sua possibilidade de investimento.

Ou se vocé estiver sendo sondado por um headhunter:

— De fato, gosto do meu trabalho na xyz. Esta poderia ser uma grande oportu-

nidade de me convencer a sair de l4.

Analise situacional — A afirmagao é apropriada?

Vocé tem de avaliar a situagdo antes de chegar a conclusdes sobre os individuos
envolvidos. Reconhecer a adequagido a um ambiente o ajudard a comunicar-se e a
evitar que passe a ideia de alienagdo. Simplesmente, pergunte-se: “O que é apro-
priado neste contexto?”

No trabalho, vocé e seus colegas devem ser sérios e discretos quando partici-
pam de uma reunido. No estadio de futebol, no fim de semana, vocé e seus amigos

tomam cerveja e torcem por seus times — no meio da multiddo, vocé é uma pessoa
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totalmente diferente. Na festa de fim de ano da empresa, seus colegas fazem coisas
que os tornam praticamente irreconheciveis, em relagdo ao comportamento que tém

nas reunides semanais, por exemplo. Enfim, o contexto muda tudo.

0 som de uma mentira

Anteriormente, conversamos sobre pessoas que tém inteng¢des positivas, mas nem
todos as tém. Os mentirosos podem ser capazes de olhar para vocé com seriedade,
mas o corpo e a voz, em geral, deixam entrever as verdadeiras inten¢des. Uma vez
que vocé saiba o que ouvir e o que observar, poderd reconhecer um mentiroso quase

todas as vezes que aparecer a sua frente.

Sinais de mentira

TOM MUITO ALTO

A voz da pessoa subitamente aumenta de tom quando diz uma mentira.

ENTONAGAO DE QUEM MENTE

Com frequéncia, alguém que estd mentindo terminara a frase com uma pergunta,
feita com uma entonagio bem alta no final.
— E verdade, eu realmente almocei com alguém da empresa xyz. Temos de

manter o controle sobre a concorréncia, vocé sabe?

INTERJEIGOES, PIGARREADAS PARA LIMPAR A GARGANTA

Ouga os hum, ahn e ruidos para limpar a garganta. Quando vivemos momentos de
grande ansiedade, nossas cordas vocais tendem a se esticar, o que faz com que a

poténcia da aumente.

RESPOSTAS CURTAS

Sinaliza que a pessoa quer entrar na mentira e sair rapidamente.
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MUITOS ERROS GRAMATICAIS

A pessoa pode mudar o tempo dos verbos, falar na terceira pessoa ou repetir palavras.

MAIS GENERALIZAGAO

Atente para o uso de expressoes como sempre, todo mundo, ninguém.

LINGUAGEM DE DISTANCIAMENTO

Mentirosos querem manter a acusa¢do o mais distante possivel.

ENGOLIR

Engolir saliva é um ato involuntario, entretanto, quando estressados, emocio-
nalmente ansiosos ou embaragados, os musculos da garganta se contraem, fazendo
com que a engulamos com forga.

Mark McClish, autor de I know you are lying [Eu sei que vocé esta mentindo],
define andlise de afirmagdo como colocar-se na posi¢ao do suspeito de falar mentira.
Pergunte-se o que vocé faria em situagao semelhante. Como responderia as mesmas
questdes? “Para detectar um erro em uma declaragio, vocé tem de ser um bom
ouvinte”, diz McClish.

Cada palavra tem um significado, e temos de ouvir palavras especificas. Tudo o
que uma pessoa diz ¢é significativo. Mesmo que pareca alguém que esta dizendo a
verdade, se ouvirmos cuidadosamente poderemos determinar o que aquela pessoa
esta dizendo, realmente, com base em sua linguagem particular, o que nos ajuda a

concluir, com exatidio, o que ela esta dizendo.!

Mentira linear

Mentirosos ndo tentam lembrar-se de informagdes, mas as inventam.

— Por que vocé ndo foi a reunido marcada para as oito horas?

1. McCLISH, Mark. | Know You Are Lying. Winterville: The Marpa Group, 2001.
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— Bem, primeiro eu fui tomar café com Joe, e ele fez um pedido que nio aca-
bava mais. Depois, tive de parar em um posto de gasolina e lavar meu carro, porque
vou levar Brenda para almocar, para tentar convencé-la a respeito da promogao de
Jane. Mais ou menos naquela hora, Tom me ligou, falando sobre aquele equipa-
mento danificado. Entéo, percebi que ja eram oito e meia e eu nao queria me atrasar.
Parei na loja de suprimentos para escritdrio, para comprar alguns produtos, e, ainda
a caminho, fiz uma visitinha ao novo contador que contratei, na semana passada.

Para saber se a pessoa estd mentindo, peca-lhe (indiretamente) que conte deta-
lhes da histéria em uma ordem diferente.

— O que vocé disse que fez logo depois de falar com Tom ao telefone?

Provavelmente ouvird uma pausa, € o tempo que a pessoa precisa para recordar o
que disse, como se voltasse uma fita de gravador, para chegar no exato segmento da
mentira — estara tentando refazer a trama. Na mentira linear, vocé até pode observar
todo o processo mental enquanto ele acontece, porque nio esta fluindo naturalmente.
Como nunca aconteceu de verdade, ndo estd armazenado na memoria.

Uma vez dito isso, penso que seja importante sublinhar que existe uma linha
sutil entre a ansiedade e a tentativa de enganar. A mesma voz em tom mais alto que
descrevi antes talvez seja usada por alguém, durante uma entrevista de emprego, ndo
porque essa pessoa esteja mentindo, mas justamente porque esta nervosa.

Nio conclua que alguém é desonesto no primeiro “bem... hum...”. Passe algum

tempo aprendendo a reconhecer os sinais, tais como aqueles verbais que alinhei antes.

A aparéncia de uma mentira

— Nao, essas calgas ndo fazem com que pareca gordo.

— Com certeza, nunca amei tanto alguém.

Algumas mentiras sdo inofensivas, fazem com que as outras pessoas se sintam
bem e mantém o fluxo das conversas, sem alteragdes bruscas no compasso emocio-
nal. Outras, porém, tém o objetivo de causar dano.

— Com certeza, pagarei a vocé na proéxima semana.

— Honestamente, nunca fui casado.

Esquega as palavras por um momento. Aqui estao algumas das pistas ndo ver-

bais que o ajudario a evitar a decepgao antes de ser prejudicado.
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Certos sinais ndo involuntarios, enquanto outros sdo apenas habitos incons-
cientes.

Ocasionalmente, quando mentimos, reconhecemos que estamos nos colo-
cando em uma situagdo vulneravel para sermos descobertos. Por isso, em algumas
circunstancias, nossa resposta “fugir ou lutar” poderd levar nosso corpo a produzir
adrenalina ou algum outro tipo de substancia quimica. A observagdo de sintomas
fisicos inclui: engolir seco, respira¢do acelerada pelo aumento do ritmo na aspiragio,
pupilas dilatadas, pele corada e suor.

DILATAGAO DAS PUPILAS

Embora a dilatagdo das pupilas possa sugerir excitagdo sexual, isso ocorre também
quando a pessoa se sente em perigo. Quando um mentiroso se sente acuado, néo é

capaz de controlar a resposta fisioldgica.

AUMENTO DA ASPIRAGAQ

A boca da pessoa que mente vai ficando seca e ela tenta aspirar grandes quantidades
de ar. Quando a ansiedade se instala, o sangue passa a circular de maneira diferente
nos orgdos internos, de modo que o processo digestivo fica mais lento e acaba dei-

xando a boca seca.

INSPIRAGAO RAPIDA, RESPIRAGAO IRREGULAR

Seja qual for a mentira, sempre existe a chance de a pessoa ser desmascarada. Esse risco
aumenta o ritmo respiratorio, fazendo com que o corpo tenha de captar mais oxigénio

— metaforicamente, isso significa correr mais depressa para nio ser “pego” na mentira.

CORAR — EM QUALQUER PARTE DO CORPO

A ansiedade faz com que os vasos sanguineos se dilatem e o sangue flui mais rapido
na superficie da pele, deixando-a corada. Avalie essa reagao em termos do contexto

social, da mesma forma se houver outros sinais evidentes.

SUAR

A ansiedade eleva a temperatura do corpo, que passa a produzir mais suor para evi-

tar que fique ainda mais quente. Se vocé observar gotinhas de suor sobre a area supe-
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rior dos labios e sobrancelhas e ndo houver razao aparente para isso, talvez possa

estar testemunhando consequéncias de mentira.

PISCAR MAIS

Quando ficamos nervosos, o cérebro trabalha depressa para concluir rapidamente o
processo. Lembre-se de que o aumento de piscadas é um indicativo, mas isso ndo um
sinal inequivoco. Muitas pessoas ndo conseguem controlar o ritmo das piscadas,
porque isso é diretamente relacionado ao processamento cerebral das informagdes.
Nos costumamos piscar mais rapido quando estamos sexualmente excitados e

quando avaliamos algo, antes de enviar nossa mensagem a respeito.

MAOS NA BOCA, ROER UNHAS

Alguns mentirosos costumam tocar os labios; outros, colocam os dedos ou as
maos sobre a boca, como se voltassem a infincia. Lembra? As criangas cobrem os
olhos e pensam que se tornaram invisiveis! Ou cobrem a boca para que a mée “nao
veja” a mentira. Quando crescemos, aprendemos a adequar nosso pensamento;
entretanto, alguns de nds ainda leva as maos a boca, na tentativa inconsciente de

encobrir suas mentiras.

TOCAR O NARIZ

De novo, os terriveis vasos sanguineos! A pessoa mente e o0 nariz comega a cogar.

Efeito Pindquio... Preste atencao.

MOVIMENTAR-SE POUCO

Poucos movimentos corporais é o que se chama de “resposta gelada”, e se vocé ja
tiver normatizado a pessoa reconhecera o sinal no momento em que o vir. O menti-

roso pensa que a mentira ird escapulir se ele se movimentar.

MOVIMENTAR-SE MUITO

Muitos movimentos corporais inclui fazer gestos bruscos e tocar-se. A pessoa,
inconscientemente, estd se distraindo na esperanca de que todos seus movimentos

fagam com que vocé néo perceba a mentira.
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COMBINAR SINAIS

Dar de ombros, mesclado com uma afirmac¢io enfatica como “concordo plena-

mente”, indica davida.

MUDAR A FREQUENCIA DO CONTATO VISUAL

Se vocé ja normatizou o comportamento de uma pessoa e sabe que ela comumente
mantém contato visual, quando esse padrao se altera é possivel que nio esteja sendo
honesta. Por outro lado, se a pessoa que ndo costuma fazer contato visual passar a
olhar fixo para vocé, pode ser que esteja tentando engana-lo.

GANHAR TEMPO

As vezes, um ou dois segundos de pausa podem permitir que o mentiroso ganhe
tempo suficiente para engand-lo. Ele podera ajustar os dculos, por exemplo, o que
lhe dara um bom motivo para evitar o contato visual. Talvez invente uma tossinha

ou finja que um cisco entrou no olho.

LIDAR COM A DECEPGAO

Algumas das pistas ndo verbais estio sob controle da pessoa que mente; outras, nao.
Lembre-se de que alguém com experiéncia em mentir saber jogar direitinho. Sabe
que ndo deve evitar o contato visual, que ndo deve usar gestos de autocontrole e se
assegura de olhar direito para o interlocutor, quando necessario. Para evitar a decep-

¢do de ser enganado, procure por mais de uma pista.

BLOQUEAR AS EMOGOES

Isso é o que fazem os jogadores de pdquer. Bloqueie as emo¢des e mantenha essa
expressdo até que chegue a uma conclusdo sobre a outra pessoa. Suponha que esteja
conversando com uma colega e ela estd tentando mentir. Vocé, inconscientemente,
emite sinais de desconfianca, talvez cruzando os bragos ou mordendo os labios.
Inconscientemente, também, ela captard essas pistas e ajustard seu comportamento
na esperanca de que suas novas atitudes sejam mais confidveis. Quando vocé omite
sinais de ceticismo, ela continuara a dar indicios consistentes de que esta mentindo e

ndo pensard em alterar a linguagem corporal para se tornar convincente.
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PERGUNTE A TONYA

PERGUNTA: Acho que minha colega de trabalho me roubou algum dinheiro. Como
saber se ela mentird quando eu lhe perguntar se sabe o que aconteceu com o dinheiro
que estava sobre a mesa?

RESPOSTA: Nao ha uma forma absolutamente garantida de discernir se alguém esta
nos enganando, mas vocé, provavelmente, sabe quais sao os padrdes normais de
comportamento dela e, assim, podera detectar uma atitude atipica. Ela cruza bragos e
pernas? Reduz os movimentos ou leva as maos ao rosto? Afasta o corpo ou tenta
manter-se fisicamente mais longe de vocé? 0 tom da voz dela se eleva ou assume
uma inflexdo mais estridente? Ela, subitamente, comeca a gaguejar? Estes sao
alguns sinais de que alguém estda tentando enganar vocé, mas, antes de chegar a

essa conclusao, trate de saber como ela costumava agir antes.
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Imagem

Vista sua roupa de trabalho
e faca com que lhe caia muito bem

Se os homens podem correr o mundo, porque ndo podem parar
de usar gravatas? Serd que é algo inteligente comegar o dia
dando um pequeno né ao redor de seu pescogo?

LINDA ELLERBEE

Vocé investe tanto na tentativa de encontrar a roupa perfeita para aquela entrevista,
que lhe falta tempo para se preocupar em corrigir o aperto de méo frouxo. Quando
entra, vocé causa uma excelente impressao, mas esta se perde quando seu alvo sim o
cumprimenta.

Também ¢é possivel que aperfeicoe o aperto de mao e o contato visual, mas, ao
encarar seu alvo sim, fica com a boca tdo seca que mal consegue falar, e um fiozinho
de saliva aparece nos cantos de seus labios, que perderam a cor e estao palidos.

Ou, ainda (e sei que vocé nunca fara isso), pode ser que vocé néo se preocupe
em dar um polimento nos sapatos ou na pasta, de modo que seu status vai dimi-
nuindo a medida que passa diante das pessoas ostentando seus dculos de grife, que
também evidenciem desleixo, pois hda marcas de dedos na superficie das lentes.

Vocé nio pode ser seu proprio Alfa enquanto nio reunir todos os sinais verbais

e nao verbais sobre os quais conversamos, juntando-os em um pacote poderoso — o
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pacote sim. Quando falo para um grupo de pessoas, as vezes peco que se concentrem
na atividade de escrever a primeira impressao que tiveram umas das outras, e
quando compartilho as informagdes, os individuos, em geral, ficam chocados ao ver
como sio vistos pelos outros. Ndo tém a menor ideia de como podem projetar uma
impressdo oposta a que pretendiam oferecer ou, em alguns casos, parecer mais fortes
do que imaginam ser. Desde que comecei a fazer isso, tenho presenciado as reagdes
mais inusitadas, como homens feitos cairem no choro diante da plateia ou gerentes
comegarem a rir histericamente ao tomar conhecimento da opinido de seus subalter-
nos. Mas alguns de fato abrem os olhos quanto & maneira de vestir. Uma mulher,
certa vez, recebeu o seguinte comentdrio: “belas tetas — trate de manté-las cobertas
de vez em quando”. Felizmente, o comentdrio era andnimo.

Todos os dias, a maioria de nos se levanta, olha no espelho e faz uma autoava-
liagdo que oscila em uma escala de um a dez. Se aquilo fosse verdadeiro, permanece-
riamos na média, sem altos e baixos. Mas ha muitas notas dois, trés e quatro e por ai
vai... Vocé quer se transformar em seu proprio Alfa, logo precisa ter consciéncia da
imagem que transmite. Nossa imagem é uma combina¢do da maneira como nos
apresentamos, nos vestimos e nos relacionamos. E um conjunto que envolve tudo,
do tom de voz aos sapatos. Cada detalhe do corpo, bem como a reuniio de todos
eles, faz uma declaragio a respeito de quem somos. Entdo, dé uma boa olhada e per-
gunte-se: é isso 0 que eu quero, mesmo, dizer ao mundo?

Alfas de ambos os sexos preci-

sam dominar o ambiente, desde o
momento em que chegam, mas isso
ndo quer dizer que suas roupas
tenham de ficar berrando: “olhe para
mim”! Chamar a atengdo para si sem

necessidade nao funciona. Penso que

devemos nos vestir um nivel acima
daqueles com quem vamos nos
encontrar, e usar acessorios neutros
no primeiro encontro, a fim de que o

lago social possa ser criado com mais

facilidade. O que aconteceria se vocé

Vista-se um nivel acima das pessoas com quem vai
se encontrar

entrasse no escritorio de seu cliente

ostentando o simbolo de uma religido
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diferente daquela na qual ele acredita (sem contar que ele pode ser ateu)? Acha que
haveria uma conexdo imediata entre vocés? Penso que nao! Em vez de ficar gritando
de modo ndo verbal as diferengas entre vocé e seu alvo sim, apresentar-se de maneira
neutra lhe permitira observar as ideias, os sentimento e as crengas de seu alvo de

maneira que possa captar o que hd de comum entre vocés.

Postura

No mundo corporativo, quanto mais alto, melhor. Quanto melhor? Bem, em um
estudo feito na Australia em 2009 e relatado em The Economic Report, pesquisadores
descobriram que homens de 1,80 metro ganhavam quase mil d6lares a mais por ano
do que os de 1,75 metro. No decorrer de uma longa carreira, isso poderia significar
uma boa quantia.

Outros estudos, realizados nos Estados Unidos e na

Gra-Bretanha, estimaram que essa vantagem seria quase
a mesma por centimetro. De acordo com Arianne Cohen,
autora de The tall book [O livro dos altos], as pessoas de
maior estatura ganhavam anualmente 789 délares a mais
por centimetro.!

Entdo, o que fazer quando ndo se é alto? Ha pessoas
de sucesso de todos os tamanhos. Mantenha uma postura
altiva ou certifique-se de ter credibilidade e autoridade
suficientes para ser considerado acima da média. Mostre
com sua linguagem corporal que vocé é uma pessoa Alfa:

alongue o pescogo, mantenha os ombros eretos e o peito

elevado, e, com a coluna vertebral alongada, divida o peso

entre ambos os pés. Pesquisadores descobri-

ram que homens de 1,80
metro ganhavam, por
ano, mil délares a mais
que os de 1,75 metro

1. COHEN, Arianne. The Tall Book. Nova York: Bloomsbury USA, 2009.
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Relagao cintura-quadril

Este nimero magico — a relagio cintura-quadril (RcQ) — ¢ interessante por varias
razdes. Mulheres com uma relagdo cintura-quadril de 0,7 ou inferior a isso sio menos
suscetiveis a doengas cardiovasculares, cancer de ovario e diabetes. Homens com rcQ
de 0,9 a 1,0 ou menos estdo menos propensos a ter cincer de prostata ou de testiculos.

Vocé pode calcular sua Rcq dividindo a medida de sua cintura pela de seu qua-
dril. Para mulheres, a RcQ 0,7, em que a cintura equivale a sete décimos dos quadris,
é considerada mais desejavel pelo sexo oposto e, portanto, vale a pena esforgar-se
para té-la, seja para garantir boa satide como para ser mais atraente. Vejamos um
exemplo: uma mulher cuja cintura mega 73 centimetros e o quadril, 83 centimetros,
terd uma rRcQ de 0,88, o que ndo é saudavel, ja se a cintura medisse 68,5 centimetros

e o quadril, 91,4 centimetros, sua

RCQ seria 0,74, ou seja, saudavel.
Atualmente, os médicos tém usado a
rcQ em lugar do Mc (Indice de
Massa Corporal) como referéncia
para calcular a probabilidade de
doengas cardiovasculares.'

Na Universidade do Texas, em

Austin, pesquisadores mostraram a

um grupo de homens com idade

entre 25 e 85 anos desenhos de doze
Mulheres com rco de 0,7 sdo menos suscetiveis a doen-

cas cardiovasculares, cancer ovariano e diabetes.
Fonte: oms (1995) e Sequndo Consenso Latino Americano de medidas de RCQ,ea maioria preferiu
Obesidade (1998)

figuras femininas, com diferentes

as que apresentavam a RCQ normal,
ou seja, 0,7.

Ha indicios que sugerem a existéncia de uma relagdo entre o corpo feminino
em formato de ampulheta e fertilidade. Em um estudo da Harvard, as mulheres com
RcQ baixa apresentavam trés vezes mais chances de engravidar do que as menos cur-

vilineas da mesma idade.

1. SINGH,D. “Adaptive Signifi cance of Female Physical Attractiveness: Role of Waist-to-Hip Ratio”. Journal of
Personality and Social Psychology 65, n. 2 (1993), p. 293-307.
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No olhar de quem vé

Nio sdo apenas as pessoas altas que ganham mais. De acordo com o Federal Reserve
Bank, de St. Louis, pessoas bonitas ganham 5% a mais que a média de seus colegas de
trabalho. Depois de considerar educagio, experiéncia e outras variaveis, pesquisado-
res descobriram que o prémio pela beleza varia de acordo com as diferentes profis-
soes. Empregos que requerem mais contato interpessoal tém altas porcentagens de
empregados cuja aparéncia estd acima da média.

O que é bonito? A resposta é: simetria. Embora a equagéo varie ligeiramente de
cultura para cultura, o rosto simétrico é aquele que mais nos atrai, e essas pessoas
adoraveis tendem a ganhar mais do que ninguém.

Estudiosos também revelaram que funciondrios com a aparéncia abaixo da
média ganham 9% menos por hora. Isso seria discriminagdo ou o motivo é que a
autoimagem afeta a autoconfianca deles? Seja qual for a causa, e independentemente
de quéo atraente ou ndo vocé se considere, minha sugestao é que revele o que ha de
melhor e mais bonito em si. Todos conhecemos pessoas que ndo sio exatamente
bonitas, mas cuja presenca dominante e autoconfianca fazem com que sejam o foco
da atenc¢do onde quer que estejam. A aparéncia fica em segundo plano diante de sua
disposic¢do interior. Em outras palavras, elas sio
seus proprios Alfas, e isso se aplica tanto a perso-
nalidades da industria do entretenimento quanto
da esfera politica. Além disso, quando vemos
uma pessoa muitas vezes, nosso cérebro fica
adestrado no que viu e aquele individuo nos
parecera mais atraente pelo efeito da familiari-
dade. Isso, de fato, beneficia a todos os que acre-

ditam merecer nota sete na escala de atrativi-

dade, quando na verdade, a nota serd apenas

quatro ou cinco.

Lembre-se, porém, de que beleza tem a ver

com a maneira como nos cuidamos. Entdo, entre

A chamada face perfeita, resultado
varios outros eXemplos, um peso COnfOrtaVel e ansiado pela cirurgia cosmética. [As

linhas mostram as proporcées ideais

saudavel é um ponto chave para que mantenha-
do rosto humano.]

mos nossa plena autoconfianca. E isso ndo tem a
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ver apenas com vaidade! Os economistas descobriram que as mulheres consideradas
obesas, em razdo de seu alto indice de massa corporal (1McC), ganhavam 17 por cento

a menos que as que se mantinham na faixa recomendavel de 1mc.

SINAIS DE BELEZA
Para mulheres

Testa alta
Macas do rosto elevadas
Pele clara
Labios carnudos
Mandibula pequena
Queixo pequeno
Olhos grandes

Nariz pequeno
Para homens

Pele suave
Nariz reto
Mandibulas fortes

Olhos grandes

E vital que, depois de todo esse trabalho, vocé ndo permita que nada prejudique
a mensagem pretendida. As vezes, sdo as pequenas coisas que nos escapam. Sinais de
caspa no ombro. O esmalte descascado nas unhas. O perfume ou logdo apds barba
forte demais. Como ja discutimos ao longo deste livro, esses pequenos descuidos
podem arruinar o que vocé deseja comunicar.

Planeje com antecedéncia: saiba o que vai usar e como vai se conduzir em cada
etapa de uma reunido, desde a saudacéo, sem deixar nada por conta do acaso. A

seguir, confira algumas dicas de bom senso.
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Andar

Um conhecido meu, que gerenciava uma loja de instrumentos cirargicos, convidou
alguns potenciais empregados que entrevistara a fazer uma visita as suas instalagdes.
Funcionarios de oficina, vendedores, contadores — todos deram uma passada nas
instalagcdes da companhia de Don. Embora néo soubessem, Don observava como se
movimentavam. Quem parecia meio desanimado, muito lento ou ndo demonstrava
interesse, ja era descartado. E quem se comportasse de maneira dinamica e com pro-
posito, mesmo que ficasse sem reagdo quando em duvida, tinha mais chance. Don
acreditava que a maneira como se movimentavam era um indicador de como lida-
riam com o trabalho, e 0s que se moviam com propdsito eram os tipos cheios de
energia que ele queria ver trabalhando em todos os setores da companhia.

Quando vocé se aproxima de outra pessoa, ela, consciente ou inconsciente-
mente, faz 0 mesmo que Don fez com seus candidatos. A maneira como vocé se
movimenta mostra ao outro se seu ritmo ¢ lento, se aparenta depressio, se arrasta os
pés ou se é um ser humano de alta energia e cheio de vida.

Ande a passos largos, de uns 60 centimetros mais ou menos. Deixe os bragos
balan¢arem naturalmente, mas sem exagero. Endireite os ombros e alongue o pescogo.

Depois que tiver camprimentado seu alvo sit, ajuste seu caminhar em direco a ele.

Contato visual para criar vinculo

Vocé néo quer ficar encarando, com olhos esbugalhados, seu novo chefe, cliente ou
potencial paquera, ndo é mesmo? Pois bem, imagine que seu alvo sim tem um tridn-
gulo estampado no rosto, o qual se estende do nariz até uma linha acima dos olhos.
Quando o objetivo ¢ a criagdo de lagos sociais, esse tridngulo deve apontar para
baixo: dos olhos e nariz em dire¢do a boca. O contato visual é muito importante e
revela bastsante sobre a sua autoconfianga. As vezes, em um grupo de trabalho,
divido os participantes em pares e peco-lhes que fiquem olhando uns para os outros
por trés minutos, a uma distancia que oscila entre 90 centimetros e 1,50 metro, sem
conversar, rir ou desviar os olhos. No fim dessa experiéncia ocorre uma conexido

bizarra entre cada casal de participantes, como se tivessem compartilhado um des-
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conforto e depois se sentissem muito melhor um com o outro. Ja observei casos em
que chegam até mesmo a sincronizar a respiracdo (quando fazemos isso, o ritmo res-
piratdrio nos ajuda a desenvolver a comunica¢ido mais depressa e funciona como
uma ligeira distrago para a intensidade do contato visual direto). Ambas sdo expe-
riéncias poderosas, como quem quer que tenha vivenciado isso pode dizer. Com cer-
teza, quando estdo se olhando, os individuos precisam estar culturalmente conscien-

tes do que é considerado educado ou nio.

Sorriso

Mesmo que vocé se sinta nervoso, sorria. O sorriso eleva os musculos da face e faz
com que vocé pare¢a mais jovem, mais confiante e mais feliz. Um beneficio adicio-
nal é que os neurdnios espelho da outra pessoa se acendem e ela sorrira de volta.

Se vocé tem problemas dentérios, faca tudo o que puder para corrigi-los o mais
depressa possivel. Quando eu estava na fase de crescimento, sempre colocava a méo
na frente da boca quando conversava, pois tinha vergonha de meu sorriso e da cor
dos dentes, que ndo chegavam a ser brancos. Naquela época, ndo havia as op¢des de
branqueamento hoje disponiveis, e, mesmo que houvesse, eu nao tinha recursos
para isso. S6 depois que me tornei adulta consegui a ajuda de que precisava. Sou tdo
fanatica em relagdo a cuidados para manter os dentes bem brancos que bebo tudo,
até mesmo café, de canudinho. Felizmente, hoje ha muitos produtos bastante acessi-
veis para manter os dentes brancos e garantir a confianca que, talvez, tenha lhe fal-
tado, antes. Nada pode usurpar o seu sorriso.

Rosto impassivel

Nossa vida nao ¢ sistematicamente perfeita, e algumas pessoas sio melhores que
outras ao esconder seus problemas pessoais. Tenho trabalhado com pessoas que,
independentemente do problema que estiverem enfrentando, sempre agem do
mesmo jeito no trabalho. Um belo dia, uma mulher com quem eu interagia diaria-

mente apareceu com um novo nome, e quando lhe perguntei o que o motivo, ela
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contou-me que tinha se divorciado na semana anterior. Veja, ela guardou para si as
emocdes que vivia. Ndo creio que eu teria feito o mesmo, mas entendi o que ela fez:
deixou sua vida privada em segredo e manteve o foco no emprego, em sua perfor-
mance. Além disso, durante um periodo devastador de sua vida ela evitou desmoro-
nar na frente dos colegas.

E desse modo que um rosto impassivel — de aparéncia neutra — nos ajuda,
especialmente durante momentos de tensao. O rosto impassivel ¢ aquele que sorri e
diz: ndo se preocupe, estd tudo bem. Ele mantém a expressao das emogdes bloquea-
das, evitando que os outros fiquem perguntando o que esta acontecendo com vocé.
E, na verdade, uma mascara, que ndo permite que seus problemas se tornem aparen-
tes, de modo que vocé s6 ira lidar com eles mais tarde, quando estiver em casa.

Rosto impassivel ndo vale apenas para os periodos em que a vida esta lhe ofere-
cendo limées. E a maneira perfeita de encobrir qualquer emocio que vocé nio
queira revelar, como uma grande ansiedade, uma imensa alegria, ou mesmo deixar

transparecer a um colega que esta preparando para ele uma grande festa surpresa.

Para mulheres

COSMETICOS

Uma vez, um expert em maquiagem me disse: “Qualquer pessoa pode ser bonita,
basta usar as sombras certas e a pintura ideal”. Lembro-me de ter pensando: “Nossa,

1”

que atitude perfeita para alguém com essa atividade!”. Todas as mulheres tém um
padrao de beleza que os cosméticos certos podem revelar. No entanto, a menos que
vocé seja da industria do entretenimento, evite o uso de maquiagem pesada.

Para o trabalho, prefiro base, blush e batom de cores neutras. Ndo gosto de me
esconder. Um maquiador que conhego costuma dizer que maquiagem pesada acaba
revelando imperfei¢ées, que é como se a pessoa dissesse: “V& essa pinta no meu
rosto? Pois eu a odeio!”. Algumas industrias de cosméticos oferecem produtos “reve-
ladores”, ou seja, que clareiam a area sob os olhos e destacam a linha superior da
bochecha. Vocé pode obter o mesmo efeito com um creme iluminador, mas use uma
camada bem leve, pois as pessoas querem ver o seu rosto, ndo sua maquiagem. Estu-

dos mostraram que mulheres com maquiagem discreta sdo consideradas mais quali-

227¢



A ARTE DA PERSUASAO

ficadas para determinados cargos profissionais, e ganham saldrios mais alto, do que
aquelas que se maquiam com exagero.

Nio causa surpresa que mais homens considerem o batom vermelho mais sexy
do que os de outras cores. Em O macaco nu, o escritor Desmond Morris explica que
ldbios imidos e vermelhos sdo uma tentativa inconsciente de as mulheres imitarem

a textura brilhante e entumecida da vulva quando excitada.

CABELOS

Homens e mulheres devem seguir os padrdes da moda em relacdo a cabelos. Con-
tudo, na maioria dos ambientes profissionais, cabelos longos devem ser mantidos

presos, mesmo que sejam muito magnificamente cuidados.

Para homens

Mais e mais homens que estido perdendo os
cabelos resolvem raspar a cabeca. E uma
moda que eu aprecio, mas a maneira como
se faz isso dependente de como cada um lida
com o que transmite sem palavras, ou seja,
com a comunicac¢io nio verbal. E interes-
sante como a cabeca raspada e aliada a uma

forte e confiante comunicag¢do ndo verbal

podem melhorar a aparéncia de muitos

homens. Por outro lado, com a comunica-
¢do ndo verbal errada, vocé acaba sendo
apenas mais um sujeito que perdeu os cabe- Ser ou ndo ser careca? Depende de como

. B L vocé lida com a comunicagdo ndo verbal
los. A diferenca é como vocé lida com o fato

de ser careca.
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Manobrando

QUANDO DOIS ALFAS SE ENCONTRAM

Quando dois Alfas se conhecem, acontece literalmente uma luta de poder, e o resul-
tado depende da situacdo. Lembre-se: apenas um ficara em evidéncia, mas isso ndo
significa que o outro perca a credibilidade ou tenha de se anular. Se dois Alfas estive-
rem reunidos para discutir a situagdo do departamento de Tecnologia da Informa-
¢30 (11) e um deles trabalhar em Recursos Humanos (RH) e outro em TI, 0 primeiro
podera facilmente se retrair, reconhecendo que o especialista em TI sabe mais —
entdo, o Alfa do rRH se transforma em “Alfa secundario”. Ele sabe que o objetivo é
encontrar uma solu¢éo para o problema, o que significa nio reagir ao estresse menor
e lidar com a experiéncia de maneira leve e relaxada. O Alfa secundédrio manda a
vibragdo de que o Alfa 11 oferecerd a melhor solugéo.

Quero esclarecer que Alfa e Beta sdo apenas duas estratégias comportamentais
diferentes, e que ambas vivem dentro de nos. As vezes, encontramos um Beta aspirante
a Alfa, e ele se mantém como Beta, talvez, por ndo conseguir fazer com que o Alfa se
manifeste, ou porque, talvez, essa nao seja sua natureza. Ha pessoas que compram um
livro, léem um terco da obra e pensam: “Pronto, sou um expert. Estou no comando”.
Inconscientemente, a insegurancga de uma pessoa assim sempre acaba transparecendo.
E, pior: ela “vaza” em uma situagdo de confronto, o que é muito ruim.

Ser Beta ndo é negativo, mas diferente. O objetivo deste livro, entretanto, ¢
ajuda-lo a conseguir o status que lhe é apropriado. As vezes, todos somos Betas, e
nao hd nada de errado nisso. D4 até para imaginar como o mundo seria desinteres-
sante se todos fossemos Alfas: viveriamos o tempo todo brigando entre nés. A meta
é ser seu proprio Alfa quando necessario, a fim de que os outros ndo se aproveitem

de vocé e para que possa obter o sim.

Como reconhecer um intimidador

Alguns agressores sdo 6bvios, outros, sub-repticios, e podem surpreendé-lo. Os
6bvios querem jogar tudo na sua cara, literalmente, e alguns de seus sinais incluem
um tom autoritario e frases que revelam a sindrome do eu-pressiono, tais como: “eu

» « » «

penso...”, “eu disse....”, “eu bem que avisei...”.
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Outros intimidadores nédo sdo tdo faceis de detectar-se. Quando tiver aquela
sensacio de mal estar, procure por outros sinais. Essa pessoa estd sempre se impondo
ou invadindo seu espaco pessoal? Estd inclinando a cabega para baixo diante de vocé,
cruzando os bragos ou virando os olhos?

Nao ¢ dificil rechagar um intimidador, basta demarcar bem seu espago pessoal.
Cruze os bragos, como se dissesse: “Chega, ja basta”. Ou abra os bragos, para mostrar
que vocé nao estd intimidado, mas, ao contrario, ainda se mantém aberto. Ndo hd
nada pior para um alguém com essas caracteristicas do que uma pessoa que nao

entre em seu jogo e dé a volta por cima.

Como conseguir o acordo que deseja

Como aconteceu com minha amiga e o vendedor dos méveis da sala de jantar, negocia-
¢Oes bem-sucedidas comecam com a normatizacio do outro. Qual é o estilo de comuni-
cagdo dele? E um falso Sr. Protetor ou se trata do Sr. Muita Labia? Faga algumas pergun-
tas sobre o carro, o sofa de dois lugares ou o terreno que vocé quer comprar e observe
bem como ele responde. Depois, quando lhe perguntar se ele estd mesmo oferecendo o
melhor preco, poderd perceber se ele estd falando a verdade ou néo.

Nessa conversa, ofere¢a o minimo de informagao pessoal, adote uma expressao
de indiferenca e mantenha a linguagem corporal fechada. Feche os ldbios, cruze os
bragos, mova o corpo para longe do vendedor e use sutis movimentos de cabega

quando estiver falando.
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Se 0 negdcio comegar a parecer melhor e vocé achar que a compra podera se

concretizar, sinalize abrindo um pouco a linguagem corporal. Mas mantenha a

expressdo neutra, ocasionalmente com ligeiros movimentos de cabeca.

O vendedor, por sua vez, esta mordendo o labio, tem o rosto corado, faz pausas

ou cobre a boca com a méo? Isso é sinal de que ele esta ficando desesperado e nao

quer que vocé va embora. Dé-lhe tempo e um pouco de “corda”... Assim vocé conse-

guird o acordo que deseja.

Como fecharuma venda

Vocé esta negociando com um cliente e quer fechar
um acordo. Com certeza, ja normatizou a pessoa, de
modo que sabe quais sdo os sinais “normais” para
ela. Primeiro, procure por pistas sim (sinalizagdes
positivas). As pupilas estao dilatadas? A pessoa
corou ou estd balancando a cabeca? As palmas de
suas maos estdo abertas e/ou se inclinam para a
frente? Todos esses sdo gestos positivos.

E que como estdo os sinais talvez? Se a pessoa
toma um copo d’agua ou bate no queixo, talvez vocé
ainda néo a tenha convencido e ela pode estar ten-
tando mudar de ideia.

Entéo, veja se a pessoa colocou a mio sobre a
boca, se esta tamborilando, balangando os pés balan-
¢ando, de bracos cruzados ou, mais revelador ainda,
balangando a cabeca horizontalmente. Tudo isso sina-

liza um ndo.

A linguagem corporal deste
homem mostra que ele ainda
estd tomando sua decisdo.

O péndulo pode estar em uma destas trés posi¢oes: sim, talvez ou ndo. Preste

atencdo as mudangas e sabera perfeitamente qual é o momento de agir.
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Como se aproximar de um grupo

Tanto em situagdes sociais como de negdcios, vocé pode evitar a frieza se souber
como se aproximar de um grupo de pessoas. Primeiro, verifique a linguagem corpo-
ral. Um grupo fechado é como uma porta fechada — ndo ha como abrir. Se as pes-
soas estiverem de bragos cruzados, com o corpo e os pés apontados na direcdo uns
dos outros, procure outro grupo, pois este esta fechado.

Os pés de alguém estdo apontados para longe do grupo? Bem, essa é sua opor-
tunidade de ingresso. Endireite os ombros, respire profundamente e sorria. Em
seguida, dirija-se a pessoa cuja linguagem corporal lhe parecer mais aberta, pois tal
postura mostrara que ainda nao tem a cabeca absolutamente feita, ou seja, ainda esta

formando uma opinido.

Alinguagem corporal aberta mostra a um colega que ele pode se
aproximar, com seguranga, de um grupo.

Como inspirar confianga

Para criar lagos de comunicagéo, temos de inspirar confianga. Sorria, mas ndo com
aquele falso sorriso de vendedor desesperado. Estude os Segredos psicolégicos que
prevalecem (Capitulo 21), para saber como motivar os outros. Mantenha o contato
visual e use gestos com as maos, sempre com as palmas para cima. Assegure-se de
que seu gestual esteja de acordo com suas afirmacgdes, ou seja, que esta balangando a
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cabeca de cima para baixo quando diz coisas positivas e de um lado para outro,
quando negativas.

Mantenha os pés apontados na dire¢do de seu alvo.

Use o nome da pessoa naturalmente ao falar, e trate de se expressar de um
modo que combine com o dela, evitando palavras associadas a mentira, como de fato
ou realmente. Nem todos que dizem isso estdo faltando com a verdade, mas os men-
tirosos costumam usa-las associadas a palavras como honestamente para enfatizar
suas frases.

O numero trés é conhecido como o do mentiroso, portanto, ndo caia no lugar
comum: “trés boas razdes” ou “ou tentei ligar para vocé trés vezes”.

Tenha cuidado ao procurar por algum sinal de emocdo negativa. Aqueles
movimentos de cabega e cogadas no nariz podem ser indica¢des de que vocé nédo
esteja conseguindo passar a mensagem que deseja. Respire fundo, acalme-se e tente
de novo. Por outro lado, se seu alvo sim comegar a espelhar sua linguagem corporal,
se sorrir os balangar a cabega positivamente, vocé estd no caminho certo para cons-
truir lagos de confianca — e de comunicacéo.

Linguagem corporal aberta pode mostrar que alguém pode se aproximar do
grupo, sem problemas.

Como motivar

Embora ja tenhamos discutido motivagdo em outros momentos neste livro, aqui estd
uma forma que é tiro e queda para ter certeza de que estd a caminho de uma situagio
satisfatoria.

Primeiro, ndo se intimide. Pergunte a pessoa se ela tem um momento para con-
versar com vocé. Use linguagem verbal ndo intimidadora, ou seja, postura e palmas
das mios abertas, contato visual e sorrisos. Varie o tom de voz e fale um pouco mais
depressa que o habitual. E observe a linguagem corporal da outra pessoa.

Mulheres devem ficar no limite da zona corporal do outro, cerca de 90 centi-
metros, frente a frente. Homens devem manter a mesma distancia, mas em angulo
de 90 graus.

Aqui estd um truque: se estiver fazendo um pedido intelectual (“Por favor, vocé
pode terminar isto até as 9 horas de amanha? A diretoria precisa desta apresentacio
para uma convengao de vendas.”), alinhe seu olho esquerdo ao olho esquerdo da
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outra pessoa, ja se a solicitacao for emocional (“Vocé se incomodaria de trabalhar
até tarde esta noite?), alinhe seu olho direito ao olho direito da outra pessoa.

A pessoa esta balangando a cabega positivamente? Suas pupilas estao dilatadas?
Novamente, é possivel que vocé tenha tido sucesso. Mas se ela estiver olhando para baixo
ou se afastando, desista. E possivel que vocé tenha pego pesado demais. Vocé pode até ser
o chefe, mas para conseguir que a pessoa esteja firmemente a seu lado, precisara de muito

mais que autoridade: terd de construir um lago de comunicagio efetivo.

Como fazer com que o grupo compre seu plano

Motivar um grupo requer algumas tdticas semelhantes as que se usa para o mesmo
objetivo, mas falando com cada individuo. Neste quesito, acima de tudo, vocé pre-
cisa usar gestos abertos e abrangentes. Faga contato visual com todos os componen-
tes da equipe e ndo troque sorrisinhos com ninguém nem revire os olhos.

Se possivel, sentem-se em uma mesa redonda para que todos se sintam iguais.
Mas se dispuser apenas da retangular tradicional, nio se sente na cabeceira. O poder
esta onde quer que vocé esteja, mas nio sera tio patente se escolher aquela posi¢do
de maneira escancarada. Quando alguém estiver falando, volte o corpo para a pessoa
e mantenha os gestos contidos, mas com evidente energia.

Se todos estiverem se sentindo parte do grupo, vocé sabera. Eles estardo sor-
rindo, provavelmente todos a0 mesmo tempo. Também movimentardo a cabega
afirmativamente, terdo um gestual aberto e os pés apontardo na direcdo da pessoa
com quem estiverem falando. Observe. Se vir alguém olhando para baixo ou evi-
tando contato visual — ou, pior, se a maior parte dos integrantes da equipe estiver
dispersa, olhando em diversas dire¢des, exceto para vocé ou para quem estiver com a

palavra, retroceda rapidamente.

Como demonstrar sua amizade

Com qualquer alvo, incluindo alguém que vocé considera um amigo, a primeira

tatica é: ouga! Muitas pessoas anseiam por uma plateia e, em uma conversa, tratam
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de falar muito para levar vantagem sobre seu interlocutor. Seu alvo apreciara sua
atengdo, em especial se vocé mantiver uma postura corporal aberta, com as palmas
das maos abertas e as ponta dos pés apontadas para ele. Assegure-se de manter o
contato visual, de balancar a cabeca e de voltar-se para ele enquanto estiver falando.

Se vocé notar um afastamento, se seu alvo cruzar os bragos ou usar gestos para
fazer com que se cale, vd com calma.

Tenho uma amiga que trabalha como repérter, em um jornal. Quando nos
conhecemos, ela me metralhava com perguntas. Onde nasci? Que escola tinha fre-
quentado? Quais eram meus interesses em comunicagido? As questdes variavam
desde qual era minha sobremesa favorita a qual era o segredo de um casamento
duradouro. Embora respondesse, eu me sentia sob interrogatorio, entdo, comecei a
fazer perguntas a ela, como tdtica de autodefesa, e ela respondeu rapidamente,
fazendo-me perceber que néo tinha a inten¢do de me intimidar. Como reporter,
fazer perguntas era sua segunda natureza, era sua maneira de conversar.

Quando vocé cria lagos com uma nova pessoa, ndo queira monopolizar a aten-
¢do falando apenas de si. E fundamental que ndo faga como minha amiga e fique
entrevistando o outro. Coloque a énfase na pessoa, mas deixe a conversa assumir um

tom natural, de troca mutua de informagdes.

VERMELHO OU AZUL? DEPENDE DE SEU TRABALHO

Um novo estudo, publicado na revista New Scientist, informa que a cor vermelha pode
ajudar vocé a ser mais preciso em seu trabalho, e a azul estimula a criatividade. Pes-
quisadores da Universidade de British Columbia realizaram testes com 600 pessoas
para averiguar como o desempenho cognitivo varia quando véem vermelho ou azul. Os
participantes realizaram tarefas a partir de palavras ou imagens que eram apresenta-
das em um pano de fundo vermelho, azul ou de cor neutra, em telas de computador.
Os grupos que viram fundos vermelhos se saifram melhor nos testes de meméria ou de
atencao a detalhes, e os que viram fundo azul tiveram melhor desempenho quando os

testes requeriam imaginacgao e criatividade.!

1. ZHU, J. “Colour Your World Blue”. New Scientist, maio de 2009. Disponivel em: http://www.newscientist.
com/article/mg20227072.800-colour-yourworld-blue.html
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Historias para quebrar o gelo

Planejadas, ndo enlatadas

Agora que vocé ja sabe como se vestir, falar e se perfumar, tem de saber sobre o que
falar! Muitos de nds gostamos de ouvir histérias, provavelmente, é um vestigio de expe-
riéncias positivas na infancia, daquelas que nossos pais liam para nds. Vocé encontrard
inumeras oportunidades para contar suas histdrias, todos os dias. Quando fica jogando
conversa fora em uma entrevista de emprego ou almoga com um cliente, a narrativa
certa, baseada em memdrias de sua vida, pode consolidar um lago emocional, dando a
pessoa um lampejo de quem vocé é. Historias sdio memorias destinadas a despertar uma
resposta em seu alvo sim. Entenda, aqui, que estou me referindo a histdrias planejadas,
e ndo enlatadas. Nao memorize respostas-padrao para usar em qualquer evento.

Vocé tem de planejar o que vai dizer no momento certo para a pessoa certa.
Uma vez que conseguiu o acesso, é hora de conversar de maneira efetiva.

Se quer entender o poder de uma histéria muito bem contada, ouga os politicos

tentando persuadir os eleitores a respeito de suas qualidade ou das vantagens de uma
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de suas causas. Eles raramente falam a respeito de si mesmos ao fazer esses relato,
em geral, fazem-no sobre a vovozinha de 90 anos que vive em um bairro pobre e esta
prestes a perder sua casa, ou a respeito do policial que se preocupa com o que possa
acontecer com seus filhos caso seja ferido ou morto em uma diligéncia. Sdo historias
que chamam a atenc¢ao, despertam o interesse e, sobretudo, tocam o interlocutor.

Seus relatos podem ser irénicos, constrangedores, deselegantes ou ingénuos.
Podem oscilar de situagdes perigosas, como aquela vez que vocé pulou de bun-
gee-jump, para excitantes, como seu voo de parasailing, ou engracadas, como o pior
encontro amoroso que vocé ja teve. Um bom recurso ¢ apresentar a histéria como
um triunfo pessoal. Por exemplo, uma histéria que revele como uma de suas expe-
riéncias preparou-o para enfrentar determinada situagdo que esteja enfrentando
agora. Ou outra que conte como algo pelo qual se esforcou e lutou por alcangar na
juventude motivou-o a conseguir o que tem hoje. Essa ¢ uma oportunidade perfeita
para discutir a inseguranga que vocé teve certa vez e que foi superada.

Tenha em mente, porém, que essas ndo devem ser historias excessivamente
reveladoras, como as compartilhadas com amigos intimos, sdo, isso sim, fios de
meada que podem ajudé-lo a quebrar o gelo com pessoas que nio conhece e, talvez,
fazer com que eles também contem seus segredos. E uma maneira de criar vinculo.

O objetivo ¢é estabelecer uma conversagdo natural, espontdnea. A outra pessoa
pode dizer algo que sirva de gatilho para sua histéria ou vocé pode conduzir o dia-
logo com perguntas indcuas, querendo saber, por exemplo, o que a pessoa fez na
semana passada. Entdo, vocé ouve a resposta e a utiliza como “gancho” para conti-
nuar a conversa ou conta também o que fez de interessante na semana anterior. Nao
importa se tenha realmente acontecido nesse exato periodo ou hd mais tempo: é a
sua histdria, e se for apropriada para aquele momento, use.

Esses relatos devem fluir de maneira orgénica, como um riacho, e quase por aci-
dente, sem estatelar de repente como uma onda trazida pela maré alta. Jamais esqueca
que contar uma historia é compartilhar uma vulnerabilidade ou algo muito particular,
criando lagos emocionais, os quais sdo a base para um bom relacionamento.

Use contos que sempre elevem seu status. Quando um amigo meu se dedicava
ao segmento financeiro, jamais dizia as pessoas que era analista pessoal, mas que tra-
balhava em Wall Street. Ou, imagine que eu estivesse relatando algo divertido que a
esposa de Bob disse no churrasco que deram em sua casa, para o qual fui convidada
— como Bob é o vice-presidente da empresa, eu estaria contando mais a respeito do

meu status e de meus relacionamentos do da conversa da mulher dele.
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Algumas pessoas podem perguntar:

— Tonya, por que é preciso de uma historia para comegar? Por que nio posso
simplesmente agir de maneira espontanea?

Bem, espontaneidade ¢ algo reservado a familia e aos amigos. Quando esta-
mos comec¢ando a conhecer alguém, nossa inten¢io deve ser manipular o ambiente
para construir nossa imagem, demonstrando onde nos situamos na hierarquia
social. A menos que vocé faca parte da categoria dos extraordinarios contadores de
histérias, as que surgirem naturalmente podem ser bem aborrecidas, longas
demais ou com narrativa fora de foco. Isso é o que costuma acontecer a pessoas
que ndo se preparam. Vocé precisa chegar ao ponto em que, depois de contar mui-
tas vezes uma mesma histdria, ndo precise mais pensar a respeito dela, enquanto a
mantém continuamente vivida e renovada. Alguma vez vocé ja ouviu uma histéria
tdo chata, que dava até vontade de chorar, tamanho o esfor¢o do narrador para
tentar manter seu interesse?

Ultrapassar o fator critico requer que nos concentremos olhos nos olhos, ou,
melhor, que nos comuniquemos subconsciente a subconsciente. Isso é feito com meca-
nismos de conexdo, alguns verbais e muitos ndo verbais, boa parte deles ja analisada ao
longo deste livro. Estas sdo apenas técnicas para fazer com que alguém se aproxime e
para construir uma ligacdo mutua. O objetivo é conseguir que as pessoas cheguem a
um pensamento comum, para que possam ligar-se emocionalmente a vocé.

Uma consultora de imagem que conhego ensina pessoas a brilhar nas entrevis-
tas que concedem a imprensa. Veja bem, ninguém se sente instantaneamente con-
fortdvel diante de uma cidmera s6 por ser famoso, e é aqui que entra a preparagio.
Essa profissional pede a seus clientes que se imaginem no meio do oceano e, ento,
ajuda-os a chegar a trés ilhas de salvacdo.

Quer saber como a coisa funciona? Veja-se como alguém que acabou de escre-
ver um livro, foi eleito para um cargo publico ou contratado para promover uma
empresa, um produto ou uma causa. A seguir, encontre as trés “ilhas de salva¢io”,
ou seja, os trés pontos fundamentais que pretenda ressaltar a respeito de vocé, de seu
produto ou de sua filosofia. Encontradas as respostas, vocé esta salvo, pois podera
“nadar” para suas ilhas toda vez que os tubardes se aproximarem. Uma ilha s6 ndo
seria suficiente, vocé pareceria uma pessoa limitada dando sempre a mesma res-
posta, independentemente do assunto. Quatro ilhas seria demais, vocé correria o
risco de parecer isolado. Para manter a clareza a respeito das questdes mais impor-

tantes e enfatizar sua opinido vocé precisa se preparar.
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As histdrias lhe permitem dizer aos outros quais sdo seus valores. Vocé estara
comunicando — sem fazer declara¢des explicitas — suas crengas, sua moralidade,
seus padrdes e seus ideais relativos a situagdes especificas. Contar uma historia é
compartilhar sua vulnerabilidade com mais alguém, criando um lago emocional
com essa pessoa. Escritores profissionais sabem “mostrar sem contar”, e vocé, no
momento revelador de sua histdria, estard mostrando como se sente sem ter tido de
discursar sobre a pessoa maravilhosa que é. Em resumo, vocé estard dizendo que é
suficientemente amigavel e confiante para expor suas vulnerabilidades, suas crencas
e seus valores. O objetivo é manter seu alvo sim intrigado enquanto vocé aumenta

seu status.

Decida-se, no minimo, sobre dez temas

Mergulhe em sua memoria e venha a tona com duas histérias da infdncia, uma da
adolescéncia, duas de empregos anteriores e a0 menos cinco de aventuras. Trata-se
de cativar a plateia. O que vocé quer que seu alvo sim saiba e pense a seu respeito:
que vocé ¢ uma pessoa responsavel, espontidnea ou carinhosa? Quando tiver resol-
vido que tipo de dedugédo gostaria de inspirar, manipule a histdria para expressar
essa caracteristica. Em outras palavras, mude as variaveis da trama para evidenciar a
mensagem que pretende entregar. Isso ndo significa mentir, mas usar ideias para

chegar ao coragéo e as cordas da mente que deseja tocar.

Conte histérias na primeira pessoa

Contar histdrias na primeira pessoa conferem a elas uma certa urgéncia. (Ndo ha
nada de interessante em contar sobre o que seu amigo fez; entdo, conte sobre o que
vocé fez.) Para torna-las mais efetivas, inclua discretamente detalhes sobre o que
outras pessoas disseram a seu respeito, como:

— Ao ouvir minha ideia, John cochichou para Sally: “o Mike assume alguns

riscos malucos, mas, no final, sempre se sai bem...”
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Crie um gancho intrigante que expresse
o tom emocional de sua histodria

— Ontem, tive a experiéncia mais aterrorizante da minha vida.

— Vocé ndo acreditaria na maravilhosa cachoeira que escalamos a pés descal-
¢os na Jamaica, neste verao.

— Toda vez que penso em feriado, lembro de um par de patins prateados.

Sua primeira frase fisga o ouvinte e estabelece o tom. Por ela, o ouvinte sabera
se trata-se de uma histdria animada, patética, sentimental ou promocional, do tipo
“olhe-s6-como-sou-cativante”? E como musica: uma balada sertaneja nio comega

do mesmo jeito que um sucesso do rock.

N3o tema a autodepreciagao

Nao temer a autodepreciacdo eleva o seu status. Vocé ndo estd em busca de elogios,
mas fazendo uma afirmagiao que mostra que é capaz de rir de si mesmo. Verbalmente,
para mostrar que ndo esta se importante muito com o ego, vocé até se diminui um
pouquinho. Mas tome cuidado para néo se ferir nem parecer uma pessoa falsa.

Em uma historia como essa, o proximo passo é mostrar como vocé perseverou.
Isso fara com que pare¢a mais humano e o mantém ligado aos olhos de seu alvo. Por
exemplo, vocé estd almogando com um colega e deve contar a ele como, logo cedo,
vocé tropegou quando se dirigia ao trabalho. Vocé diz:

— E quando eu passei pela porta, tropecei...

Ha uma grande diferenga entre passado e presente. Se o trope¢ao acontecer
diante de seu colega ou se alguém o testemunhar, seu status diminui. Mas se a coisa
tiver aconteceu no passado, ao contar a histéria vocé ndo se constrange e parece

muito a vontade com a situagdo e consigo mesmo.
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Inclua muitas imagens vividas

Quando descrever pessoas em suas histdrias, escolha detalhes que ajudem seu inter-
locutor a visualiza-las. Nada de detalhes, mas sim sugestdes de imagens sempre
muito intensas e vivazes, para que o ouvinte possa realmente vivenciar o momento
com voce.

O objetivo é estimular emogdes, estimular curiosidade, e levar seu alvo a expe-
rimentar tudo, de gargalhadas a lagrimas. Conte sua histdria com paixao. Lembre-se:
trata-se do relato de uma histéria real no passado — um momento de verdade, de
alegria, de surpresa, de felicidade ou de transcendéncia. Na vida real, temos uma
vasta gama de emogoes, que demonstramos tanto verbal quando nao verbalmente.
Faca pausas para construir momentos de suspense, abra bem os olhos e deixe o
queixo cair para evidenciar que estd em choque, aumente a voz para mostrar forga,
abaixe a voz para expressar circunspec¢ao, fale mais rapido para revelar expectativa

e acalme-se para inspirar tranquilidade.

Use o dialogo

Quando 1é uma histéria em um livro, seus olhos se dirigem para os paragrafos de
dialogo. As pessoas gostam do imediatismo da conversa, portanto, trate de incluir
isso, sempre que possivel:

— Entio, eu disse ao policial: “Mas todo mundo estava dirigindo a 120 por

hora”, e ele comentou “Sim, mas vocé era o lider da turma”.

Crie uma resolugao

Uma histéria ndo é um evento, mas uma estratégia verbal e ndo verbal para encapsu-
lar de maneira engenhosa sua mensagem. Ela tem comego, meio e fim, e o fim sem-
pre oferece algum tipo de resolugdo. A parte pertinente disso, entretanto, é que uma

historia pode ser mudada de diversas maneiras para diferentes plateias, a medida
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que, no final, seu roteiro oferega mensagens provocantes para reflexdo. Quer tenha
conseguido seu objetivo ou falhado, vocé aprendeu uma grande verdade? A historia,

de alguma forma, mudou a sua vida?

Varie o tamanho

Relatos ndo sao de tamanho Unico, portanto, ajuste a historia a situagdo, ao contexto
e ao seu alvo sim. Tenha duas versdes de cada histéria: uma de 90 segundos e outra

de quatro minutos.

Pratique contar e recontar
Grave sua voz contando trés historias e depois ouga cada uma delas. Como se saiu?
Depois, faca um video e observe-se. Muito bem! Aposto que vocé notou uma grande

diferenca. Agora, classifique o seu apelo emocional nas duas alternativas:
o Seuritmo funciona?
o Suaexpressio é apropriada?
o Sualinguagem corporal é natural?

e Vocé passa credibilidade?

A ideia da histdria é estimular e instigar seu alvo, assim, quanto mais motivado

estiver, mais convincente serd a experiéncia.

Prepare-se para sua plateia

Historias otimistas sobre familia funcionam melhor em situagdes sociais. Por outro

lado, ultrapassar obstaculos ¢ um tema natural para reunides de negdcios.
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0 MEIO ERA A MENSAGEM

0 debate Nixon-Kennedy sempre serd tema de discussdo no mundo da comunicagao
verbal e nao verbal. Quem viu o0 encontro pela televisao estava certo de que Kennedy,
por sua aparéncia refinada, seu olhar sincero e seu comportamento tranquilo, havia
eclipsado Nixon. Os que ouviram 0 mesmo evento no radio acreditavam que Nixon,
porque soava mais confiante e muito mais bem informado sobre os diversos temas
abordados, havia ganho.

Cative, ndo monopolize

Avalie a reagdo das outras pessoas para ndo ser considerado entediante ou autorita-

rio. Vocé quer que seu alvo fique tentando imaginar “o que aconteceu” e ndo fique
<« 4 . ?))

pensando em “quando é que essa matraca vai calar a boca?”.

Conte a histdria sempre como se fosse a primeira vez. Demonstre paixdo pelo
assunto e preste atengao as reagdes de seu alvo. Compartilhe um pouco de si, mas
ndo conte a histéria de sua vida. Comece com uma emogao verdadeira e, em seguida,
crie uma narrativa que funcione sempre que vocé quiser se aproximar de pessoas

que ainda ndo conhece.

CONTE-ME POR QUE

As pessoas gostam de falar de simesmas e o fardo se lhes dermos oportunidade. Aqui
estao dez rapidas questdes do tipo por qué, que facilitarao o trabalho de manter o
fluxo de novas conversas. Com certeza, vocé tera de planejar o que vai dizer em
seguida, porque, no momento em que seu alvo oferecer a resposta, devolverd a pala-
vra a vocé. Nunca formule essas perguntas de maneira que a resposta possa ser
monossildbica, e inclua sempre “o que” ou “por que”, para garantir que a pergunta sera
respondida mais lentamente.

Vocé gosta de gatos ou cachorros? Por qué?
Como seus amigos o chamam? Por qué?
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Qual foi a coisa mais audaciosa que vocé ja fez? Por qué?
0 que o mantém acordado a noite?Por qué?

Qual é sua culindria favorita? Por qué?

Qual é seu autor favorito? Por qué?

Quais foram suas melhores férias? Por qué?

Qual é seu grupo musical preferido? Por qué?

Qual é o filme de que mais gostou? Por qué?

0 que voceé queria ser quando crianga? Por qué?

Todas as noticias

Certamente, agora, vocé compreende a importancia de ter algumas histdrias perfei-
tamente preparadas e que demonstrem seus valores, crencas e objetivos, e que tam-
bém revelem algo a seu respeito. Ao conté-las, vocé serd, ao mesmo tempo, uma pes-
soa carismatica e cativante.

O mesmo vale para ter informagdes sobre o mundo sempre a méo. Se vocé néo
tiver nada em comum com alguém, sempre podera encontrar experiéncias para
compartilhar nas noticias nacionais ou mundiais. A cada manh4, tao essencial como
uma xicara de chd ou café é dedicar-se a uma rapida sessdo de leitura. Capte noticias
de diferentes midias, incluindo jornais on-line e televisio. Como cada midia aborda
um 4ngulo do assunto, assegure-se de observar cada assunto sob todos os angulos
possiveis, para ter uma boa visdo do que realmente aconteceu. Nao estou dizendo
que tenha de ler cinco jornais de ponta a ponta, mas sugerindo que leia partes deles
para garantir uma ampla perspectiva de varios temas, desde quem esta dormindo
com quem em Hollywood até o que se passa na politica do Oriente Médio.

Além disso, procure por fontes incomuns. Seu jornal local conta o que esta
acontecendo em seu proprio quintal, oferecendo alguns artigos que nao constituem
manchetes dos periddicos de grande circulagdo. As vezes, a informagio mais interes-
sante estd em pequenas matérias nas tltimas paginas, algo pouco conhecido e exci-
tante que vocé pode divulgar. Por exemplo: “Vocé leu aquele artigo publicado hoje
sobre como sussurrar no ouvido direito de alguém amplia as chances de a pessoa
dizer sim se vocé tiver de lhe pedir algo? Era surpreendente! Dizia que nossa orelha

direita é mais indicada para ouvir palavras, porque o hemisfério cerebral esquerdo é
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melhor para o processamento de informacéo verbal. Interessante, ndo? Venha aqui,
deixe-me sussurrar em seu ouvido para ver se a coisa funciona!”.

Um dos livros que costumo dar de presente ¢ repleto de informagao inttil, por
isso seu titulo é bastante apropriado: The amazing book of useless information [O
incrivel livro de informagdes intteis]. Ao abrir esse livro, sempre encontro muito

assunto para conversar.

Fios de conversa invisiveis

Quando conhecemos alguém e a conversa descarrila, é importante saber como
coloca-la de volta nos trilhos. Fios de conversa invisiveis constituem a solugao per-
feita, porque podemos introduzi-los para oferecer alguma textura e foco ao didlogo,
dando-lhe uma nova dire¢do. Aqui estd um exemplo:

— Eu queria levar meus filhos ao jogo esta semana, mas até mesmo o beisebol
estd muito caro, atualmente.

O fio invisivel é o fato de que tudo estd ficando muito caro, o que abre possibi-
lidades e permite que seu alvo dé inumeras respostas. A pessoa pode dizer:

— Eu sei. Parece que tudo esta encarecendo. Esta dificil fazer alguma coisa com
a familia toda.

Ao que vocé pode comentar:

— Com certeza. Estd ficando muito caro encher o tanque de combustivel a
cada semana, chegou a hora de ter um carro menor. Falando nisso, vocé viu os novos
carros elétricos que estdo surgindo?

Sua conversa foi de jogos de beisebol para carros elétricos em poucas frases.
“Mesmo o beisebol é caro”, conduz a inumeras respostas e abre o didlogo para uma
por¢do de novos temas. O fio, nesse caso, seria todas as outras coisas que estdo enca-
recendo.

Em vez de fazer comentarios acachapantes ou se abster de fazé-los, vocé intro-
duz reflexdes que intrigam e levam seu alvo para o proximo estagio da conversagao.

Vocé pode fazer isso até com assuntos indcuos, como o clima.

— Esta realmente frio, hoje, ndo é? Faz com que eu deseje estar na Califérnia
de novo.

— Vocé esteve na California? Quando?
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— Em San Diego, no més passado. Vocé ja esteve 142

— Sim, mas ndo por muito tempo. Eu gosto de San Francisco.

— Eu também. Onde vocé fica, quando vai 14?

Use essas técnicas e vocé jamais tera de se preocupar com aquelas pausas que

parecem momentos fora do ar e com cara de beco sem saida.

PERGUNTE A TONYA

PERGUNTA: Logo vou fazer uma entrevista de emprego. Como posso deixar uma boa
impressao?

RESPOSTA: Assegure-se de conhecer a empresa por dentro e por fora. Informe-se a
respeito dela, de modo a diferenciar-se dos outros candidatos. Vista-se apropriada-
mente para aquele tipo de trabalho. Sorria, incline-se para a frente e balance a cabega
afirmativamente para que o entrevistador saiba que vocé esta ouvindo. Finalmente,
tenha sua VC sempre a mao, pronta para ser usada, e trate de preparar-se para res-
ponder a questao que certamente lhe sera apresentada: “Por que vocé deve ser con-
tratado para este servico?” Ofereca respostas que destaquem-no dos demais 25
entrevistados. Vocé pode usar algumas piadas ou histérias — lembre-se de que cons-
truir lagos de comunicacao dessa forma e manter o profissionalismo sao trunfos que

Ihe permitirao formar um vinculo com o entrevistador.

PERGUNTA: Tenho de fazer um discurso e nao gosto de falar em publico. Com certeza,
vou ficar gaguejando. Se vocé puder me dar algumas dicas, eu apreciaria muito.

RESPOSTA: Amelhor dica que posso dar € a seguinte: torne seu discurso memoravel.
Comece com uma histéria poderosa, ndo com uma introdugao a seu respeito ou sobre
o clima. D& a plateia um bom contetdo (fazer as pessoas vibrarem é sempre bom, mas
ndo se sinta pressionado a ser alguém que na verdade ndo €é) e termine com outro
relato forte. As pessoas tendem a recordar o comego e o fim de um evento, portanto, a

abertura e o fechamento tém de provocar algum tipo de reagdo positiva.
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Diferengas de género
na comunicagao

Eu sinto que hd duas pessoas dentro de mim: eu e minha intui-
¢do. Se eu a desconsidero, ela me pressiona, se eu a sigo, segui-
mos juntas muito bem.

KIM BASINGER

Em um nivel légico, ndo é preciso dizer que homens e mulheres se comunicam de
maneiras distintas, infelizmente, porém, algumas vezes precisamos ser lembrados de
que nossa constituicao ¢é diferente. Somos socialmente condicionados com base em
nossa estrutura. Os homens sio feitos e voltados para uma coisa, e as mulheres, para
outra. A questdo fundamental, nesse caso, é que os dois sexos sdo polos opostos —
nao melhores nem piores, mas diferentes. A opinido geral é que as mulheres drama-
tizam e os homens sdo indiferentes. Mas sera que é isso mesmo? Talvez tenhamos
apenas de aprender a puxar as cordas certas para que 0 sexo 0posto enxergue nosso
enquadramento e compreenda com mais facilidade nosso ponto de vista. Entender
essas diferencas permite-nos ter um foco na comunicagdo. Talvez até expanda as
perspectivas de nossa vida pessoal. Somos programados genética e socialmente a
partir do nascimento. O corpo do homem e o da mulher evoluem de maneiras dis-

tintas, para se adaptar, digamos, muito cedo as caracteristicas do cargo: homens
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como cagadores, mulheres como cultivadoras e nutrizes. H4 algumas excegdes, mas
geralmente reagimos de maneiras especificas, com base em nossa heranca genética.

Alguns anos atras, uma amiga tinha um cachorro que, um belo dia, apareceu
com pulgas. Nio se tratava de uma ou duas, mas de uma infestagio. Ela e seu marido
nao sabiam como lidar com aquelas criaturas asquerosas e ndo tinham a menor ideia
sobre o que fazer. Tudo o que conseguiam perceber era que as pulgas estavam
tomando conta da casa, invadindo tudo além do cdo. Perceberam o fato em uma
tarde de domingo, e na segunda-feira seguinte ela me ligou, histérica.

— Ele me deixou, ele me deixou! Aquele filho da mae foi trabalhar e me largou
aqui com todos esses insetos pela casa.

Ela estava chocada porque seu marido foi “embora” (batalhar por alimento)
enquanto ela ficava para tras, com a incumbéncia de cuidar da casa. Por instinto,
qualquer mulher saberia que nido se deve abandonar outra mulher naquele estado, o
marido, entretanto, ndo percebeu isso. Para ele, permanecer em casa por um motivo
que considerava ridiculo estava fora de questdo. A mulher precisava de seu apoio,
mas ele ndo compreendeu a frustracao que a invadiu.

A coisa funciona de maneira distinta. Equivocadamente, minha amiga se sen-
tiu abandonada e pensou que seu marido nio se importasse o suficiente com ela para
permanecer a seu lado. Ele, é claro, realmente se importava, tanto que sentiu neces-
sidade de ganhar dinheiro para livrar a casa das pulgas. Simplesmente reconhecer e
aceitar essas diferencas entre homens e mulheres pode ajudar em muito no processo
de comunicagdo, seja qual for o assunto em pauta, de uma infestagdo de pulgas a
préxima promogao.

Desde que nascem, as criangas recebem mensagens e brinquedos adequados a
seu género.

— Que linda menininha.

— Ol4, garotao.

— Como vai minha preciosa carinha de anjo?

— Que meninao forte vocé é.

Mas, mesmo sem o encorajamento ambiental, a maneira como pensamos e agi-
mos ¢ influenciada e programada pela carga hormonal que trazemos desde que vie-
mos ao mundo.

Cada um de nos tem 46 cromossomos: 23 fornecidos pela mae e 23 fornecidos
pelo pai. A metade da mamae é sempre X, enquanto a do pai pode ser X ou Y. Se a
metade do papai for X, o resultado serd um bebé XX, isto é, uma menina. Se a do
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papai for Y, resultara XY, isto é, um menino. O truque esta justamente ai, pois, até a
oitava semana da concepgdo (quando nossa identidade sexual se forma), ndo se sabe
se estd sendo gerado um menino ou uma menina. Todos comegamos como fémeas,
0 corpo e o cérebro sio programados para uma menina. E isso mesmo. Acreditem

ou ndo, a principio, todos nds somos XX, e é por isso que os homens tém mamilos.

Testosterona e estrogénio

Se vocé ja participou de algum programa de perda de peso, sabe que os homens sdo
capazes de emagrecer muito mais rapidamente que as mulheres. Eles sdo cagadores,
foi assim que evoluiram. Em média, as mulheres tém mais porcentagem de gordura
corporal que os homens. A alta taxa de estrogénio no organismo feminino permite
que as mulheres tenham filhos, mas também contribui para que retenham gordura,
porque isso as mantém quentes e constitui um isolante para o bebé que potencial-
mente pode vir. Horménios masculinos tornam o corpo delgado e formam muscu-
latura, ao contrério dos femininos, que sdo fatores de engorda. Essas mudancas hor-
monais comegam durante a adolescéncia.

Nessa fase, meninos tém 20% mais testosterona que as meninas. Eles desenvol-
vem massa muscular e elas, mais depésitos de gordura. Diferentemente do modo
como os hormonios masculinos sao liberados no organismo, os femininos vém em
ciclos médios de 28 dias, criando altos e baixos. Precisa de alguma prova? Entéo,
converse com qualquer pai ou méie de uma garota de 11 a 16 anos de idade. E isso é

apenas na adolescéncia, quando as diferencas s estdo comegando a se revelar!

0 cérebro dele, o cérebro dela

O cérebro do homem ¢é 11% a 12% maior que o da mulher porque ele precisa de mais
neuronios para controlar o tamanho de seu corpo. Mas isso, tenho de acrescentar,
nao tem e menor importancia, pois ndo afeta a inteligéncia.

Como vimos em outra parte deste livro, ambos os hemisférios cerebrais femi-

ninos, o direito e o esquerdo, estdo envolvidos em habilidades verbais e visuais.
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No cérebro masculino, no entanto, o lado direito costuma ser mais usado para
controlar a parte visual e o esquerdo, a verbal. A mulher usa ambos os hemisférios
quando esta lidando com problemas abstratos, enquanto o homem tende a usar s6
o direito.

A maioria das mulheres (cerca de 90%) tem capacidade espacial limitada. O
escaneamento cerebral revela essa diferenca, e estudos provam que os homens sdo
mais habilidosos com a questio espacial. Essa habilidade se desenvolveu nos homens
para permitir que cacassem e calculassem a velocidade e a distancia de suas presas, e
também para que pudessem avaliar qudo rapidos teriam de ser para enfrentar um
inimigo ou escapar dele. Serao sempre as mulheres, porém, que irdo brilhar, ultra-
passando os homens no campo da linguagem. Mas tendemos falhar nos nimeros.
Sou uma prova viva dessa verdade. Alguns anos atrds, quando estava gravida de meu
terceiro filho, meu marido e eu dirigimos de Nova York até as montanhas Smoky,
no Tenesse, com nossos dois primeiro filhos, para uma reunido de familia. Podem
imaginar uma mulher gravida, um homem irritado e um par de criangas impacien-
tes durante 17 horas? Muitas e muitas vezes ele me perguntou onde estaivamos em
relagdo ao mapa, e, da mesma forma, muitas e muitas vezes eu lhe dei informagéo
errada. Ndo sou capaz de ler mapas, ndo fazem o menor sentido para mim e, por
isso, tivemos de retornar para pegar a estrada certa. A cada vez que eu insistia que
estdvamos no rumo correto, acabavamos chegando em uma cidade congestionadal!
Se ao menos houvesse Gps naquela épocal

Nos observamos essa diferenca em nossos filhos, constantemente. Os meninos
rapidamente se destacam em matemadtica, na constru¢do de quebra-cabecas e na
solugdo de problemas. Entdo, seriam naturalmente craques e, matemdtica? Parece
uma forte possibilidade. Cientistas da universidade John Hopkins descobriram uma
regido no cortex cerebral, chamada 16bulo parietal inferior, que é bem maior nos
homens do que nas mulheres — trata-se da mesma area que era extraordinariamente

maior no cérebro de Albert Einstein e de outros fisicos e matematicos.

Comunicacgao

O estrogénio permite que as células nervosas estabelegam mais conexdes com o cére-

bro e entre seus hemisférios, e estudos mostram que, quanto mais liga¢des se fizer,
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mais fluente serd o discurso. Pesquisa realizada pela Faculdade de Medicina Yale
descobriu que o cérebro da mulher processa a linguagem verbal simultaneamente,
nos dois lados do cérebro frontal, enquanto o do homem tende a processar s6 com o
esquerdo. Além disso, as duas sec¢Oes cerebrais responsaveis pela linguagem sdo
maiores na mulher do que no homem, e isso talvez indique porque as mulheres cos-
tumam se destacam em dreas baseadas nesse quesito.

Os homens sdo solucionadores e problemas, enquanto as mulheres querem
apenas que eles se disponham a ouvi-las quando se queixam. Isso é parte do que
aconteceu com minha amiga e seu marido durante “o grande ataque das pulgas”.
Quando ele voltou para casa e percebeu que havia sido banido para a casinha do
cachorro, tentou argumentar, mas ela estava com a corda toda. Nao queria saber de
argumentos nem de solugdes, mas queria apenas que ele compartilhasse seus senti-
mentos. A maioria dos homens nio escuta por escutar. Quando uma mulher estd
“despejando” suas queixas, eles pensam que ela esta pedindo solugdes. Entéo, esse
marido deixou sua mulher se queixando e foi direto a loja de animais a procura de
algo para acabar com o problema.

O escaneamento cerebral mostrou que, quando uma mulher esta falando, seus
hemisférios direto e esquerdo estio funcionando, para controlar o discurso, e a fun-
¢do auditiva trabalha a0 mesmo tempo. Essa capacidade permite a mulher realizar
mentalmente multiplas tarefas, falando e escutando simultaneamente.

Nos homens, a drea cerebral dedicada ao vocabulario estd localizada na frente e
atras de ambos os hemisférios. Entdo, como é que eles podem entender algum con-
tetido emocional? Baseando-se em linguagem corporal e entonagio vocal.

Em geral, o estilo de comunicag¢do feminino é mais emocional que o masculino.
A mulher se concentra em sentimentos e na construcao de relacionamentos,
enquanto o homem mantém o foco em poder e status. O mesmo vale para a solugdo
de problemas — enquanto o homem tem um abordagem direta, a mulher tende a
estabelecer intimidade e demonstrar preocupagio e empatia.

Minha amiga Gina adora seus aniversarios. Na verdade, ela tem o mesmo com-
portamento apaixonado em relagdo a aniversario de qualquer pessoa, e acredita que
esse dia é sua oportunidade de brilhar. O dia lhe é tao importante, que ela se asse-
gura de lembra-lo a todos na semana anterior, incluindo seu marido. Da dicas de
presentes e ideias como gostaria de celebrar a data. Ao fazer isso, Gina nao esta
sendo exigente nem carente — ¢ o jeito dela, e o dia do aniversario ¢ o momento do

ano que ela escolheu para celebrar sua vida.
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O problema é que Ralph, seu marido, ndo parece valorizar muito aniversarios
(nem o dela nem o de qualquer pessoa) . Para ele, é simplesmente mais um dia.

— Qual é o grande problema? —, ele diz. — Podemos celebrar no fim de semana.

Nio é que ele, intencionalmente, desconsidere os sentimentos dela, mas parece
que isso acaba sempre acontecendo. Mesmo assim, a cada ano, ela sonha que ele se
transforme em um novo homem e faga algo espetacular. E sempre fica desapontada.
No ano passado, mais uma vez, ela lembrou a todos da data de seu aniversario, e
quanto mais perto o dia se aproximava, mais agitada ela ficava. A manha comegou
como qualquer outra. Ralph enviou-lhe um cartdo de felicitagdes, no qual apenas
assinou seu nome (sem nenhuma mensagem de amor que ela pudesse apreciar).
Entdo, beijou-a na bochecha, disse “feliz aniversario” e saiu para trabalhar, certo de
ter acertado o tom para o momento.

Nagquela noite, ele voltou para casa na hora do jantar. Quando perguntou a
Gina se algo estava errado, ela berrou que ndo havia nada e se afastou. Pensando
que ela talvez estivesse muito atrasada com o jantar, sugeriu que comegasse a pre-
para-lo, pois estava ficando tarde. E esperou pacientemente que ela servisse o jan-
tar, mas ela continuava em siléncio, pensando emocionalmente: “Ele fez tudo igual
outra vez. De fato, ndo me considera importante o suficiente para chegar mais
cedo em casa, trazer-me um mago de flores ou me convidar para jantar fora ou
para um passeio”.

Ralph, ¢ claro, estava pensando logicamente: “Como o jantar ainda néo esta
pronto, é melhor que eu va checar meus e-mails”, e se concentrou no computador.
Com certeza, naquele momento, Gina estava prevendo o fim de seu relacionamento,
pois comegou a rememorar o que acontecera nos anos anteriores e em como Ralph
ndo se sentia feliz com ela. Agora que ela estava um ano mais velha, ele provavel-
mente ia querer alguém mais jovem.

“Ele sempre parece dar muita importincia a aparéncia”, ela pensou, “e sei que
ultimamente ganhei uns quilinhos. Talvez ele ndo sinta mais atracdo por mim.
Quantos anos mais eu vou perder com um homem que néo se importa comigo?”

Ralph, por sua vez, leu a mensagem de um colega de trabalho, que lhe contou
algo sobre uma reunido na manha seguinte, bem cedo. Ele também estava meio
mal-humorado, de modo que os dois mal se falaram o resto da noite (ainda que ele
estive disposto a brindar pelo aniversario, o que ela declinou).

No dia seguinte, Ralph saiu para o trabalho e permaneceu atarefado como sem-
pre. Voltou para casa satisfeito, sem ter ideia de que havia acrescentado mais um
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cravo ao esquife de seu casamento. Ela, por sua vez, deixou que sua dor se dissipasse
e arquivou aquela passagem como mais um aniversario que fora pelo ralo.

Se ao menos fossemos capazes de ler a mente uns dos outros! Como néo pode-
mos, o melhor a fazer é comegar a entender como cada um pensa.

Mulheres se irritam quando se sentem diminuidas ou traidas por aqueles em
quem confiam ou quando acham que esperam muito delas. A raiva dos homens, por
sua vez, é provavel que seja provocada por estranhos, por problemas sociais e por
objetos que ndo funcionam direito. E bem possivel que Ralph ficasse mais aborre-
cido se a conexdo com a internet tivesse caido, do que se sua esposa esquecesse seu
aniversario. Isso ndo quer dizer que a Mulher A ndo possa ser mais competitiva que
o Homem B, ou que o Homem C néo seja capaz de ter mais empatia que a Mulher D.
Esses sdo casos individuais, mas, de maneira geral, os homens costumam ser mais
competitivos e as mulheres, mais compreensivas. Constatar fatos ndo é uma atitude
machista, e é fato que as mulheres e os homens sao diferentes. E que também se

comunicam de formas distintas.

Estresse

Um estudo realizado em 2007 sugeriu que homens e mulheres tém diferentes res-
postas ao estresse psicolégico. Homens tendem a adotar a cldssica resposta lutar ou
correr, enquanto mulheres sio mais inclinadas a cuidar e tornar-se amigas.

Um estudo, realizado com 32 individuos, submeteu os participantes a ressonan-
cia magnética antes, durante e depois de terem passado por um teste aritmético bem
desgastante. No teste, os pesquisadores pediam aos participantes que respondessem
rapidamente, e em caso de resposta errada, tinham de refazer a questio imediata-
mente. Também lhes pediam que fizessem uma contagem regressiva, sem pressao.

Nesse estudo, foram analisados batimentos cardiacos, niveis de cortisol (o
hormonio do estresse), niveis de estresse e fluxo de sangue no cérebro. O fluxo de
sangue no cérebro, normalmente, ¢ o suprimento necessario, seu nivel revela, por-
tanto, quando ha uma alteragdo para mais na atividade regular. Nos homens, des-
cobriu-se que o estresse estd associado ao aumento do fluxo sanguineo no cortex
pré-frontal direito e a redugdo desse mesmo fluxo no cdrtex orbito frontal

esquerdo. Nas mulheres, descobriu-se que o estresse ativava o sistema limbico
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(parte do cérebro primariamente envolvida com a emo¢do). Mesmo estresse, dife-
rentes partes do cérebro afetadas.

O autor do estudo sugeriu que, historicamente, os homens talvez tenham tido
de enfrentar situagdes ou incidentes estressantes, seja para supera-los ou para fugir.
As mulheres, por outro lado, talvez tenham respondido a esses desafios tratando de
nutrir a prole e de se associar a grupos sociais que haviam ampliado o potencial de
sobrevivéncia da espécie.

Faz sentido, para mim. Quando nés, mulheres, estamos em perigo, em vez de
reagir com o cldssico lutar ou fugir, queremos salvar a familia e a comunidade. Elas

também determinam o que nos faz dizer sim.

Ouca as diferencgas

As mulheres levam vantagem quando se trata de distinguir sons mais altos, um
talento muito util para ouvir quando bebés choram a noite. E também sdo mais sen-
siveis as mudangas de tom de voz e de ritmo, e podem traduzir variagdes emocio-
nais. Mas, enquanto elas podem distinguir melhor o som, eles sdo mais habeis em
dizer de onde vem e qual ¢é a origem. Essa capacidade se baseia em um grupo de célu-
las localizadas na regido auditiva do cérebro, as quais mapeiam a localizagdo exata de
um som.Assim como de sua habilidade espacial superior, os homens necessitavam
também dessa habilidade para cagar.

A audi¢do feminina abrange uma faixa de cinco tons, entre sons altos e baixos,
enquanto a masculina abrange uma faixa de apenas trés, o que explica a dificuldade

dos homens em. decodificar mudancas de ritmo e faz seu discurso ser mais monétono.

Deguste e toque

De modo geral, estudos revelam que as mulheres tém paladar e olfato mais apura-
dos. Todos temos milhares de receptores gustativos, que detectam os sabores doce,
salgado, acido e amargo. Temos, também, milhdes de receptores cutdneos para a

dor, e centenas de milhares para o frio, o toque e a pressdo. A pele feminina é mais
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fina, mesmo que tenha uma camada extra de gordura interna, para garantir calor e
protecdo, e é mais sensivel ao toque que a do homem.

Nos Estados Unidos, pesquisas revelaram que, durante uma conversa, mulhe-
res tocam quatro vezes mais outras mulheres do que homens na mesma situacéo.
Em contrapartida, homens tendem a tocar mais, nas primeiras fases de um relacio-
namento. Nos estagios mais adiantados, entretanto, sdo elas quem fazem-no com
mais frequéncia. Novamente, isso ndo vale para todos os relacionamentos, mas é o
padrao mais constante.

Status e toque andam de méos dadas, por isso, os homens costumam iniciar
um toque pelo aperto de méos. O toque é um sinal de dominio, com um papel signi-
ficativo em qualquer interagéo, e bastante usado por eles como demonstragio de sta-
tus. Em geral, a primeira interagdo de fato é o aperto de méos, o tapinha no brago ou
o encostar-se de leve na outra pessoa, 0 que, na maioria das vezes, acontece aciden-
talmente. O toque entre homens e mulheres expressa um amplo leque de mensa-
gens, de demonstragdes verbais pontuais a mensagens veladas amor e poder. Estu-
dos mostram que muitas pessoas consideram aceitdvel que homens toquem
mulheres, uma vez que estes parecem ter status social mais elevado.

Embora o toque masculino seja bem recebido, os homens geralmente tocam as
mulheres apenas nas maos ou nos antebragos — qualquer coisa além disso é muito
pessoal. As mulheres, por sua vez, podem se tocar nas maos, nos antebracos e bragos
e no pescogo. Como se tocam mais, seus gestos correm menos o risco de ser mal
interpretados pelos homens.

Vocé sabia que homens e mulheres tém participado de festas do abrago? Tais
festas sdo interativas, claro, e nelas as pessoas podem se abragar em grupos ou indivi-
dualmente. E também podem brincar de tocar os pés de outra pessoa por baixo da
mesa, de dormir em conchinha ou abragado, ou apenas sentar e rogar uma pessoa
totalmente estranha. Muitas pessoas sdo tao carentes de toque que se dispdem até a

pagar por um abraco.

PERGUNTE A TONYA

PERGUNTA: £ verdade que os homens sao mais dominantes e tomam decisdes mais
facilmente? Acredito que seja por isso que ainda ndo vimos — e talvez nem vivamos

para ver —uma mulher na presidéncia, sem querer ofendé-la...
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RESPOSTA: Nao ha nenhuma duvida de que homens e mulheres sao diferentes. Entre-
tanto, penso que sua pergunta tem mais a ver com contexto do que com género. As
mulheres talvez hesitem mais em responder questdes sobre esportes, mas pergunte
ao homem o que ele sabe sobre produtos de maquiagem, como delineadores ou més-
caras, e eles talvez também demorem a responder. Quanto a nao ver uma mulher na
presidéncia durante toda a sua vida... a menos que vocé tenha 85 anos, acho melhor

ajustar seu cinto de seguranca.

Susceptibilidade a dor e a doenga

Apesar da experiéncia de dar a luz, as mulheres percebem a dor mais intensamente
que os homens.

Em um estudo realizado em 2007, 25 homens e 25 mulheres foram expostos a
um agente doloroso nos dedos. Depois disso, pediram-lhes que classificassem suas
respostas com base na intensidade ou no nivel de desconforto. Apds seis rodadas, os
estudiosos descobriram que as mulheres, em compara¢ido aos homens, relatavam
maiores niveis de dor durante e depois de submetidas ao agente doloroso. Nao h4,
entretanto, como explicar o fato de as mulheres serem capazes de dar a luz criangas
de trés quilos.

Homens e mulheres usam os dois hemisférios cerebrais de maneira distinta e
sdo suscetiveis a diferentes doengas. Um artigo publicado na revista New Scientist,
em 2008, divulgou que, em geral, o cérebro feminino produz cerca de metade da
quantidade de serotonina (neurotransmissor que regula o humor) que o cérebro
masculino produz, o que torna as mulheres mais suscetiveis a depressdo. Entéo, sim,
nds podemos ficar taciturnas, grande surpresa! Os homens, por sua vez, estdo mais
propensos a males como autismo, sindrome de Tourette, dislexia, gagueira, sin-

drome do déficit de atencdo e esquizofrenia precoce.
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Aproximar-se com cuidado

A APROXIMAGAO

Gragas a visdo periférica, as mulheres percebem mais facilmente a aproximagao de
alguém. Ja os homens, por terem visdo em tunel, costumam usar o corpo todo para
movimentar os olhos. Quando fazem um rastreamento visual, tanto homens quanto
mulheres olham primeiro para o rosto das pessoas, e s6 depois dessa primeira verifi-
cagdo é que os homens, uns mais rapidamente que outros, olham de maneira signifi-

cativa para os seios femininos, e as mulheres, para as pernas masculinas.

EM CONVERSAS

Tanto homens como mulheres balancam afirmativamente a cabeca, mas por razdes
diferentes. As mulheres, com mais frequéncia que homens, fazem-no para encorajar
e sinalizar que estdo ouvindo a quem estiver falando, mas isso nem sempre significa
que estejam de acordo. Os homens, porém, tendem a fazé-lo somente quando con-

cordam com algo.

COMO SEGUIMOS ADIANTE

Podemos ter comegado como cagadores e nutrizes, e pode ser que tenhamos nos
conectado dessa forma, mas, no mundo dos negédcios, desempenhamos uma
série de papéis, de modo que o sexo de nosso alvo sim é um dado a mais a ser
considerado quando estivermos construindo uma rela¢ao de comunica¢ido. Uma
amiga minha, relagdes publicas de uma empresa, ensina que uma maneira garan-
tida de influenciar uma cliente ndo é necessariamente oferecer almogos extrava-
gantes ou presentes caros, mas sim presentear seus filhos com ingressos para
concertos ou outros eventos. Ja seus clientes do sexo masculino, geralmente
menos interessados em brindes, exceto quanto se trata de ingressos para um
evento esportivo, sdo mais dispostos a ir direto ao ponto. Isso faz dela uma pes-
soa machista? Ela garante que estd fazendo apenas o que funciona, que estd tra-
balhando por um sim.

Tenha em mente que somos todos individuos, e que estas sdo apenas indica-
¢oes gerais. Todas, porém, baseadas em pesquisas. Se vocé compreender as diferen-

cas de género, sera mais capaz de se comunicar melhor tanto com homens como
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com mulheres. Goste ou ndo, somos animais diferentes. E saber como e porque
somos distintos pode conduzi-lo para mais perto do sim. Quando entender as taticas

da persuasio psicoldgica, vocé estard na dianteira do jogo.

PERGUNTE A TONYA

PERGUNTA: Quando meu amigo e eu saimos juntos, ele sempre parece conquistar a
garota, fazer sexo e concluir a coisa ai. Eu hunca consigo. Sinto-me como um conde-
nado quando nos encontramos. Sou um sujeito legal, bem apessoado e que se comu-
nica bem... Por que eundo chego 137

RESPOSTA: Sua hora vai chegar. H4 muitos estudos cientificos sobre isso, mas, basi-
camente, 0 que se sabe é que as mulheres se sentem atraidas por homens dominan-
tes e confiantes, com altos niveis de testosterona para relacionamentos de curto
prazo (em especial, se os niveis de estrogénio delas também estiverem altos). Para
relacionamentos de longo prazo, entretanto, os bons sujeitos sao os campedes.

Revele sua VC e trate de usa-la!

SINAIS DELE/SINAIS DELA
Qudo atraente vocé é? Depende da sua aparéncia.

Em 2009, mais de 400 participantes de um estudo classificaram fotografias de
homens e de mulheres, com faixa etéria variando entre 18 e 25 anos, quanto a capaci-
dade de atragao. Eles viam fotos e pontuavam em uma escala de zero a dez, em que a
menor pontuagao correspondia a “ndo, de jeito nenhum” e a maior, a “muito”. Em troca
de sua participagao, eles seriam informados sobre qual era o resultado de sua prdpria
taxa de atragao, com base nas caracteristicas que consideraram melhores na pessoa
avaliada. Aidade dos participantes variava entre 18 e mais de 70 anos.

Os participantes do estudo julgavam as fotografias por grau de atragao,
enquanto os pesquisadores classificaram as imagens em relagdo a quanto as pes-
soas pareciam sedutoras, confiantes, esbeltas, sensiveis, estilosas, curvilineas

(mulheres], musculosas (homens), elegantes, bem preparadas ou otimistas.
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Constatou-se que a avaliagdo dos homens sobre a capacidade de atragao das
mulheres baseava-se principalmente em aspectos fisicos, e eles deram notas altas as
que pareciam magras e sedutoras. Amaioria dos homens também classificou fotogra-
fias de mulheres que pareciam confiantes como mais atraentes.

E as mulheres, aojulgar os homens, certa preferéncia pelos tipos magros e mus-
culosos, mas discordaram sobre o grau de atragdo. Algumas deram notas altas para
alguns que suas colegas haviam dado a nota mais baixa. Em resumo, os homens jul-
garam as mulheres por seus atrativos fisicos, enquanto as mulheres partiam de dife-

rentes critérios.!

1. WOOD, Dustin & BRUMBAUGH, Claudia. “Using Revealed Mate Preferences to Evaluate Market Force and
Differential Preference Explanations for Mate Selection”. Journal of Personality and Social Psychology 96, n. 6
(2009), p. 1226-44.
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Segredos psicologicos
que prevalecem

Agora que vocé tem as ferramentas de que precisa, tanto verbais quanto néo ver-
bais, as dicas psicoldgicas basicas que encontrara neste capitulo o ajudarao a
superar o fator critico de seu alvo sim, fazendo-o aproximar-se mais do que vocé
quer ouvir.

Pessoas profundamente persuasivas conhecem os segredos que fazem com que
os outros lhes digam sim. Devo admitir que as técnicas usadas por elas sdo tao pode-
rosas que, mesmo sabendo o que estdo fazendo, as vezes acabo comprando o que

querem me vender.
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Depésito no banco emocional

Ao lidar com pessoas, sempre ha certos botdes criticos que vocé pode apertar para
fazer com que elas fagam o que vocé quer. Suponha, por exemplo, que seu colega
estd angustiado porque o tempo esta passando e ele ainda estd mergulhado em tare-
fas, justamente no dia em que tinha planos de jantar com a esposa. Vocé se oferece
para terminar o trabalho, e esse favor funciona como um depdsito em uma conta
bancéria emocional a espera de débito.

Vocé fica, entdo, em uma posicdo de poder. E esperado, sem qualquer davida,
que ele retribua o favor. Quando isso acontece, vocé até pode ampliar seu crédito,
solicitando-lhe algo maior — vocé conquistou esse direito porque foi o primeiro a
demonstrar ter bom coragdo. Quando alguém faz uma coisa por nos, nossa primeira
reagdo é retribuir. E olho por olho, toma 14 d4 ca.

Nos Estados Unidos, algumas cartas solicitando donativos vém com uma moeda
dentro do envelope, para aumentar as chances de obter resposta. Como é que as pessoas
se sentem quando vém aquele dinheiro? Mais ou menos surpresas, claro! Ndo enviar
uma doagio seria como roubar dinheiro de uma organizagao de caridade. Essa tatica é
uma maneira de conseguir que as pessoas desembolsem a contribui¢do solicitada. Ima-
gine quanto custa enviar todas aquelas moedas. Sera que eles realmente teriam um traba-

lho tao grande se a expectativa de retorno nao fosse maior que o investimento?

Dedique-se a construir status

Construir status é demonstrar o significado de seu circulo intimo e o alto valor
que lhe deve ser atribuido devido a sua posi¢ao nele. As pessoas estardo mais ou
menos inclinadas dedicar-se a essa tarefa se identificarem-se com determinado
grupo e se acreditarem que o grupo sabe mais do que elas. “Cinquenta milhoes de
franceses ndo podem estar errados.” Esse verso, de um velho musical, descreve a
crenga de que, se todo mundo esta fazendo algo, n6s devemos fazer também. John

Dryden' sublinhava esse pressuposto quando, em 1680, no século xviI, escreveu:

1. John Dryden foi um dramaturgo e critico literario inglés. (N.T.)
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“O julgamento do povo (sic) nem sempre é verdadeiro/ a maioria pode errar tao
grosseiramente como a minoria.”

O status de determinado produto é elevado quando ele tem alta demanda, e o
mesmo vale para individuos. Se vocé permanece em um emprego de baixa remune-
ragio, os outros vio presumir que ninguém lhe oferece um emprego melhor — ou
seja, que vocé nao tem demanda. Se o irmao gémeo dirige com sucesso uma empresa
propria e se relaciona com pessoas ricas e famosas, sera considerado superior a vocé,
mesmo que seja um fanfarrdo vaidoso e vocé, um sujeito bem legal.

Veja, por exemplo, Hugh Hefner. Quando ele langou a revista Playboy, cer-
cou-se de belas mulheres e, depois, construiu uma mansio, como uma espécie de
vitrine para exibir seus troféus femininos. Seu status ficou muito maior do que se ele
tivesse tido 0 mesmo sucesso com uma revista, mas sem aquelas beldades todas.

Alguns teatros introduzem falsos espectadores na plateia, para que irrompam
em aplausos em momentos chave. As pessoas que se levantam primeiro, ao comegar
uma ovagao, encorajam os demais integrantes da audiéncia a fazerem o mesmo.
Ninguém quer ser a Unica criatura sentada, quando o resto da multiddo estd em pé
(exceto, é obvio, se vocé estiver no interior do Congresso). E ninguém quer ficar em
siléncio, quando todos a seu redor estdo rindo, mesmo que sejam risadas combina-
das. No teatro, gargalhadas produzidas, por mais irritantes que seja, surtem o mesmo

efeito que as espontaneas. E funciona.

Use os beneficios do efeito halo

Um atleta popular aparece em um anuncio de cerveja ou de roupa intima para
homens. O que faz com que ele mereca credibilidade em uma série de temas? A
energia que o cerca, seu “efeito halo”. Isso mesmo. Atleta Top — esse ¢ o halo. Seu
efeito expande a impressdo de que ele inspira confianga, e as pessoas imaginam que
tal pessoa tenha qualidades ocultas por trds da fachada ostensiva.

Uma atraente mulher de negdcios, com atitude muito profissional, entra em uma
reunido com um terninho impecavel, uma bela pasta, sapatos reluzentes e cabelos per-
feitamente penteados. Por causa de sua aparéncia, os que a observam supdem que ela
seja muito organizada e articulada. Como ¢ atraente, também acreditam que deva ter

outros atributos positivos, como popularidade, amabilidade e refinamento intelectual.
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Use esse tipo de efeito a seu favor. Mantenha seu halo perfeito e brilhante cui-
dando muito bem de sua vc, reconhecendo suas melhores qualidades, mostrando
discretamente aos outros seus pontos fortes e oferecendo seu tempo para demons-
trar altruismo. Mantenha-se acessivel e procure sempre oferecer o que tem de
melhor. A aparéncia externa é o halo que revela aos outros que vocé estd com a bola
toda e se mantém amigéavel. Por dltimo, e, talvez, mais importante: evite criticas.
Nio fale mal de nenhuma pessoa, nem de politica ou de determinada situagao. Seu

halo brilha muito mais quando vocé revela uma atitude positiva.

Seja a autoridade

Desde a infincia, nds nos reportamos a autoridade. A mamdie manda arrumar a
cama e vocé obedece. O professor diz para fazer a prova e vocé faz. O médico
informa que tem de fazer uma cirurgia, e 14 vai vocé para o hospital. O dentista avisa
que tem de extrair o siso, e era uma vez o dente. Autoridade é mais do que poder: é

poder com credenciais.

Demonstramos autoridade pelos titulos que temos e pela
maneira com nos vestimos

Aqui esta um exemplo louco, mas verdadeiro! Alguém consulta um médico,
queixando-se de dor no ouvido. O médico examina, faz o diagndstico e a prescrigao.
Escreve no receitudrio, com aquela caligrafia terrivel, que o medicamento deve ser
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aplicado na traseira (querendo se referir a regido posterior da orelha). A enfermeira,
entdo, pega a prescricdo, 1é e pede ao paciente que abaixe as calgas e se deite de bru-
¢os na maca. Como a dor estd realmente incomodando demais, ele fica um pouco
confuso sobre o que ela pede, mas obedece. E ela aplica, ali, 0 medicamento que
deveria ser colocado atras da orelha. Um cenario ridiculo, ndo é mesmo? Sim, mas
nao estou inventando. Isso foi relatado em um livro sobre erros de medicagéo, por
dois professores de farmacologia da Universidade Temple. A enfermeira ndo ques-
tionou o que achou ser uma instrugdo do médico para ela, e o paciente também nao.

Demonstramos autoridade por nossos titulos. Quanto mais palavras estiverem
depois do nosso nome, melhor. Outro sinal revelador de autoridade é a maneira
como nos vestimos. Um uniforme é tudo, caso transmita a ideia da autoridade que
possuimos. Assim, se vocé ndo tiver muitas qualificacdes, precisa estabelecer sua cre-
dibilidade sutilmente, indicando sua competéncia e autoridade por meio da roupa,

da linguagem corporal até da aura de confianca que projeta.

Limite a oferta

A butique exclusiva se vangloria de vender apenas uma pega de roupa de cada tama-
nho. A loja de arte e decoragao promove uma venda especial de pecas fora de cata-
logo, e se vocé acha que ¢ sua tnica chance de conseguir uma, tratard de compra-la
naquela oportunidade.

Isso tem a ver com oferta e procura. Se vocé fizer com que o suprimento parega
restrito, a demanda serd maior. Por que certas pessoas gastam muito dinheiro em
carros antigos? Porque eles ndo serdo mais produzidos. O que é mais atraente: uma
prateleira abarrotada de caixas de biscoitos ou uma que exiba apenas uma ou duas,
dando a ideia de que todos ja foram vendidos? Vocé ja procurou saber quanto
podem custar livros esgotados? Ja vi alguns oferecidos por até dez vezes mais do que
seu preco de langamento. Por qué? Porque os volumes existentes sdo escassos.

Had alguns anos, foram langados os brinquedos FurReal.! Os estoques, nas lojas,

se revelaram muito pequenos para a superdemanda, pois eram procurados por

1. Bichinhos como os de peltcia, mas com um revestimento que imitava a pele do animal verdadeiro. (N. T.)
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criangas e pais de todas as partes. Era época de férias de inverno, e eu me vi dando
lances desesperados no site eBay para conseguir um daqueles, evitando que minha
filha ficasse desapontada por nédo receber o que tinha pedido ao Papai Noel. O prego
unitario normal, no varejo, era de cerca 25 ddlares, e quando abriram o leildo, o pri-
meiro lance foi de 20 ddlares. Esperei pacientemente, e fiz meu lance no ultimo
minuto, para obter o melhor preco possivel. A cada segundo eu apertava a tecla
“atualizar”, para acompanhar o valor dos lances que estavam sendo dados. Noventa
segundos... apertei a tecla “atualizar”. Setenta segundos... apertei a tecla “atualizar”.
Cinquenta segundos... apertei a tecla “atualizar”. Quarenta segundos...vAMOs LA!
Meu lance foi mais alto, e sorri, pensando que tinha conseguido um excelente negé-
cio. Entdo, apertei a tecla “atualizar” e recebi a mensagem: “Seu lance ndo é mais o
mais alto”. O qué? Dei outro lance. Trinta segundos... apertei a tecla “atualizar”.
Enfim, recebi a mensagem: “Seu lance é o maior”. Ufa! Atualizei. Nova mensagem:
“Seu lance ndo ¢ mais o mais alto”. O qué? Refiz o lance nos ultimos seis segundos,
com um valor que tenho até vergonha de declarar aqui: 110 ddlares! Por fim, conse-
gui arrematar o lote. Eu “ganhei” um produto de 25 délares por uma quantia quatro
vezes maior.

Meu cérebro tinha funcionado de maneira frenética. Era como se nao houve
mais nenhum FurReal em todo o planeta! Naturalmente, o olhar de minha filha
valeu tanto quanto — ou quase — os dois dias que ela brincou com aquilo. Bem,
creio que mais ou menos 60 délares por dia ndo é la muito ruim quando se vive em
um mundo de lunéticos.

Nagquele dia, aprendi uma importante licdo sobre mim mesma, e vocé ja deve
saber qual ¢ o final dessa historia. Alguns dias depois do Natal, as lojas reabastece-
ram seus estoques e as pessoas inteligentes compraram FurReals por 25 doélares.
Muitos de vocés talvez possam relatar o mesmo tipo de passagem, com brinquedos
diferentes — lancamentos como o Lego Star Wars, por exemplo.

A ligdo: quando quiser aumentar o valor, limite o estoque. A mesma coisa vale
para vocé. Nao esteja sempre disponivel e percebera que seu valor aumentara. Cer-
que-se de uma aura de mistério. Por que vocé estd sempre tao ocupado? Deve ser
muito social e popular. Vocé serd mais procurado quando nio estiver sempre dispo-
nivel para sair por ai.

Eu tinha uma conhecida que passava dias inteiros andando por shoppings cen-
ters e sentando-se em areas de alimentagio apenas para dar a impressao de que tinha

coisas muito melhores a fazer do que ficar em casa. E sabe de uma coisa? Funcio-
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nava. As pessoas sempre comentavam como ela era social. Mas eu sabia que ela
podia ser facilmente encontrada no McDonald’s.

No trabalho, vocé também deve limitar sua disponibilidade. Assim, e como ¢
uma pessoa importante, vocé estd dizendo aos outros nio verbalmente, mas de
maneira velada: “eu tenho compromissos”.

Mais nédo é necessariamente melhor. Assim como vocé limita sua disponibili-
dade, pode também restringir as escolhas que oferece a seu alvo. Se as pessoas tive-
rem muitas opgoes, pode ser dificil leva-las ao sim ou até mesmo ao talvez. Em meio
a tantas opgoes, elas se desligam, e o desejo de dizer sim nao sera mais forte que o de
se livrar da confusdo de muitas alternativas.

Sheena S. Iyengar, da Universidade de Columbia, e Mark R. Lepper, da Univer-
sidade de Stanford University, realizaram experiéncias para verificar como as pes-
soas reagem a muita quantidade de uma coisa boa. Um desses testes revelava que
compradores estdo mais propensos a comprar geleias exéticas e chocolates sofistica-
dos se puderem escolher entre seis op¢des e ndo entre 24. Quando a vitrine de um
mercado de luxo exibe 24 opgoes, o indice de compra é de apenas 3%; ja quando
exibe seis itens, o indice de compra sobe para 30%. A tnica variavel foi o nimero de
escolha. Os clientes disseram que se sentem mais satisfeitos com suas aquisi¢oes

quando as escolhas sdo restritas.

Acrescente um chamariz

Se a sua cliente estiver tentando escolher entre um casaco e uma blusa, ela talvez nao
compre se ndo se decidir. Apresente um chamariz para ajuda-la a resolver o que
realmente quer.

Outra pesquisa mostra que a decisdo se torna mais simples quando um con-
sumidor tem uma terceira op¢do, menos atraente. Estudo realizado por Akshay
Rao, professor da Faculdade Carlson de Marketing, da Universidade de Minne-
sota, revelou que, em caso de indecisdo do cliente, se o vendedor leva-lo a conside-
rar um segundo e menos desejavel produto, podera ajuda-lo a resolver o dilema. O
item menos interessante fard o papel de isca, tornando o produto anterior ainda
mais agradavel. “De certa forma, é bem simples”, disse Rao. “Quando o consumi-

dor é confrontado com uma escolha, a presen¢a de uma opgéao relativamente
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desinteressante melhora a possibilidade de que ele se incline para o semelhante,
porém melhor.”

De fato, voluntarios consentiram em ter o cérebro escaneado enquanto
faziam escolhas. Rao e seu coautor, William Hedgcock, explicaram que a presenca
do extra aumentou a preferéncia pelas melhores op¢des. O escaneamento mostrou
que, quando os pesquisados tinham de escolher entre dois itens igualmente prefe-
ridos, tendiam a irritar-se pela dificuldade de decidir-se por um ou por outro. A
oferta de um terceiro tornava o processo mais facil e relativamente mais prazeroso.
“Quando trés opgdes eram consideradas”, atirmou Rao, “nossos compradores
apresentavam uma redugdo na ativagdo da amigdala, uma area do cérebro asso-
ciada a emogdes negativas.”

“Ha algumas implicagdes praticas desta pesquisa. Alternativas irrelevantes sdo
encontradas rotineiramente em diferentes cendrios, como sites de viagens, operado-
ras de banda larga, planos de telefonia celular e até assinaturas de jornais. Nesses
mercados, o acréscimo de opgdes irrelevantes é uma estratégia que poderia reduzir a

emoc¢ao negativa.”

Eleve as expectativas

Suponha que vocé estd desfrutando um jantar muito caro em um restaurante, e o
vinho seja um cabernet sauvignon da Califénia, tdo delicioso quanto a refeicdo. As
pessoas da mesa ao lado estdo bebendo um cabernet de Dakota do Norte, mas niao
parecem muito satisfeitas. Sua experiéncia, com certeza, ¢ muito superior a delas. Na
verdade, porém, vocé estd bebendo o mesmo vinho que elas, suas expectativas fazem
com que o sabor seja melhor.

Foi isso o que aconteceu quando a Universidade de Cornell fez um estudo para
saber se a mudanga do rétulo de uma garrafa de vinho alteraria a opinido dos
comensais. De fato, alterou.

No restaurante Spice Box, em Urbana, Illinois, 41 clientes receberam, de
graga, uma taga de vinho cabernet sauvignon, acompanhando sua refeicdo de ins-
piragdo francesa, que custava 24 ddlares. Metade das garrafas tinha rétulo do
vinhedo Noah, da Califérnia, e a outra metade tinha rétulo do vinhedo Noah, de

Dakota do Norte. Na realidade, todas as garrafas eram de um vinho bem barato,

267



A ARTE DA PERSUASAO

que pode ser encontrado em supermercados por menos de dois dolares a garrafa, e
por isso mesmo tem o apelido de “trago de dois d6lares”.

Aqueles que pensavam estar bebendo um vinho californiano classificaram o
“trago de dois ddlares” como melhor do que os que degustavam o de Dakota. Da
mesma forma, o primeiro grupo considerou a comida melhor que o segundo grupo.
Além disso, consumiram 11% a mais da comida e estavam mais inclinados a fazer
reservas, para retornar ao restaurante.

O que vocé espera é o que consegue. Espere um vinho de sabor semelhante ao do
vale Napa e o que vier nio o desapontara. Espere degustar um vinho ruim e assim sera.

Seja diante de um sapato criado por um designer ou de um automaével de luxo, nos-
sas expectativas se elevam quando nos dizem que estamos tendo o que ha de melhor.

Apresente primeiro o bilhete maior

Eu testemunhei esta dindmica em primeira mao, quando acompanhei uma amiga a
uma ida ao shopping. Ela foi comprar um terno para o marido, e o vendedor fez um
trabalho tao bom ao descrever as qualidades de um dos que ela pegou para ver que,
sem mais nem menos, ela disse que o levaria. Ambas ficamos chocadas com isso,
porque aquele terno ia custar o dobro do que ela havia estimado gastar.

Mas o vendedor ainda ndo havia acabado! (Reconhecia uma oportunidade,
quando estava diante de uma!) Quando minha amiga lhe apresentou o cartdo de cré-
dito, ele disse:

— Seu marido vai precisar de uma gravata. Esta aqui normalmente custa 81
délares, mas porque vocé estd comprando o terno, pode leva-la por 65.

E depois de ja ter solapado seu or¢amento, minha amiga mordeu a isca outra
vez. O que eram miseros 65 dolares depois do que ela havia pago pelo terno? Pois
bem, o preco do terno fez com que ela nem se desse conta de que o da gravata era
bem mais alto do que normalmente pagaria por uma.

Da mesma maneira que uma pessoa que quer parecer mais magra fica perto de
uma gorda, o pre¢o de um item mais barato parece menor ainda quando comparado
ao de um exorbitante.

Se vocé alguma vez ja comprou um carro, sabe como ¢é facil ser conduzido a

dizer sim para acessorios como bancos e espelhos climatizados, pneus sofisticados e
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aquele som extraordindrio que custa apenas 2 mil ddlares. Apenas é a palavra que
funciona nessa ocasido, e fica sendo “apenas 2 mil”, porque vocé ja estara gastando
cerca de 50 mil no carro.

Depois de lhe vender um laptop, um telefone sem fio ou uma camera, o vende-
dor pergunta: “Vocé precisa de baterias?” Por certo, vocé precisara, e qualquer que
seja o preco que ele lhe pega pelas baterias, este lhe parecerd bem razoével depois de
tudo o que estara gastando.

Isso funciona também no mundo da comida rdpida. Vocé pede um cheesbur-
guer e batatas fritas e a pessoa que esta pegando o pedido pergunta: “Quer uma por-
¢do extra de batatas? Vai lhe custar s6 alguns centavos a mais”. Quando o prego

menor ¢ introduzido no maior, a resposta quase sempre ¢ sirm.

Compare dois extremos

Quando compara dois extremos, seu alvo sim ficard satisfeito com o meio (o ponto
de equilibrio entre os dois), e era isso mesmo o que vocé pretendia. Observe
como funciona.

Quando meu marido e eu estavamos procurando por nossa primeira casa,
demos ao agente imobilidrio uma ideia exata do que tinhamos em mente. Queria-
mos uma casa com comodos espag¢osos, piscina, condicionador de ar central, lareira
e um grande quintal. Peter, o corretor, levou-nos para ver algumas. Sabia que a pri-
meira casa que nos mostrou estava 25 mil dolares acima de nosso limite méaximo de
compra. Era simplesmente incrivel, mas ele sabia que ndo era para nds, mesmo que o
proprietario concordasse em baixar um pouco o pre¢o. Entdo, levou-nos para
conhecer outra casa, que se ajustava perfeitamente a nossa estimativa de investi-
mento, mas ficava em uma rua movimentada, cujo barulho percebemos assim que
estacionamos em frente a casa. E quando entramos, era pior. Havia roupas sujas pelo
chdo. Quanto a piscina, realmente havia uma, mas parecia ndo ver dgua ha muito
tempo. Os quartos eram pouco maiores que closets, e nao havia lareira.

— Vocé esta brincando — perguntei. — Isso é tudo que nosso orgamento
pode comprar?

— Sabe... — ele respondeu — ha uma casa que eu néo vi ainda. Penso que
entrou ontem em nossa relagio, e acredito que o preco esteja de acordo com o que

procuram. Vamos dar uma olhada.
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Quando chegamos, vimos logo de cara um belo gramado e duas imensas
arvores. O quintal era como uma praga, que dava para um beco sem saida. A pis-
cina resplandecia, e um par de boias se movimentavam a deriva na superficie. Os
quartos estavam impecavelmente limpos. No fundo do quintal, havia uma arvore
em cujo o tronco o casal de proprietarios havia gravado “Bob ama Sue” dentro de
um coragao.

— Olhe isso — disse Peter. — Uma declara¢iao de amor. O marido realmente
nos disse que esta tinha sido a primeira casa deles, mas que agora estavam se
mudando para Virginia... Queriam ficar perto dos filhos, que, por sinal, haviam cres-
cido naquela casa.

Bem, o que vocé acha que aconteceu em seguida? Assinamos na linha ponti-
lhada naquele mesmo dia.

Depois, descobri que as duas primeiras casas que Peter nos mostrou néo faziam
parte de sua lista, de modo que, se tivéssemos comprado, sua comissdo seria menor,
pois teria de dividi-la com outro corretor. Descobri, também, que a casa que com-
pramos estava na relacio dele e, portanto, ele ganhou mais com a venda. O imével
estava disponivel no mercado hd sete meses. Pelo que vimos, Peter era um vendedor
muito criativo. Kenny e eu nos apaixonamos pela histdria que nos contou e mal po-
diamos esperar para dizer sim.

Felizmente, amamos a casa e mudamos tdo logo a negociagdo se concluiu.

Qual foi a tatica de Peter? Comparacdo. Ele nos mostrou uma casa fora do
nosso alcance, outra que podiamos pagar, mas que era um lixo, e, entdo, apresen-
tou-nos a nossa casa, cujo preco era 0 mesmo prego do pardieiro. E sempre bom ter

uma op¢ao ruim, uma melhor e outra inacessivel.

Transforme sua afirmagao em pergunta

— Entdo, vocé vai ficar até mais tarde esta noite, para me ajudar a terminar esse rela-
tério, certo?

Esta é uma tatica verbal muito poderosa para ajuda-lo quando estiver tentando
obter um consentimento. Basta acrescentar uma interrogac¢io ao final da declaragio.
O efeito é semelhante ao do uso do porque, pois as pessoas nem se ddo conta da

razdo pela qual estdo respondendo.
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Em um estudo realizado para saber se a campanha por busca de doadores de
sangue poderia ser incrementada mediante uma simples alteragdo nas chamadas
telefénicas, a mensagem do telemarketing foi alterada, para incluir uma pergunta.
Entéo, apos o texto habitual, o operador dizia: “Muito bem, esperamos ver vocé 14,
0.k.?”. E, em seguida, fazia uma pausa a espera de resposta. Constatou-se que a taxa
de retorno positivo subiu de 62% para 81%. A simples afirmacdo verbal fez com que
o nivel de concordancia com a proposta do operador crescesse em 20%.

Faga-os pensar que aideia é deles

As pessoas adoram pensar que estdo oferecendo ideias brilhantes. Vocé ja viu o filme
Casamento grego? Lembra-se de quando a tia e a mae da personagem principal,
Toula, levam o pai dela a acreditar que a ideia de a filha trabalhar na agéncia de via-
gens tinha sido dele? Para ajudar alguém a tomar uma decisio, vocé pode acelerar o
processo dando um empurraozinho e levando a pessoa a acreditar que, na verdade, a
ideia é dela. Se acreditar que foi a autora da ideia ou quem a prop0s, a pessoa facil-
mente dird sim — afinal, se havia pensado tal coisa, certamente deveria ser uma

6tima coisa. Isso amplia significativamente sua chance de obter um sim.

Conquiste a confianga e evite o remorso do comprador

Se vocé ja viu alguma propaganda de produtos L’Oréal para os cabelos, deve se lem-
brar do slogan: “L’Oréal: porque vocé merece”. Essa tatica ndo apenas elimina a cha-
mada “resposta negativa”, como também evita o remorso do comprador ao encon-
trar produtos similares muito mais baratos no mercado. Obviamente, também
sugere a existéncia de um valor maior.

Vocé vai comprar um carro e ja tem uma ideia quase formada do que quer.
Entao, o vendedor lhe diz:

— Antes que vocé feche negdcio, tenho de alerta-lo de que o este branco vai
deixar a poeira acumulada mais visivel. Vocé terd de lavar o carro toda semana.

Veja, ele ndo estd tentando fazer com que vocé desista da compra, mas ofere-
cendo um argumento em seu proprio interesse, pois tal atitude faz com que pareca
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mais confidvel. Além disso, evita que vocé sinta remorso cada vez que vir seu carro
novo sujo, afinal, o vendedor bem que avisou!

A mesma técnica usada na concessiondria também funciona no tribunal.
Quando um advogado menciona um ponto fraco em um caso, antes que o promotor
tenha a chance de aponta-la, os jurados consideram-no mais digno de confianca e
passam a vé-lo de maneira mais favoravel em razao de sua evidente honestidade.
Aponte um defeito primeiro e ganhe credibilidade. Aponte uma ligeira falha, e as

pessoas imaginardo que vocé nao tem falhas maiores.

Faca com que a pessoa toque

Por que é que o toque, quando acontece, faz-nos sentir assim, tdo conectados? Como
vimos, o toque é um aspecto fundamental da vida. Sem tocarmos nem sermos toca-
dos acabamos perecendo. Uma teoria semelhante, aparentemente se aplica a com-
pra. Se vocé pretende manter suas reservas a salvo, seja materiais, seja emocionais,
cuide muito bem de suas maos, mantendo-as “guardadas”. O problema ¢é que,
quando tocamos, estabelecemos um lago. Estudos divulgados na Journal of Consu-
mer Research confirmam a ideia de que, ao tocarmos um objeto, as sensagdes de pro-
priedade se ampliam. E quando isso ocorre, somos tentados a quebrar o “porqui-
nho” e gastar nossas moedas emocionais ou financeiras.

Se o toque ¢ algo tremendamente positivo, como vocé pode observar quando
vé que aquele bracelete novo em seu brago ou o anel novo resplandecendo em seu
dedo, ha muitas possibilidades de que vocé se disponha a pagar por eles mais do que
valem. E por isso que as empresas costumam oferecer brindes — elas sabem que,
uma vez que pdem as maos em vocé, é possivel que esse vinculo se mantenha. Prova-
dores em lojas de roupas fazem muito mais do que mostrar como aquele pretinho
basico ou o jeans bem ajustado ficam em seu corpo, oferecem, também, a chance de
vocé sentir a textura do tecido em sua pele.

Eu tenho insdnia, e eventualmente fico vendo esses grandes programas comer-
ciais de tevé enquanto tento dormir. Certa vez, atentei para a propaganda de col-
choes Tempur-Pedic. Durante meia hora, fui bombardeada por declaragoes de quio
confortavel era o produto e pela possibilidade de dormir. Além disso, havia uma

oferta adicional de 90 dias para experimentar o produto de graga. E eu, que tinha tdo
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pouca chance de dormir bem, fiquei fascinada. Quando o comercial terminou, corri
para o telefone para encomendar o colchio. Mas, felizmente, meu marido acordou
com a minha agitacao, na pressa de discar o niimero, e evitou que o fizesse. Natural-
mente, a ofensiva psicoldgica funcionou bastante, e foi ainda mais efetiva com a
oferta do “experimente antes de comprar”. As declaracdes dos usuarios me fizeram
sentir como seria dormir naquele produto. E, uma vez que estivesse em minha casa,
ali permaneceria, pois raramente devolvemos mercadorias que ja apalpamos.

Em 2003, a Secretaria de Justica de Illinois, nos Estados Unidos, alertou os con-
sumidores para se precaverem contra varejistas que encorajavam clientes a pegar
objetos ou imagina-los como seus. Dois autores pesquisaram as razdes que estavam
por tras da recomendacao e perceberam que era valida. Descobriram que o mero
toque em um produto aumenta o desejo de possui-lo, e que isso leva os varejistas a
cobrarem mais caro, pois, em geral, somos inclinados a pagar mais por itens que
seguramos. Quando o toque ¢ inacessivel, como acontece em compras pela internet,
imaginar que se tem aquele item expande a sensagao de propriedade e a tendéncia a
pagar mais por aquilo.

Esse estudo pode explicar a conexdo entre o toque e o impulso de comprar.
Encorajar o toque em uma loja de varejo aumenta a sensa¢do de propriedade e

influencia o cliente a pagar mais.

PALAVRAS DE PODER
Palavras que devem ser usadas

Acalmar Desculpe Grato(a)
Agora Dinheiro Investimento
Alegria Disparar Lucro

Alta performance Divertido Luxo

Amor Dominio Merecimento
Beneficio Entusiasmo Nao faca
Complementar Excitante Orgulho
Confianga Facil Poderoso
Conforto Felicidade Por favor
Descoberta Garantia Prova
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Provocacao Salvar Valor
Realizar Saude Verdadeiro
Resultados Solucao Vital
Saboroso Triunfante Vocé

Palavras que devem ser evitadas

Abro mao Impossivel Restricao
Chateado(a) Limitado(a]) Ridiculo
Depressao Louco(a) Sozinho(a)
Dificuldade Nao posso Tentativa
Doente Nao quero Triste
Gordo(a) Odio

Humor Perda

Culpa: a grade motivagao

Temos um talento natural para nos sentirmos culpados. Maes vivem culpando os
filhos por qualquer coisa, todo mundo sabe disso. Minha mée faz isso muito bem, e
sua mae também deve fazé-lo, e presumo que isso se espalhe por toda a linha fami-
liar. E os grandes acusadores, como fazem? Eles manipulam vocé, trabalhando nega-
tivamente suas emogoes.

Quando alguém estd vivendo uma determinada situacao e passa do racional
para o emocional, a coisa caminha para um impasse. As emog¢oes sdao poderosas
armas de manipula¢io, e quando um individuo percebe que talvez néo seja capaz de
marcar pontos pela logica, rapidamente recorrerd aos sentimentos, porque sabe que
ha numerosas cordas que ele tem habilidade em puxar. As pessoas tendem a traba-
lhar com o medo e a intimidagdo ou com nossos desejos de sermos necessarios, reco-
nhecidos e amados.

Quase todas as escolhas que fazemos sdo baseadas em emo¢do. Atuamos nessa
esfera e depois tentamos voltar a légica. Para influenciar alguém, temos de levar a
pessoa a um estado de estimulagdo emocional. Sempre que possivel, temos de nos

manter serenos enquanto provocamos emogoes nos outros.

274



JUNTANDO TUDO

— Mae, vocé precisa de alguma coisa antes que eu saia — minha filha pergunta.

— Néo — suspiro. — Estou bem, pode ir.

Isso a motivaria a pensar no que fazer para diminuir a minha carga e eu me
sentiria aliviada por néo ter de tomar a iniciativa de pedir a ela.

A mesma coisa também funciona no escritdrio. O vice-presidente diz:

— Estamos indo almogar no Blarney Stone, encontre-nos la.

— Lamento, ndo posso. Tenho coisas demais para colocar em dia.

O vice-presidente pensa: “Ela ndo ira. Se eu conseguisse alguém para ajuda-la,
ela poderia terminar mais depressa”. Nao estou sugerindo que preciso de ajuda, ape-
nas expliquei porque ndo posso almogar e isso faz com que a outra pessoa se sinta

responsavel por me auxiliar.

Disponha-se a andar

Ler as pessoas e determinar se estdo sendo sinceras faz com que fiquemos no
comando. Uma maneira facil de fazer isso é colocar-se na posi¢ao do outro. Por
exemplo: recentemente fui comprar um carro. Sabia que queria um, sabia que exis-
tem muitos lugares para fazé-lo e ndo se tratava de uma providéncia urgente. Em
outras palavras, minha situa¢do era confortavel, porque eu nio estava desesperada.
De cada loja que entrasse, poderia facilmente ir embora sendo encontrasse o negdcio
que desejava.

Em uma delas, o vendedor fez uma apresenta¢do entusiasmada, e comegou a
com a lengalenga do preco, dizendo que nio podia baixar mais. Dei-me conta ime-
diatamente de que ndo tinha gostado dele (este é assunto para outro livro), entdo,
um pouco desapontada por ter perdido tempo ali, eu disse:

— Ok, muito obrigada. Vou pensar a respeito.

Ponto. Virei a mesa sem dar nenhuma indica¢do de que estava interessada, e
ele veio correndo atras de mim.

— Bem, sabe... esta venda especial vai se estender pelo dia inteiro, e aposto que
se eu falar com meu gerente posso conseguir algum desconto — disse isso piscando
bastante. — Se vocé me der seu numero de telefone, posso chama-la mais tarde
para... — e bldblabla. — Vocé néo vai encontrar outra concessionaria que lhe ofe-

reca... — e blablabla de novo.
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O que aconteceu, nesse caso? Ele ndo foi sincero e eu estava ansiosa para ir
embora, que é o que qualquer pessoa deve fazer quando ndo estd interessada: ir
embora. Individuos ansiosos e pegajosos acham que vocé ndo é peca fundamental
do quebra-cabegas. E isso o conduz a qué? A porta da rua! Da préxima vez que se
envolver em uma negocia¢do, converse, mas se disponha a tomar seu rumo, caso

seja necessario.

PERGUNTE A TONYA

PERGUNTA: Sei que a propaganda é poderosa, mas pode mesmo me fazer comprar,
inconscientemente, uma marca de café apds outra?

RESPOSTA: Vou ser curta e grossa a respeito disso. Pode, sim! Frequentemente
vemos uma marca, mas ela nao é captada pelo radar de nossa consciéncia, porque
somos muito bombardeados pelas propagandas. Vocé esta na cidade em um dia
quente de sol e passa um dnibus com a imagem de uma marca de agua, Fiji. Poucos
minutos depois, vocé vai comprar uma garrafa de dgua e se pega pensando: “Veja, a
Fiji parece muito convidativa”. Conscientemente, vocé sabe o motivo? Nao, de jeito
nenhum. Serd que vocé se lembra sequer de que viu a marca no 6nibus? Nao, absolu-
tamente. Mas vocé pega um atalho mental e toma a decisao no piloto automatico.
Substitua o café pela dgua e vocé chega Ia. Felizmente, a capacidade de usar as técni-
cas de persuasao subconscientes nao € privativa dos anunciantes — vocé também

pode usa-la!

SINAIS DELE/SINAIS DELA
Perdendo para a beleza

Um estudo divulgado pelo Journal of Experimental Social Psychology mediu a fungao
cerebral de 40 estudantes heterossexuais voluntarios. A ideia do trabalho foi de um
cientista que, de impressionado com uma linda mulher que conhecera, ndo hesitou
em dar-lhe seu endereco quando ela perguntou onde ele morava! Temporariamente,

ele perdeu a cabega.
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Pediu-se aos participantes que se submetessem a um teste comum de memo-
ria, durante o qual Ihes foi mostrada uma série de cartas e pedido que dissessem rapi-
damente se cada uma era semelhante a anterior. Entao, eles passaram alguns minu-
tos falando tanto com um homem quanto com uma mulher atraente e, depois,
repetiram o teste. Os pesquisadores descobriram que mesmo alguns minutos com
uma mulher sedutora foram suficientes para fazer com que os estudantes se tornas-
sem mais lentos e menos precisos no teste. Quanto mais atraentes fossem as mulhe-
res, piores os resultados.

Entdo, pediram a estudantes do sexo feminino que fizessem o mesmo teste,
mas conversando com homens bonitos. Os resultados, nesse caso, ndo foram afeta-
dos. Psicélogos defendem a teoria de que o processo evolutivo programou os homens
para ver as mulheres, antes de mais, nada como potenciais parceiras. Temporaria-
mente, eles se concentram em impressiona-las, depois, tornam-se incapazes de se

concentrar em suas tarefas.
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Magnetismo

0 que é e como consegqui-lo

Vocé pode agredir as pessoas com palavras.

F. SCOTT FITZGERALD

Em esséncia, o magnetismo € o fator sim. Algumas pessoas nascem com ele, mas a
maioria, até mesmo as consideradas naturalmente carismaticas, tém de desen-
volvé-lo. O magnetismo faz com que sejamos aquela pessoa que, a principio, todos
notam; em seguida, admiram; e por fim, confiam. Vocé pode construi-lo usando o
Plano de 21 Dias. O objetivo desse plano ¢ criar novos caminhos neurais tanto em si
como em seu alvo sim, por meio das técnicas que discutimos ao longo deste livro.

Elas logo se tornarao sua segunda natureza.
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| X VX P>R=Mudanga

Richard Beckhard e David Gleicher' desenvolveram a férmula “I x V’ P > R” ? como
um modelo para a mudanga organizacional nas empresas. Eles afirmaram que trés
fatores devem estar presentes para que a transformagéo ocorra, quais sejam: insatis-
fagdo com a realidade atual, visdo do que é possivel, e primeiros passos concretos
para alcancar essa perspectiva. Segundo eles, se o resultado desses fatores for maior
que a resisténcia, a mudanga é possivel. O mesmo se aplica a vocé, desde que haja
disposi¢do para mudanga. Primeiro, vocé tem de querer sair da situagdo atual. Em
seguida, necessita avaliar o que é possivel fazer nesse sentido, visualizando o tipo de
vida que pretende ter. Finalmente, precisa dar os primeiros passos concretos em
diregdo ao que visualizou, movimento por movimento, até a total implementagdo do
Plano de 21 dias e seguir adiante. Ao fazé-lo, se o resultado de suas a¢des for maior
do que qualquer resisténcia interna ou externa, vocé sera capaz de mudar. Veja: ndo

estou lhe oferecendo solu¢des imediatas, mas permanentes.

Os quatro estagios da competéncia: de crescer para saber

Acredita-se que o conceito dos quatro estagios de aprendizado foi criado nos anos
1970, e seu desenvolvimento ¢ atribuido a Noel Burch, da consultoria Gordon Trai-
ning International. Acredito que seja util relembrar essas etapas sempre que trabalho
com uma nova meta. Consciente de que aprender coisas novas é parte de um pro-
cesso, eu me mantenho focada e dedicada.

No primeiro estagio — incompeténcia inconsciente — nao entendemos nem
sabemos como fazer alguma coisa, ndo reconhecemos o déficit de competéncia e,
portanto, ndo desejamos compensa-lo. No segundo estagio — incompeténcia cons-
ciente — reconhecemos que existe um déficit de conhecimento, mas ainda nao sabe-

mos como supera-lo. No terceiro estagio — competéncia consciente — ja existe a

1. Richard Beckhard é considerado pioneiro em desenvolvimento organizacional e David Gleicher é pesquisa-
dor e parceiro de Beckhard no desenvolvimento da férmula. (N. T.)

2. Aférmula original ¢ D’ V'’ F> R, onde D=Dissatisfaction, V=Vision, F=First steeps) e R=Resistance. (N.T.)
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compreensio ou o conhecimento de como fazer determinada coisa, no entanto, che-
gar & competéncia requer um grande esforgo de atencéo e foco. Finalmente, chega-
mos ao quarto estdgio — competéncia inconsciente — nesse estagio, jd praticamos
tanto determinada capacidade que ela se torna nossa segunda natureza e pode ser
usada facilmente, ¢ o tipo de coisa que, como se diz, “fazemos de olhos fechados”. E
dependendo de como e quando aquilo foi aprendido, talvez estejamos aptos a ensi-
nar essa competéncia aos outros.

Novamente, descobrir e comunicar seu proprio Alfa é um processo de expan-
sao do conhecimento. Vocé vivenciara os estagios, tornando-se mais competente,
até que um dia as técnicas do livro se tornem naturais para vocé. Simplesmente,
entram em a¢do. Pense a respeito da primeira vez que usou um computador. Vocé
era muito jovem ou mais velho? Ndo importa, pois, certamente, seus dedos se movi-
mentavam com inseguranca sobre o teclado. O uso constante, porém, fez com que se
criassem em vocé caminhos neurais, ou seja, vocé aprendeu uma nova habilidade. E
como continuou exercitando essa habilidade, em algum momento vocé acabou por
desenvolver uma competéncia inconsciente. Vocé nao tem mais de ficar xeretando
com o mouse ou pensando para que serve a tecla shift — vocé, simplesmente, sabe!

Entdo, ao trabalhar na implementacdo das competéncias que aprendeu neste
livro, lembre-se de que sao apenas parte do objetivo final, que é construir uma
daquelas personalidades naturalmente carismaticas e magnéticas — o trabalho duro
consiste em fazer com que vocé seja muito melhor!

Penso que é importante ser especifica a respeito de um detalhe, que chamo de
plano focado de metas ou PFM. Algumas pessoas leem um livro como este ou fazem
um curso e se apressam em praticar as novas atitudes e técnicas simplesmente por-
que podem. Sem um PFM, vocé até pode conseguir aquele sim, mas tem certeza de
que sera para algo que realmente quer? Sera que esse sim o levara ao ponto em que
deseja chegar ou vocé estard apenas se movimentando a esmo, conseguindo sim para
algo de que, na verdade, néo precisa? Vocé tem de decidir, antes de mais nada, que
resultados deseja obter. O que vocé quer de seu alvo sim? Como isso o ajudard a che-
gar ao proximo objetivo? Defina antes os resultados que pretende ter e, entéo, faga o

caminho inverso para chegar a eles.
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Avalie

Ha quem chame essa etapa de calibra¢do, ou seja, a maneira de entrar em sintonia
com a outra pessoa. A avaliagdo, que acontece s6 depois de vocé ter mergulhado no
PFM, consiste em trés etapas.

o A primeira etapa ¢é a afirmagdo mental sobre o seu alvo sim, algo como
uma base emocional. Por exemplo: o vendedor da loja de méveis que men-
cionei antes estava sendo condescendente ou dominante?

o A segunda etapa é a avaliagdo do enquadramento. Nossos enquadramen-
tos mudam todo o tempo, de modo que é preciso avaliar qual é a perspec-
tiva de nosso alvo sim neste exato minuto, nesta interacdo. No caso do
vendedor de moveis, ele queria fazer a cliente sentir que ele estava cui-
dando dela, quando, na verdade, isso ndo estava acontecendo (pelo menos,
ndo aconteceu até que ela deu a volta por cima).

o Aterceira etapa é a resolugdo. Com base no que sabe sobre a pessoa da qual
quer obter um sim e de seu enquadramento, vocé resolve seguir adiante —
vocé deduz o que precisa captar dela, para alcangar seu objetivo.

Quanto mais praticar seu plano de jogo, mais fortes os caminhos neurais se
tornardo, e, mesmo quando vocé duvidar de si, serd mais facil aproveitar as ferra-
mentas para o sirm.

Ouca

Muitas conversas sdo afetadas pelo fendmeno eu-pressiono. Tendemos a pensar que
podemos levar vantagem sobre todo mundo. Ha uma razdo para que tenhamos duas
orelhas e uma boca, e é justamente para que possamos ouvir mais do que falar.

As pessoas adoram ser consideradas fascinantes. Muitas sdo extraordinaria-
mente egocéntricas, amam ser o centro das atencdes e ficar papagaiando sobre si
mesmas. Desse modo, a maneira mais rapida de chegar ao seu cora¢do é manifestar
interesse por elas. Gastar horas e horas tentando convencé-las de que vocé é uma
pessoa maravilhosa ndo adiantard muito, mas demonstrar como elas sdo interessan-
tes farda com que se tornem calorosas.
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Desde que consiga fazer as pessoas se sentirem bem em sua companbhia, elas
sentirdo que tém afinidade com vocé. Por isso ¢ tdo importante expressar felicidade
e confianga, pois, quando o faz, seu brilho se reflete também sobre os demais, e seu

charme se torna contagioso.

Demonstre autocontrole

Demonstrar um certo grau de autocontrole é um dos componentes do magne-
tismo. Se ganhasse um grande bdnus, vocé colocaria o dinheiro na poupanca ou
faria um cruzeiro? No restaurante, vocé deixa de comer a sobremesa para nio ter
de fazer o dobro de esfor¢o na academia de ginastica? As oportunidades existem.
Se vocé puder adiar determinada satisfagdo e controlar seu impulso, terd mais
sucesso em todas as dreas da vida.

Em um estudo com criancas da creche-escola Bing, da Universidade de Stan-
ford, nos anos 1960, o professor Walter Mischel liderou uma experiéncia sobre gra-
tifica¢do retardada. As criangas foram avisadas de que poderiam tocar uma campai-
nha e obter um marshmallow quando fizesse mais ou menos 15 minutos que o
professor tivesse saido da sala, ou poderiam esperar que ele retornasse para, entio,
receber dois marshmallows.

Em 1981, Mischel comegou a analisar os resultados daquela pesquisa e deu
continuidade a experiéncia, acompanhando aquelas criangas até que atingissem a
idade adulta. Entdo, constatou que aquelas que haviam tocado o sino mais rapida-
mente pareciam mais propensas a ter problemas de comportamento. De acordo com
o estudo, elas ficaram 210 pontos abaixo das que esperaram, revelaram dificuldades
em manter amizades, eram mais perturbadas e menos incisivas e confiantes. E essa
falta de controle do impulso as acompanhou ao longo da vida, resultando em casa-
mentos menos gratificantes e baixa satisfa¢do no trabalho. Por outro lado, aquelas
que foram capazes de retardar a gratificacdo, esperando para receber os dois marsh-
mallows, tenderam a se tornar adultos mais saudaveis, positivos e bem-sucedidos,

com rendimentos elevados e automotivagio.!

1. LEHRER, Jonah. “Don’'t! The Secret of Self-control”. New Yorker, 18 de maio de 2009. Disponivel em:
http://www.newyorker.com/reporting/2009/05/18/090518fa fact lehrer.)
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Independentemente de como vocé se sinta a respeito de marshmallows, asse-
gure-se de demonstrar autocontrole na vida.

Saia de sua zona de conforto

Vocé ndo pode tentar o espelhamento com alguém, efetivamente, até que entenda e
respeite a si mesmo. Lembre-se disso, e escreva para ndo esquecer: a zona de con-
forto é seu castigo. Ela limita e impede seu crescimento, essa é a verdade. Sua zona
de conforto é o que vocé ¢ agora, é a maneira como costuma interagir com os
demais. Para mudar sua vida e a maneira como vocé se relaciona, é preciso ter dispo-
sicao para sair fora da caixa.

Em geral, as pessoas perguntam: “Mas eu tenho de fazer isso?”. Sei bem o que
querem dizer, pois a zona de conforto é tudo a que se acostumaram. E o que fazem, é
onde vivem. Lembro-me de inimeras reunides em empresas (talvez vocé também faca
isso) em que individuos Beta saiam correndo para fazer o que os Alfa lhes pediam.

Seu primeiro passo ¢ tomar a iniciativa. Se vocé ndo sair de sua zona de conforto,
ndo crescerd. Concentre-se nas pequenas taticas a seguir, para que se sinta melhor.

Permanega em pé, com a postura ereta. Funciona.

Tente olhar para si como uma pessoa boa. Mesmo que nio se sinta verdadeira-
mente feliz neste momento, sorria interiormente. Vocé tem de fazer isso, se quiser se
sentir melhor. Seja seu proprio Alfa.

Reveja todas as suas caracteristicas positivas. As pessoas bem-sucedidas, aque-
las que atraem os outros, ndo se concentram no que lhes acontece de ruim. Se come-
tem um erro, reconhecem (talvez até se castiguem por breves instantes, mas, em
seguida, se perdoam) e seguem em frente, certas de que até os erros sao oportunida-
des de crescimento.

Lembre-se de que tem de avangar continuamente. Abandone o que ja sabe,
para expandir-se.

Para algumas pessoas, sair da zona de conforto pode ser tdo simples quanto
vencer a timidez. Se isso se aplica a vocé, va agora mesmo até outra pessoa e comece
uma conversa. No trabalho, deixe de ser aquela pessoa silenciosa, que ndo se mani-
festa. Abandone o confortavel papel de Beta, forme uma opinido sobre algo e
declare-a diante do grupo. Expresse-a em palavras e gestos. Entdo, estard em condi-
¢oes de fazer espelhamento e conduzir os outros.
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Vocé sabe por qué? Porque o primeiro passo
para obter o sim de qualquer outra pessoa é dizer sim
avoce!

Em margo de 2008, participei do programa
America’s Newsroom, da Fox News. O coapresenta-
dor Bill Hemmer pediu-me para comentar algumas
imagens de Hillary Clinton bebendo cerveja no aviao
de campanha. Perguntou-me se era “um momento
honesto ou um momento de frivolidade”.

Nao vi nada de especial no gesto, porque, algu-
Hillary Clinton em campanha, mas vezes, uma cerveja ¢ s6 uma cerveja, e a maneira

St como vocé faz isso é banal. Fiz o possivel para mos-
trar como a atitude era insignificante.

— Olhe, a tnica coisa que estranhei é que ela esta segurando a cerveja com a
mae esquerda, sendo que é destra — eu disse. — E se vocé pensar sobre como nor-
malmente tomaria um trago, é dificil que o faca com sua mao ndo dominante, a
menos que tenha uma razio para fazer isso.

— Bem, e qual poderia ser essa razio? — Hemmer perguntou.

— Qualquer coisa — respondi. — Talvez ela estivesse segurando esse copo sem
um motivo determinado. Talvez quisesse apenas dar a impressdo de estar leve e solta.

Aparentemente, este comentario indcuo foi considerado uma critica pesada,
como se eu estivesse “sacaneando” a senhora Clinton. Alguns dias depois, a produ-
tora de outro programa me ligou.

— Parabéns — ela disse, muito entusiasmada. — Eu a vi na noite passada. Vocé
conseguiu!

— Consegui o qué? — perguntei. — Eu ndo estava no ar ontem a noite.

— Meu deus, vocé ainda nao sabe?

— Nao sei o qué?

— Vocé estava no canal MSNBC ontem a noite.

— Naio, eu ndo estava — insisti. — Vocé estd me confundindo com outra pessoa.

— Tonya — ela continuou —, Keit Olbermann disse que vocé era uma das pio-
res pessoas do mundo.

Eu conhego o estilo daquele programa, de modo que a primeira coisa em que
pensei foi em meus filhos: o que iriam pensar, sua mae sendo considerada uma das
piores pessoas do mundo?! Meu estdmago revirou e quase perdi a dire¢ao, por um
triz ndo sai da estrada.
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Aquilo exigia uma breve conversa comigo mesma. Quando vocé se expde, tem de
aceitar o bom e o ruim. Foi uma conversa dificil, mas cheguei a conclusdo de que, se eu
me dava o direito de emitir opinido a respeito dos outros, ndo poderia me abalar s6
porque alguém emitiu uma opinido a meu respeito, uma coisa de que néo gostei.

Agora, relembrando aquela experiéncia, sou tentada a dizer que vocé ganha
algo e perde algo, mas, mesmo assim, constrangida, preocupada com meus filhos e
humilhada, eu ganhei algo. Na verdade, era a “Pior Pessoa do Mundo”, mas, em vez
de rejeitar isso, eu tomei a coisa como um presente. Colocou-me em meus pés os
mesmos sapatos que eu convidara outras pessoas a usar, mesmo que elas ndo con-
cordassem com isso. Estava, portanto, em pé de igualdade com elas. Aprendi muito
sobre mim mesma, enquanto fiquei ali, ruminando o assunto. Foi uma experiéncia
iluminadora, que me tornou mais forte. Fez com que eu ficasse mais determinada do
que nunca a prosseguir em meu caminho de descobertas — minha jornada para

encontrar meu proprio Alfa. Sim.

BREVES DICAS DE TONYA

1. Aprenda trechos digeriveis de informagao e memorize-os. Tente usar palavras
como gatilhos para acessar o pacote completo.

2. Todos nés enfrentamos bloqueios sorrateiros em nosso caminho para o sucesso.
Tenha em mente que o que alguns chamam de falhas pode ser considerado ex-
periéncia.

3. Assuma a responsabilidade por suas ag¢des. Culpar os outros, seja profissional
ou pessoalmente, é uma grande evasao.

4. Visualize de maneira positiva. Mentalmente, veja-se conseguindo o emprego,
ganhando a pessoa que quer namorar, terminando a maratona, aproveitando o dia.

5. Valorize os gatilhos automaticos no cérebro e aprenda a usa-los a seu favor.

6. Compreenda que sua zona de conforto é seu castigo. Mantenha a abertura para
novas experiéncias.

7. Afamilia é algo maravilhoso, mas nao recorra a ela para buscar forgas. Vocé
podera simplesmente ouvir: “Eu bem que avisei”.

8. Cerque-se de pessoas que fazem vocé se sentir bem, ndo daquelas que o levam
para o fundo do pogo.

9. Lembre-se de concluir pensamentos negativos com a frase “mas isso ndo tem
importancia”, porque ndo tem mesmo, exceto se vocé acreditar que tem.

10. Termine o que comegou.
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E agora?

Em geral, quando presto consultoria sobre comunicagéo verbal e nio verbal, sempre
me perguntam:

— Mas, Tonya, como ¢ que vou me lembrar de tudo isso para sempre?

A resposta ¢ simples: tendo uma estratégia. E é o que veremos a seguir. Ninguém
passa a usar todas as técnicas da dia para a noite. Nem de uma semana para outra. Eu,
certamente, poderia ajuda-lo a enfrentar uma entrevista de emprego ao longo de uma
semana, e vocé se sairia muito bem. Mas se fizesse apenas isso ndo o ajudaria a estrutu-
rar um novo caminho neural, de modo que, em outro compromisso semelhante, talvez
vocé ndo tivesse éxito. Quando forcamos um resultado, temos exatamente o que mere-
cemos: um conhecimento temporario, que depois se esvai.

Imagine que vocé parou de fumar. Trés semanas depois, conseguiu criar um
novo habito e ja ndo é mais fumante. L4 pela quinta ou sexta semana, porém, vocé
comega a subir pelas paredes — o desejo de fumar continua la. Como qualquer
viciado em recuperagdo pode atestar, vocé nunca perde a trilha antiga. Seu desafio,
portanto, é fortalecer o novo caminho neural.

O musculo mental ndo podera crescer sem que o exercitemos, e é exatamente
isso que faremos a seguir.

A oportunidade aguarda todos os que possuem determinagio. As vezes, preci-
samos de um pouco de ajuda. Tudo bem! O importante é que vocé aproveite o
momento. Entdo, encare este Plano de 21 Dias. Planeje seu sucesso. Nao deixe passar
seu momento.

E isso ai! Vinte e um dias para um convincente e criativo novo e préprio Alfa.
Siga cada um dos passas do plano — nada de descaso ou dias livres. Aqui, vocé esta
construindo habitos. Este plano é cumulativo, e cada novo dia se ergue sobre o tra-
balho do dia anterior. Vocé acordara a cada manha e fard a tarefa indicada. Embora
sempre haja uma nova, o objetivo final é continuar praticando as habilidades ante-
riores, para garantir que tudo contribuira para criar habitos de longo prazo. Os pré-
ximos 21 dias vao passar, de qualquer maneira. Usar este plano o aproximara de sua
meta, seja ela qual for — um aumento de saldrio, um encontro romantico, uma

venda, um novo cliente...
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Com certeza, vocé pode ler este livro e deposita-lo em uma prateleira, junto a todos os que
vocé comprou ao longo dos anos, mas nao quero que vocé faga isso. Agora que sabe que o
sucesso, embora nao instantaneo, é acessivel, minha intengao é que use este livro e este plano
para fazer uma mudangca verdadeira em sua vida — possivelmente, pela primeira vez.

Por mais tentador que lhe pareca ler todo o plano primeiro, ndo faga isso. As agdes pro-
postas sé fardo sentido depois que vocé tiver lido o livro inteiro e for capaz de entender o
poder das técnicas verbais e nao verbais. Apenas realizar as a¢des nao sera suficiente —
o livro e o plano s6 funcionam juntos. Vocé leu o livro inteiro, certo? Entao, aqui esta o plano!

Primeira semana

DIAUM

Para induzir uma mudangca, vocé tem de acreditar que estd fazendo uma mudanga. A
melhor maneira de comecar cada dia é com sessoes de auto-hipnose. Esse processo de ape-
nas trés minutos o ajudard a comegar muito bem o dia todos os dias. Veja como.

Grave a sessdo de hipnose apresentada no quadro adiante e coloque para rodar,
ouvindo suas proprias palavras. Enquanto escuta, vocé terd vontade de sentar-se ou dei-
tar-se em uma posi¢do confortével, de respirar profundamente, tomando o ar pelas narinas
e levando-o ao abdome, que se enche e se expande, e de exalar, fechando os olhos e come-
¢ando a relaxar.

Relaxe o rosto, sinta a tensdo deixando sua testa. Relaxe as palpebras, as magas do
rosto e os labios. Agora, deixe que esse estado confortavel chegue ao pescoco e se espalhe
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sobre o peito e as costas. Imagine uma sensagao gostosa passando pelo estomago. Agora,
relaxe os bragos e as méaos. Sinta as pernas, os tornozelos e os dedos dos pés tornando-se
relaxados e confortaveis. Talvez vocé perceba algum formigamento nas méaos e nos dedos
dos pés, mas ndo se preocupe, pois ¢ apenas uma maneira de seu corpo informar que o estd
ouvindo. Agora, faga uma contagem regressiva de dez a um, quando terminar, vocé estara
completamente relaxado enquanto ouve sua voz gravada.

SUA SECAO PESSOAL DE HIPNOSE

Dez... Nove. Eu comeco a relaxar. Oito... sete... seis... cinco... Eu me sinto bem, forte, calmo e
focado. Eu aceito cada sugestao de mudanga. Quatro... trés... dois... um... Eu, agora, reconhecgo
que posso fazer tudo a que me proponho. Eu foco e me torno confiante e seguro. Eu estou mais
forte e no controle a cada dia que passa. Eu sinto que vou me tornando positivo e o sentimento
comeca AGORA. Essas mudancas se tornam mais poderosas a cada dia que passa. A cada dia, elas
vao sendo consolidadas em minha vida. Eu sou positivo e confiante em qualquer situacao. Eu
estou mais saudavel e repleto de energia. Eu sinto a forga pulsando por todo o meu corpo
enquanto vou voltando ao recinto. Um... Dois... Trés... Quatro... Cinco... Minha mente esté clara e
eu estou em paz comigo mesmo. Seis... Sete... Oito... Eu tenho um centro interior de forca.
Nove... Dez... Cada dia e de todas as maneiras, eu fico melhor e melhor.

DIA DOIS

SORRIA

Isso é tudo o que vocé tem de fazer hoje: apenas olhe nos olhos e sorria para todas as pes-
soas que vir. Serd que todas vao sorrir da volta? Surpreendentemente, a maioria vai. Prati-
que no espelho para tornar seu sorriso o mais largo possivel, observando como fica. Em
seguida, va reduzindo a extensdo do sorriso até chegar a um tamanho confortavel e que
nao pareca for¢ado. Quando vocé, literalmente, sentir o sorriso em seus olhos e ouvidos,
estard a caminho da perfei¢ao. Assegure-se de que seu sorriso pareca realmente sincero,
que provoque pequenas rugas ao redor dos olhos e uma ligeira elevagdo das bochechas,
mas que ndo seja tdo grande a ponto de expor as gengivas. Agora que vocé sabe como deve
ser o sorriso, pratique no chuveiro, no carro, com estranhos... Faca isso a cada um destes 21
dias e logo sorrir se tornard um habito.

Quanto mais verdadeiro for seu sorriso, mas favoravelmente vocé serd recebido. O psi-
cdlogo Paul Ekman levou um grupo de individuos a analisar caracteristicas de personalidade
de pessoas gravadas em video, e constatou que aquelas cujos sorrisos eram genuinos desperta-
ram mais sentimentos positivos do que as que exibiam sorrisos forcados. Mesmo sem saber o
por qué, o grupo de estudo avaliou as que sorriam verdadeiramente como mais agradaveis,
relaxadas e naturais. Nds, no entanto, sabemos o motivo de aquelas pessoas terem despertado
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tdo bons sentimentos: como sorriam de verdade, provocavam os neurénios-espelho no cére-
bro dos participantes do teste, de modo que eles também se sentiam genuinamente felizes.

DIA TRES

EXPLORE 0 ESPACO

Este é o Dia da Consciéncia Espacial. Passe o terceiro dia estudando os espagos e sua relagao
com eles. Continue a sorrir e a fazer contato visual, mas va além: envolva também o corpo.
Antes de sentar-se de maneira automatica no restaurante ou no escritdrio, decida que tipo de
afirmacédo deseja fazer e sente-se na posigdo que lhe trard mais poder pessoal. Além disso,
pratique usar mais espaco do que de costume. Faga gestos expansivos para se sentir conforta-
vel com a ideia de poder e confianga. Note quao perto de outras pessoas vocé permanece ou
senta e anote as reagdes delas. Vocé estd perto demais ou ndo suficientemente préximo?

DIA QUATRO

FOCALIZE 0S OLHOS

Permanega sorrindo e consciente dos espagos. Hoje, porém, quero que vocé observe quan-
tas vezes as pessoas piscam. Nao é preciso fazer como elas, apenas olhe.

Aqui estd um exercicio para que vocé saia de sua zona de desconforto: sente-se diante
de um amigo ou companheiro e fique olhando nos olhos dele por trés minutos, sem des-
viar. Intimo, ndo é? De fato, olhar assim, diretamente, é muito poderoso, a0 menos dois
estudos universitarios ja foram realizados nesse sentido, e constataram que, depois de
olhar nos olhos de outra pessoa, estranhos do sexo oposto experimentam uma onda mutua
de sentimento romantico. Nao estou sugerindo que vocé caia de amores por quem nao
conhece, mas que testemunhe em primeira mao como o simples ato de olhar para alguém
pode estabelecer uma conexao entre vocés. Isso é algo que vocé precisa praticar regular-
mente. A principio, como isso procova um certo desconforto, talvez se sinta tentado a evi-
tar essa etapa. Ndo faca isso! Trata-se de um imperativo, como vestir-se para ir trabalhar.
Fazer contato visual cria vinculos, e é exatamente disso que trata este livro.

DIA CINCO

MELHORE SUA POSTURA

A simetria é linda, e uma posi¢do naturalmente ereta, neutra e sem grande esfor¢o transmi-
tird confianca a qualquer pessoa que o observe. Deixe os pés separados e os bragos relaxa-
dos ao longo do corpo, com os cotovelos ligeiramente dobrados. Provavelmente, vocé nao
costuma permanecer assim — alids, a maioria de nés também nao. A principio, se lhe pare-
cer incdbmodo, segure uma caneta ou um bloco de anotagoes. Logo vocé serd capaz de man-
ter essa postura, que lhe parecera natural, agradavel e controlada.
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Apresente-se confiante. Mantenha tudo em ordem: cabeca, pesco¢o, ombros e espi-
nha dorsal. Se vocé sofre de ma postura, neste dia tomara consciéncia de como manter-se
em pé. Ter uma excelente postura é um indicador-chave de atitude para os que estiverem
formando uma primeira impressao de vocé, além de ser um ponto fundamental para a sua
autoconfianga. A postura determina, em grande parte, nosso senso de valor. De acordo
com um estudo de 2009, quando nos mantemos naturalmente eretos estamos muito mais
confiantes sobre nossos pensamentos e convicgdes.

A seguranca interna deriva da for¢a de nosso nucleo intimo, mas, além disso, 0 modo
como mantemos nosso corpo em pé afeta nossa maneira de pensar. Observe a posicao de
sua cabeca: fica langada para a frente ou em uma posi¢ao neutra? E seus ombros: ficam cur-
vados ou firmes? Seu pescoc¢o se mantém alongado ou fica meio caido? Por fim, como ¢ o
alinhamento de seus quadris: vocé comprime o traseiro ou o empurra para tras?

Fique em pé, com a cabega, as costas e os ombros encostados em uma parede, man-
tendo os pés a poucos centimetros de distancia, e observe: deve existir um ligeiro espaco
entre o meio das costas e a parede. Agora, afaste ligeiramente os ombros e a cabeca da
parede. Se praticar diariamente, obtera uma significativa mudanca em relacdo a maneira
como costumava ficar antes. A boa postura é fundamental para demonstrar autoconfianga
e 6tima disposi¢do.

DIA SEIS

TIRE 0 PG DE SUA VC

Lembra-se de quando vocé descreveu quem e o que vocé é? Agora ¢ hora de fazer ajustes.
Memorize sua “sintese do elevador” e depois repita-a em um gravador. Imagine que esta
acabando de conhecer uma pessoa. Trate de lembrar-se também da abertura e da continui-
dade do dialogo.

Reproduza suas palavras e avalie tanto sua mensagem quanto a maneira como a
entregou. A vc, ao ser dita, pode soar diferente do parece quando escrita. Entao, chegou o
momento de atuar com rigor. Que tal Ihe parece sua voz, esta saindo como vocé pretendia?
Vocé gostaria, mesmo, de se ouvir em seu gravador? Vocé gostaria de conhecer melhor
essa pessoa que esta falando (ou seja, vocé)? Para convencer alguém, primeiro vocé tem de
acreditar em si. Desenvolver sua VC o ajudard lembrar-se do motivo pelo qual merece cada
sim, além de ajuda-lo a aprimorar sua forma de transmitir o melhor de si aos outros.

DIA SETE

ABORDAGEM FACIL

Pratique tudo o que aprendeu até agora, e, hoje, acrescente um exercicio que o ajudara a
vencer a ansiedade da abordagem. Sei que ainda néo tratamos disso e que vocé deve estar
pensando: “La vem a Tonya com outra concepgao fantasiosa”.

Pois bem. Como vocé se sente quando entra em um lugar repleto de estranhos? Suas
maos ficam suadas quando se apresenta a alguém? Abordar e falar com pessoas que nao
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conhecemos desperta ansiedade em nds, mas o medo pode ser neutralizado se estivermos
dispostos a nos expor a fonte da ansiedade.

Vejamos como se faz isso. Tome a iniciativa de falar rapidamente com cinco pessoas,
do caixa da padaria ao seu cabeleireiro. Pe¢a indicagdes, teca elogios, pergunte se o cama-
rdo da peixaria estd fresco ou congelado e que tipo de vinho combinaria melhor com ele. Se
tiver coragem, e tiver tempo para isso, pode até mesmo iniciar um didlogo mais complexo,
em diferentes dire¢des. Envolva na conversa qualquer pessoa que possa, a partir de uma
conversinha fiada.

Jaidan: — Vocé viu tal filme?

Kimberly: — Sim, na semana passada.

Jaidan: — O que achou?

Kimberly: — E bom.

Jaidan: — Eu gosto de ... (inclua o ator).Vocé sabia que se trata de uma pessoa que se
envolve com a defesa dos direitos dos animais?

Kimberly: — Nao, eu ndo sabia disso. Eu também luto muito pela mesma casa.

E bléblébla. ..

Qualquer coisa pode ser motivo para se iniciar uma conversa.

— Vocé viu o jogo, onde a noite? Nao conseguia acreditar como marcaram 20 pontos
no ultimo trimestre!

Nao demora, e vocé estard imune ao medo de envolver estranhos em uma conversa.
Descobrira, por experiéncia propria, que as pessoas nao sairao correndo pela rua, aos gri-
tos, s6 porque vocé falou com elas.

Checagem da primeira semana

AUTOAVALIAGAO: VOCE REALMENTE PASSOU POR TODAS AS ETAPAS?

Neste momento, vocé ja deve ter feito sua sessao de hipnose, sorrido e feito contato visual
com muitas pessoas, percebido o significado espacial, praticado uma excelente postura e
mantido as maos em posi¢ao neutra.

Vocé também deve ter aprendido a forma de se aproximar e de envolver os outros. Se
vocé nao tiver feito tudo isso, NAo continue — seus 21 dias ndo comegarao até que vocé
cumpra cada uma das etapas, passos a passo, dia a dia.

Nao estou sendo excessivamente rigorosa. Acontece que mudangas duradouras exi-
gem esforgo repetido, e vocé ndo pode melhorar resultados e criar novos habitos se nao
fizer os exercicios. Caso esteja seguindo todos os passos, imagino que esteja achando facil
sorrir espontaneamente e falar com estranhos. Parabéns! Vocé estd desenvolvendo um
forte senso de identidade e estd pronto para entrar na segunda semana.
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Segunda semana

DIA OITO

CRIE QUEBRA-GELOS

Pense em lembrancas de sua vida que podem ser transformadas em histdrias para quebrar
o gelo em didlogos. Anote os dez titulos a seguir: Pequenas ironias da vida, Uma tremenda
vergonha, Uma grande aventura, Excitante, Sexy, Embaragoso, Inocente, Comovente,
Heroico, Romantico. Que passagens esses titulos lhe trazem a mente? Recorde experiéncias
de sua infancia, da vida em familia, do trabalho, de viagens, de diversdo e de namoros.
Como se encaixam nas categorias sugeridas?

De novo, pegue o gravador e conte uma boa histéria. Tem de ter um forte inicio, que
conduza a um intrigante meio e a um fim dramatico. Inclua detalhes vividos e humor.
Teste cada uma delas com um ente querido e, depois, identifique quais sdo os ouvintes
potenciais adequados. Tenha em mente que algumas sdo apropriadas para festas, como
coquetéis, mas ndo devem ser usadas em entrevistas de trabalho. Se tiver dificuldades com
isso, consulte o Capitulo 19 deste livro.

DIA NOVE

NORMATIZAGAO

Continue a trabalhar e a praticar tudo o que aprendeu antes. Criar algumas normas é o
proximo passo.

Hoje, quando estd com pessoas, vocé tem de afinar a sintonia quanto a tudo, desde os
tipos de personalidade para apertos de mao ao uso especifico de palavras (particularmente
a linguagem que todos usam como estao relaxados). Preste muita atencédo a aperto de mao,
postura, tronco e dorso (observe as pistas ndo verbais expressas na posi¢ao do corpo, nos
gestos, nas expressoes faciais e nos olhos). Volte ao capitulo que trata de linguagem corpo-
ral, para recordar certos pontos.

Em seguida, durante atividades banais — todas, desde falar com pessoas a escutar
radio —, tente identificar os varios sistemas representativos. Vocé consegue distinguir
tipos visuais, auditivos e cinestésicos? Memorize as palavras-chave de cada sistema. Agora,
a parte divertida: conte uma de suas novas histdrias no gravador e, quando terminar, ana-
lise-a para perceber que sistema representativo estava usando.

DIA DEZ

CONTE UMA HISTGRIA QUEBRA GELO

Hoje ¢ dia de vocé contar uma de suas histdrias. Faga-o espontaneamente, a alguém cuja rea-
¢40 ndo ird afetar sua vida, nem para melhor nem para pior. Ao conti-la, vocé se sentiu con-
fiante, como estava ao grava-la? Como o seu alvo sim respondeu a iniciativa? Como vocé edi-
taria ou reescreveria a historia para uso futuro? Regrave e pratique de novo.
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DIA ONZE

ESTENDA A MAO € TOQUE

Chegamos ao Dia do Toque. Pratique aquele aperto de mio perfeito, lembrando que a
meta é usar o grau de pressao correto para expressdo calor e profissionalismo — vocé per-
mita que seu alvo sim se sinta como se estivesse pegando uma dgua-viva, mas também nao
quebre nenhum osso da méo dele.

Agora, saia e vd cumprimentar, com um aperto de maos, cinco pessoas, no minimo.

Ainda ndo terminamos por hoje. Pegue outras cinco pessoas ao acaso e toque-as de
maneira espontinea, sem nenhuma conotagdo sexual. Lembre-se de que o toque iguala o
status. E um forte indicador de individuo dominante, e, por mais que eu explique, ndo sera
suficiente para transmitir o real significado de uma iniciativa de toque. Tocar alguém, seja
com um simples cumprimento, um tapinha no brago ou nas costas, um leve toque na méo
ou, se apropriado, um eloquente encontro de palmas envia fortes sinais de controle e auto-
ridade. Experimente o poder do toque.

DIA DOZE

PRATIQUE COM ESPACO € GESTOS

Hoje vocé vai fazer uma experiéncia com o espago interpessoal. Escolha um alvo, entao,
lenta, mas propositalmente, entre no espago dele. Além disso, pratique, aproximando-se e
afastando-se das pessoas.

Quando conhecer alguém e avangar no espago desse individuo, observe se ele
defende seu territério ou da um passo atras, afastando-se de vocé. Se defender o territério,
vocé estd diante de um desafio, porque a criatura provou que nio estd disposta a abrir mao
de seu poder e nio tende a ceder em nenhuma interagéo.

O que vocé precisa ver, no final das contas, é o passo atrds, mesmo que seja minimo, para
perceber se a pessoa esta apreensiva diante de sua invasdo espacial e se vocé esta no controle.
Monitore a reagio e veja como pode aprender a usar essa tatica de for¢a, quando necessario.

Em resumo, encontre oportunidades para usar gestos de confianga. Use o cumpri-
mento de palma de mao aberta, o contato visual, os dedos de ambas as maos unidos e vol-
tados para cima e outros gestos de poder que tiver aprendido nos capitulos 11 e 12. Seja
enfatico e use a empatia.

DIA TREZE

NEGOCIE

Bem-vindo ao Dia do Nao Seja uma Vitima Verbal. Encontre algo que queira comprar,
qualquer coisa com um pre¢o negociével (e a maioria dos precos é). E fundamental que
vocé aprenda a ler e a manipular cada interagdo para levar vantagem. Toda vez que se
comunica com alguém, vocé estd entrando em uma negociagao, e o objetivo deste dia é que
vocé se assegure sempre de controlar a diregdo de cada mudanga na negociagao.
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Nao tenha pressa em sair por ai comprando um Jaguar ou uma BMW para esta expe-
riéncia. Na verdade, vocé pode até mesmo ir a feira em busca de um mago de manjericao
ou na lojinha da esquina comprar uma bijuteria. O primeiro passo é normatizar o vende-
dor (praticamos isso dias antes). Entdo — e s6 entdo —, decida como levar a negociagao.
Vocé tem de ser dominante sem ser arrogante. Preste atencdo a mensagem que estiver
enviando. Use taticas verbais e ndo verbais para chegar a um acordo: os gestos confiantes
que praticou no dia dez combinam com o uso de palavras poderosas, como o nome de seu
alvo, além de agora, porque, obrigado e assim por diante.

Ao negociar, se tiver se aperfeicoado como comunicador, terd de reconhecer quando
estd no controle total, e a inica maneira de praticar isso é tendo a disposi¢do de ir embora
quando néo estiver conseguindo o acordo que deseja. A meta é reconhecer as taticas psico-
légicas que os outros podem tentar usar com vocé. Tenha em mente que deseja levar o ven-
dedor a pensar e a sentir que também fez um bom negécio. Duas partes felizes é um resul-
tado bem melhor do que s6 uma! Quando se sentir a vontade com a técnica, lidara bem
com voos mais altos, como conquistar um novo emprego ou um novo cliente.

DIA QUATORZE

FOCO NOS OUVIDOS

Vocé continua repetindo todos os outros passos que aprendeu até agora? Muito bem!
Hoje, vou recompensa-lo com uma orelhinha, digamos, erética. Fale na orelha direita ou
esquerda de alguém, aproximando-se ou afastando-se um pouco mais ou um pouco
menos, dependendo da pessoa, e observe a diferenga. Tal como o alinhamento visual, o
auditivo é também é muito importante. A orelha direita, que se conecta com a parte
esquerda do cérebro, geralmente é dominante no processamento verbal. Estudos descobri-
ram que a tendéncia a concordar aumenta quando fazemos uma solicita¢ao junto a orelha
direita de uma pessoa. A esquerda, ligada ao lado direito do cérebro, prevalece no proces-
samento da emocao e seria, portanto, mais indicada para captar as nuances sutis de tom,
timbre, melodia e volume da voz.

Entdo, a que tudo isso se resume? A fazer solicitagdes na orelha direita e a sussurrar
sentimentos na esquerda. Se vocé estiver procurando por uma resposta que nao envolva
emogdes, o caminho certo ¢ a orelha direita. Se estiver tentando uma ligagdo emocional,
fale suavemente na orelha esquerda.

Checagem da segunda semana

AUTOAVALIAGAO: 0 QUE APRENDER NESTA SEMANA?

Chegamos ao fim da segunda semana. Pense que, apenas praticando todos os dias, esses
novos habitos serdo sua segunda natureza. Que habilidades foram mais uteis para vocé
esta semana? A normatiza¢ao, a contagem de uma historia, o toque ou o aperto de maos?
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Talvez tenha sido negociar pelo melhor acordo. Vocé tem estado ocupado, mas conse-
guiu acrescentar um novo componente a cada novo dia? Se néo tiver conseguido, estara
roubando a energia deste plano e de si mesmo. Vocé precisa de 21 dias, consecutiva-
mente. Continue no caminho e, em breve, colherd os beneficios.

Terceira semana

DIA QUINZE

ANALISE SUA ENTREGA

Hoje, estou mandando-o de volta para o gravador, com uma nova tarefa. Vamos trabalhar
a pronuncia. Soar profissional e verdadeiro — estou falando de som real — é uma maneira
de controlar como as pessoas percebem vocé.

Vocé comegou o dia lendo um jornal didrio? (Se vocé chegou até aqui, sei que tem
seguido as regras do Plano!) Bem, gostaria que vocé reservasse 10 ou 15 minutos para ler
noticias em voz alta, com o gravador ligado. Depois, volte a fita e analise sua pronuncia —
nada de voz pastosa! Agora, diga os dias da semana. Eles soam claramente —
“segunda-feira”, “terca-feira”, “quarta-feira” — ou vocé “engole” silabas, pronunciando
“segundaféra”, “tercaféra’ou “quartaféra”?

Faga uma lista das palavras que usa com mais frequéncia e diga-as no gravador. Uma
vez, conheci um homem brilhante e saudavel que nao conseguia, em hipdtese nenhuma,
dizer reembolso. Quando tentava, pronunciava algo completamente diferente, porém,
como era rico e poderoso, todo mundo fingia nao notar. Um dia, algo semelhante pode
acontecer com vocé, mas entdo as pessoas vdo notar e, provavelmente, comentarao (ou,
pelo menos, julgaro) sua falha. Descarte a ideia de que é bobagem fazer listas de palavras
problematicas, faga-a e repita as palavras até que consiga pronuncia-las direitinho.

DIA DEZESSEIS

PRATIQUE 0 ENQUADRAMENTO

Pegue cinco situagdes negativas de sua vida, passadas ou presentes. O ideal é que os temas
sejam distintos — uma histéria da infancia, uma de familia, uma de escola, uma passagem
de sua carreira e outra de um envolvimento amoroso. Escreva.

Agora, como vocé pode reenquadradar cada uma? Aqui estd um exemplo.

Johnny cresceu em um ambiente fisica e mentalmente abusivo. Muito cedo, seus pais
o expuseram a drogas e alcool, e raramente lhe davam algum tipo de orientagao.

Enquadramento. Pobre Johnny, deve ter tido uma infancia terrivel.

Reenquadramento. Bem cedo na vida, Johnny aprendeu muitas licdes que o ajuda-
ram a ter sucesso quando adulto.

Reenquadramento. Johnny cresceu aprendendo, muito cedo, quais sdo os perigos do
vicio das drogas e do abuso de alcool, reconheceu que a for¢a interior e a coragem sao

295



A ARTE DA PERSUASAO

importantes, e também percebeu a importincia de se ter pais amorosos, responsaveis e
presentes.

Quer um exemplo mais simples? Entdo, que tal reenquadrar um pensamento que
muitos pais costumam relatar?

Enquadramento. Meu filho Ralph é péssimo quando vai colorir um desenho, nunca
respeita as linhas.

Reenquadramento. Meu filho Ralph esta se tornando tdo criativo que faz suas pro-
prias linhas.

Enquadramento. Vocé sempre diz o que lhe vem a mente, sem pensar nos sentimen-
tos alheios?

Reenquadramento. Aprecio sua honestidade.

Enquadramento. Estou subindo pelas paredes desde que parei de fumar.
Reenquadramento. Acho que vou pegar o dinheiro que economizei deixando de
fumar e aplicar em se¢oes de massagem para me ajudar a relaxar.

Enquadramento. Suas crengas sao totalmente erradas.

Reenquadramento. Todo mundo tem direito a prépria opinido.

Enquadramento. Um pai que trabalhava mais que 12 horas por dia, sem descanso,
quebrou a perna e teve de ficar de licenga médica; em consequéncia, o dinheiro
diminuiu.

Reenquadramento. O pai tem a oportunidade de se reconectar a sua familia.
Enquadramento. Nio tenho experiéncia de trabalho.

Reenquadramento. Felizmente, posso aprender excelentes nog¢des de ética no traba-
lho sob sua tutela (falando com seu empregador potencial).

Se vocé esta lutando contra esse conceito, volte ao capitulo que trata de enquadra-
mento e leia outra vez.

Agora, pense em cinco sentimentos que queira provocar em cinco pessoas diferentes.
(Cinco sentimentos em uma s pessoa seria demais como desafio, até mesmo para mim!)
Pode ser saudade de um velho amigo, paixdo por um ser amado, entusiasmo em um
cliente. Como vocé pode enquadrar esses encontros imaginarios a fim de que tenham
resultados positivos? Depois de ter trabalhado mentalmente em sua estratégia, pegue ao
menos uma dessas pessoas e siga os passos do enquadramento. Por exemplo:

Enquadramento. Oi, sou da empresa de seguran¢a domiciliar xwz e gostaria de lhe
vender um sistema.

Reenquadramento. Sera que vocé pode, mesmo, colocar um prego na paz de espirito?
Enquadramento. Vou me casar e fazer sexo com o mesmo homem pelo resto da vida.
Reenquadramento. Vou saber tudo sobre meu marido e o que lhe dd mais prazer.
Enquadramento. Meu supervisor me dd trabalho demais.

Reenquadramento. Meu dia parece que voa e nunca fico entediado.
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Como se saiu? Estudou a linguagem corporal da outra pessoa e também o que ela disse?
Lembre-se de que alguém pode dizer sim, enquanto seu corpo pode dizer ndo. Antes de pros-
seguir, assegure-se de ser capaz de evocar a resposta desejada em seu alvo sim. Se conseguir
uma resposta positiva, continue em dire¢ao aos quatro outros integrantes de sua lista.

DIA DEZESSETE

CONSTRUA UNIDADE

Encontre um inimigo e uma meta comum. Lembre-se de que essas duas coisas tém de estar
juntas — vocé pode usar algo negativo e positivo para estabelecer um forte vinculo com um
colega, um amigo ou um membro da familia. Nao hd necessidade de ligar-se a alguém
exclusivamente com relagio a algo negativo. Quem ¢ o inimigo comum em sua familia? E
em seu local de trabalho? E na esfera politica ou cultural? Talvez seja sua ex-mulher, o
colega detestavel da sala ao lado, 0 “ledo” do Imposto de Renda. Quando vocé identificar o
inimigo, encontre uma pessoa que compartilhe essa sua visao ou que possa ser influenciada
a ver através de sua perspectiva. Nao é o caso de for¢ar ninguém a nada, mas de estabelecer
uma relagao baseada em uma visdo comum.

Agora, procure o objetivo comum. Que meta vocé compartilha com um membro da
sua familia? E com alguém da mesma empresa? Que tal buscar um objetivo comum em sua
comunidade, aproximando-se de uma pessoa que milite por mais drea verde no bairro, ou
com aquela que participa de uma organizagio sem fins lucrativos?

O dia de hoje é de juntar ideias e encontrar uma finalidade comum. Trabalhe na reu-
nido de topicos para uma conversa que tenha a ver com interesses compartilhados ou
opostos e faga o giro para o lado positivo. Forjar lacos com inimigos comuns e causas com-
partilhadas torna ainda mais provavel que seu alvo sim atue a seu favor no futuro.

DIA DEZOITO

BRINQUE COM 0 CONJUNTO DE SIM

Se vocé se lembra, sins em conjunto sdo a maneira pela qual vocé leva alguém a dar respos-
tas positivas e a assentir com a cabega, Aqui estd um exemplo:

— Esta divertido trabalhar com este plano de 21 dias, ndo é mesmo?

— Sim, Tonya.

— Vocé fez mudangas notaveis, nao foi?

— Com certeza, Tonya.

— Hoje, vocé estd se sentindo um pouco aventureiro, nao?

— Sim, Tonya.

— Sei que vocé sera capaz de transformar sua vida se usar taticas verbais e ndo ver-
bais para conseguir as respostas certas todas as vezes, nao concorda?

— Sim, isso estd acontecendo.
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Acredite ou ndo, pode até usar algo sobre o qual seu alvo ndo concorda com vocé,
para continuar com o sim. Por exemplo:

— Considerando que ndo temos a mesma visao sobre este assunto, penso que pode-
mos concordar em discordar, certo?
— Sim, Tonya.

Agora que vocé conseguiu colocar a pessoa no padrao de resposta sim, assegure-se de
introduzir a pergunta para a qual vocé realmente deseja uma resposta sim. Observe como a
pessoa desliza sobre o radar. Pratique, a principio, com um conjunto potencial de sim e
depois tente repetir a dose com, no minimo, duas pessoas diferentes. Mas faga isso hoje!

DIA DEZENOVE

CONDICIONE SEU PRGPRIO ALFA

Este é seu Dia de Condicionamento. Lembre-se: quando vocé influencia alguém estd ape-
nas oferecendo sugestdes subliminares para o subconsciente de seu alvo, as quais podem
afetar seu comportamento subsequente. O que vocé diz — as palavras que usa — é capaz de
mudar a maneira como outra pessoa se sente, por outro lado, o que alguém diz sobre vocé
influencia a forma como os outros reagem a vocé.

Entdo, vamos comegar. Encontre alguém com quem possa trabalhar em parceria,
lembrando que ambos devem praticar, mutuamente, introdugées de condicionamento. Em
um mundo perfeito, o que vocé acha de ter uma audiéncia invisivel para influenciar? Volte
a sua VC. Quais sdo as cinco melhores palavras para descrevé-lo? Faga uma lista mental j.
Sua VC retine suas melhores qualidades, e sao elas que vocé quer oferecer a plateia. Qual
das cinco palavras que vocé relacionou é mais importante? Agora, relacione cinco manei-
ras por meio das quais vocé pode influenciar a outra pessoa a ver essa qualidade funda-
mental em vocé.

DIAVINTE

PRATIQUE SUA MASCARA

Hoje, use algumas vezes sua cara fechada para assegurar-se de que pode langar mao dela
quando precisar. H4 momentos em que as pessoas nao precisam saber o que vocé estd sen-
tindo, por isso uma cara fechada pode cair muito bem, especialmente em momentos de
tensdo. E um disfarce emocional, que evita que seus verdadeiros sentimentos aflorem.
Quando esta de cara fechada vocé se torna um camaledo, fazendo combinagées e inspi-
rando ambiguidade.

E importante reconhecer quando é apropriado exibir uma cara fechada. Em alguns
casos, talvez vocé queira apenas usar uma expressdo neutra, que nao revele nada. Aprenda
os sinais — o que desliga e o que superexcita vocé — e assegure-se de que serd capaz de
esconder suas emogdes quando for necessario.
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DIAVINTE E UM

CELEBRE

Congratule-se por se transformar em seu proprio Alfa. Vocé esta a caminho do cresci-
mento e da evolugdo em seus proprios termos. Quero que vocé prometa a si mesmo que
permanecerd nessa trilha. Veja o que conseguiu em apenas 21 dias! Aprendeu a ler e a
entrar em comunicagdo instantanea com as pessoas. Ganhou confianca. Suas habilidades
elaboradas estao em processo de se tornar habitos.

Agora, imagine o que podera fazer quando aprimorar essas capacidades e puder usar
cada uma delas com competéncia inconsciente! Procure uma ancora fisica — algo que ndo
custe nada, mas signifique tudo — que sirva para lembra-lo de seu sucesso. As minhas
ancoras fisicas sio pequenas, delicadas e lisas pedras que ganhei de meus filhos. Eu as levo
sempre comigo, onde quer que va, e dessa forma também carrego uma pequena parte
deles. Sua ancora Alfa tem de ser especial para vocé, ela funcionara como um lembrete da
confian¢a que vocé construiu e das capacidades que tem agora, prontas para serem usadas.
Mantenha-na em sua carteira e toque nela todos os dias.

Certa vez, um amigo me disse que ser bem-sucedido significa trazer felicidade aos
outros. Espero que este livro tenha alcangado esse objetivo. Mais importante ainda: acre-
dito que, com tudo o que aprendeu e no que ainda se tornard, vocé podera tornar um
pouco mais feliz a vida de outras pessoas também.
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