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Introducao

Como conseguir o que vocé quer de quem vocé
quer (ou pelo menos tentar
pagando!)

Vocé j& ficou pasmo como alguns homens na qual tudo parece dar
certo? Vocé os vé discutindo, seguros de si e de seu sucesso, em
reunibes de negocios ou em encontros sociais. Eles tém os melhores
empregos, as mulheres mais bonitas, os amigos mais ilustres, as
maiores contas bancarias, vivem nos bairros mais chiques ou de mais
"alto status ".

N&o é bem assim, Brigitte! Nao quer dizer que vocé ndo é mais burro do
que eles. Vocé estudou tanto quanto eles. Mesmo do ponto de vista da
elegancia fisica e da indumentéaria, vocé vale muito a pena! Entdo, do que
se trata? Eles sdo talentosos desde que nasceram? Eles sabiam como se
casar com a pessoa certa? Eles apenas tiveram sorte? N&o: eles
especialmente sabem melhor do que vocé como lidar com os outros.

Lembre-se de que ninguém chega ao topo sozinho. Aqueles que fazem
vocé sentir que tudo esta dando certo conquistaram os coragdes e mentes de
centenas de outras pessoas que 0s ajudaram a subir na escada do sucesso,
um apdés o outro, seja no campo profissional. Ou no campo social e
gualquer que seja o caminho que escolheram .



Muitas vezes, aqueles que arrastam seus bascos até o pé da escada
contemplam as estrelas, resmungando e chamando-as de esnobes. Quando
Ihes € recusada a amizade ou o amor daqueles que "brincam com os
meninos grandes”, ou quando n&o lhes tiram a cobicada posi¢do, tendem a
imaginar redes ou redes, circulos cujo acesso lhes seria vedado de anteméo.
Alguns acreditam que encontraram um "teto de vidro".

Todos aqueles conspiradores aprendizes chorGes nunca percebem que
deveriam estar se culpando, em vez de culpar seus fracassos por alguma
causa externa ou alguma combinacdo de circunstancias. Eles nunca
admitirdo que perderam o emprego, a amizade ou 0 contrato que esperavam
por causa de suas proprias falhas de comunicacdo. Eles preferem imaginar
que aqueles que tém sucesso tém um saco de truques ou que eles, como
Midas, tém um talento especial para transformar qualquer coisa que tocam
em ouro.

Se 0s vencedores tém uma sacola de trugues, o que essa sacola pode
conter? Muitas coisas: uma substancia que fortalece as amizades, um génio
que permite seduzir e uma caixa magica que faz as pessoas se apaixonarem
por elas. Eles também tém uma qualidade pela qual os chefes os contratam
e depois Ihes oferecem promocdes, algo que faz com que seus clientes
voltem e um ativo que os faz comprar em vez da concorréncia. Na verdade,
cada um de nos tem alguns desses pontos fortes em nossa bolsa. Alguns tém
mais do que outros, e aqueles que tém mais sdo 0s mais bem-sucedidos na
vida. Neste livro, dou a vocé noventa e duas dessas pequenas coisas que
eles usam todos os dias,

Como as "'peguenas coisas'" foram descobertas

Anos atras, quando ainda era estudante, meu professor de teatro, exasperado
com minha mediocridade, exclamou: “Nao! Nao !



Seu corpo diz o oposto do que vocé diz! O menor movimento, cada posi¢éo
do seu corpo revela seus pensamentos intimos. Seu rosto pode assumir sete
mil expressdes diferentes, e cada uma mostra exatamente quem vocé € e no
que estd pensando a cada momento. Ele acrescentou algo que nunca
esquecerei: "E seu corpo!™ A maneira como VOCE Sse move € sua
autobiografia em movimento. "

Como ele estava certo! No cenario do mundo real, cada movimento seu
fisico revela a todos, de forma subliminar e condensada, sua propria
histdria. Os cdes ouvem sons gque Nossos ouvidos ndo conseguem detectar.
Os morcegos veem formas na escuriddo total, das quais somos totalmente
incapazes. Da mesma forma, as pessoas fazem movimentos que escapam a
consciéncia humana, mas cuja forca de atracdo ou repulséo é incrivel. Cada
sorriso, cada carranca, cada som que vocé faz, cada palavra escolhida
arbitrariamente que cruza seus labios tem o poder de atrair outras pessoas a
VOCé ou assusta-las.

Vocés, homens, ndo sentiram um dia ou outro que tinham que lutar? E
vocés, mulheres, a sua intuicdo feminina nunca as pressionou a aceitar uma
proposta, ou pelo contrario a recusa-la? No nivel consciente, nem sempre
sabemos como identificar o palpite. No entanto, assim como 0 que 0S caes
ouvem e 0 que 0S morcegos veem, 0s elementos sobre os quais se baseiam
0s sentimentos subliminares séo mais reais.

Imagine duas pessoas colocadas em uma caixa cheia de circuitos
eletrénicos que permitem registrar todos os sinais que circulam entre uma e
outra. Estamos falando de nada menos que dez mil unidades elementares de
informacdo por segundo. "Para classificar os resultados de uma hora de
interacOes entre esses dois assuntos, provavelmente levaria uma vida inteira
dos esforgcos de cerca de metade da populacdo adulta dos Estados Unidos",
disse um especialista em comunicacdes dos Estados Unidos.:.

Dados esses bilhdes de acdes e reacbes muito sutis que séo trocadas entre
dois seres humanos, podemos encontrar técnicas



concreto para tornar todas as nossas comunicagOes claras, confiaveis,
crediveis e carismaticas?

Determinado a encontrar a resposta, li praticamente todos os livros ja
publicados sobre a arte da comunicagdo, o carisma e a alquimia entre 0s
seres. Pesquisei centenas de relatorios de estudos realizados em todo o
mundo sobre as qualidades daqueles que lideram e daqueles que sabem
como convencer. Em sua busca por esse Graal, 0s cientistas sociais viraram
tudo de cabeca para baixo. Assim, por exemplo, pesquisadores chineses, em
seu otimismo, acreditaram encontrar os determinantes do carisma na dieta e
chegaram a comparar o tipo relacional da pessoa ao nivel de catecolaminas
em sua urina.’. Devo acrescentar que a tese deles fracassou?

A maioria desses estudos apenas confirmou as teses de um grande
classico publicado por Dale Carnegie em 1936, Como fazer amigos®. Nesta
pequena biblia de sabedoria, lemos que as chaves do sucesso S0 0 sorriso,
0 interesse que demonstramos pelos outros e a boa imagem que lhes
enviamos de si mesmos. "N&o admira", tenho vontade de dizer. Tudo isso
continua tdo verdadeiro hoje quanto hd mais de sessenta anos.

Portanto, se Dale Carnegie e centenas de outros escritores sempre nos
ddao o mesmo conselho, de que serve outro livro para nos ensinar como
fazer amigos e como influenciar os outros? Duas excelentes razdes para
ISSO.

Suponha que um homem sabio Ihe expligue que, na China, vocé precisa
falar chinés, mas sem lhe dar aulas de idioma? Dale Carnegie e varios
especialistas em comunicacdo sdo como este sabio: eles nos dizem o que
fazer, mas ndo nos mostram como. Neste nosso mundo complicado, nao
basta dizer as pessoas que "sorriam" ou "facam elogios sinceros”. O mundo
cinico dos negdcios evoluiu e as pessoas agora sabem perceber mais 0s
pequenos detalhes em seu sorriso e seus elogios. As personalidades
talentosas ou atraentes séo cercadas por bajuladores sorridentes que fingem
ser apaixonados e competem em obediéncia. Os clientes em potencial estdo
cansados de vendedores que



diga "esta fantasia fica perfeitamente em vocé" enquanto seus dedos rogcam
as teclas da caixa registradora. As mulheres se acostumaram a desconfiar de
pretendentes que gritam "vocé é linda" para elas a trés metros da porta do
quarto.

O mundo mudou muito desde 1936 e precisamos de uma nova formula
para ter sucesso. Para encontra-la, observei as estrelas de hoje. Estudei as
técnicas usadas pelos melhores vendedores para fechar suas vendas, aquelas
usadas por palestrantes para convencer seu publico, por pessoas da Igreja
para converter, por atores para chamar a atencdo, por simbolos sexuais.
»Para seduzir, e pelos atletas para vencer.

As qualidades elusivas que sdo a chave para 0 sucesso, descobri 0s
componentes mais concretos. Em seguida, amassei e reorganizei para tornar
as técnicas faceis de assimilar e prontas para o uso. Dei a cada uma dessas
técnicas um nome que rapidamente vird a mente quando vocé se deparar
com um problema de comunicagdo. Ao desenvolver essas técnicas, comeceli
a torna-las conhecidas para diferentes publicos. Aqueles que participaram
de meus seminarios de comunicacdo compartilharam suas idéias comigo.
Meus clientes, incluindo véarios CEOs das 500 maiores empresas do
mundo’, entusiasticamente compartilharam suas proprias observacdes
comigo.

Quando me vi na presenca dos lideres mais bem-sucedidos ou mais
admirados, analisei sua linguagem corporal e expressdes faciais. Escutei
atentamente suas conversas informais, seu fluxo e a maneira como
escolheram as palavras. Observei a maneira como eles se comportam com a
familia, amigos, companheiros e adversarios. Sempre que via algo méagico
em sua forma de se comunicar, pedia que identificassem com precisdo e 0
expusessem a luz da consciéncia. Analisamos juntos e, em seguida, tirei
uma “dica” facil de aplicar que agora todos poderiam desfrutar.



Neste livro, inclui minhas descobertas, bem como os trugues comumente
usados por essas personalidades brilhantes. Alguns sdo sutis, outros
surpreendentes, mas todos estdo ao seu alcance. Quando vocé os domina,
todos ao seu redor, seus novos conhecidos, bem como seus parentes,
amigos e colegas de trabalho, ficardo felizes em abrir seus coragdes, suas
casas, seus negocios e até mesmo suas carteiras para vocé dar tudo de que
podem precisar. Oportunidade de dar tu.

Como um bonus, conforme vocé progride na vida alavancando suas
novas habilidades de comunicacdo, vocé vera, ao virar em sua direcéo,
doadores felizes sorrindo para vocé.

1. Ekman, Paul, Telling Lies: Clues to Deceit in the Marketplace, Politics, and Marriage, WW Norton Co. Inc., New York,
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2. Cheng, Sha et al, “Effects of Personality Type on Stress Response”, Acta-Psychologica-Sinica 22 (2), Simon & Schuster,
New York, 1990, pp. 197-204.

3. Carnegie, Dale, How to Make Friends, Hachette, 1979, Paperback, 1990.

4. A lista de 500 maiores empresas por receita € publicado anualmente pela revista Fortune.



Parte i

COMO COSTURAR
CURIOSIDADE SEM
DIZER UMA PALAVRA
EM APENAS DEZ
SEGUNDOS

Vocé tem dez segundos para mostrar que vocé é
alguém

extremamente decisivo. A primeira visdo que uma pessoa tem de
vocé é como um holograma impresso em

seus olhos e que talvez fiquem gravados em sua memoria para o resto da
vida.

Os artistas as vezes conseguem capturar essa reacdo emocional fugaz.
Meu amigo Robert (Bob) Grossman, um cartunista talentoso, publica
desenhos regularmente em muitas revistas americanas conhecidas. Bob tem
um talento Unico ndo apenas para representar a aparéncia fisica de seus
suditos, mas também para capturar o que constitui a parte mais profunda de
suas personalidades. Os corpos e almas de muitos

n O momento exato em que duas pessoas encontram seus olhos é



centenas de figuras-chave iluminam sua prancheta. Basta dar uma olhada
em suas caricaturas de celebridades para ver a verdadeira personalidade de
cada uma.

As vezes, em uma recepcdo, Bob desenha rapidamente as feicGes de um
convidado em um guardanapo. Por cima do ombro, os outros convidados
observam a imagem e personalidade do amigo se materializar. Quando Bob
termina, ele abaixa a caneta e entrega o0 guardanapo para a pessoa.
Freglientemente, este fica surpreso. Normalmente ela murmura um
agradecimento educado como, “Obrigada, isso € incrivel ... mas nao sou
realmente eu. "

O "Oh sim, ¢ absolutamente vocé!" »V4 crescendo, e a vitima confusa é
obrigada a admitir que € sob essas caracteristicas que ela aparece para o
resto do mundo.

Um dia, visitando Bob em seu estadio, perguntei-lhe como ele
representava tio bem a personalidade das pessoas. Ele respondeu: “E
simples, eu olho para eles. "

"Na&o, eu perguntei a ele, mas como vocé captura a personalidade deles?"
N&o precisas de procurar muitas informacGes sobre o seu modo de vida,
sobre a sua histéria? "

“Nao, eu te disse, estou olhando para eles, s6 isso. "

" O que vocé quer dizer ? "

Ele me explicou entdo: “Quase todas as facetas da personalidade de
alguém ficam evidentes se vocé prestar atencao na aparéncia, na postura, na
maneira como se move. Por exemplo ... ”’Enquanto falava, ele me mostrou
um arquivo no qual guardava suas caricaturas de politicos.

“Veja, ele me disse, passando o dedo pelos desenhos de presidentes, ha o
lado infantil de Clinton” (seu meio sorriso), “a estranheza de George Bush
Sénior” (o angulo de seu ombro), ” O encanto de Reagan "(seus olhos
sorridentes),” o lado astuto de Nixon "(a inclinagdo furtiva de sua cabeca).
Enquanto examinava seu arquivo, ele trouxe o retrato de Franklin D.
Roosevelt para mim e, mostrando-me o nariz empinado, "ai estad o orgulho
de FDR". Tudo se expressa pelo rosto e pelo corpo.



A primeira impressdo € indelével. Por que € que ? Porque em nosso
mundo agitado e sobrecarregado de informacdes, com todos esses estimulos
bombardeados a cada segundo, as pessoas ficam tontas. Para poder entender
0 mundo e saber onde estdo, eles precisam julgar tudo rapidamente.
Portanto, as pessoas que o conhecem pela primeira vez tiram um
instantdneo mental de vocé, e essa imagem de si mesmo se torna a
informacao que usardo por muito tempo.

Seu corpo fala antes mesmo de
seus labios se moverem

Esta informacéo € correcta? Sim, por mais surpreendente que pareca. Antes
mesmo que seus labios se abram para soltar a primeira silaba, a maior parte
do QUE VOCE E ja encontrou o caminho para seus cérebros. A sua
aparéncia e a maneira como VOcé se move representam mais de 80% da
primeira impressdo que as pessoas tém de vocé. Nem uma palavra é
necessaria para isso.

Eu morei e trabalhei em paises onde ndo falava o idioma. No entanto,
sem uma unica silaba inteligivel sendo trocada, minha primeira impressao
foi sempre a certa, como 0 tempo posteriormente provou. Cada vez que
conhecia novos colegas, sabia instantaneamente como eles se sentiam por
mim, se se sentiam confiantes e qual era seu peso na sociedade. Apenas
observando seus movimentos, eu poderia adivinhar qguem eram os grandes
6leos e quem eram os subordinados.

N&o tenho corpo docente extra-sensorial. VVocé poderia fazer o mesmo.
Como? ”Ou“ O qué? Antes que vocé tenha tempo de formular um
pensamento racional em sua cabeca, seu sexto sentido esta Ihe ensinando
sobre a pessoa a sua frente. Estudos tém mostrado que as reagdes
emocionais ocorrem antes mesmo que o cérebro tivesse tempo



para registrar a causa dessas reag0es'. Portanto, a partir do momento em que
alguém olha para vocé, essa pessoa experimenta uma espécie de choque
massivo, cujo impacto vai formar a base de qualquer relacionamento que
ela tenha com vocé. Bob me explicou que foi o primeiro choque que ele
levou ao desenhar suas caricaturas.

Como parte dos meus preparativos para escrever este livro, perguntei a
Bob: "Se vocé quisesse retratar alguém realmente bom, sabe, inteligente,
cabeca sobre seus ombros, carismatico, com convicg¢les, empolgante,
atencioso, interessado nos outros ..."

Ele me interrompeu: “Calma. Fle sabia muito bem aonde eu queria
chegar com isso. “Uma bela postura, um porte orgulhoso, um sorriso
confiante e um olhar direto, isso é tudo. A imagem ideal, de uma pessoa
que é verdadeiramente
" alguém ",

Como parecer realmente ser
"alguém "'

Tenho uma amiga, Karine, que é decoradora e € muito conceituada em sua
profissdo. Seu marido também € uma eminéncia na é&rea de
telecomunicacdes. Eles tém dois filhos pequenos.

Em todos os encontros profissionais em que participa, Karine inspira
respeito. No mundo da decoracdo, ela € uma pessoa muito importante.
Durante 0s congressos, seus colegas acotovelam-se para estar em sua
companhia, simplesmente para que possam ser vistos discutindo com ela e
porque esperam assim aparecer a seu lado nas fotos dos periodicos mais
conceituados do setor.

No entanto, ao acompanhar o marido nas conferéncias, Karine tem a
impressdo de ser uma completa estranha. Quando acompanha os filhos a
escola, é apenas uma mée entre muitas. Um dia ela me perguntou: "Como
posso me destacar na multiddo, para que aqueles que ndo me conhecem
venham



me conhecer e pelo menos dizer que talvez eu ndo seja uma pessoa
desinteressante? Este é precisamente o proposito das técnicas apresentadas
nesta parte. Quando vocé usa as nove técnicas a seguir, todos que vocé
encontrar o verdo como uma personalidade Unica. Qualquer que seja a
multidao na qual vocé se encontre imerso, mesmo em uma terra estrangeira,
voceé se distinguira.

\Vamos comecgar com 0 Seu SOrriso.
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Transforme seu sorriso

Como sorrir

Em seu livro How to Make Friends, Dale Carnegie enunciou seis regras
para ganhar a simpatia das pessoas. A regra # 2 era sorrir! Desde entdo,
praticamente nenhum guru da comunicacdo ndo aceitou essa receita. No
entanto, na virada do milénio, é hora de reexaminar o papel do sorriso nas
relagbes humanas de alto nivel. Se vocé se aprofundar um pouco mais,
perceberd que um sorriso instantaneo ao estilo dos anos 30 nem sempre €
eficaz. Principalmente hoje em dia.

No mundo extravagante de hoje, o sorriso instantaneo e extravagante nao
€ mais uma receita. Nos rostos de grandes chefes de Estado, grandes
negociadores e CEOs de multinacionais, VOcé nunca vera um sorriso servil.
Em todos os circulos, personalidades eminentes trabalham o sorriso para
dar-lhe mais forca e torna-lo comunicativo.

Os pesquisadores distinguem dezenas de tipos diferentes de sorrisos,
desde o sorriso malicioso de um mentiroso preso ao sorriso terno de uma
crianca sendo acariciada. Alguns sorrisos sao quentes,



outros estdo com frio. Ha sorrisos verdadeiros e sorrisos falsos (como os de
seus amigos que vocé visita de improviso ou de politicos em campanha). Os
vencedores sabem que seu sorriso é uma de suas melhores armas, entéo eles
o calibraram cuidadosamente para obter o0 maximo impacto.

Como calibrar seu sorriso

No ano passado, Susie, uma colega de escola, assumiu o negdécio da familia,
empresa que fornece caixas de papeldo para empresas do setor industrial.
Um dia, ela me ligou para me convidar para jantar com alguns novos
clientes que ela estava vindo para Nova York para prospectar. Ja podia
imaginar seu sorriso tdo espontaneo, e ja podia ouvir sua risada contagiante.
Susie estava rindo incuravelmente, mas era isso que a tornava tao
charmosa.

Quando, ap6s a morte do pai, ela me disse que estava assumindo o
controle da empresa, eu disse a mim mesma que sua personalidade alegre
ndo correspondia realmente a um perfil gerencial. Mas afinal, a industria de
embalagens de papeldo, o que eu sabia sobre ela?

NOs nos encontramos na entrada de um restaurante. Ela estava
acompanhada por trés prospectos. Enquanto a recepcionista nos levava para
a nossa mesa, Susie sussurrou em meu ouvido: “Esta noite, me chame de
Melissa. "

"Claro," eu disse divertidamente. Um CEO ndo se chama Susie! N&o
demorou muito para que eu percebesse que Melissa se parecia muito pouco
com a aluna sorridente de que me lembrava. Ela ndo havia perdido nada de
seu charme e ainda estava sorrindo, mas algo sobre ela havia mudado que
eu nado conseguia identificar.

Apesar da exuberancia que ela reteve, tive a nitida impressao de que tudo
0 que ela podia dizer era agora mais profundo e sincero. Aos seus novos
interlocutores, ela respondeu com calor ndo fingido, e eu percebi que, da
parte deles, eles



apreciei isso. Naquela noite, eu estava com pressa, sabendo que minha
amiga acabara de adicionar trés clientes importantes ao seu crédito.

No taxi que nos levava de volta, eu disse: “Susie, desde que voce
assumiu a empresa, vocé percorreu um longo caminho. Toda a sua
personalidade se afirmou, vocé se tornou uma verdadeira mulher de
negocios. "

"Hum, s6 ha uma coisa que mudou em mim", respondeu ela.

"Oque?"

" Meu sorriso. "

" Seu 0 qué ? Eu perguntei a ele incrédula.

"Meu sorriso," ela repetiu como se achasse que eu ndo tinha ouvido
direito. Ela parecia estar olhando para longe. “Vocé v€, quando meu pai
adoeceu e pensou que eu teria que assumir seu negocio em breve, ele me
fez sentar e tivemos uma conversa que mudou minha vida. Nunca
esquecerei suas palavras. Ele me disse: "Susie, querida, vocé se lembra
daquela mdasica, 'Eu te amo, querida, mas seus pés estdo muito grandes'?
Bem, se vocé quer ter sucesso na industria de embalagens, seria mais como
“Eu te amo, querida, mas seu sorriso € muito rapido” ”.

Ele me mostrou um recorte de jornal amarelado que deixara de lado para
chamar minha atencdo: o resultado de um estudo revelando que, nos
negaécios, as mulheres que demoravam mais para sorrir pareciam mais
verossimeis. "

Enquanto Susie falava comigo, retratos de mulheres famosas comecaram
a rolar em minha memoria: Margaret Thatcher, Indira Gandhi, Golda Meir,
Madeleine Albright e outras do mesmo calibre. Nenhum deles era
conhecido por ter sorrido particularmente rapido. Susie continuou: “O
estudo também disse que um sorriso grande e caloroso € uma vantagem,
mas apenas se surgir um pouco mais devagar, porque da mais credibilidade.
Foi s isso! Desde entdo, ela aplica essa regra com seus clientes e colegas.
Ela tinha acabado de praticar separar os labios mais lentamente, atrasando o
sorriso por uma fracdo de segundo, e isso foi o suficiente para dar a sua
personalidade algo mais gratificante e profundo. Para o dele



interlocutor, seu belo sorriso resplandecente parecia mais sincero e mais
"personalizado™.

Foi isso que me fez decidir fazer mais pesquisas sobre o sorriso. Quando
VOCE precisa comprar sapatos para si, comeca a observar os pes das pessoas
ao seu redor. Quando vocé decide mudar seu penteado, vocé se interessa
pelos estilos de cabelo de outras pessoas. Bem, eu, por alguns meses,
comecei a observar 0s sorrisos com atencdo: 0s sorrisos dos transeuntes, 0s
das estrelas da telinha, politicos, dirigentes de grandes empresas e chefes de
Estado. E 0 que eu descobri? Em meio a esse oceano de dentes brilhantes e
labios entreabertos, descobri que os individuos percebidos como 0s mais
criveis e 0s mais integros eram simplesmente aqueles que sempre
demoravam um pouco mais para sorrir. Entdo, quando eles sorriram tinha-
se a impressdao de que seu sorriso se espalhava por todo o rosto e o
irradiava. E por isso que chamei essa técnica de Sorriso Radiante.

TECNICAN®° 1
O sorriso radiante

Quando vocé conhecer alguém, ndo sorria desde o primeiro momento. Primeiro, olhe
fixamente para a pessoa com quem esta falando por um segundo. Dar um tempo.
Absorva a pessoa. Em seguida, dé a ela um sorriso grande, gentil e generoso, que
deve brilhar em todo o seu rosto e através de seus olhos e envolver o destinatario
como uma onda calorosa. Este pequeno atraso sera suficiente para convencer a
pessoa de que 0 seu sorriso € genuino e que se destina exclusivamente a ela.

Agora vamos dar uma olhada em suas melhores ferramentas de
comunicacéo: seus olhos.
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Olhar fixamente

Como usar seus olhos para
Impressionar as pessoas

Quando vocé é informado de que Helena de Trdia foi capaz de lancar
navios com seu olhar ou Davy Crockett poderia fazer um urso olhar para
baixo, esses sdo apenas pequenos exageros. Seus olhos sdo duas armas
terriveis, capazes de despertar as emocgfes das pessoas. Assim COmMO 0S
mestres das artes marciais sabem como transformar seus punhos em armas
mortais, vocé também pode transformar seus olhos em armas psicologicas
mortais. Vocé so precisa dominar as seguintes técnicas.

Quando eu era crianga, meus pais tinham uma governanta haitiana que
nos contava histdrias sobre bruxas, vodu e magia negra. Minha irmé Zola se
recusou a ficar sozinha em um quarto com Louie, meu gato siamés. Ela
sussurrou para mim, assustada, que Louie viu através dela, que ele viu sua
alma.

Em algumas culturas, olhares intensos sdo semelhantes a bruxaria. Em
outros, & uma ofensa olhar para alguém. As figuras mais influentes no
cenario internacional estdo bem cientes disso, e em suas viagens, ao invés
de um mini



dicionario, eles preferem trazer um guia sobre diferengas culturais e
linguagem corporal. Dito isso, conosco, quem tem sucesso também sabe
gue um olhar persistente pode ser extremamente fecundo, principalmente se
for dirigido a uma pessoa do sexo oposto. No mundo dos negdcios, entre
um homem e uma mulher, um olhar penetrante pode ter um impacto
consideravel, mesmo na auséncia de qualquer inten¢do romantica.

Em Boston, um estudo foi realizado para entender o que exatamente o
efeito de um olhar poderia ser. Os pesquisadores organizaram conversas
mundanas de dois minutos entre um homem e uma mulher. Metade dos
participantes teve que contar o numero de piscadas de seu interlocutor, sem
0 conhecimento deste.

Os pesquisadores descobriram que 0s participantes que pensavam estar
olhando para eles se sentiam muito mais amados e respeitados por seus
colegas.

Essa sensacdo de proximidade psicologica que o olhar provoca,
experimentei com estranhos. Um dia, quando estava me dirigindo a uma
audiéncia de vérias centenas de pessoas, 0 rosto de uma mulher no meio da
minha audiéncia chamou minha atencdo. Sua aparéncia ndo era nada
sofisticada, mas ela se tornou o objeto de minha aten¢do enquanto eu
falava, simplesmente porque ela manteve seu olhar em mim. Mesmo
quando parei depois de terminar uma explicacédo, ela ainda me olhava com
avidez. Senti que ela estava com pressa de festejar com a proxima ideia que
estava prestes a sair dos meus labios. Foi tdo bom! Consegui desenvolver
ideias que de repente voltaram a minha mente gracas a esta evidente marca
de atencdo e fascinio com que ela me deu.

Terminada a minha fala, fui imediatamente a procura deste novo “fa” que
parecia tdo encantado por me ouvir. Na enxurrada de gente saindo, tentei
me aproximar dela: "Com licenga". Ela continuou a caminhar em direcéo a
saida. Repeti "Com licenca” um pouco mais alto. Sem resultado. Acabei
dando um tapinha gentil em seu ombro. Ela se virou rapidamente,
parecendo surpresa. Gaguejei uma explicacdo para ela e perguntei como ela
se sentia sobre o que tinha ouvido. Com franqueza,



ela respondeu que estava desapontada: “Eu estava tendo dificuldade em
entender o que vocé estava dizendo, porque vocé estava se movendo e
olhando em direcdes diferentes. "

Eu entendi imediatamente. Esta mulher tinha problemas de audicédo. Eu
tinha imaginado que ela estava cativada pelas minhas palavras, mas na
verdade, se ela estava olhando para mim constantemente, era sé porque ela
tentava desesperadamente ler meus labios!

No entanto, seu olhar me deixou tao feliz e me inspirou tanto que, apesar
do meu cansaco, eu a convidei para um café. Por uma hora, repeti toda a
minha palestra para ele. Apenas para ela. O olhar, que arma!

Como parecer ainda mais inteligente

Existe ainda outra razdo para manter um olhar intenso. VVocé ndo apenas
inspirara respeito e afeto, mas também parecera uma pessoa inteligente com
fortes habilidades de abstracdo. Aqueles que se dedicam ao pensamento
abstrato memorizam as informagGes com mais facilidade do que aqueles
gue pensam concretamente, e isso permite que continuem olhando para a
outra parte, mesmo durante os siléncios, sem serem perturbados em sua
concentragao.’.

Pesquisadores da Universidade de Yale, acreditando ter encontrado a
verdade inabalavel sobre a importancia de olhar fixamente, conduziram um
estudo que supostamente apoiava sua hipotese de que "quanto mais contato
visual, mais positivos sdo 0s sentimentos".

Eles pediram aos sujeitos que falassem sobre si mesmos e seus
interlocutores para responder usando diferentes niveis de intensidade de
contato visual.

Quando eram mulheres se entregando aos homens, os resultados estavam
de acordo com 0 que 0s pesquisadores esperavam: 0 contato visual mais
Intenso fomentava sentimentos de intimidade. Por outro lado, quando



eles eram homens, droga! Tudo estava mudando. Alguns ndo suportavam
ser olhados por outro homem. Outros ndo se sentiam seguros. As vezes,
mesmo, 0 sujeito observado, tendo a impressdo de que seu interlocutor se
Interessava um pouco demais por sua pessoa, ndo estava longe de
impressiona-lo.

A reacdo emocional de seu interlocutor ao seu olhar profundo tem uma
base biologica. Quando vocé olha fixamente para alguém, sua frequéncia
cardiaca acelera e o nivel de adrenalina em sua corrente sanguinea
aumenta.’. As pessoas-tém a mesma reacdo fisica quando se apaixonam.
Quando vocé conscientemente fixa seu olhar mais nas pessoas, mesmo em
seus relacionamentos de trabalho ou em suas interacdes sociais habituais,
vocé faz com que as pessoas sintam que o fascinam.

Os homens usam essa técnica quando falam com mulheres, mulheres
quando falam com homens ou mulheres. E agradavel para quem esta
olhando, e € vantajoso para quem esta olhando para o outro (senhores, vou
sugerir uma variante mais adequada para trocas entre homens abaixo).

TECNICAN® 2
Fixac&o prolongada do olhar

Fixe o seu olhar como se seus olhos estivessem sob uma for¢ga magnética. Continue
olhando para ele mesmo quando ele terminar de falar. Quando chegar a hora de parar
de olhar para ele, faca-o lenta e relutantemente, como se precisasse fazer um esforco
prolongado para finalmente libertar os olhos das garras dessa forca magnética.

Mas como vocés se olham entre os homens?

Para nos, senhores: vocé também pode usar essa técnica quando estiver
lidando com um homem. Simplesmente, se a conversa for sobre um assunto
pessoal, pareca um pouco menos fixo para evitar que seu interlocutor se
sinta ameacgado ou ndo entenda suas intengdes. Na tua



nas conversas do dia a dia, ainda olhe para seus interlocutores um pouco
mais do que o normal quando eles sdo homens, e mais ainda quando séo
mulheres. Assim, vocé enviara a eles uma profunda mensagem de
compreensao e respeito.

Eu tenho um amigo, Sam, que é comercial e muitas vezes parece
arrogante. As vezes, as pessoas se sentem pressionadas por seus modos
rudes.

Uma noite, enquanto jantava com ele em um restaurante, contei-lhe sobre
a técnica de olhar. Acho que ele me levou a sério. Quando o gargcom voltou
para anotar o pedido, Sam, em vez de gaguejar sua escolha enquanto
mantinha o nariz no menu como de costume, olhou para ele e sorriu para
ele. Enquanto pedia seu aperitivo, ele continuou a encarar 0 garcom por
mais um segundo antes de olhar o mapa novamente para escolher seu prato
principal. Vocé pode ndo saber o quéo transformado eu o encontrei! De
repente, estava diante de mim um homem sensivel e atencioso, tudo porque
ele prolongou o olhar mais dois segundos. Também notei o efeito produzido
por essa mudanca no servidor, que nos estragou particularmente ao longo
da noite.

Uma semana depois, Sam me ligou: “Desde que vocé me ensinou a fixar
meu olhar, minha vida mudou. Segui seu conselho ao pé da letra. As
mulheres, eu realmente fico olhando para elas, e os homens, eu olho para
eles levemente. E agora todo mundo estd me tratando tdo atenciosamente!
Acho que € por isso que vendi mais esta semana do que durante todo o0 més
passado! "

Se, na sua profissdo, vocé costuma lidar com clientes, por exemplo, essa
técnica sera essencial para vocé. Na nossa sociedade, para a maioria das
pessoas, um olhar profundo é sinal de confianca e conhecimento, significa:
“E por ti que estou aqui. "

Ao fixar o olhar, vamos agora dar um passo adiante. Como uma droga
forte que teria o poder de matar ou curar, a técnica do olhar que vamos
estudar agora



permitira que vocé cative seu interlocutor ou o faca em pedacos.

1. Kellerman, Joan et al, "Looking and Loving: The Effects of Mutual Gaze on Feelings of Romantic Love", estudo conduzido
no Agoraphobia Treatment & Research Center da New England, Journal of Research in Personality 23 (2), 1989, pp. 145-161.

2. Argyle, Michael, The Psychology of Interpersonal Behavior, Pelican Publications, Baltimore, 1967.

3. Wellens, A. Rodney, "Heart-Rate Changes in Response to Shifts in Interpersonal Gaze from Liked and Disliked Others",
Habilidades perceptuais e motoras 64 (2), 1987, pp. 595-598.
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Seduzir pelo olhar

Retire a artilharia pesada

Ainda na éarea do olhar, agora vamos tirar a artilharia pesada. E uma
questdo de fixar seu olhar ainda mais intensamente. Os chefes usam essa
técnica para pesquisar seus funcionarios. Os investigadores da policia o
usam para intimidar os suspeitos. Sedutores habilidosos também a usam
para conquistar o coracdo das mulheres (se € isso que lhe interessa, saiba
que essa técnica € um afrodisiaco eficaz).

Aqui, pelo menos trés pessoas estdo envolvidas: vocé, seu alvo e um
terceiro. E assim que funciona. Normalmente, quando vocé esta
conversando com uma ou duas pessoas, Vocé esta olhando para a pessoa
que esta falando. A técnica de olhar intenso envolve focar no ouvinte - seu
alvo - ao invés do falante. Desse modo, vocé confunde um pouco a pessoa
em guem esta interessado, de modo que ela fica se perguntando por que €
para ela que vocé esta olhando, e ndo para a pessoa que esta falando. Ela
sente que sdo as reacOes dela que o interessam particularmente. Em certas
situacdes em seu



na vida profissional, essa escolha de fixar o olhar do ouvinte pode ser
justificada.

Em recursos humanos, muitas vezes recorremos a esta forma de fazer,
ndo como uma técnica, mas sim porgque estamos sinceramente interessados
nas reaccOes do candidato a determinadas ideias que Ihe sdo apresentadas.
Investigadores de policia, promotores, executivos de negocios e psicélogos
fazem o mesmo quando precisam estudar as reacfes de um sujeito como
parte de sua pesquisa.

O sinal que vocé envia quando esta olhando fixamente para alguém é que
VOCé estd muito interessado na pessoa e tem total confianga em si mesmo.
No entanto, uma vez que vocé se encontra na posicao de avaliar ou julgar
0S outros, voceé precisa ter cuidado. N&o abuse, ou vocé parecera insolente e
arrogante.

TECNICAN®3
A intensa fixacdo do olhar

Essa técnica ousada é extremamente eficaz. Consiste em observar uma pessoa
mesmo quando nao é ela quem esta falando. Nao importa quem esté falando, continue
olhando para o homem ou mulher que vocé deseja impressionar.

O impacto desse método as vezes € muito forte. Aqui estd uma variacdo mais suave,
mas ainda eficaz: observe o orador, mas cada vez que ele terminar de expressar uma
ideia, concentre seu olhar na pessoa-alvo. Ela se sentira menos sob o fogo do seu
olhar, mas mesmo assim tera a sensacdo de que vocé estda muito interessado nas
reacOes dela.

Se € amor, é tudo sobre

Quando ha amor no ar, a fixacdo intensa do olhar transmite mais uma
mensagem. E como dizer "N4o consigo tirar os olhos de vocé" ou "Sé tenho
olhos para vocé". Para os antropologos, os olhos sdo o 6rgdo com o qual
tudo comega no amor. Na verdade, estudos mostram que a fixacgao intensa
do olhar tem um efeito decisivo sobre a frequéncia cardiaca.:. Também
causa liberagéo -



no sistema nervoso de uma substancia chamada feniletilamina, que atua
como uma droga. Esse é o hormonio detectado no corpo humano durante a
excitacdo eroética, razdo pela qual o contato visual intenso pode ser um bom
afrodisiaco.

Senhores, a técnica de fixacdo intensa é extremamente eficaz com as
mulheres - desde que os considerem atraente. A mulher interpreta sua
reacdo nervosa ao seu olhar insistente como o inicio da paix&o. Por outro
lado, se ela ndo gostar de vocé, sua atitude vai parecer desagradavel para
ela (em publico, nunca use essa técnica com pessoas que vVOcé ndo conhece,
VOCEé pode ser preso!).

Nesta primeira parte, seu objetivo ndo é parecer um grande jogador, mas
parecer “alguém” quando estiver olhando para vocé. Para isso, vamos agora
estudar a técnica mais importante, aquela que te permitira jogar no VIP.

1. Ibid.
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Parece um lutador

""Assim gue Vi vocé entrar, soube que vocé era
um vencedor"'

Quando o médico bate em vocé no joelho com aquele martelinho horrivel,
seu pé avanca. Quando vocé experimenta uma onda de felicidade, quando
tem a impressdo de que a sorte esta sorrindo para vOcé, uma reacao
instintiva também ocorre em seu corpo: automaticamente, vocé levanta a
cabeca e joga 0s ombros para trds. Um sorriso se forma em seus labios, o
que suaviza seu olhar.

Os vencedores mantém essa postura o tempo todo. Eles exalam
confianga. Eles se sentem confortaveis em seus movimentos. Eles sorriem
suavemente com orgulho. Ndo ha davidas sobre isso! Uma boa postura
indica que vocé é uma pessoa acostumada a estar por cima.

Claramente, é em vdo que milhdes de maes e incontaveis professores
continuam dizendo as criancas: “Levante-se! Somos uma sociedade de
pessoas caidas. Para adotarmos uma boa postura, precisariamos mais do que
a severidade de nossos professores e a consisténcia de nossos pais.



Existe uma profissdo em que ndo é apenas desejavel adotar uma postura
perfeita e um equilibrio perfeito, uma profissdo em que se trata de uma
guestdo de vida ou morte. Para um acrobata, 0 menor movimento falso, a
menor flacidez dos ombros, a aparéncia de um cao espancado podem ser
fatais.

Jamais esquecerei o dia em que minha mde me levou ao circo pela
primeira vez. O publico se levantou como um s6 homem para aplaudir esses
homens e mulheres que corriam em direcdo ao centro da pista. Minha mae
sussurrou em meu ouvido que os Wallendas voadores eram a unica tropa no
mundo a formar uma piramide de sete sem rede.

Em um instante, o publico ficou em siléncio. Karl e Herman Wallenda
gritaram algumas palavras em aleméo para seus parceiros, entdo, de forma
metodica e majestosa, montaram sua piramide humana, sobre uma corda
esticada varias dezenas de metros acima da pista, sem sequer uma rede para
protegé-los do risco de morte ele mesmo. Foi um momento inesquecivel.

N&o poderia ter esquecido mais a beleza e a graca das sete Wallenda ao
chegarem ao centro da tenda para saudar, perfeitamente alinhadas, a cabeca
erguida, os ombros para trés. Eles ficaram tdo retos que seus pés pareciam
ndo estar tocando o chdo. Cada musculo de seu corpo expressava orgulho,
sucesso e alegria de viver. Ofereco agora uma técnica de visualizagdo que
permitird que vocé também se pareca com uma pessoa gue vence e que
expressa esse orgulho, esse sucesso e essa alegria de viver.

Sua postura é seu principal indicador de
sucesso

Imagine que vocé é um acrobata de renome, um mestre das altas acrobacias,
prestes a cativar seu publico com sua precisao e seu senso de equilibrio.



Antes de entrar em seu escritorio, sala de reunido, casa de um amigo ou
até mesmo sua cozinha, imagine um pedaco de couro pendurado em um
cabo, pendurado alguns centimetros acima de sua cabeca. Ao cruzar a
soleira, levante a cabeca para tras e imagine-se agarrando aquele pedaco ao
maximo, o que deve ter o efeito de desenhar um sorriso em seus labios e se
endireitar. Imagine elevar-se acima de uma plateia prendendo a respiracéo,
0 corpo alongado em perfeito alinhamento: cabeca erguida, ombros para
trés, torso arqueado, pés iluminados. Alcancado o zénite, vocé gira com
graca, fazendo a admiracdo dos espectadores que agitam 0 pescoco para
poder observa-lo. Agora vocé tem uma boa aparéncia.

Um dia, para testar essa técnica, resolvi contar quantas vezes por dia
cruzei um limiar: cerca de sessenta vezes, mesmo quando estava em casa.
Faca as contas: duas vezes a soleira da sua casa ao sair, duas vezes ao
entrar, seis vezes ao entrar e sair do banheiro, oito vezes ao ir para a
cozinha e muitas vezes ao seu local de residéncia. Se vocé visualizar algo
sessenta vezes por dia, rapidamente se tornara um habito! Habituar-se a
manter uma boa postura € o primeiro passo para se tornar uma pessoa de
sucesso.

TECNICAN° 4
Pendurado pelos dentes

Visualize um pedago de couro pendurado na moldura de cada porta por onde passar.
Segure-o firmemente entre os dentes e imagine-o icando vocé até o topo da grande
tenda. Quando vocé esta suspenso pelos dentes, todos 0os masculos de seu corpo sao
alongados em uma postura perfeita.

Aqui esta vocé, pronto para flutuar pela sala e cativar seu publico ou fazer uma venda
(ou talvez apenas ser visto como a pessoa mais importante entre todos os presentes).

Agora vocé sabe todos os fundamentos para parecer um vencedor: boa
postura, uma postura de cabeca arrogante, um sorriso confiante e um olhar
direto. A imagem ideal de uma pessoa distinta.



Agora vamos colocar tudo em ac3o. E hora de vocé prestar atencio aos
seus interlocutores. Use as duas técnicas a seguir para coloca-los nas
melhores condi¢des possiveis.
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Ganhar seus coracoes ao
despertar a crianca dentro
deles

Até agora, como vocé me encontra?

Vocé conhece aquela velha piada? Ele é um comediante que entra em cena
e suas primeiras palavras sdo perguntar ao publico: "Bem, até agora, como
VOocés me encontraram? Isso sempre faz o publico pirar. Porque ? Porque €
uma pergunta que todos nds estamos acostumados a nos fazer internamente.
Sempre que encontramos uma pessoa, Sabemos, consciente ou
inconscientemente, como ela reage a nossa viséo.

A pessoa estd olhando para vocé? Ela sorri? Ela esta se inclinando para
vocé? Ela esta dizendo a vocé de uma forma ou de outra que o considera
excepcional? Nesse caso, vOCcé necessariamente gostara dessa pessoa. VVocé
vai achar que é saboroso. Pelo contrario, aquele que te ignora e da meia-
volta, visivelmente indiferente, que idiota!

Quando duas pessoas se encontram pela primeira vez, elas se comportam
como dois cachorrinhos se farejando. Nés



ndo sacudamos o rabo e nosso cabelo ndo se ergue, mas nossos olhos se
estreitam ou se arregalam e, inconscientemente, fechamos as méos ou, ao
contrario, as relaxamos para indicar nossa submissdo. Nossas reacdes
involuntarias, que ocorrem nos primeiros momentos, chegam a dezenas.

Os especialistas em interrogatorio estdo acostumados a detectar essas
reacOes instintivas do corpo. Eles s&o muito cuidadosos com a maneira
como VOCé 0s encara e se inclinam para frente ou para tras ao responder
suas perguntas. Eles observam a posicdo de suas méos. Se suas maos estao
relaxadas, abertas e com as palmas voltadas para o céu, significa que vocé
esta aceitando o que elas estdo Ihe dizendo. Se vocé cerrar 0os punhos
levemente, € um sinal de recusa. Eles também percebem os breves
momentos em que vocé desvia o olhar durante a conversa. As vezes, eles
chamam um assistente cuja Unica tarefa sera observar com precisdo cada
um de seus pequenos movimentos de impaciéncia.

A proposito, é interessante notar que, em processos judiciais, muitas
vezes é a mulher que é preferida para confiar esta tarefa. Na verdade, as
mulheres, mais sensiveis as emocdes do que os homens, geralmente séo
melhores em captar essas pistas sutis. "Algo errado, querida?" (Se formos
acreditar em alguma coisa, 0 marido ndo notara nada até que sua gravata
esteja ensopada pelas lagrimas de sua esposa.)

Em um tribunal, tudo pode depender de sua "pontuacdo” em matéria de
signos subliminares. No final dos anos sessenta, durante o julgamento de
"Chicago Seven", o advogado de defesa William Kuntsler chegou a
apresentar uma objecdo judicial por causa da postura do juiz Julius
Hoffman. Na verdade, enquanto ouvia a recapitulacdo do promotor,
Hoffman se inclinou para a frente, um sinal de atencao e interesse, enguanto
durante a discussdo de Kuntsler, ele se inclinou para trés, um sinal de
desinteresse. De acordo com Kuntsler, Hoffman estava enviando uma
mensagem subliminar ao juri.



Vocé esta enfrentando o juiz e sO tem
dez segundos!

Cada pessoa que vocé encontrar, como um advogado que tem que decidir se
vai fazer vocé testemunhar, inconscientemente se entregard a um
julgamento sobre vocé, para saber se deseja trazé-lo a existéncia dele. Ela
baseard seu veredicto principalmente nos mesmos sinais, isto é, sua
linguagem corporal em resposta a sua pergunta ndo formulada: "Bem, até
agora, o que vocé acha de mim?" "

E em suas primeiras reacdes que todo o relacionamento futuro se
desenrolara. Se vocé quer esperar algo de um novo conhecido, sua resposta
ndo declarada a essa pergunta nao declarada deve ser: “Droga! Eu gosto
mesmo de vocé! "

Quando uma crianca de quatro anos sente necessidade de ser timida, ele
afunda, levanta o braco na frente do peito, se afasta e se esconde atras da
mée. Ao contrario, quando seu pai chega em casa, ele corre sorrindo, seus
olhos se arregalam e ele abre os bracos. O corpo de uma crianca que ama
seus pais é como um pequeno botéo que se abre ao sol.

Vinte, trinta, quarenta ou cinquenta anos a mais ndo mudam muito. Da
mesma forma, ao se deparar com um vendedor ou colega que ndo considera
bem-vindo, o filho adulto manifestard sua atitude por meio de um certo
nimero de sinais corporais e, na volta daquele que ama, tera uma atitude de
se abrir como uma flor que abre suas pétalas quando o sol volta.

Como responder a uma criancga, grande ou
peqguena
Um dia, eu estava em uma recepcdo muito social, na companhia de uma

atraente amiga recém-divorciada, Carla. Ela havia trabalhado para uma
grande agéncia de publicidade que, como tantas outras grandes



as empresas, a0 mesmo tempo, haviam passado por uma recessdo, de modo
que também se viram desempregadas.

Naquela noite, tanto no campo sentimental quanto no profissional,
surgiram excelentes oportunidades para Carla. Varias vezes, enquanto
conversava com ela, vi este ou aquele executivo atraente se aproximando.
N&o se passaram varios minutos sem que um desses homens desejaveis
sorrisse para Carla com todos os dentes. As vezes, ela respondia com um
breve sorriso por cima do ombro, mas ela imediatamente continuou sua
conversa comigo e parecia devorar cada palavra minha. Eu sabia que ela
estava tentando esconder seu nervosismo dessa forma, e que por dentro ela
se perguntava: "Mas por que ele ndo vem conversar conosco?" "

Quando, mais uma vez, um daqueles figurdes do setor, desanimado pelo
pouco efeito de seu sorriso, acabava de dar meia-volta, resolvi dizer ao meu
amigo: “Carla, vocé sabe quem. Era aquele? O CEO da Young & Rubicam
Franca! E estdo procurando pessoas com o seu perfil e geograficamente
moveis. E mais, ele é solteiro! Carla gemeu.

Foi entdo que ouvimos uma vozinha, vinda de tras do joelho esquerdo de
Carla: “Ola! Era Will, de cinco anos, o filho adordvel da nossa anfitria, que
puxava Carla pela saia.

Um grande sorriso iluminou o rosto de Carla. Ela se virou e se ajoelhou
na frente do pequeno Will. “O1, Will. Entdo, vocé esté se divertindo na festa
da mamae? "

O menino estava radiante.

Assim que o pequeno Will saiu para chamar a atencdo de outros
convidados, retomamos nossa conversa. Muitos homens continuaram vindo
para olhar para Carla, e Carla continuou a dar-lhes um meio-sorriso em
resposta. Obviamente, ela estava desapontada por nenhum dos dois se
aventurar mais. Eu mordi minha lingua. No final, eu ndo aguentava mais,
disse: "Carla, vocé ndo notou aqueles quatro ou cinco caras que voltaram
para sorrir para vocé?" "



"Sim," ela sussurrou nervosamente enquanto rapidamente se certificava
de que ninguém estava perto o suficiente para nos ouvir.

"E vocé apenas deu um meio sorriso para eles"”, continuei.

"Sim", ela sussurrou, confusa.

"Vocé viu quando Will veio puxar vocé pela saia?" VVocé sorriu para ele,
seu melhor sorriso, e 0 recebeu em nossa conversa como adultos? *

"S-ul," ela gaguejou.

- Bem, estou perguntando uma coisa, Carla. O préximo cara que sorrir
para VOCé, eu quero que vocé responda com aquele mesmo grande sorriso
que vocé deu para Will. Quero que vocé se volte para ele como fez entéo.
Talvez vocé possa até caminhar até ele e tocar em seu brago, como fez com
Will, e convida-lo para participar de nossa conversa. "

“Oh, eu nao posso. "

“Carla, faca i1sso! Inconfundivelmente, em cinco minutos, outro homem
bonito passou por nos e sorriu. Carla desempenhou seu papel com
perfeicdo. Ela sorriu para ele com seus belos dentes, o encarou e o convidou
para se juntar a nos. Ele ndo precisava ser perguntado.

Depois de um tempo, pedi desculpas. A conversa deles foi tdo animada
gue nenhum deles percebeu minha partida. Finalmente vi Carla saindo do
lugar nos bracos de sua nova amiga.

Eu tinha acabado de desenvolver a técnica abaixo. Isso permitird que
vocé obtenha o que quiser de qualquer animal que encontrar na selva social.

TECNICAN®°5
O garotinho que cresceu

Aplique esta técnica com todas as pessoas que encontrar. Assim que as
apresentacfes forem feitas, dé um sorriso caloroso a sua nova conhecida, vire-se
totalmente para ela e dé-lhe a mesma atencdo exclusiva que vocé daria a um repolho
que veio para pendurar em suas pernas. Ao se abrir para a pessoa dessa forma, vocé
entrega a seguinte mensagem:

“Para mim, vocé é uma pessoa realmente excepcional. "




N&o se esqueca que bem no fundo de cada um de nds existe uma crianca
grande que clama alto e bom som pela atencdo que sua pequenina
excepcional merece.

A técnica a sequir serd usada para confirmar ao seu interlocutor que ele é
realmente o centro do universo.
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Dé a sensacao de gue vOCEés sao
amigos de longa data

O segredo para agradar

vocéum dia, um homem muito sabio, Zig Ziglar’, me disse: “As pessoas nao
se importam com o que vocé pode saber até que saibam o quanto vocé se
preocupa com elas. " Ele estava certo. O segredo para fazer as pessoas
gostarem de vocé é mostrar a elas o0 quanto voceé as aprecia!

Seu corpo é como uma estacdo de radio transmitindo informacdes 24
horas sobre como vocé esta se sentindo o tempo todo. Mesmo que vocé
obtenha resultados notaveis aplicando as técnicas acima, outro detalhe de
sua postura pode trai-lo. Se vocé quiser mostrar a pessoa a sua frente que
VOCE se importa, tudo sobre vocé tem que dizer a ela, desde as rugas da
testa até a posicao dos pés.

Infelizmente, quando encontramos alguém, nosso cérebro fica hiperativo.
Alguns de nés lutam contra a timidez, enquanto outros aproveitam a chance
com ansiedade. Pensamos muito, quando deveriamos antes reagir de uma
forma sincera, cordial e



despreocupado. Shakespeare faz Julio César dizer: “Aquele Cassio ali
parece muito magro e faminto; ele pensa muito. Esses homens séo
perigosos. Uma coisa é certa, tal atitude é um obstaculo a amizade, ao amor
e a0 sucesso nos negocios.

Quando nosso corpo envia mil sinais por segundo, alguns desses sinais
podem revelar o que estamos tentando esconder - nossa timidez ou nossa
hostilidade. Precisamos de uma técnica que nos permita evitar o menor
soluco.

Para fazer isso, vamos olhar para 0s Unicos momentos em que nao
precisamos nos preocupar com o risco de um sentimento de medo ou
apreensdo. Refiro-me aos momentos em que ndo temos esses sentimentos,
por exemplo, quando estamos conversando com amigos intimos. Quando
nos deparamos com alguém gue amamos ou com quem nos sentimos muito
a vontade, reagimos com ternura, da cabeca aos pés, sem nem mesmo
pensar nisso. Nossos labios se abrem alegremente. Estamos chegando mais
perto. NOs estendemos nossos bracos. Nossos olhos se abrem e relaxam.
Até as palmas das nossas méaos estdo voltadas para o céu, e n0Sso Corpo se
volta naturalmente para a pessoa.

Como fazer do seu corpo um aliado seguro

Apresento-vos aqui uma técnica de visualizacdo gracas a qual ninguém
ficara indiferente a vossa cordialidade. Eu chamo isso de Entre velhos
conhecidos.

Em cada reunido, faca uma pequena comédia. Diga a si mesmo que essa
pessoa € um velho conhecido, alguém com quem vocé compartilhou 6timos
momentos ha alguns anos. Por algum motivo, vocé o perdeu de vista e
tentou encontra-lo, mas sem sucesso.

E de repente, isso por exemplo! Que surpresa ! Depois de tantos anos,
vocé finalmente esta reunido. VVocé esta tao feliz!



A comedia ndo vai mais longe. Claro, vocé ndo vai tentar convencer esse
estranho de que vocé e ele sdo realmente velhos amigos. Vocé nao vai
beija-la ou dizer: "Prazer em ver vocé de novo!" Ou "O que vocé esta
fazendo?" " Em vez disso, voceé dira a ele que esta muito feliz em conhecé-
lo, mas, no fundo, sera outra coisa.

Vocé vai se surpreender. VOcé experimentara esse prazer do reencontro,
de modo que seu rosto e sua linguagem corporal ficardo imbuidos dele. As
vezes, como piada, digo que se vocé fosse um cachorro, abanaria o rabo e,
se fosse uma luz, langaria seus raios em outra pessoa.

TECNICAN®° 6
Entre velhos conhecidos

Quando vocé encontrar uma pessoa, imagine que ela € um velho conhecido (um velho
amigo, um ex-cliente, um antigo relacionamento romantico etc.). Que pena que as
vicissitudes da vida o tenham separado ... Mas, felizmente, a sorte acaba de te reunir
de novo!

Essa sensacéo de felicidade vai desencadear uma reagcdo em cadeia em vocé, desde
o relaxamento subconsciente das sobrancelhas até a posi¢cdo dos dedos dos pés e
tudo mais.

Em meus seminarios, antes de ensinar essa técnica aos participantes,
comeco pedindo que se apresentem, dois a dois, e iniciem uma discussédo
amigavel. Entdo, peco que se apresentem a um terceiro e finjam que séo
velhos amigos. Isso faz uma diferenca estonteante. Assim que usam a
técnica Entre velhos conhecidos, tudo fica muito mais vivo e alegre. A
atmosfera estd carregada de energia positiva. As pessoas ficam mais
proximas umas das outras, seu riso € mais genuino e o contato fisico € mais
facil. Sinto que estou no meio de uma festa incrivel.



Todas as palavras sao inuteis

Com essa técnica, falar ndo € mais necessario. Se voceé estiver indo para o
exterior, certifique-se de usa-lo. Se vocé estiver rodeado de pessoas que
falam uma lingua que vocé ndo conhece, imagine que sd&o um grupo de
velhos amigos seus. Portanto, mesmo que vocé ndo escute uma palavra da
conversa, todo o seu corpo falara a linguagem da amizade e da abertura
para voceé.

Durante minhas viagens pela Europa, usei a técnica Entre velhos
conhecidos. Tenho sido lembrado pelas pessoas como a pessoa mais
amigavel que ja conheceram, embora nunca tenha trocado uma Unica
palavra com elas!

Uma profecia autorrealizavel

Outra vantagem dessa técnica é que ela se torna uma profecia
autorrealizavel. Quando vocé se comporta como se amasse alguém, vocé
comeca a ama-lo de verdade muito rapidamente. Um estudo da Adelphi
University confirmou esse fendmeno?. Os voluntarios foram solicitados a
tratarem como se gostassem particularmente de assuntos que nada sabiam
sobre a experiéncia. Os resultados mostraram que 0s voluntarios acabaram
gostando genuinamente das pessoas em questdo. NOs também questionamos
0 ultimo. Eles demonstraram respeito e carinho especial pelos voluntarios.
Conclusdo: o amor gera amor, o afeto gera afeto, o respeito gera respeito.
Use a técnica Entre Antigos Conhecidos, e ndo demorara muito para vocé
contar em seu circulo de conhecidos muitos

" Velhos amigos ".

Vocé agora tem 0 conhecimento necessario para transmitir a imagem de
uma personalidade tdo notavel quanto afetuosa. Porém, seu trabalho ainda
ndo terminou. Nao basta ser amado, vocé também precisa ter uma aparéncia
confiavel, inteligente e segura de si. 0



as trés técnicas a seguir permitirdo que vocé atinja esses trés objetivos,
respectivamente.

1. Zig Ziglar, palestrante e autor de Desempenho Maximo, Superagédo Total e Encontro no Topo (ed. Um Mundo Diferente).

2. Curtis, Rebecca C. e Miller, Kim, “Believing Another Likes or Dislikes You: Behaviors Making the Beliefs Come True”,
Jornal de Personalidade e Psicologia Social 51 (2), 1986, pp. 284-290.
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Evite gesticular

Como garantir sua credibilidade

Minha amiga Heélene é uma cacadora de talentos muito considerada por
seus colegas e clientes. Um dia, perguntei a ele qual era o segredo de seu
sucesso. Ela respondeu: “Provavelmente porque quase sempre sou capaz de
saber se um candidato esta mentindo para mim. "

"Como vocé pode saber disso? "

“Bem, na semana passada, por exemplo, contratei uma jovem para um
cargo de gerente de marketing de uma pequena empresa. Ao longo da
entrevista, ela manteve a perna esquerda cruzada sobre a direita e as méaos
apoiadas confortavelmente nos joelhos, enquanto olhava para mim.
Perguntei a ela qual era seu salario atual e ela me respondeu sem tirar 0s
olhos dos meus. Perguntei se ela gostava de seu trabalho. Ela continuou a
olhar para mim enquanto respondia “sim”. Entdo perguntei por que ela
deixou seu emprego anterior. Naquele momento, ela fugiu do meu olhar por
um momento. Entdo, ao responder minha pergunta, ela comecou a se
remexer em seu assento e cruzou a perna direita sobre a esquerda. A certa
altura, ela levou as médos a boca. Aquilo foi o suficiente para mim.
Verbalmente,



gue em sua antiga empresa suas oportunidades de carreira eram limitadas.
Mas o que seu corpo estava me dizendo é que ela ndo era muito direta. "

Hélene acrescentou que a forma como a jovem estava se sacudindo nao
era suficiente para provar que ela estava mentindo, mas que ndo demorou
mais para decidir empurra-la ao seu limite:

“Entdo eu a coloquei a prova. Mudei de assunto e trouxe de volta a um
terreno mais neutro. Perguntei a ela sobre seus objetivos para o futuro.
Novamente, ela parou de se contorcer. Eu a vi cruzar as maos nos joelhos
enquanto me explicava que sempre quis trabalhar em uma pequena empresa
para ganhar experiéncia pratica em varias areas. Entdo eu repeti minha
pergunta anterior para ele. Perguntei-lhne se foi apenas por falta de
oportunidades de carreira que ela saiu. Novamente, ndo houve falta disso,
ela se contorceu em sua cadeira € momentaneamente desviou o olhar.
Enquanto me contava sobre seu Gltimo trabalho, ela comecou a esfregar o
antebraco. "

Helene continuou testando a jovem e acabou descobrindo a verdade. A
candidata foi demitida por causa de uma séria disputa que teve com seu
diretor de marketing.

Profissionais de recrutamento, como o0s policiais que entrevistam
suspeitos, sdo bem versados em técnicas de deteccdo de mentiras. Eles
sabem exatamente quais sinais devem procurar. Quanto a nos, por nao
sabermos tanto, temos todos um sexto sentido que deve alertar-nos assim
gue ndo nos for dita a verdade.

Muito recentemente, um colega meu que acabara de ouvir falar de um
candidato me disse: “Nao sei, mas ndo acho que ele tenha tanto sucesso
guanto afirma. "

"Vocé acha que ele mentiu para vocé?" Eu perguntei a ele.

"Totalmente. E 0 engracado é que ndo sei dizer por qué. Ele me olhou
nos olhos. Ele respondeu a todas as minhas perguntas diretamente. Havia
apenas uma coisa que parecia dar errado. "



Os empregadores geralmente operam dessa forma. Eles usam sua
intuicdo. As grandes empresas costumam usar um detector de mentiras para
selecionar candidatos. E um dispositivo projetado para detectar as pistas
fisicas de uma pessoa que estd mentindo. As autoridades judiciarias usam-
no com os suspeitos. Na realidade, o dispositivo ndo detecta mentiras de
forma alguma! Tudo o que é capaz de detectar sdo flutuaces em nosso
sistema nervoso autbnomo: mudancgas na frequéncia respiratoria, sudorese,
rubor, frequéncia cardiaca, pressao arterial e outros sinais que traem uma
emocao.

Finalmente, este sistema é adequado? Bem, em geral, sim. Na maioria
das vezes, quando uma pessoa mente, ela é dominada por uma emocéo e
mudancas sdo perceptiveis em sua atitude corporal. Quando isso acontece, a
pessoa comeca a se contorcer. E verdade que mentirosos com experiéncia
ou treinamento sdo capazes de jogar 0 jogo.

Tenha cuidado para nao dar a aparéncia
mentiras, mesmo quando vocé fala a verdade

As vezes nos sentimos incomodados ou intimidados por nosso interlocutor,
e € ai que as coisas pioram. Um jovem Que apregoa Seus SUCESS0S
profissionais para uma mulher atraente tende a transferir seu peso corporal
de uma perna para a outra. Uma mulher que fala sobre o passado de sua
empresa na frente de um cliente importante pode, por exemplo, esfregar o
Pescogo.

Outros problemas podem estar relacionados as condicdes atmosféricas.
Um homem de negocios sera capaz de afrouxar o colarinho simplesmente
porque esta calor na sala. Um politico fazendo um discurso ao ar livre pode
piscar com a poeira levantada pelo vento. As vezes, ndo é preciso mais para
fazer algo parecer errado ou para fazer as pessoas questionarem sua
sinceridade.



Os profissionais da comunicagdo estdo cientes deste problema e evitam
conscienciosamente qualquer sinal que possa ser mal interpretado. Eles
constantemente encaram seu interlocutor. Eles evitam massagear o braco,
cocar, esfregar o nariz, mesmo que co¢cam. Eles ndo afrouxam o colarinho
das camisas, mesmo que estejam com calor, e evitam piscar os olhos
aconteca o que acontecer. Ndo enxugam as gotas de suor em publico e ndo
protegem os olhos do sol. Eles preferem sofrer em vez de arriscar perder
credibilidade. Diz-se que Nixon perdeu a elei¢cdo para Kennedy porque em
25 de setembro de 1960, durante um debate na televisdo, ele se contorceu
demais e enxugou a testa.

TECNICAN® 7
Evite gesticular

Quando a conversa pode ser decisiva para 0 que acontece a seguir, uma pena se
vocé tiver coceira no nariz, formigamento na orelha ou na perna. Evite inquietar-se,
sacudir-se, contorcer-se, cogar. E, acima de tudo, mantenha as méos longe do rosto.
Qualquer um desses gestos pode fazer a outra pessoa sentir que vocé esta contando
histérias.

Se vocé quer ser uma pessoa totalmente confiavel, tente, em todas as
comunicacfes importantes, evitar quaisquer movimentos parasitas. 1Sso é o
que chamo de evitar gesticular.

Voltemos agora ao problema da inteligéncia. "Como, vocé vai me
perguntar, podemos nos passar por mais espertos do que somos?" Vocé
nunca ouviu falar de Hans, o cavalo que sabia contar? VVeremos agora que
técnica Ihe permitiu passar pelo cavalo mais inteligente de todos os tempos.
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Use seu sexto sentido para ver mais
claramente

Como fazer parecer que vocé tem um sexto
sentido

A técnica que vamos estudar aqui foi inspirada na histéria de um cavalo
muito inteligente chamado Hans. Seu mestre, Herr von Osten, um
berlinense, o treinou para contar batendo no chd com o casco da pata
dianteira direita. No inicio do século 20, a reputacdo de Hans cruzou
rapidamente o Atléantico. Ele se chamava Clever Hans, o cavalo que sabe
contar.

Este cavalo deu o resultado ndo apenas de adicdo, mas também de
subtracdo e divisdo. Ele até acabou dominando a tabuada de multiplicacao.
Sem que seu mestre tivesse que dizer uma Unica palavra, Hans poderia
responder a qualquer pergunta, contar o numero de pessoas presentes, 0
ndmero de usuarios de oculos, etc.

Hans acaba "aprendendo™ até o alfabeto. Ele soletrou as palavras
acertando o numero de lambidas de casco correspondentes a cada letra. Ele



poderia até responder desta forma a questdes comuns da historia, geografia
ou biologia humana.

Hans chegou as manchetes e foi o principal topico de discussdo em
reunides sociais por toda a Europa. O "cavalo humano" rapidamente ganhou
a atencdo de cientistas, psicélogos, veterinarios e até oficiais de cavalaria.
Muitos eram 0s céticos, e uma comissdo foi encarregada de decidir se esse
cavalo era o vetor de um engano ou um caso excepcional de inteligéncia
animal. De qualquer forma, Hans, em comparacdo com outros cavalos, era
um caso.

Como é que algumas das pessoas com gquem VOCE conversa parecem se
destacar? Eles geralmente ndo precisam lidar com assuntos académicos ou
pronunciar palavras complicadas para isso. E, no entanto, todos tém o
mesmo sentimento.

O dia da verdade havia chegado. Todos estavam convencidos de que
havia algo. O anfiteatro estava lotado: cientistas, jornalistas, médiuns,
psiquiatras e amantes de cavalos esperavam impacientemente para
descobrir. Os membros da comissdo tinham certeza de que finalmente
exporiam o engano. Eles haviam decidido testar o cavalo na auséncia de seu
dono.

Depois de trazer von Osten para fora, os membros da comissao fizeram a
Hans uma primeira pergunta, cuja resposta foi um numero. O cavalo,
usando o casco, deu a resposta correta. Ele respondeu a segunda pergunta
corretamente, depois a terceira. Em seguida, passamos para as perguntas
cuja resposta era uma palavra. Hans continuou a fornecer as respostas
corretas!

Os membros da comissdo ficaram perplexos. Os criticos ndo sabiam o
que dizer. O publico exigiu o estabelecimento de uma nova comisséo.

Na segunda vez, a pergunta ndo foi mais feita em voz alta. Alguém
sussurrou um nimero no ouvido de Hans, outra pessoa um segundo
numero, e Hans ndo conseguiu somar. A verdade foi finalmente revelada ao
publico. Que ? Vou te dar uma dica: o cavalo s6 encontrou a resposta
correta quando essa resposta foi conhecida do publico.



Na verdade, quando o cavalo bateu no chdo com o casco, 0 publico
estava inconscientemente enviando sinais corporais muito leves para ele. A
tensdo aumentou gradualmente a medida que o numero de golpes se
aproximava da resposta correta. VVon Osten simplesmente treinou seu
cavalo para parar de bater no chdo enquanto os espectadores mudavam sua
respiracao e relaxavam ligeiramente os musculos.

Hans estava usando uma técnica que chamarei de cavalo que conta. Ele
ficou muito atento ao comportamento do pablico e reagiu de acordo.

Se um cavalo pode fazer isso, vocé tambem pode

Vocé ja continuou a assistir TV depois que o som foi cortado, talvez porque
alguém estava falando ao telefone na sala em que vocé estava? Vocé ja
percebeu que em tal situacdo fica mais atento as fotos? As expressdes dos
rostos permitem que vocé entenda o que estd acontecendo. A coisa do
cavalo é a mesma. Mesmo sem dizer uma palavra, vocé pode observar seus
interlocutores com atencédo, sem que nada Ihe escape.

Se a pessoa sorri, se balanga a cabeca, se vira as palmas das méos para o
Ccéu, é porque gosta do que ouve.

Ao contréario, se ela franze a testa, se ela olha para outro lugar ou se fica
tensa, algo estd desagradando-lhe.

Se a outra pessoa esfregar 0 pesco¢o, dar um passo para tras ou seus pés
estiverem voltados para a porta, vocé pode pensar que ela estad sentindo
vontade de sair.

Aqui, um curso de linguagem corporal completo ndo é necessario. Por
meio de sua experiéncia de vida, vocé j& tem uma boa base. A maioria de
nos sabe bem gue se 0 nosso interlocutor se afasta ou desvia o olhar, € sinal
de que a conversa o esta aborrecendo.

Estudaremos outros aspectos da linguagem corporal em conexdo com a
Técnica # 77 (Olhos Abertos). Por enquanto, vocé sé precisa



acompanhe as imagens como se houvesse um corte de som.

TECNICAN®°8
O cavalo que conta

Em suas conversas, acostume-se a operar no modo de transmissdo e recepcao
simultdneas. Expresse-se, mas, a0 mesmo tempo, preste atencdo nas reacles da
outra pessoa. Por sua vez, adapte suas reacdes as dele.

Se um cavalo pode fazer isso, um humano também pode. Pratique e logo as pessoas
dirdo que vocé ndo abandona nada, que ndo entende ou que tem um sexto sentido.

Agora vocé tem oito técnicas para ajuda-lo a se tornar uma pessoa
carismatica que inspira confiangca e a quem voceé se sente valorizado. Para
completar este pano de fundo, vamos estudar mais uma técnica que
permitira ndo correr o risco de perder o ritmo.
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Visualize a cena antes de vivé-la

Como ter certeza de nao perder o ritmo

Vocé certamente viu campedes de esqui na televisdo. No momento em que
0 esquiador aguarda o sinal de largada, todos os musculos em alerta, ele ja
pode se ver deslizando entre os portdes e correndo em direcdo a linha de
chegada. Em suma, ele visualiza a sequéncia de eventos.

Todos os atletas fazem a mesma coisa: mergulhadores, lancadores de
dardo, nadadores, patinadores, acrobatas visualizam seu desempenho antes
de executa-lo. Eles veem seu proprio corpo inclinar-se, girar, dobrar-se para
trés e voar alto. Eles ouvem o som do vento, o "respingo” na agua, 0
zumbido do dardo e o baque do choque final. Eles cheiram a grama,
cimento, agua de piscina ou poeira. Antes mesmo de esbocar seu primeiro
movimento, o atleta profissional vé o filme inteiro, que, claro, termina com
sua propria vitoria.

Segundo psicélogos, essa técnica de visualizacdo ndo € reservada para
atletas de competicdo. Estudos mostram que esse tipo de ensaio mental
permite que todos progridam no golfe, ténis, corrida, em todos os tipos de
atividades. Vendo o



cena, ouvir 0os sons e sentir mentalmente os movimentos do seu proprio
corpo com antecedéncia muda muitas coisas.

Quarenta quildometros na minha cama

E puramente psicoldgico? De jeito nenhum ! Tenho um amigo, Richard,
que corre em maratonas. Ha alguns anos, trés semanas antes da Maratona
de Nova York, ele foi atropelado. Seus ferimentos foram leves, mas ele
ficaria acamado por duas semanas em um quarto de hospital. Naturalmente,
para seus amigos, ndo havia davida de que ele perderia o grande evento téo
esperado.

Que surpresa, quando o vimos no Central Park, de bermuda e ténis, na
manh& da maratona!

"Richard, vocé esta louco ou o qué?" Vocé néo esta apto para correr, com
todo o tempo que passou acamado! *

“Meu corpo pode ter estado preso a cama”, ele nos disse, “mas eu corri! "

"Como? 'Ou’' O qué? "

" Sim. Todos os dias, eu caminhava quarenta quildometros em minha
cama. Richard entdo nos explicou que em sua imaginacao ele visualizou
cada passo, ouviu os ruidos da corrida e sentiu todos os movimentos de seus
musculos. Ele havia visualizado sua propria maratona.

Richard ndo teve um desempenho tdo bom naquele dia como no ano
anterior, mas terminou a maratona sem lesfes e sem cansaco excessivo.
Tudo isso gracas a visualizacdo, uma técnica eficaz em todas as areas,
inclusive na comunicacéo.

A visualizacdo é mais eficaz quando vocé estd completamente relaxado.
Para visualizar bem as imagens, € importante ter calma. Pratique seu
préprio exercicio de visualizacdo na tranquilidade de sua casa ou carro,
antes de ir para uma festa, reunido ou encontro marcante. Imagine a cena
com clareza, com antecedéncia.

TECNICAN®°9



Imagine a cena antes de vivé-la

Ensaie com antecedéncia o papel que vocé quer desempenhar, 0 de uma pessoa
excepcional. Visualize-se caminhando suspenso pelos dentes, apertando as maos
com um sorriso radiante e olhando para a outra pessoa. Oucga-se conversando um
com o outro. Experimente o prazer de se conhecer na sua melhor forma e ver os
outros se virarem para vocé. Visualize-se dessa forma e tudo acontecera
automaticamente.

Agora vocé sabe tudo o que precisa saber para comecar com o pé direito,
em cada reunido que vai ter. Imagine-se como um foguete decolando.
Quando os engenheiros do Cabo Kennedy enviam uma nave para a lua, um
erro inicial de um milionésimo de grau, antes de o foguete partir, pode se
traduzir em um erro de varios milhares de quildbmetros na chegada. Da
mesma forma, se vocé cometer o menor erro de linguagem corporal no
inicio de um relacionamento, talvez nunca consiga causar uma boa
impressdo. Felizmente, ao aplicar as nove técnicas que acabamos de ver,
VOCE Serd capaz de conseguir 0 que quiser para as pessoas, seja negocios,
amizade ou relacionamentos romanticos.

Agora vamos deixar 0 mundo do siléncio para descobrir o mundo da fala.

1. Goleman, Daniel, "Brain's Design Emerges as a Key to Emotions", citando Joseph LeDoux, psicologo do Center for Neural
Science da New York University. New York Times, 15 de agosto de 1989.



PARTE Il

COMO ESCOLHER O
QUE VEM APOS
lIOLAIl

A conversa fatil, ou como mostrar a alguém
que é bem-vindo

Assim como vocé deve causar uma boa primeira impressao, suas
ras palavras devem soar agradaveis aos ouvidos das pessoas que vVOcé
ncontrar. Para que suas primeiras palavras transmitam uma mensagem
de boas-vindas, em vez de um convite para sair, & importante que vocé
domine a técnica de

conversa futil.

Quanto mais brilhante é um individuo, menos gosta de conversas
frivolas. Quando trabalhei como consultor para as maiores empresas do
mundo, uma coisa me impressionou. Os executivos seniores, que
permaneceram relaxados durante as reunides do conselho e a vontade com
seus acionistas, admitiram que, em contextos de menor prestigio, se sentiam
perdidos como criancas.



O medo de conversas frivolas e 0 medo dos holofotes séo a mesma coisa.
As maiores estrelas ndo se sentem mais confortaveis no palco do que
quando vocé esta cercado por pessoas que vocé ndo conhece. Pablo Casals
sempre se queixou de ter medo do palco. Carly Simon, famosa cantora
americana, limitou o nimero de seus shows por causa disso. Tenho um
amigo que trabalhou com Neil Diamond e me disse que pediu que a letra de
"Song Sung Blue" fosse exibida em um teleprompter, por medo de esqueceé-
los, embora ele tenha cantado essa masica. Song por quarenta anos.

A fobia de conversas futeis: pode ser
curada?

Os cientistas dizem que eventualmente serd possivel tratar o medo de se
comunicar com drogas. Ja estamos tentando mudar a personalidade das
pessoas com certos antidepressivos e ansioliticos. No entanto, alguns
temem efeitos colaterais terriveis. Felizmente, quando as pessoas realmente
pensam e sentem certas emocdes (por exemplo, quando estdo convencidas
de que podem confiar em uma técnica especifica), o cérebro cria seus
proprios antidotos. Se a doenca que vocé tem é 0 medo ou aversdao a
conversas frivolas, o remédio para vocé serd assimilar as técnicas que
estudaremos nesta secao.

Alias, a ciéncia comeca a admitir que se uns tém medo e outros ndo, nao
€ por acaso nem por educacdo. Em nossos cérebros, os neurbnios se
comunicam por meio de substancias quimicas  chamadas
neurotransmissores. Em algumas pessoas, a norepinefrina, uma substancia
semelhante a adrenalina, estd presente em excesso. Assim, por exemplo,
algumas criangas, assim que se encontram em uma creche, correm para se
esconder embaixo de uma mesa.



Quando eu era muito jovem, passava muito tempo embaixo da mesa. No
internato, assim que tive que lidar com um menino, ndo estava mais em pé.
No colégio, eu queria convidar um garoto para o baile, Eugene. Eu o
conheci no ano anterior em um acampamento de verdo. Tive de reunir toda
a minha coragem para decidir ligar para ele.

Duas semanas antes do dia fatidico, comecei a ter as méos suadas. Entéo
desisti de ligar para ele. Uma semana depois, meu coracao ja estava batendo
muito rapido. Eu tinha desistido de novo. Finalmente, trés dias antes da
festa, comecei a ter dificuldade para respirar.

Disse a mim mesma que seria mais facil falar com ele ao telefone se eu
escrevesse o que ia dizer a ele. Escrevi: “Ol4, ¢ o Leil. N6s nos conhecemos
nas férias do verdo passado. Vocé se lembra ? L4, notei uma pausa na
expectativa de um "sim". "Bem, ha o baile neste sdbado a noite, e eu queria
que vocé fosse meu par" (de novo, eu fiz uma pausa para ouvir um "sim"
dele).

Na quinta-feira, ndo consegui adiar mais o inevitavel. Eu disquei o
numero dele. Enquanto esperava pela resposta de Eugene, vi gotas de suor
escorrendo pelo meu braco. Uma pequena poca ja se formou em torno dos
meus pés antes de ouvir uma voz masculina profunda e sexy: “Alo? "

A toda velocidade, como um novato em telemarketing, gritei:

“Oi, é Leil. Nos nos conhecemos nas férias - no verdo passado, VOCé se
lembra? »Esquecendo-me de esperar pelo seu« sim », continuei, sempre téo
depressa:« Bom-ai-é-0-baile-de-fim-de-ano-esta-noite-de-sabado-e-quero-
Vocé-estaria -meu encontro. "

Fiquei aliviado e feliz ao ouvi-lo dizer: “Oh, 6timo, gostaria de poder!
Pela primeira vez naquele dia, comecei a respirar normalmente. "Vou
busca-la no dormitdrio feminino as sete e meia." Vou ter um cravo rosa
para vocé. Vai combinar com o seu vestido? E meu nome é Denis. "

Denis? Denis! Quem mencionou um Denis?

Bem, Denis foi meu melhor encontro em dez anos. Ele tinha dentes
proeminentes e cabelo ruivo despenteado, mas eu estava imediatamente



confortavel com ele, gracas as suas habilidades de comunicacéo.

Naqguela famosa noite de sabado, Denis veio me cumprimentar na porta,
um cravo na mao e um sorriso no rosto. Ele brincou sobre como estava
morrendo de vontade de ir ao baile. Foi por isso que ele aceitou meu
convite sabendo que havia um engano na pessoa. Ele me disse que quando
recebeu este telefonema de uma garota "com uma voz adoravel”, ele ficou
muito animado e decidiu levar o truque que ele estava me dando até o fim.
Falamos sobre coisas triviais primeiro, depois ele trouxe topicos que me
interessaram. Eu gostava dele e ele se tornou meu primeiro namorado.

Denis instintivamente tinha essa aptiddo para a conversa fatil que vocé
adquirira por meio das técnicas que estudaremos agora. Em breve parecera
tdo facil quanto contar até dois. Como Denis, em breve vocé podera mover
todos com quem entrar em contato.

E claro que o objetivo deste livro ndo é simplesmente torna-lo um as nas
conversas frivolas. Trata-se de permitir que vocé seja dinamico nas
conversas e a vontade ao se comunicar. A conversa futil € o primeiro passo,
porém, e é fundamental.
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Adapte-se ao humor do outro

Como Iniciar uma conversa sem
bloguea-la

Ai esta vocé. Alguém acaba de ser apresentado a vocé. Vocé troca um
aperto de mao, seus olhos se encontram ... e de repente tudo que vocé sabe
se foi, seu processo mental esta paralisado. Vocé estd procurando
desesperadamente um tema de conversa para quebrar esse siléncio
constrangedor. Ndo conseguindo encontra-lo, seu novo contato foge e se
dirige aos queijos.

As primeiras palavras que saem da sua boca precisam ser brilhantes,
espirituosas e relevantes. Seu interlocutor deve acha-lo cativante
imediatamente. Um dia, encontrei-me em uma reunido onde todos eram
animados, espirituosos, relevantes e cativantes. Eu estava farto disso. Quase
todos eles queriam provar que eram brilhantes assim que abriam a boca!

Isso foi ha alguns anos: a organizacdo Mensa, que reune individuos
extremamente brilhantes que estdo entre os 2% mais inteligentes da
populacdo, me convidou para fazer o discurso principal em sua convencéo
anual. Quando cheguei o coquetel estava batendo



estd cheio no lobby do hotel. Tendo obtido a chave do meu quarto na
recepcdo, corri para o elevador, onde me vi rodeado de participantes.
Durante a subida, houve tremores.

"Aqui,"” eu disse em voz alta, "parece que o elevador esta solucando.” Foi
entdo que todos, sentindo-se compelidos a justificar seu QI maior que 132,
se apressaram em oferecer uma explicacéo surpreendente. "Vocé pode dizer
que o trilho-guia esta desalinhado”, disse um deles. "E o contato de relé que
estd mal configurado”, disse outro. De repente, me senti como um
gafanhoto preso em um alto-falante. Diante da ofensiva desses gigantes da
mente, senti a necessidade de sair 0 mais rapido possivel.

Depois, na soliddo do meu quarto de hotel, voltei a pensar no assunto e
achei as respostas muito interessantes. Mas entdo, por que eu reagi tdo mal?

Ent&o percebi que era demais a0 mesmo tempo e cedo demais. Eu estava
cansado e a energia de todas aquelas pessoas me exauria ainda mais.

Veja, uma conversa fatil ndo é uma questio de fatos ou vocabulario. E
uma questio de masica, de melodia. E fazer as pessoas se sentirem
confortaveis. O que vocé diz deve ser agradavel ao ouvido, como o
ronronar de um gato, o zumbido de uma crianga ou o canto de um grupo. E
sobretudo entrar em sintonia com o estado de espirito do seu interlocutor.

Os mestres da comunicacdo sabem captar o tom de voz do interlocutor e
reproduzi-lo. Em vez de puxar a artilharia pesada, os homens Mensa
poderiam ter, pelo menos inicialmente, adaptado seu tom de voz ao meu
humor letéargico e dito algo como, "Sim, ele é muito lento, ndo é?" " Como
introducéo, eles poderiam ter me feito uma pergunta, por exemplo: "Vocé ja
se perguntou por que um elevador pode ser téo lento?" "Eu teria respondido
com sinceridade:" Sim. Nossos niveis de energia teriam tido tempo para se
equalizar e eu teria sido receptivo as suas explicac6es sobre o alinhamento
do trilho-guia ou qualquer outra coisa. Poderiamos ter simpatizado.



Tenho certeza de que ja aconteceu com Vocé antes, sentir-se agredido por
causa de uma incompatibilidade de humor. Talvez vocé estivesse relaxando
quando um colega superexcitado comecou a bombardea-lo com perguntas?
Ou, ao contrario: vocé estava com pressa para chegar a sua reunido, estava
atrasado e um colega o interrompeu em sua corrida e casualmente comecou
a Ihe contar uma histéria sem fim. Mesmo que a historia fosse interessante,
vocé tinha mais a fazer do que ouvi-la.

O primeiro passo para iniciar uma conversa sem bloquea-la é
compartilhar o humor de seu interlocutor, mesmo que por uma ou duas
frases. Quando se trata de se envolver em uma conversa casual, ndo pense
em vocabulario, pense em musica. Adagio ou allegro? Concentre-se no
estado de espirito do seu interlocutor. I1sso € o que chamo de adaptacdo ao
humor do outro.

Para fazer uma venda

Para um vendedor, saber se adaptar ao humor do cliente é essencial. Ha
alguns anos, decidi dar uma festa no aniversario do meu melhor amigo. Na
verdade, Stella tinha trés coisas para comemorar: era seu aniversario, ela
acabara de ser contratada e encontrara o emprego dos seus sonhos. Eramos
inseparaveis desde a escola e eu estava animado.

Eu tinha ouvido falar que em um dos melhores restaurantes franceses da
cidade, vocé poderia alugar um quarto particularmente bonito. Um dia, no
final da tarde, entrei e fui até o mordomo que estava sentado
pensativamente em frente ao livro de reservas. Nervosamente, comecei a
contar a ela sobre a festa de minha amiga e pedi para ver este famoso salao
sobre o qual tanto me haviam falado. Sem sorrir para mim e sem mover um
unico musculo, ele respondeu: "A sala esta atras." Vocé pode ir vé-la se
quiser. "



Patatras! Que desmancha-prazeres, esse! Com sua expressdo taciturna,
ele acabara de regar meu entusiasmo. Eu ndo queria mais alugar seu quarto
maluco para ele. Eu nem o tinha visto, mas ele ja tinha perdido o negocio.
Sai do restaurante e comecei a procurar um estabelecimento cujo dono pelo
menos fingisse compartilhar minha alegria.

Uma mée sabe disso instintivamente. Para acalmar uma crianga chorona,

ela ndo apenas balanca o dedo e grita com ele:
" Acalmar. Ela o pega nos bracgos e geme por alguns momentos, apenas para
compartilhar sua irritacdo. Entdo, gradualmente, ela emite sons mais
alegres. Seus interlocutores sdo como bebés grandes! Se vocé quiser que
eles parem de reclamar, quiser comprar ou compartilhar seu ponto de vista,
ajuste-se ao humor deles.

TECNICAN ° 10
Adapte-se ao humor do seu interlocutor

Antes de dizer qualquer coisa, use uma “amostra de voz’ da outra pessoa para
descobrir seu estado de espirito. Tire uma "fotografia psiquica" de sua expressao.
Saiba se ele estd com um humor um tanto otimista, melancdlico ou chateado. Se vocé
deseja ter alguém para compartilnar suas idéias, primeiro vocé precisa se adaptar ao
seu humor e tom de voz, mesmo que por um momento.
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Abordando o comum com paixao

Qual é a maneira certa de comecar quando
eu conheco alguém?

Durante uma recepcdo, notei um homem rodeado por uma corte de
admiradores que bebeu suas palavras. Ele sorriu, gesticulou e obviamente
0S cativou. Aproximei-me para ouvir por um ou dois minutos. Tive que
enfrentar os fatos: ele disse as coisas mais mundanas do mundo! Seu
discurso foi completamente monotono. Mas com que paixéo ele foi la! E é
assim que ele enfeiticou todos ao seu redor. Naquele dia, percebi que o que
importa menos é 0 que vocé diz do que como voceé diz.

Freqlentemente, me perguntam qual é a introducdo certa para nos
conhecermos. Sempre dou a mesma resposta, a que me deu Doris, uma
colega que costumava ficar no escritorio na hora do almoco. As vezes, antes
de descer, eu perguntava a ela: "Ei, Doris, 0 que vocé quer para 0 almogo?"
Ela me responderia:

“Oh, tanto faz, vai ficar tudo bem. "

Tive vontade de exclamar: “Nao, ndo, Doris! Me diga o que vocé quer.

Queijo de presunto? Maionese de frango com salada? Seja mais especifico.



Nada, € um quebra-cabeca. "

Quando questionado sobre como iniciar uma conversa, também respondo
“Tanto faz! », Mesmo que seja frustrante. Na verdade, quase tudo o que
vocé puder dizer esta certo, desde que ndo incomode as pessoas € 0 tom
seja convincente.

Como vocé deixa as pessoas a vontade? Dando-lhes a sensacdo de que
esta tudo bem e de que ndo ha nada entre vocé e eles. E assim que vocé
elimina medos, suspeitas e desconfiancas.

Por que as coisas mais mundanas fazem
maravilhas

Samuel |. Hayakawa, presidente da universidade, senador e brilhante
linglista nascido no Japéo, contou esta historia mostrando a importancia do
que ele chamou de "comentarios banais".*"

No inicio de 1942, quando rumores de espifes japoneses estavam
circulando, Hayakawa teve que esperar varias horas por seu trem em
Oshkosh, Wisconsin. Ele entdo percebeu que os outros viajantes estavam
olhando para ele com desconfianca. “Havia um casal com um filho
pequeno. Eles me encararam sem jeito e sussurraram um para o outro. "

Para deixa-los a vontade, Hayakawa comecou a dizer coisas triviais. Ele
havia dito ao jovem que era uma pena que este trem estivesse atrasado com
tanto frio.

O outro concordou.

“Eu continuei”, escreveu Hayakawa, apontando que deve ser
particularmente dificil viajar no inverno com uma crian¢a, quando 0s
horérios dos trens ndo eram confiaveis. Mais uma vez, o marido aprovou.
Entdo perguntei quantos anos a crianca tinha e declarei que ela parecia alta
e forte para sua idade. Mais uma vez, obtive aprovacgéo, desta vez com um
leve sorriso. A atmosfera estava relaxada. "



Depois de mais duas ou trés trocas, 0 homem perguntou-lhe: "Espero que
ndo leve a mal, mas vocé é japonés, ndo €?" Vocé acha que 0s japoneses
tém chance de vencer essa guerra? "

“Bem”, respondeu Hayakawa, “ndo sei mais do que vocé. Tudo que sei é
0 que leio nos jornais. Mas, a meu ver, ndo vejo COMO 0S japoneses, com
sua escassez de carvdo, aco e petroleo ... poderiam vencer um pais téo
industrializado como os Estados Unidos. "

“Podemos dizer, continua Hayakawa, que meu comentario ndo era
original e ndo fornecia informacoes especificas. Naquela época, centenas de
comentaristas de radio [...] falavam quase a mesma coisa. Mas € exatamente
por isso que minha observacao parecia familiar e relevante para eles, e eles
néo tiveram dificuldade em concordar comigo. "

O homem de Wisconsin aprovou imediatamente as palavras, o que
pareceu lhe trazer um verdadeiro alivio. Ele entéo disse a ela:

“Diga, espero que seus parentes ndo estejam 14, enquanto a guerra continua.

"Sim, eles estdo. Meu pai, minha mée e minhas duas irmas mais novas
estdo la. "

"\Vocé as vezes tem noticias deles?" ™

"Como eu poderia conseguir isso?" Hayakawa disse.

O homem e a mulher pareciam confusos. "Quer dizer que vocé ndo sera
capaz de vé-los ou ouvi-los até que a guerra acabe?" "

Apbés dez minutos dessa conversa, quando eles suspeitaram que
Hayakawa era um espido, eles o convidaram para visita-los e jantar com
eles assim que ele voltasse para sua cidade. Tudo gracas a conversa banal
deste homem brilhante. Os melhores comunicadores, como 0 senador
Hayakawa, sabem que as palavras mais tranquilizadoras e adequadas séao
geralmente as menos originais, até mesmo as mais mundanas. SO que eles
ndo devem ser



pronunciado com indiferenca. Hayakawa havia compartilhado seus
sentimentos com sinceridade e paixao.

Apos as banalidades, passe para coisas
superiores

Claro, nada obriga vocé a se limitar a palavras convencionais. Se a pessoa
com quem vocé esta falando mostra sagacidade, inteligéncia, faca 0 mesmo.
A conversa pode naturalmente se tornar mais interessante. Nao force, ou
VOCé corre 0 risco, como o pessoal da Mensa no elevador, dando a
impressdo de que esta se explodindo. Tenha a coragem de sua banalidade.
Lembre-se de que as pessoas se adaptardo mais facilmente ao seu tom de
voz do que ao teor de suas palavras.

TECNICAN° 11
Abordando o comum com paixao

Quer saber o que vocé vai dizer primeiro? Nao se preocupe, porque 80% de sua
aparéncia nao tera nada a ver com o que vocé disser. Quase tudo que vocé disser
para iniciar a conversa servira. Nao importa se suas palavras sao prosaicas, desde
gue voceé coloque sentimento e paixao nelas.

""Tudo menos salsicha de figado!"" **

De volta para Doris, que estava esperando seu sanduiche. As vezes,
enguanto eu cocava a cabeca, imaginando o que diabos eu iria comprar para
ela, ela acrescentava para mim: "N&o se preocupe, mas nao salsicha de
figado". »Obrigado Doris, vocé me ajuda um pouco.

O mesmo vale para uma conversa normal. Tudo o que vocé puder dizer
esta certo, a menos que seja reclamando, seja agressivo ou desagradavel.
sim



as primeiras palavras que saem da sua boca sdo uma reclamacéo, crack!
Vocé se vera rotulado como uma pessoa enlutada. Na verdade, € o unico
elemento que seus interlocutores tém naquele momento para ter uma ideia
de vocé. Da mesma forma, se suas primeiras palavras forem agressivas ou
desagradaveis, vocé parecera uma pessoa desagradavel.

Além disso, vocé pode dizer o que quiser. Pergunte aos seus
interlocutores de onde sdo, como conheceram o anfitrido da noite, onde
compraram 0 seu traje bonito, etc. O importante € fazer a sua pergunta
prosaica com paixdo, para dar ao seu interlocutor o desejo de conversar
com VOCe.

Ainda se sente um pouco timido em se aproximar de estranhos? Portanto,
vamos dar uma olhada rapida em trés outras técnicas. Em seguida,
examinaremos mais nove para tornar a conversa menos trivial.

1. Hayakawa, SI, Language in Thought and Action, Harcourt Brace Jovanovich, New York, 1941.
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Deixe 0s outros ansiosos para iniciar
uma conversa

Sempre carregue um gadget

Solteiros que sabem fazer amizades sem a necessidade de serem
apresentados desenvolveram uma técnica tdo eficaz nas relagdes sociais
quanto profissional. Esta técnica ndo requer nenhum talento particular, mas
simplesmente a coragem de usar um acessorio visual simples, um gadget.

De que tipo de gadget estamos falando aqui? De qualquer objeto que se
carregue consigo, de forma visivel, e que seja incomum: um "alfinete"
particularmente original, uma bolsa extraordinaria, uma gravata atipica, um
chapéu engracado. Este € um objeto destinado a chamar a atencdo das
pessoas e fazé-las vir até vocé e perguntar: “Ei, o que ¢é isso? As
possibilidades dependem da sua personalidade e das circunstancias.

De minha parte, uso um par de oculos antiquados em volta do pescoco,
que parece um mondculo duplo. Muitas vezes aconteceu comigo ver
pessoas curiosas se aproximarem para me questionar sobre este objeto.
Cada



As vezes, explico que vem da minha avo, e claro, a conversa pode continuar
sobre quem né&o gosta de oculos, sobre o cansago dos olhos, sobre o amor
das avos, sobre as joias antigas - a escolha dos curiosos.

Talvez tenha acontecido com vocé, sem querer, se deixar cair nessa ja
famosa técnica. Talvez depois de notar alguém com quem deseja falar.
Vocé entdo procurou um pretexto para aborda-lo. Felizmente, ela estava
vestindo algo peculiar, esquisito ou lindo, e isso serviu para falar para vocé.

Uma chave para encontrar o amor

Seja para atingir um objetivo profissional ou para seduzir uma nova
conquista, este tipo de gadget é muito atil. Tenho um amigo, Alexandre,
que sempre usa feiticos nele: ndo porque acredite no seu poder protetor,
mas porque sabe que uma mulher que quiser falar com ele ndo hesitara em
vir e perguntar-lhe: "O que e? " "

Cavalheiros, pensem nisso. Imagine que vocé é convidado para uma
festa. Uma mulher atraente notou sua presenca. Ela pode pensar o seguinte:
"Querida amiga, gosto de vocé, mas o que vou dizer a vocé?" "

Fique atento também aos gadgets

Vocé também sabe identificar, naqueles que gostaria de abordar, algo que
bolso que sai do paletd desse cavalheiro, no broche usado na lapela por essa
rica divorciada ou no anel de sinete usado por esse diretor de uma empresa
na qual gostaria de trabalhar?



Seus cartfes de visita e seu gadget sdo acessoOrios preciosos para suas
relagBes sociais. Esteja vocé em um elevador, na varanda da frente ou no
corredor de um hotel, certifique-se de que seu dispositivo atraente esteja
claramente visivel.

TECNICAN ° 12
Sempre use um acessorio que chame a atengéo
Sempre que vocé estiver prestes a conhecer alguém, tenha algo incomum com vocé

que dé as pessoas uma desculpa para se aproximar de vocé: “Desculpe, ndo pude
deixar de notar o seu ... 0 qué? "

A proxima técnica que vamos estudar foi desenvolvida por politicos que
estavam determinados a ndo deixar escapar ninguém que pudesse ser (til
para eles em suas campanhas.
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Conheca os escolhidos

O que fazer guando a pessoa nao esta usando
nenhum acessorio especifico

Suponha que vocé tenha detalhado da cabeca aos pés a pessoa a quem
gostaria de se apresentar, mas ndo encontrou nada que possa lhe fornecer
material para iniciar uma conversa com ela.

Existe outra técnica que vocé pode achar atil em tal situacdo. Va
encontrar o anfitrido da festa e diga: "Este homem / mulher € intrigante para
mim, quem ¢é ele / ela?" Peca a ele para apresenta-lo. N&o hesite. Seu
anfitrido ficard feliz em saber que vocé esta interessado em um de seus
convidados.

Se vocé ndo quer ou ndo sente que pode fazer seu anfitrido se afastar de
seus outros convidados e cuidar de vocé, apenas obtenha informacdes
suficientes sobre um dos convidados para poder iniciar a conversa.
Conversa (o trabalho, interesses ou hobbies da pessoa em questéo).



Suponha que sua anfitrid responda: “Oh, ¢ Kevin Simon. Ndo sei que
trabalho ele faz exatamente, mas sei que adora esquiar. VVocé tem o que
precisa para quebrar o gelo. Va em frente Kevin Simon: "Boa noite, vocé é
Kevin Simon?" Delphine acabou de me dizer que vocé &€ um grande
esquiador. Onde vocé costuma esquiar? "

TECNICAN° 13
Quem é essa pessoa ?

De todos os métodos de fazer amizades, € o mais eficaz, mas o menos usado (exceto
entre politicos). Simplesmente peca ao seu anfitrido para fazer as apresentagces ou
obtenha dele algumas informagdes que o ajudar&o a quebrar o gelo imediatamente.

Vamos agora dar uma olhada na terceira das pequenas técnicas rapidas
para abordar a pessoa de sua escolha.
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Saber como abrir uma brecha
em um grupo e correr paraela

Vocé ouviu algo, e ai esta vocé!

Vocé decidiu que precisa conhecer essa mulher, mas ela ndo estad usando
nenhum acessorio que possa servir de pretexto para se aproximar dela? Nao
consegue encontrar alguém para descobrir sobre ela? Para piorar a situacao,
ela se envolve em uma conversa interrompida com varios de seus amigos.
A situacéo € realmente desesperadora para VOcé?

Como o politico determinou que nada vai parar, sempre tem algo na
reserva. Saiba como usar, por exemplo, essa técnica que chamo
"Ouca nos portdes".

Aproxime-se do grupo de pessoas que vocé deseja infiltrar e tente
capturar alguns trechos da conversa que permitirdo que vocé interfira:
"Com licenca, mas ndo pude evitar de ouvi-lo falando. Das Bermudas.
Estou planejando ir para 14 no proximo veréo, pela primeira vez. Onde vocé
me recomendaria? VVocé tem alguma sugestao? "



Depois de entrar no circulo, tudo o que vocé precisa fazer é dirigir
algumas de suas palavras a pessoa em quem esta interessado.

TECNICAN° 14
Saiba ouvir nas portas

A pessoa ndo estd usando nenhum acessorio ou dispositivo especifico? Nao ha
ninguém para apresenta-la a vocé ou para falar com vocé sobre ela? Sem problemas !
Esgueire-se por tras do grupo de pessoas em que vocé deseja se intrometer e abra
bem os ouvidos. Aproveite qualquer pretexto para entrar na conversa: "Com licenca,
mas eu ouvi que ..."

No inicio, as pessoas podem ficar surpresas, mas elas vao superar isso. Vocé tera
entrado na conversa e € isso que importal!

Agora, vamos ver como a comunicagao

pode se tornar mais
Interessante.
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Ousando entregar mais do
gue apenas um
nome de cidade

Diga a outra pessoa mais do que o
minimo necessario

Vocé nunca sonharia em ir nu em uma festa. Espero que, da mesma forma,
vocé nado participe de uma conversa sem fornecer municado para conter esses
dois ataques inevitaveis das perguntas "De onde vocé é? E "O que vocé faz
davida? "

A primeira dessas perguntas, se vocé fica feliz em responder que é de
Trifouilly-les-Oies, 0 que esperar de seus interlocutores, sendo um olhar
vazio? Se eu disser que sou de Nova York, o que vocé acha que as pessoas
vao me perguntar? "Entdo vocé testemunhou um ataque particularmente
violento recentemente?" "

Faca um pouco de esforco. Para uma pergunta como "De onde vocé é? »,
Nunca responda com uma Unica frase. Dé a outra pessoa um



alguma informacéo extra, alguma coisa, uma frase ou duas, para manter a
conversa.

Ha algum tempo, uma associacdo profissional me convidou para fazer

uma palestra. Pouco antes de falar, fui apresentada a Presidente, a sra.
Devlin: “Prazer em conhecé-la”, ela me disse.
"Prazer em conhecé-lo", respondi. A Sra. Devlin sorriu para mim e esperou
ansiosamente que eu lhe desse um exemplo pratico de minha arte de
conversacdo. Perguntei de onde ela era, "Columbus, Ohio", ela respondeu
simplesmente. Eu tive que comecar a conversa com adguela resposta
concisa. Comecei a pensar rapido: “Droga! Columbus, Ohio. EuU nunca
coloquei os pés la. Alfinete, o que posso saber sobre o Colombo? Eu
conheco um certo Jeff, um conversador brilhante, que mora la. Mas néo
posso perguntar se ela o conhece, Colombo é uma cidade muito grande ... e
entdo aquela coisa de perguntar: "Vocé conhece fulano de tal?" E infantil.
Esta cidade deve se chamar Colombo por causa de Cristovdo Colombo ...
mas nao tenho certeza, e na duvida,

Varios segundos ja se passaram e a Sra. Devlin ainda estava de frente
para mim. Aos poucos, seu sorriso foi sumindo. Para ela eu estava la
"Especialista”, aquela que ia dar aos membros da associa¢do uma brilhante
licho de conversagdo. Entdo, ela naturalmente esperou que eu dissesse
algumas palavras sutis para ela.

"Oh, Colombo, meu Deus", murmurei desesperadamente, percebendo
que ela comecgou a me olhar preocupada como uma paciente cujo cirurgiao,
com a faca na méo, perguntou onde estava seu apéndice.

N&o consegui encontrar algo a dizer sobre Colombo. Mas foi ai que
inventei uma técnica que deve passar para a posteridade.



TECNICAN ° 15
Nunca um nome de cidade simples

Quando alguém |he faz a pergunta inevitavel "De onde vocé é?" », Nunca coloque a
sua imaginacgao a prova respondendo com um simples nome de local.

Forneca ao seu interlocutor algumas informacgdes interessantes sobre sua cidade ou
regido, para dar-lhes algo para moer. Assim, vocé permitira que ele proprio diga algo
inteligente e pense que vocé é um conversador brilhante.

N&o isque uma sardinha e um tubarao da
mesma maneira

Os pescadores variam a isca dependendo do peixe que desejam pescar. Da
mesma forma, vocé precisa adaptar o seu inicio de conversa a personalidade
do interlocutor. Entdo, eu sou originalmente da cidade de Washington. Em
uma galeria de arte, se alguém me perguntasse, eu diria, por exemplo: “Sou
de Washington. Uma cidade cujo plano ortogonal foi tracado por um
urbanista francés. »Assim, a conversa pode continuar sobre o urbanismo,
sobre a comparacdo entre varias cidades, sobre a Franca, etc.

Por outro lado, num encontro de solteiros, vou escolher outra resposta:
“Sou de Washington. Sai porque naquela época, nesta cidade, havia sete
mulheres para um homem. Portanto, a conversa pode girar em torno do
celibato, suas vantagens e desvantagens, a escassez de homens desejaveis e
assim por diante.

Em uma reunido politica, estarei me referindo a politica atual do
Municipio de Washington. As possibilidades de iniciar uma conversa sdo
muitas.

Como encontrar pontos de partida para uma conversa em sua cidade?
Consulte a Camara de Comércio ou o Posto de Turismo, abra uma
enciclopédia ou pesquise na Internet. Aprenda alguns fatos historicos,
alguns dados geogréaficos, algumas estatisticas



econdOmico ou talvez algumas anedotas originais que permitirdo
impressionar seus interlocutores.

De minha parte, meu desastre com a Sra. Devlin me levou a fazer
algumas pesquisas. Assim que cheguei em casa, liguei para a Camara de
Comércio de Columbus. Suponha que vocé seja de Columbus e um novo
contato pergunte de onde vocé €. Vocé poderia dizer algo como: “Sou de
Columbus, Ohio. E aqui que varias grandes empresas testam 0s seus
produtos, por se tratar de uma cidade tipica. Alguns a chamam de “a cidade
mais americana da América”. Diz-se que se um produto for vendido em
Columbus, sera vendido em todo o pais. "

Vocé conhece um alemédo? Conte a ele sobre a historica vila alema de
Colombo, com suas lindas casinhas no estilo dos anos 1850. VVocé conhece
um italiano? Diga a ele que Colombo esta geminado com Génova. Vocé
conhece um fa@ de historia? Diga a ele que o nome Colombo vem de
Cristévao Colombo e que uma réplica do Santa Maria esta ancorada no rio
Scioto. Vocé estd conhecendo um estudante? Conte a ele sobre as cinco
universidades em Columbus.

As possibilidades sdo variadas. Se vocé tem a impressao de que o seu
interlocutor tem um lado artistico, converse com ele sobre esse ou aquele
artista que nasceu ou viveu na sua cidade.

Ja ndo me lembro quem disse que se alguém te escuta é porque sabe que
depois sera a sua vez de falar.

Mais uma palavra sobre minha histéria com a Sra. Delvin. Poucos meses
depois, conheci Jeff, este amigo que € de Columbus, e contei a ele sobre o
incidente. Jeff entdo me explicou que sua casa ficava, na verdade, em uma
cidade menor, a uma curta distancia de Columbus.

"Que cidade, Jeff? "

"Gahanna", respondeu ele. “Gahanna significa 'inferno' em hebraico”.

Ele entdo me falou sobre os hebreus da Antiguidade.

Obrigado, Jeff, eu sabia que vocé nunca responderia apenas com um

nome, ndo importa com quem estivesse falando.
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Ousando entregar mais do que um
nome comercial

Como responder a uma pergunta inevitavel

A morte é a coisa mais inevitavel, seguida dos impostos. Entdo, vem a
certeza de que alguém que vocé conhece logo lhe perguntara: "E o que vocé
faz para viver?" Discutiremos a relevancia de tal questdo mais tarde. No
momento, é uma questdo de saber como dar a outra pessoa a impressdo de
que sua conversa € interessante.

Em primeiro lugar, assim como vocé ndo deve dar um simples nome de
cidade quando perguntado de onde vocé €, ndo dé uma resposta curta a
outra pessoa. Tenha misericérdia dele, ndo diga apenas "Eu sou um
atuario”, "Eu faco uma auditoria”, "Eu sou um escritor",

" Sou um médico ". Poupe-o do constrangimento de ter que te perguntar:
"Uh, 0 que € isso?" "Ou" Que tipo de auditoria? Ou "Que tipo de livro vocé
escreve?" "Ou" Qual é a sua especialidade? "

Suponha que vocé seja advogado. Diga o que vocé realmente esta
fazendo. Se vocé estiver conversando com uma jovem mée, por exemplo,
diga a ela: “Sou advogado. Meu escritério € especializado em direito do
trabalho. eu trabalho



atualmente, no caso de uma mulher que seu empregador demitiu porque ela
havia prorrogado sua licenca-maternidade quando era clinicamente
necessario. Ela pode ficar preocupada.

Voce esta lidando com um empresario? Diga a ele: “Sou advogado. Meu
escritorio é especializado em direito do trabalho. Atualmente, estou
trabalhando no caso de um empregador processado por um de seus
funcionarios que o acusa de ter feito perguntas intimas durante sua
entrevista anual. Ele pode ficar preocupado.

TECNICA N ° 16
Nunca um simples nome comercial

Quando a pergunta inevitavel "O que vocé faz para viver?" ", A resposta que Ilhe vem a
mente pode ser" Sou um economista "," Estou na érea da educagdo "ou" Sou um
engenheiro ". Vocé pode imaginar que esta fornecendo informagdes suficientes para
iniciar uma conversa. Porém, para guem nado é economista, professor ou engenheiro, é
como se dissesse "sou paleontélogo”, "sou psicanalista” ou "sou pornégrafo".

Dé material ao seu interlocutor. Diga a ele algo nitido sobre seu trabalho. Caso
contrario, nao demorara muito para que ele peca desculpas e corra para o bufé.

Pessoas que nao aplicaram esta técnica

Ainda guardo lembrancas dolorosas de momentos em que nao sabia 0 que
dizer, enfrentando pessoas que me deram uma resposta muito breve. Assim,
uma vez, durante um jantar, um vizinho da mesa respondeu: "Eu sou um
engenheiro atdmico". Senti que respondendo-lhe estupidamente "Oh, isso
deve ser excitante™, reduzi-me aos seus olhos ao estado de uma molécula
insignificante.

Meu outro vizinho a mesa disse: “Trabalho em produtos abrasivos
industriais. Ele entdo fez uma pausa, provavelmente para ver o0 qudo
Impressionado eu estava. Eu disse a ele algo



tipo, "Bem, uh, vocé tem que dar uma mordida, para estar nos abrasivos,
certo?" Durante o resto da refeicdo houve siléncio.

Outra vez, ouvi alguém dizer com orgulho: “Vou ensinar Budismo
Tibetano no Truckee Meadows Community College”. Ele ndo acrescentou
nada. Eu sabia ainda menos sobre Truckee Meadows do que sobre o
budismo tibetano. Quando alguém perguntar o que vocé esta fazendo,
forneca informacoes suficientes para que eles possam recuperar o félego e
pensar em algo a dizer.
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Saber apresentar as pessoas como
um anfitriao de
gualidade

Quando voceé faz as apresentacoes, ajude
as pessoas a descobrir o que dizer

“Delphine, gostaria de apresenta-la a Julien Schmidt. Julien, esta é
Delphine Jonas. O que vocé acha que eles vao dizer um ao outro com isso?

“Schmidt? Uh, ¢ SCHMIDT, nao é? "

“Uh, meu Deus, Delphine, bem, esse ¢ um nome interessante. "

Boa tentativa. Que pena, ndo funcionou. Nao culpe Julien ou Delphine
por ndo terem sido muito brilhantes. E culpa da pessoa que os apresentou a
maneira como as pessoas costumam apresentar dois amigos um ao outro:
apenas mencionando seus nomes, sem oferecer a eles a menor cartilha para
iniciar uma conversa.

Aqueles que tém sucesso podem nédo ser os mais faladores, mas sao
pessoas que sabem como manter uma conversa. Eles usam técnicas como a
que esta em questdo aqui. Quando fazem apresentacdes, por exemplo,
sabem como iniciar uma conversa gracas a



alguns pequenos detalhes simples: “Delphine, gostaria de apresenta-la a
Julien. Julien possui um barco magnifico, no qual fizemos um passeio no
verdo passado. Julien, esta é Delphine Jonas. Delphine é editora-chefe de
uma revista dietética. "

Assim, Delphine podera perguntar a Julien que tipo de barco ele possui
ou para onde levou seus amigos no verdo passado. Julien podera explicar a
Delphine que também gosta de escrever. Ou ele pode perguntar a ele sobre
seus gostos culinarios. A conversa pode continuar nas viagens em geral, nos
barcos, nas ultimas férias, nas suas receitas favoritas, nos restaurantes, nas
dietas, nas revistas ou nas regras editoriais: as possibilidades séo infinitas.

TECNICA N ° 17
Nunca apresentacdes simples

Quando vocé fizer as apresentacdes, ndo deixe as duas pessoas conversando,
tentando descobrir 0 que eles serdo capazes de dizer um ao outro. Comece a
conversa vocé mesmo e sinta-se a vontade para participar ou se afastar se tiver coisas

Se vocé ndo acha apropriado mencionar o trabalho da pessoa que esta
apresentando ao seu amigo, mencione o hobby ou um de seus talentos.
Outro dia, numa festa, foi assim que a anfitria me apresentou a um certo
Gilbert: “Leil, este é o Gilbert. Gilbert tem um dom para a escultura. Ele faz
personagens muito bonitos. "

Agora que vocé conhece duas maneiras de se exibir, trés maneiras de
Iniciar uma conversa e trés dicas para evitar que as pessoas saibam o que
dizer, € hora de dar um passo adiante. Vamos dar uma olhada nas técnicas
que tornam os didlogos mais interessantes. Ao usar a técnica a seguir, vocé
pode ter certeza de que seu interlocutor achara a troca gratificante.
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Reanime uma conversa
agonizante

Saiba como detectar as pistas por tras das
palavras

Mesmo um marido atencioso que pode perguntar a esposa, no meio da acéo,
se ela também esta feliz com isso, sabe que seria irrelevante perguntar a um
colega de trabalho se a conversa é certa para ele. No entanto, ele fara a si
mesmo a pergunta ... como cada um de nés. Gracas a seguinte técnica, vocé
poderd acalmar sua mente. Vocé vai, com certeza, ser capaz de tornar a
conversa fascinante para a pessoa com quem esta falando, sejam elas quais
forem. Como meu primeiro namorado, Denis, vocé milagrosamente
encontrara topicos interessantes. Quem tem sucesso é quem sabe encontrar
0 assunto certo. Como eles fazem isso? Como os detetives: eles estédo a
procura de todas as pistas. Eles sdo detetives de palavras.

Tenho uma jovem amiga, Nancy, que trabalha em um asilo.
Freqlentemente, ela reclama que tem dificuldade em manter boas relactes
com alguns de seus residentes que sao muito laconicos.



Uma vez, Nancy me contou sobre uma senhora particularmente
rabugenta, a Sra. Otis, com quem ela ndo conseguia quebrar o gelo: “Um
dia, s6 para conversar com ela, eu disse a ela: 'Tivemos uma tempestade e
tanto na semana passada , direito? " Ela respondeu com uma voz rosnada:
“E bom para as plantas”. "

Perguntei a Nancy o que ela respondeu por sua vez.

"O que eu poderia dizer a ele?" Ela queria me silenciar! "

"Vocé pelo menos pensou em perguntar a ela se ela gostava de plantas?"

"Plantas? "

" Bem, sim. Este é 0 assunto que ela levantou. Entdo, implorei a Nancy
que fizesse essa pergunta a sra. Otis da proxima vez. Ela estava relutante,
mas eu insisti até que ela me prometeu.

No dia seguinte, Nancy me ligou de seu trabalho. Ela parecia espantada,
"Como vocé sabia disso?" Ela ndo apenas adora plantas, mas também me
disse que seu marido era jardineiro. Hoje meu problema com ela foi
diferente. Eu ndo conseguia mais silencia-la! Ela ficava me falando sobre
seu jardim, sobre seu marido ... "

Os grandes comunicadores sabem gue as ideias ndo surgem do nada. Se a
Sra. Otis havia aludido as plantas, era um sinal de que as plantas
provavelmente eram de especial importancia para ela. Além disso, ao
pronunciar a palavra "plantas”, ela estava inconscientemente indicando que
era sobre plantas que ela queria falar.

Suponha que, em vez de falar sobre plantas, a Sra. Otis respondeu a
Nancy: “Por causa da chuva, meu cachorro ndo pdde sair. Nancy poderia
entdo ter perguntado a ele sobre seu cachorro. Ou suponha que ela
resmungasse: “Isso ndo ¢ bom para minha artrite. Vocé€ consegue adivinhar
sobre o que ela gostaria de falar?

Em qualquer conversa, sempre preste atencdo e, como um bom detetive,
preste atencdo em todas as pistas. Nao deixes de notar qualquer referéncia
particular ou original: qualquer anomalia, qualquer digressdo, qualquer
alusdo a outro lugar, a outro tempo, a outra pessoa. Na verdade, tudo isso
diz a vocé sobre o que a outra pessoa realmente gostaria de falar.



Assim que duas pessoas encontram algo em comum, elas naturalmente
aproveitam a chance. Assim, por exemplo, se uma das duas pessoas vier
falar sobre ténis e seu interlocutor compartilhar dessa paixao, ele
inevitavelmente exclamara: “Ah, vocé também joga ténis! O mesmo vale
para ornitologia, selos ou qualquer outra area de interesse.

O truque é simples. Jogar ténis, observar passaros ou colecionar selos
ndo precisa ser a chave para iniciar uma conversa animada. VVocé apenas
tem que ser um detetive de palavras.

TECNICAN ° 18
Seja um detetive de palavras

Como um bom detetive, preste atencdo a cada palavra que a outra pessoa diz. Isso
inevitavelmente permitira que vocé identifique pistas que revelem seu tépico de
conversa favorito. Tudo o que vocé precisa fazer € pegar a bola e iniciar a conversa
sobre o0 assunto.

Agora vocé sabe como fazer a outra pessoa comecar a bater um papo
com vocé. Agora, vamos examinar uma técnica para manter a conversa.
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Cative seus interlocutores
pela escolha do tema da conversa: eles
proprios!

Saiba como se vender, gracas a uma tecnica
eficaz

Ha alguns anos, estive com um amigo em uma festa muito social. Cada
pessoa com quem conversamos parecia levar uma vida emocionante.
Posteriormente, relembrando com Diane a memoria daquela noite,
perguntei-lhe:

"Diane, de todas essas pessoas interessantes, com quem voceé se divertiu
mais conversando?" "

Sem hesitar, ela respondeu: “Com Dan Smith e de longe. "

"O gue esse Dan esta fazendo?" "

“Hum, na verdade, eu nao tenho certeza. "

" Onde ele mora ? "

"Euh, eu ndo sei. "

"Bem, no que ele esta interessado?" "

“Bem, nos realmente ndo falamos sobre seus interesses. "



“Diane, sobre o que vocé falou? "

“Uh, bem, eu acho que eles falaram principalmente sobre mim. "

N&o ha duvida, disse a mim mesmo, ela conheceu alguém que sabe fazer
ISSO.

Acontece que alguns meses depois, tive o prazer de conhecer esse Dan
famoso. O fato de Diane ndo saber o que ele estava fazendo despertou
minha curiosidade. Entdo, pedi a Dan para descobrir mais. Fiquei sabendo
gue ele morava em Paris, que tinha uma segunda casa no sul da Franca e
um apartamento nas montanhas, nos Alpes. Ele viaja por todo o0 mundo para
organizar shows de luz e som em locais turisticos como as piramides e
outros monumentos. Ele também ¢ fa de asa delta e mergulho livre. Ele ndo
tem uma vida agitada, com tudo isso? E, no entanto, quando conheceu
Diane, ndo disse uma unica palavra a ela.

Expliquei a Dan o quanto Diane gostou de conhecé-lo, embora ela tenha
aprendido t&o pouco sobre como ele passava seu tempo. Dan simplesmente
respondeu: “Na verdade, quando conhe¢O uma pessoa, aprendo muito mais
se perguntar a ela sobre sua propria vida. Sempre tento chamar a atencéo
para o outro. Freqlilentemente, € isso que as pessoas realmente seguras
fazem. Eles sabem que progredirdo mais ouvindo do que falando. Claro,
eles também sabem cativar seu interlocutor.

H& alguns meses, em uma convencdo, eu estava conversando com um
colega, Brian Tracy. Brian treina os melhores vendedores. Ele explica a eles
que, para ter sucesso em uma venda, € melhor chamar a atencdo para o
cliente em potencial do que para o produto.

Se vocé estiver em vendas, essa técnica sera ainda mais importante para
vocé. Néo vire os holofotes na sua direcdo, ilumine um pouco o produto,
mas principalmente direcione as luzes para o seu comprador. Assim, vOcé
serd muito mais eficiente porque se vendera e, a0 mesmo tempo, vendera
seu produto.

TECNICA N ° 19



O projetor ajustavel

Ao fazer uma reunido, imagine um grande projetor ajustavel. Quando vocé fala, os
holofotes estdo sobre vocé. Quando € o seu novo interlocutor quem fala, é ele quem
esta em destaque. Se vocé direcionar a luz o suficiente para ele, ele ndo percebera
gue vocé nao esta dizendo uma palavra a ele. Quanto menos vocé mantiver o projetor
apontado para vocé, mais interessante ele o achara.
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Trugue com o trugque do papagaio

Nunca fique inseguro sobre o que dizer para
manter a conversa

E claro que mesmo os falantes mais brilhantes as vezes ficam sem ideias
guando se trata de manter uma conversa, especialmente se todos eles
comecam com monossilabos.

Se acontecer de voOcé querer reiniciar uma conversa atolada, seja
politicamente motivada ou compassiva, tenho uma dica imparavel para
vocé. Eu chamo de truque do papagaio, em homenagem a este belo passaro
tropical que impressiona o publico simplesmente repetindo as palavras que
ouve.

Se voceé ja assistiu a uma partida de ténis na TV, pode ter ouvido 0 som
de quicando sem olhar para a tela. Dois ruidos diferentes se alternam, um
mais agudo, 0 outro mais sério. Em algum momento vocé ndo ouve mais 0
segundo ruido e sabe que desta vez a bola ndo quicou no perimetro da
jogada.

Da mesma forma, em uma conversa, a palavra as vezes esta de um lado,
as vezes do outro. As vezes vocé so precisa emitir uma onomatopeia



para devolver a bola ao campo da outra pessoa. E o ritmo da conversa,
comparavel ao ritmo de uma partida de ténis.

'O que diabos eu vou dizer agora?"" "'

Voltemos aquele momento critico em que € a sua vez de falar, quando vocé
ndo tem ideia do que dizer. Ndo entre em panico ! Basta repetir as ultimas
palavras do seu interlocutor, em tom amistoso e questionador. E uma boa
forma de devolver a bola ao seu campo.

Meu amigo Phil as vezes vem me buscar no aeroporto. Normalmente
chego tdo exausto que adormego no carro dele. Um dia, voltando de uma
viagem particularmente cansativa, afundei no assento. Phil comegou a me
contar sobre sua noite no teatro. Em vez de pontuar sua histéria com
rosnados baixos, como sempre, resolvi aplicar esse truque do papagaio que
acabara de aprender: “No teatro? "

"Sim, foi uma visdo maravilhosa", respondeu ele, certamente esperando
gue eu cochilasse imediatamente.

“Um espetaculo magnifico? Divertido e surpreso, ele acrescentou: "Sim,
este € um novo show de Stephen Sondheim, Sweeny Todd." "

"Sweeny Todd? O barbeiro malvado de Fleet Street? Phil ficou animado.

"Sim, com boa musica e um enredo incrivel ..."

"Um enredo incrivel? Ndo demorou mais. Por meia hora ele me contou
esta histdria dos assassinatos em Londres. Eu estava meio adormecido, mas
a historia dela me fez continuar. Quando ele parou de falar, s preciso
repetir uma de suas primeiras palavras para retomar a conversa: ""VVoceé disse
gue a musica estava 6tima?" "

O resto do caminho, Phil cantou "Pretty Woman", "The Worst Pies in
London" e outras canc¢des do show para mim.



balancar era muito melhor do que uma histéria. Mas tenho certeza de que
Phil ainda se lembra daquele momento hoje como uma das melhores
conversas que ja tivemos - quando eu apenas repeti algumas de suas
palavras.

TECNICA N ° 20
O truque do papagaio

Nunca mais desanime na conversa. Como um papagaio, simplesmente repita as
Ultimas palavras da outra pessoa. Portanto, cabera a ele continuar, e tudo o que vocé
precisa fazer é ouvi-lo.

Senhoras e senhores, vendedores, por que correr o risco de sair do gancho fazendo
com que seus clientes levantem objec¢fes, quando é tao facil fazé-los falar com essa
técnica?

Vamos falar de negocios

O trugue do papagaio também permite que as pessoas se revelem. Os
melhores vendedores o usam para descobrir as reservas que seus proprios
clientes potenciais ndo admitem ter. Tenho um amigo que vende carros
usados e me disse que recentemente vendeu um Lamborghini usando essa
técnica.

Paul, este amigo, recebeu um prospecto acompanhado de sua esposa.
Eles queriam um carro "que tivesse a troca". Paul havia, portanto, mostrado
a eles um carro que tinha "troca", um Ford, e perguntou ao visitante o que
ele achava dele. “Bem, eu ndo tenho certeza se este é o0 carro para mim.
Paulo repetiu essa expressdo em um tom que convidava seu interlocutor a
dizer mais: “Do carro que vocé precisa? "

“Bem, uh, sim. Ndo tenho certeza se corresponde a minha personalidade.

"Corresponde a sua personalidade?" "
“Quer dizer, eu precisaria de algo um pouco mais esportivo. "
"Um pouco mais de esporte? "



“Bem, aqueles carros ali parecem um pouco mais esportivos para mim. "

Paul agora sabia que tipo de carro oferecer a seu cliente. Ao chegarem ao
Lamborghini, ele viu que os olhos do visitante estavam brilhando. Uma
hora depois, Paul embolsou uma bela comisséo.

Quer evitar forcar sua voz? Gracas a técnica que vamos estudar agora,
vocé sabera fazer o seu interlocutor falar de maneira que vocé sé tenha que
ouvi-lo (vocé pode até escapar, nem visto nem conhecido, enquanto ele
continua a falar. Incansavelmente).
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Faca com que as pessoas conversem
bem umas com as outras (para
eclipsar voceé
se necessario !)

""Diga a eles, o dia que vocé teve ...""

Que pai nédo sorri quando seu filhinho, antes de adormecer, Ihe pergunta:
"Papai, papai, conte-me de novo a histéria dos trés porquinhos ..." A crianca
gostou tanto da histéria que quer que ela seja contada novamente, uma e
outra vez.

E isso que me inspira com essa técnica, que chamarei de Bis! E
duplamente atil. Por um lado, gracas a esta técnica, o seu interlocutor
experimentard a mesma sensacdo de felicidade que o pai feliz solicitado
pelo seu filho. Por outro lado, € uma 6tima maneira de iniciar uma conversa
estagnada.

Certa vez, trabalhei em um transatlantico cuja equipe era italiana,
enquanto a maioria dos passageiros eram americanos. Todas as semanas,
em um coquetel, o comandante fazia um discurso, em um inglés um tanto
desajeitado, mas encantador. Ndo demorou muito para que 0s membros da
tripulacdo voltassem a falar italiano entre si. Nem preciso dizer



para a maioria dos passageiros, o vocabulario italiano se limitava as
palavras macarrao, espaguete, salame e pizza.

Como organizador, senti a responsabilidade de garantir que os membros
da tripulacdo falassem com os passageiros. Peguei um dos policiais pelo
braco e levei-o para 0 meio de um pequeno grupo de passageiros
sorridentes. Eu o apresentei e rezei para que ele fizesse um esforco ou que
um passageiro encontrasse algo mais interessante para dizer do que
"Vocés estdo todos ai?" Entdo, quem esta dirigindo o barco? " Infelizmente,
minhas esperancas ainda estavam frustradas. Acabei detestando esse
coquetel semanal.

Uma noite, enquanto eu dormia em minha cabana, fui acordado por um
forte rolar. Eu apurei meus ouvidos. Os motores pararam, 0 que era um mau
sinal. Coloquei uma roupa e corri para o conveés. Através do nevoeiro, mal
consegui distinguir outro navio, um cargueiro, a apenas algumas centenas
de metros de distancia. Meia dizia de marinheiros estavam pendurados na
amurada. Cheguei bem a tempo de localizar um homem com um tapa-olho,
lutando contra uma escada de corda que balancava furiosamente. Ele foi
levado para a enfermaria e o barco partiu.

Na manhd seguinte, tive o fim da historia. Este homem estava
trabalhando em um motor a bordo do cargueiro. Enquanto usava uma
furadeira, ele recebeu um pequeno pedaco de metal alongado e afiado no
olho. Na auséncia de um médico a bordo, o cargueiro emitiu um sinal de
SOCOITO.

De acordo com os regulamentos internacionais, qualquer embarcacao que
receba um sinal de socorro deve responder a ele. Nosso barco, portanto,
veio para resgatar este homem. O Dr. Rossi, nosso médico a bordo,
conseguiu remover a ponta e salvar seu olho.

Mais uma vez, chegou a hora do coquetel semanal. Mais uma vez, tentei
desesperadamente promover o dialogo entre a tripulacdo e os passageiros.
Desta vez, falei com o médico. Eu o arrastei para o circulo de passageiros
mais proximo e o apresentei da seguinte forma:

“Héa poucos dias, o Dr. Rossi salvou o olho de um marinheiro



de outro barco, ap6és uma operacao de resgate no meio da noite. Dr. Rossli,
tenho certeza que essas senhoras e senhores gostariam de ouvir mais. "

Foi como uma onda de uma varinha magica. Até entdo, o Dr. Rossi s
falava em inglés em monossilabos. De repente, para minha surpresa, ele
mostrou uma eloqiiéncia notavel. Ele contou toda a historia, a medida que
mais e mais passageiros se reuniam ao seu redor. Entdo, me afastei para
buscar outro marinheiro.

Agarrei 0 capitdo pelo brago e o apresentei a outro grupo de passageiros:
"Comandante Cafiero, por que ndo conta a essas senhoras e senhores o
incrivel resgate que vocés realizaram na semana passada?” E Cafiero
também comecou a falar.

Continuei minha missdo explorando repetidamente essa mesma técnica
com a qual agora sabia que podia contar: "Signor Salvago, por que nao
conta a essas senhoras e senhores como foi acordar o comandante a meia-
noite da semana passada para este resgate espetacular ? "

Chegara a hora de afastar o médico do voo de sua audiéncia e apresenta-
lo aos outros passageiros. Na segunda vez, foi ainda mais eficaz. Ele nao
precisava ser solicitado a repetir sua historia para seu novo publico. Entéo,
me afastei para encontrar o capitdo e leva-lo para conversar com um novo
grupo de passageiros. Eu me senti como um daqueles malabaristas que
giram pratos em hastes. Assim que uma conversa era iniciada, eu corria
para o orador anterior e assim por diante.

Durante o resto da temporada, o coquetel semanal do Capitdo foi um
prazer para mim. Em cada cruzeiro, esses mesmos trés personagens
adoravam contar a mesma histOria para seus novos passageiros. O Unico
problema era que cada vez a historia ficava mais longa e detalhada. Por
1SS0, tive que rever o ritmo de minhas idas e vindas.



""Vocé pode fazer de novo para n¢s?'" **

Bis! Essa é a técnica que vocé pode usar para pedir a um cliente em
potencial, possivel empregador ou conhecido conhecido que conte sua
histdria. Basta virar-se para a pessoa e dizer: "Julien, aposto que todos aqui
adorariam ouvir vocé contar sobre quando vocé pegou aquela barra de 15
kg" ou "Delphine, conte a eles como vocé tirou esse gatinho de uma
arvore". Seu interlocutor tendera naturalmente a hesitar. Insistir! Na
verdade, ele ndo pede nada melhor. A mensagem a ser passada é: “Sua
histéria foi tdo Otima, eu absolutamente quero que meus amigos a ougam.
Finalmente, quando vocé pede a alguem para contar a mesma historia
novamente, é um sinal de que ela esta cativando seu publico!

TECNICAN° 21
Bis!

Nada agrada mais ao ouvido de quem esta sendo aplaudido do que a palavra "Bis!" "
Da mesma forma, nada ser4d mais agradavel ao ouvido do seu interlocutor, ao
apresenta-lo a um grupo de pessoas, do que uma frase como: "Conte a eles sobre o
dia que vocé teve ..."

Quando vocé estiver na sociedade, com alguém que € importante para vocé, lembre-
se de todas as anedotas que essa pessoa pode ter lhe contado. Escolha um que
provavelmente seja apreciado pelo publico e destaque a pessoa, pedindo-lhe que
refaca seu “ato”.

Porém, tenha cuidado com uma coisa: certifique-se de escolher uma
histdria que seja lisonjeira para a pessoa que a conta. Ninguém quer repetir
a historia de uma venda fracassada, seu ultimo acidente de carro ou sua
custodia. O “encore” que vocé pede a pessoa para fazer deve fazé-la parecer
um vencedor, ndo divertir as pessoas as suas proprias custas.

A técnica que vamos explorar agora € relatar suas proprias experiéncias
positivas.
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Foco no positivo

Admite pequenas fraquezas para ser amado?

Muitas vezes, quando encontramos alguém que amamos, sentimos que
devemos compartilhar um segredo com ela, contar um segredo, como se
revelar seus pequenos problemas intimos fosse a melhor forma de ser
amado.

O meétodo as vezes € eficaz. Um estudo mostrou que vocé pode fortalecer
0s lagos com uma pessoa mais acima na hierarquia, revelando uma falha ou
fraqueza'. Durante sua campanha presidencial, Adlai Stevenson encantou
seu publico ao revelar um buraco em seu sapato. George W. Bush também
ganhou pontos ao admitir que ndo suportava brocolis.

Se vocé tem baixo risco, por exemplo, se vocé € uma grande estrela e
quer fazer admiradores, pode dizer a eles que em algum momento da sua
vida vocé esteve desempregado. Caso contrario, € melhor deixar o0s
esqueletos nos armarios.

Quando vocé conhece bem alguém, vocé pode confiar que ja foi casado
trés vezes, que



Com 16 anos, vocé foi preso por furto em uma loja ou perdeu uma
oportunidade profissional invejavel. No entanto, no inicio de um
relacionamento, a pessoa com quem VoOcé esta conversando dira
instintivamente para si mesma: "O que mais ele vai me dizer?" E se ele me
confidencia tal coisa tdo rapidamente, o que mais ele esta escondendo de
mim? Um bando de ex-namorados, um passado de delinquentes, macos de
cartas de recusa? Seu novo conhecido ndo tem como garantir que sua
confianga nele seja um ato de generosidade, livre de qualquer ma intencao.

TECNICA N ° 22
Foco no positivo

Quando vocé conhecer alguém pela primeira vez, deixe seus esqueletos nos armarios.
Mais tarde, quando seu relacionamento estiver mais forte, vocé pode brincar com seus
erros do passado, mas no comeco € sobre enfatizar o que é positivo e ignorar o que €
negativo.

Vocé agora aprendeu técnicas eficazes para socializar e para dominar a
arte da conversacdo fatil. Veremos agora como evitar 0 SOrriso
constrangido de quem ndo tem ideia do que esta sendo falado ao seu redor.

1. Aronson, E. et al, "The Effect of a Pratfall on Aumentar a Atratividade Interpessoal”, Psychonomic Science 4, 1966, pp. 227-
228.
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Sempre tem algo interessante para
dizer

O mais importante

Voceé pode ter ouvido alguém dizer: “Nao posso ir a esta festa. Nao tenho
nada para vestir ”, mas vocé ja ouviu alguém dizer” Nao posso ir, ndao tenho
nada para falar ”?

Quando vocé se prepara para socializar, vocé se preocupa com seu
vestido, sapatos e penteado. VVocé nédo tende a esquecer 0 mais importante?
Com que tipo de conversa vocé vai promover sua propria imagem? Vocé
realmente pretende dizer o que estad em sua mente agora? Diante de um
grupo de pessoas que esperam para ser surpreendidas, € melhor ndo correr
esse tipo de risco. Naturalmente, seu instinto de autopreservagdo o poupara
de cometer os erros mais graves, mas € melhor um pouco de preparacao,
caso a inspiracao ndo esteja ai.

A melhor maneira de se manter atualizado ¢ acompanhar as noticias
antes de sair de casa. Conheca o ultimo incéndio, o ultimo



desastre aéreo, a Gltima turbuléncia no governo ou a ultima queda no indice
do mercado de acdes, que vocé pode transformar em assunto de conversa
com qualquer pessoa.

A técnica que apresento aqui, ndo € sem certo constrangimento que devo
atribui-la a um especialista na profissdo mais antiga do mundo. Um dia,
enquanto preparava um artigo para uma revista, entrevistei Sydney Biddle
Barrows, a famosa
"Madame" do Mayflower.

Sydney me explicou que era importante que seus "contratados
independentes" conversassem. E por isso que ha muito impde uma regra
imperativa: acompanhar as noticias no dia a dia. Ndo foi apenas um
capricho de sua parte. Ela percebeu que suas “filhas” passavam 60% do
tempo de trabalho conversando e apenas 40% atendendo a outras
necessidades. Por isso, ela pediu que leiam um jornal diario ou ougam um
noticiario de radio antes de iniciarem suas atividades profissionais. Sydney
me explicou que essa regra permitiu que ela desenvolvesse
significativamente seu negdécio. Posteriormente, ela recebeu elogios dos
clientes. A Sra. Barrows, uma mulher de negocios astuta, sempre tentou
atender as expectativas de seus clientes.

TECNICAN ° 23
Nao saia de casa sem ler ou ouvir novas
noticias
Antes de ir para uma festa - mesmo depois de uma ultima olhada no espelho - ouga o

radio ou leia um jornal. Todas as noticias do dia podem fornecer material para
discussdo. Também evitara que vocé parecga bobo perguntando o que é.

Pronto para um concurso de conversacdo? Vamos la!



PARTE Il

COMO SER UM As DE
CONVERSACAO

Bem vindo a selva humana

Quando dois tigres se encontram na selva, eles congelam e olham
um para o outro. Instintivamente, eles calculam: "Se nossos olhos
deram lugar a rugidos, entdo a golpes de
garra, quem ganharia? Qual de nos dois tem maior capacidade de
sobrevivéncia? "

Hé& pouca diferenca entre os tigres da selva e os animais urbanos de duas
pernas que habitam a selva corporativa (ou os solteiros, ou a alta
sociedade). Os humanos também comecam olhando uns para 0s outros e
conversando entre si. Enquanto sorria e trocava "Ola!" "E prazer em
conhecé-lo! ", Eles olham um para o outro.

Na selva humana, o que avaliamos no outro ndo € o comprimento de suas
garras ou a agudeza de seus dentes, mas uma arma de sobrevivéncia muito
mais poderosa: sua habilidade de se comunicar. Mesmo sem poder relatar
0s estudos realizados sobre esse assunto, ha uma coisa que nés



sente instintivamente a veracidade: 85% do nosso sucesso depende da nossa
capacidade de comunicagéo’.

Um recente estudo americano mostra que os empregadores, na selecao de
candidatos, priorizam a atitude e as habilidades de comunicacdo muito mais
do que o treinamento e a experiéncia:. -

Entre dois individuos que se encontram pela primeira vez, basta uma
conversa casual para que cada um entenda quase imediatamente quem esta
melhor armado dos dois.

N&o demora muito para reconhecer uma pessoa "importante”. Um lugar-
comum, um comentéario que denota falta de tato, uma reacdo ansiosa bastam
para deprecia-lo aos olhos de seu interlocutor, seja no @mbito pessoal ou
profissional. VVocé pode perder uma amizade ou um contato que poderia ter
sido precioso. Um unico erro pode leva-lo a descer na escala social.

As técnicas que estudaremos nesta secdo permitirdo que VOCé evite esse
tipo de incidente. VVocé primeiro descobrird como ter sucesso em sua
ascensdo, no campo que escolher.
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Descubra o outro sem fazer
perguntas

E 0 que devemos fazer?

Quando se medem, os felinos se perguntam: "E vocé, o que esta fazendo?"
Em seguida, eles se agacham, ericam-se e franzem a testa, como se
estivessem se preparando para julgar o outro em siléncio.

Os grandes felinos ndo fazem a pergunta "O que vocé faz para viver?"
(Eles provavelmente sdo capazes de encontrar a resposta por si proprios, de
uma forma muito mais sutil do que nés). Entre nos, humanos, 0s mais sutis
sdo também aqueles que se abstém de fazer essa pergunta. Seu siléncio
significa que, para eles, o trabalho ndo define a pessoa.

Resistir a tentacdo de fazer essa pergunta também € prova de
sensibilidade. Com todas essas demissdes, reestruturacoes e relocacdes, a
questdo do emprego pode incomodar muita gente atualmente. Tenho dois
amigos que tém um emprego bem remunerado, mas odeio que lhes
perguntem o que estdo fazendo "no



vida ”(um faz autdpsia, o outro trabalha na administragdo tributaria).

Além disso, milhdes de mulheres talentosas e realizadas decidiram
dedicar seu tempo a criacdo de seus filhos. Quando fazemos essa pergunta
cruel, eles se sentem culpados. Eles acham que n&o importa como
respondam, quem quer que lhes faca a pergunta ouvird "Eu sou apenas uma
dona de casa".

Existe ainda outra razdo pela qual as pessoas sutis evitam perguntar "O
que vocé faz para viver?" »: Podem, assim, dar a impressao de que estao
habituados a conviver com a alta sociedade. Recentemente, participei de
uma noite social (suspeito que me convidaram para ter entre eles um
representante das classes trabalhadoras). Percebi que ninguém fazia esse
tipo de pergunta e por um motivo muito simples: todas essas pessoas nao
faziam nada. Oh ! Claro, alguns deles provavelmente passavam parte do
tempo observando os precos das agfes subirem, mas ninguém estava
trabalhando para viver.

Finalmente, a vantagem, quando vocé se abstém de perguntar as pessoas
0 que elas fazem para viver, € que elas deixam de estar em guarda. VVocé da
a eles a impressédo de que gosta da companhia deles e que os ama pelo que
sdo e ndo por algum motivo sombrio e vergonhoso.

TECNICA N ° 24
O que vocé nao deve fazer!

Mostre que vocé é uma pessoa sutil: evite perguntar as pessoas o0 que elas fazem
para viver. Vocé pode, é claro, tentar descobrir, mas ndo fazendo aquela pergunta
grosseira que vocé passaria (1) para um conspirador vulgar,

(2) para um novato, (3) para alguém que esta disposto a fazer qualquer coisa paral
encontrar uma boa combinacéo, ou

LAN nava 1iena nlahoss covin WS ActA ananctiimaandan o fracuiantar o alia caniadada

A maneira certa de descobrir



Entdo, como vocé sabera qual é o trabalho de uma pessoa? (Achei que vocé
ndo me perguntaria). No entanto, é facil. Pratique pronunciar as seguintes
dez palavras em sucesséo:

"Como ... vocé ... cuida ... do ... mais ... principal ... parte ... de ... seu ...
tempo?" "

"Como vocé passa a maior parte do seu tempo?" Esta € uma forma
elegante de poupar um helicéptero de cadaveres, um oficial de impostos ou
alguém que estd desempregado. E também fazendo a pergunta neste
formuléario que vocé confirma uma mée em sua escolha responsavel. E
assim que vocé mostrara a uma pessoa espiritual que nédo é insensivel a sua
beleza interior. E assim que vocé vai mostrar a um integrante do "jet-set"
gue vocé também e.

Agora, suponha que vocé encontre alguém que goste de falar sobre seu

trabalho. Nao ha nada de errado em perguntar a ele:
"Como vocé passa a maior parte do seu tempo?" Cabe a pessoa com guem
vocé estd falando decidir se deseja falar com vocé sobre seu trabalho ou
sobre qualquer outra coisa. Ao fazer a pergunta neste formulario, vocé
evitara parecer um grande felino que esta avaliando outro.
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Encontre a abordagem mais
criteriosa para apresentar o que
estamos fazendo

Seu curriculo vitae

Dito isso, 99% das pessoas que vocé encontra lhe fardo a pergunta "O que
vocé faz para viver?" ”, Por isso é melhor que vocé esteja preparado para
respondé-las.

Alguns desenvolvem seus curriculos em seus computadores e imprimem
uma pilha de copias que enviam a recrutadores em potencial. Eles incluem
seus empregos anteriores e treinamento. Eles tambem podem adicionar no
final da pagina: "Pronto, sou eu: é pegar ou largar”. Na maioria das vezes,
deve ser deixado. Porque ? Porgue os recrutadores ndo conseguem
encontrar detalhes suficientes que se relacionem diretamente com 0 que a
empresa esta procurando.

Os vencedores, em seu computador, preparam uma série de descri¢des de
sua experiéncia profissional. Para cada formuldrio de inscricdo, eles
escolhem os elementos apropriados e imprimem um curriculo ad hoc, mas
que pode parecer uma versao Unica.



No ano passado, meu amigo Roberto ficou sem trabalho. Em seguida, ele
se candidatou a dois empregos: de um lado, o cargo de gerente de vendas
em uma empresa de sorvetes, de outro, o cargo de gerente de planejamento
estratégico em uma rede de restaurantes fast food. Ele havia embarcado em
um verdadeiro trabalho de pesquisa sobre essas duas empresas. Ele havia
aprendido que o primeiro estava passando por seérias dificuldades
comerciais e que o segundo tinha importantes ambicdes internacionais de
longo prazo. VVocé acha que ele teria enviado os mesmos curriculos para as
duas empresas? Certamente ndo. Cada um dos dois curriculos foi exato.
Simplesmente, para a empresa produtora de sorvete, ele insistiu em sua
experiéncia em uma pequena empresa, em que ele conseguiu dobrar o
faturamento em trés anos. Para a rede de fast-food, destacou sua experiéncia
internacional e seu conhecimento do mercado externo.

As duas empresas lhe ofereceram o emprego. Tudo 0 que ele precisava
fazer era escolher o melhor nego6cio ou, melhor ainda, aumentar as apostas.
Para cada recrutador, ele havia explicado que gostaria de trabalhar para ele,
mas que outra empresa lhe oferecia um salario mais alto ou beneficios
maiores. Cada uma das duas empresas havia superado o lance, tanto que ele
acabou sendo contratado pela rede de lanchonetes com o dobro do salario
inicialmente oferecido.

Para obter o maximo de cada reunido, personalize seu curriculo oral com
0 mesmo cuidado com que personalizaria sua inscri¢do. Para ser capaz de
responder adequadamente a eterna pergunta 'O que vocé faz para viver?" »,
Prepare uma duazia de varia¢des dependendo do solicitante. Inclua também
um resumo de uma frase. Antes de responder, pense no que pode interessar
a outra pessoa.

""Aqui estéo os beneficios que vocé poderia
obter com a minha experiéncia"



Os melhores vendedores sdo aqueles que sabem criar uma vantagem desde
0 inicio. Quando meu colega Brian esta fazendo uma prospecgdo por
telefone, ele ndo diz "Ola, meu nome € Brian Tracy e estou fazendo um
treinamento de vendas". Em vez disso, ¢ mais ou menos assim: “Ola, meu
nome € Brian Tracy, do Institute for Executive Development. Vocé estaria
interessado em um método comprovado que permitisse aumentar suas
vendas em 20 ou 30% nos proximos 12 meses? Assim, ele menciona, desde
0 inicio, os beneficios especificos da oferta que oferece aos seus clientes
potenciais.

Percebi que minha cabeleireira, Gloria, estava fazendo a mesma coisa.
Certamente é por isso que ela tem tantos clientes. Alem disso, foi assim que
ela conseguiu me tornar seu cliente. Eu a conheci em um forum. Ela me
disse que era cabeleireira e que se especializou em penteados
personalizados para mulheres de negdécios. Ela caiu na conversa que Varios
de seus clientes queriam um penteado classico para o trabalho, que eles
poderiam transformar instantaneamente em um penteado mais feminino
guando em um ambiente extra profissional. "Aqui, sou totalmente eu", disse
para mim mesma enguanto brincava com meu pequeno rabo de cavalo. Eu
havia pedido seu cartdo e me tornei seu cliente.

Véarios meses depois, vi Gloria por acaso em uma festa. Ela estava
conversando perto do bufé com uma mulher de cabelos grisalhos. Eu a ouvi
explicar, “... e nds criamos uma grande variedade de tons azulados. Fiquei
surpresa, pois ndo me lembrava de jamais ter visto uma unica cliente de
cabelos grisalhos em seu saldo de cabeleireiro.

Ao sair, vi Gloria novamente. Ela estava conversando com as filhas da
anfitrid. Eu a ouvi explicar a essas adolescentes que os penteados juvenis da
moda eram sua especialidade. Elogios, Gloria!

Como Gléria, saiba personalizar sua resposta a pergunta inevitavel "O
gue vocé faz para viver?" E nunca apenas respondé-las laconicamente. Em
sua vida profissional, pergunte-se quais beneficios sua experiéncia pode
trazer para o seu



interlocutor. Aqui estdo alguns exemplos de boas respostas a serem
mencionadas em uma declaracdo de imposto de renda:

m corretor de imoveis ;

m Conselheiro financeiro ;

m professor de artes marciais;

m cirurgido plastico;

m cabeleireiro.

Todos devem pensar no que sua atividade pode trazer para a humanidade
(toda profissdo € paga para alguma coisa). Portanto, em compara¢do com 0s
exemplos acima:

Ndo diga "agente imobiliario”, mas diga "Eu ajudo as pessoas que
querem se instalar no nosso bairro a encontrar a casa ou 0 apartamento que
Ihes convém®.

Nao diga “consultor financeiro”, mas diga “Eu ajudo as pessoas a
planejarem sua situagao financeira futura”.

N&o diga "professor de artes marciais", mas diga "Eu ensino as pessoas a
se defenderem com artes marciais".

Nao diga “cirurgiao plastico”, mas diga “Eu conserto o rosto de pessoas
que foram desfiguradas em um acidente”. Se vocé esta lidando com uma
mulher de certa idade, vocé também pode responder a ela: "Eu faco as
pessoas parecerem tdo jovens quanto se sentem jovens, gragas a cirurgia
estética”.

Nao diga “cabeleireiro”, mas diga “Eu ajudo as mulheres a encontrar o
penteado que melhor se adapta ao seu rosto”.

Ao incluir no seu CV oral resumido a vantagem que oferece, apresenta a
sua actividade profissional de uma forma mais viva e marca mais 0S
espiritos. Mesmo que sua pessoa de contato ndo seja um cliente em
potencial, da proxima vez que encontrar alguém que esteja procurando um
apartamento, que precise de um consultor financeiro, que esteja se
perguntando como se defender melhor, que esteja pensando em recorrer a
cirurgia estética ou que queira mudar o penteado, em quem ele vai pensar
imediatamente?



Como resumir sua privacidade em
uma frase

O mesmo principio também se aplica fora de situacdes profissionais. Seus
futuros conhecidos sempre fardo perguntas sobre vocé, entdo prepare
algumas respostas interessantes. Quando vocé conhecer alguém de quem
gostaria de ser amigo, ou que poderia ser o0 amor da sua vida, faca-o sentir
que deve ser bom conhecé-lo.

Quando crianca, eu costumava contar a mim mesmo historias sobre
minha propria vida: “Enquanto olhava para a chuva torrencial, Leil
corajosamente correu para fora para fechar as persianas e proteger sua
familia do furacdo que se aproximava. Minha mae me pedia para fechar as
janelas porque estava comecando a chover, e ndo demorou muito para eu
Imaginar que estava cumprindo uma missao herdica ao me aproximar da
janela aberta.

Para curar sua propria imagem, vocé pode ndo precisar ser tdo teatral,
mas ainda assim pode apresentar sua vida de uma maneira interessante e
mostrar motivacdo no que faz.

TECNICA N ° 25
Em suma, o que vocé faz

Da mesma forma que um executivo sénior em busca de emprego vai preparar um
curriculo diferente para cada cargo que pretende, saiba como apresentar sua vida
profissional de forma diferente dependendo do interlocutor. Antes de responder a
pergunta "O que vocé faz da vida?" Pergunte a si mesmo como sua resposta pode
interessar a pessoa a sua frente, se ela pode comprar algo para vocé, contrata-lo, se
casar com sua irma ou se tornar seu amigo.

Aonde quer que vocé va, sempre planeje como resumird o que esta fazendo em uma
ou duas frases, dependendo das pessoas que encontrar.
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Parece ainda mais brilhante do
gue VOCE €

E facil falar como um membro de uma elite

Certamente vocé ja ouviu alguém procurar uma palavra e acaba
pronunciando-a laboriosamente, com um sorriso (pior ainda, a pessoa
estava usando uma palavra inadequada, ou talvez pronunciando
incorretamente).

Diz-se que as pessoas com um vocabulario rico sdo mais criativas e
inteligentes. Eles encontram empregos mais rapidamente, obtém promocoes
mais rapidas e recebem muito mais atencdo. Pessoas brilhantes usam um
bom vocabulario, mas usam as palavras com sabedoria. Suas frases fluem
suavemente de seus labios e os termos sdo apropriados. Com todo o
cuidado que escolhem a gravata ou a blusa, sabem escolher as palavras que
mais se adequam a sua personalidade e que ilustram o seu ponto de vista.

Felizmente, entre o vocabulario de uma pessoa distinta e 0 do vulgum
pecus, a diferenca se limita a cerca de cinquenta palavras! VVocés



quer dar a impressdo de que vocé & uma mente original e criativa?
Cinquenta palavras séo o suficiente.

Adquirir esse vocabulario adicional ¢ facil. Pense nas palavras que vocé
usa todos os dias - palavras como inteligente, bonito, bom, legal - e consulte
um dicionéario de sinbnimos. Pense especialmente nessas palavras que vocé
repete tanto que vocé mesmo se cansa delas.

Tomemaos por exemplo a palavra inteligente. Vocé pode substitui-lo por
sinbnimos mais coloridos, como engenhoso, inventivo, inteligente,
habilidoso e muitos mais. Percorra a lista e diga cada sinbnimo em voz alta.
Qual deles combina melhor com vocé? Experimente um apds o outro, como
experimentar roupas. Escolha alguns e diga-os em voz alta até que sejam
familiares para vocé. Da proxima vez que vocé tiver um elogio a fazer, use-
0:

“Oh, que inteligente da sua parte. "

"Engenhoso! "

“Voce € uma pessoa astuta. "

Reservado para homens

Senhores, n6s mulheres passamos muito tempo olhando uma para a outra
no espelho (caso vocés ndo soubessem). Quando era estudante, ja precisava
de nada menos que um quarto de hora para me preparar antes de ir a algum
lugar. A cada ano, esse tempo se prolonga por mais alguns minutos. Hoje,
antes de ir para uma festa, preciso passar uma hora e meia me vestindo.

Quando sua esposa sai do quarto toda arrumada ou quando vocé pega sua
namorada para jantar, vocé pensa em elogia-la? Se tudo o que vocé puder
pensar for "Bem, vocé esta pronto?" », Que efeito vocé acha que isso tem
sobre ela?

Tenho um amigo, Gary, que as vezes me convida para jantar na cidade.
NGs nos conhecemos hd uma duzia de anos, e eu hunca vou esquecer 0



primeira vez que o vi passar pela minha porta. Ele me disse:
"Voceé é lindo ! Eu amei sua reacdo a minha roupa.

Ele voltou para mim algumas semanas depois. Mais uma vez, ele me
dirigiu esse elogio, exatamente com as mesmas palavras: “Vocé ¢ linda!
Mais uma vez, fiquei feliz.

Somos amigos ha doze anos. Nos vemos a cada dois meses e, a cada vez,
recebo o mesmo elogio: “Vocé€ ¢ linda! (Acho que um dia desses vou
cumprimenta-lo de camisola, com uma mascara de argila no rosto, para ver
- e aposto que ele dira: "Vocé esta linda!")

Em meus seminarios, para ensinar os cavalheiros a ndo cometerem o
mesmo erro que Gary cometeu, peco a todos que encontrem um sindnimo
para bonita e linda. Em seguida, cada participante deve se revezar, pegando
um participante pela méo, fingindo ser sua esposa e cumprimentando-o.

"Daphne”, disse uma, ""como vocé é elegante!" "

" Oh ! Suspire os outros participantes.

"Daphne”, disse outro, "vocé é resplandecente! *

Os participantes estdo todos emocionados.
“Daphne”, disse uma terceira, “voce ¢
adoravel. Desta vez, todos estdo desmaiando.
Senhores, saibam como as palavras nos afetam.

Sugestodes para todos

Suponha que vocé foi convidado para algum lugar e teve uma noite
maravilhosa. N&o diga aos seus anfitrides que foi lindo. Todo mundo fala
iIsso. Em vez disso, diga a eles que a noite foi espléndida, grandiosa ou
sensacional. Diga a eles que vocé teve um tempo maravilhoso, fabuloso e
maégico.



A primeira vez que vocé disser a palavra requintado, pode nao se sentir
confortavel com ela. No entanto, a palavra magnifico, embora tenha mais
uma silaba, estd bem para vocé. A palavra requintado ndo é mais dificil de
pronunciar. E apenas uma questdo de habito. Use suas novas palavras
algumas vezes e vocé se acostumara com elas a medida que se acostumar

com um novo par de sapatos.

TECNICA N ° 26
Seu proprio vocabuléario

Faca uma lista das palavras que vocé esta acostumado a usar e procure sinbnimos.
Depois, a medida que vocé se acostuma a andar com um par de sapatos novos,
acostume-se a dizer algumas palavras novas, para ver se cabem. Em caso afirmativo,
comece a fazer mudancgas duradouras em seu vocabulario usual.

Lembre-se de que entre um vocabulario rico e criativo e um vocabulario comum, a
diferenca esta em apenas cerca de cinquenta palavras. Substitua uma palavra pela
outra todos os dias, e depois de dois meses vocé fara parte da elite daqueles que se
expressam com requinte.
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Tenha cuidado para nao revelar (muito
rapidamente) os pontos
comuns

Deixe que os outros descubram que vocé é como
eles

Tigres vao com tigres, ledes com ledes e gatos de rua com gatos de rua.
Passaros da mesma pena voam juntos. No entanto, tenho um segredo para
Ihe contar. Quando vocé deixa a outra pessoa descobrir que vocé é como
ela, ou quando vocé adia essa descoberta, o impacto é reforcado.

Ent&o, ouvir falar de um centro de interesse que também € seu ou de uma
experiéncia que também ¢ sua, ao invés de gritar para vocé “Eu também!
"Ou" Eu sel, eu sei ", deixe a outra pessoa ir para o final da sua fala. Deixe-
o0 dizer o que quiser sobre o clube do qual € membro, antes de informéa-lo de
que vocé também é membro. Deixe-0 terminar sua analise do swing de
Arnold Palmer antes de ir mais longe, comparando 0s swings de outros
gigantes do golfe. Deixe-0 recontar suas partidas de ténis antes de filtrar
casualmente que vocé esta classificado.



Ha& alguns anos, acabei de conhecer alguém a quem expliquei o quanto
adorava esquiar. Meu interlocutor me ouviu com interesse, enquanto eu lhe
contava sobre minhas estacOes de esqui favoritas. Eu havia comparado os
hotéis. Eu havia comparado neve artificial e neve natural. Nao foi até o
final do meu mondlogo que eu finalmente tive a ideia de perguntar a ele se
ele estava esquiando. Ele entdo respondeu:

“Sim, e eu tenho um apartamento minusculo em Aspen. "

Incrivel! Se ele tivesse me contado sobre seus habitos de esqui antes, eu
teria ficado encantado. Mas por ter esperado até o final da conversa para me
informar que era um esquiador avido, a ponto de ter um apartamento em
Aspen, este encontro foi inesquecivel.

Entdo, apresento aqui uma técnica que chamo de Parar com o seu
" eu também ! . Sempre que ouvir alguém falar sobre uma atividade ou
Interesse que essa pessoa e vocé tém em comum, deixe-a falar abertamente
sobre sua paixdo. SO entdo, quando chegar a hora certa, diga que vocé
compartilha essa area de interesse com ele.

Oh, mas entao, devo ter entediado vocé!

Pessoalmente, tive que esperar varias semanas pela oportunidade de
experimentar esta técnica. Foi um congresso que finalmente me deu a
oportunidade. L& conheci uma mulher que comecou a me contar sobre sua
ultima viagem a Washington (sem perceber que foi onde eu havia crescido).
Ela me contou sobre o Capitol, o George Washington Memorial, o0 Kennedy
Center e me explicou que ela e seu marido haviam pedalado no Rock Creek
Park (por um tempo adorei ouvir essas cenas familiares contadas por um
turista que até me esqueci disso Decidi ficar quieto para praticar minha
nova técnica).



Perguntei a ela em que hotel ela havia se hospedado, em quais
restaurantes havia jantado e se ela tinha podido visitar aqueles lindos
suburbios de Maryland e Virginia. A certa altura, vendo meu interesse por
ela, ela me disse: “Vocé parece conhecer bem Washington. "

“Sim”, respondi, “¢ minha cidade natal, mas ja faz muito tempo que
voltei. "

"Sua cidade natal! Oh, meu Deus, mas por que vocé ndao me contou
antes? Devo ter entediado voceé. "

"Ah, mas nem um pouco", assegurei-a com toda a sinceridade. Tive tanto
prazer em ouvi-lo me contar sobre sua estada que ndo quis interrompé-lo.
Vendo seu sorriso, percebi que tinha acabado de fazer uma nova amiga.

Quando a pessoa com quem Vocé estd conversando comegar a falar com
vocé sobre um centro de interesse que também é seu, seja um trabalho que
ela fez, uma viagem, um clube do qual seja membro ou um de seus hobbies,
don ' t interromper. Deixe-0 terminar seu monodlogo. Aproveite para relaxar
e gostar de ouvi-lo, pensando no prazer que ele sentird ao revelar que é
também a sua paixdo ou a sua experiéncia. SO entdo diga-lhe, ndo sem
esquecer de lhe assegurar o prazer que sentiu em ouvi-lo.

TECNICA N ° 27
Pare com o seu "eu também!" "

Quando vocé descobrir algo em comum com seu interlocutor, quanto mais vocé
esperar antes de informa-lo, mais ele ficara comovido (e impressionado). Assim, vocé
vai dar a ele a imagem de um individuo autoconfiante, em vez de um pobre homem
ansioso por conquistar a amizade das pessoas que encontra.

P.-S. : Nao espere muito tempo, ou vocé pode parecer alguém sorrateiro.
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Coloque o outro a frente para
ganhar respeito e afeto

Primeiro ""vocé" ou "'vocé""

"SEXO! E agora que vocé estéd prestando atengdo... “Essa dica para chamar
a atencdo ja é conhecida ha muito tempo, mas tem ainda melhor: a palavra
VOCE (ou VOCE, ou VOCE).

Por que as palavras VOCE e VOCE ou VOCE tém tanto poder? Porque
em nossa primeira infancia, pensavamos em ndés mesmos como o centro do
universo. Nada mais importava. As formas que se moviam ao nosso redor
(antes de sabermos que eram outras pessoas) existiam apenas como meios a
nosso servico. Nosso pequeno cérebro traduziu qualquer evento atraves do
prisma da pergunta "como isso me afeta?" "

Os campebes de comunicacdo sabem que ndo mudamos muito desde
entdo. NOs, adultos, apenas escondemos nosso egocentrismo atras da
méascara da socializacdo e da polidez, mas o cérebro humano continua
imediatamente.



instintivo e inevitavel, traduzir tudo de acordo com o prisma da questdo
"Como isso me afeta? "

Entdo, por exemplo, senhores, suponha que vocés proponham a uma
colega, Julie, jantar com vocés: “Ha um novo restaurante indiano que ¢
realmente muito bom. Gostariam de ir esta noite, vocés dois? "

Antes de responder, Julie vai se perguntar se vocé esta se referindo a
qualidade da comida, do ambiente ou do todo. Ela vai se perguntar se ela
guer comer comida indiana. Vocé pode entéo interpretar mal sua hesitacao.

Suponha que vocé tenha alternado seu convite de outra maneira:

“Julie, VOCE vai adorar este novo restaurante indiano. Gostariam de ir esta
noite, vocés dois? Portanto, vocé respondeu com antecedéncia a todas as
perguntas que ela possa ter, e ha uma chance maior de que ela responda
afirmativamente rapidamente.

O principio do prazer e do desprazer € uma das principais forcas que
regem nossa existéncia. Segundo os psicologos, cada um de nés tende
automaticamente a se aproximar de tudo o que nos agrada e a evitar tudo o
gue nos é doloroso. Mas, para muitas pessoas, pensar é doloroso.

O truque é, portanto, pensar por eles (seja para exercer influéncia sobre
eles, para inspira-los, para ser amado por eles, para lhes vender algo ou para
0s convidar para jantar). Trata-se de expressar tudo do ponto de vista do
outro, iniciando cada frase, sempre que possivel, com a palavra magica
VOCE ou VOCE.

Diga ""vocé' ou "'vocé' para obter um favor

Falar com eles sobre eles mesmos lhes dara uma resposta muito mais
favoravel, especialmente se vocé lhes pedir um favor. Na verdade, ao fazer
isso, vocé solicita o orgulho dele. Suponha que vocé queira um fim de
semana de trés dias. Entdo vocé decide



peca ao seu chefe uma folga na sexta-feira. Qual dessas duas formulas vocé
acha que tem mais probabilidade de resultar em uma resposta favoravel:
"Posso ficar com minha sexta-feira, chefe?" Ou "Chefe, VOCE poderia
ficar sem mim na sexta-feira?" "

No primeiro caso, seu chefe deve reinterpretar sua pergunta como "Posso
ficar sem esse funcionario na sexta-feira?" " Entdo vocé pede ao seu chefe
para pensar sobre isso (e Deus sabe se alguns chefes ndo gostam disso!).

No segundo caso, ao contrario, vocé fez o trabalho por ele. Sabendo se
ele pode viver sem vocé, seu chefe fara disso uma questdo de orgulho.
"Claro", ele dira a si mesmo.

Diga ""vocé' ou "'vocé' ao fazer um elogio

Cavalheiros, vocés preferem que uma mulher diga "Adorei sua fantasia" ou
"VOCE esta linda com essa fantasia'?

Os ases da comunicacdo sabem como usar essa técnica a seu favor. Se
um de seus ouvintes lhe fizer uma pergunta, eles podem achar que € bom
ouvir vocé dizer "esta € uma boa pergunta”, mas eles achardo ainda mais
agradavel ouvir vocé dizer "VOCE fez uma boa pergunta”.

Um bom vendedor ndo dira ao cliente em potencial "é importante que
... mas sim "VOCE verd a importancia de ...".

Da mesma forma, em vez de “o resultado sera ...” diga “VOCE vera o
resultado ...”.

Quando vocé se aproxima de um estranho, as frases que comegam com
VOCE também sdo as formulas mais eficazes. Um dia, me perdi em um
carro em San Francisco. Chamei alguns transeuntes: “Com licenga, nao
consigo encontrar a ponte Golden Gate. "Eles séo



olhou com ar de quem diz "Como esses turistas podem ser estupidos”.
"Ali", disse 0 marido, mostrando-me uma direcéo.

Ainda ndo me encontrando 14, novamente apostrofei um casal:

"Com licenca, onde fica a ponte Golden Gate?" Sem um sorriso, eles me
apontaram na dire¢do oposta.

Portanto, decidi experimentar o método. Na terceira vez, perguntei:
"Com licenca, VOCE poderia me dizer onde fica a ponte Golden Gate?" "

Dessa vez a pessoa se aproximou de mim e disse “Claro! E recebi uma
resposta detalhada. Ao fazer minha pergunta neste formulario, era como se
eu estivesse perguntando: "\VVocé é capaz de me mostrar 0 meu caminho?"
Como se o0 orgulho da pessoa estivesse em jogo.

Pensei comigo mesmo que esse trugue era realmente eficaz. Para testar
minha hipdtese, tentei varias vezes. A Varios transeuntes, coloquei a minha
pergunta nestas trés formas. As pessoas sempre foram mais gentis e mais
dedicadas quando eu perguntei "VVOCE poderia ..." do que quando comecei
minha pergunta comigo ou onde.

No Jardim do Eden, tenho certeza de que Eva ndo pediu - muito menos
ordenou - a Adao que provasse o fruto proibido. Ela também néo disse a ele
"Adam, eu gostaria que vocé comesse esta maca". Em vez disso, ela disse a
ele: "VOCE vai adorar esta maca." "

TECNICA N ° 28
Diga "vocé", diga "vocé"

Sempre comece sua frase com VOCE ou VOCE. Esta é a melhor forma de captar
instantaneamente a ateng¢do do seu interlocutor. Esse tipo de formulagdo também
permite que vocé obtenha uma reacdo mais positiva, porque vocé joga com o orgulho
da pessoa e evita ter que traduzir sua propria solicitacdo na forma "como isso me
afeta?" "

Polvilhe sua conversa com VOCE, VOCE ou VOCE como se fosse salpicar sal ou
pimenta, e as pessoas com quem vocé esta falando vao achar que é irresistivel.

O sinal de boa saude mental



Foi calculado que os residentes de hospitais psiquiatricos dizem eu e eu
doze vezes mais do que as pessoas comuns. A medida que a salide mental
do paciente melhora, a frequéncia dos pronomes pessoais refletidos em sua
fala diminui.

Pode-se até dizer que quanto menos VOCE usar 0S pronomes eu e eu, mais
seus interlocutores o verdo como uma pessoa sd. Ouca dois campedes de
comunicagdo conversando e vocé ouvird a palavra vocé com muito mais
frequéncia do que a palavra eu.

Veremos agora como os melhores comunicadores favorecem VOCE,
mesmo sem dizer essa palavra.
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Mostre um sorriso exclusivo

""Eu nao sorrio para qualguer um™

Com certeza vocé ja folheou um daqueles catdlogos de moda em que todas
as fotos representam a mesma modelo. Vemos a mesma jovem em todos 0s
tipos de roupas, mas ainda com o mesmo sorriso congelado. Temos a
impressédo de que ela ndo deve ter muito na cabeca.

Em publicacbes mais interessantes, as modelos adotam expressdes mais
variadas: em uma pagina, um sorriso que parece dizer "tenho um segredo";
de outro, uma expressdo sorridente, mas ligeiramente diferente, como se
dissesse "Acho que gostaria de conhecé-lo, mas ndo tenho certeza"; e, em
um terceiro, um sorriso enigmatico como o da Mona Lisa. Ali, ao contrario,
dizemos a nds mesmos que h& um cérebro nessa linda cabeca.

Quando eu trabalhava em um transatlantico, costumava fazer parte do
comité de boas-vindas, ao lado do capitdo, sua esposa e varios outros
membros da tripulacdo. Um dia, um passageiro comegou a apertar as maos
e, quando cheguei @ minha altura, ele me deu um sorriso radiante, revelando
dentes brancos e alinhados como as teclas de um piano.



Foi como se uma luz brilhante iluminasse de repente a sala. Desejei-lhe um
feliz cruzeiro e prometi a mim mesma que encontraria este encantador
cavalheiro um pouco mais tarde.

Foi entdo que ele foi apresentado a proxima pessoa. Pelo canto do olho,
percebi que ele sorria para ela exatamente da mesma maneira. Ele fez o
mesmo com uma terceira pessoa. De repente, comecei a acha-lo menos
atraente.

No quarto sorriso, descobri que ele parecia o gato de Cheshire. Quando o
vi sorrir pela quinta vez, ele ja havia perdido o interesse em meus olhos.

Como é que esse homem teve tanto efeito sobre mim e, um minuto
depois, esse efeito foi completamente eliminado? E porque o sorriso dela,
embora encantador, ndo refletiu uma reacao particular a mim. Ele reservou
aquele mesmo sorriso para todos. Se ele tivesse dado um sorriso diferente
para cada um de nos, teria nos encantado muito mais (naturalmente, se ele
tivesse me dado um sorriso um pouco maior do que o dos outros membros
da tripulacdo, eu nem teria tido paciéncia para esperar até o fim das
formalidades de correr atrés dele no meio da multiddo de passageiros).

Reveja o seu repertorio de sorriso

Se seu trabalho exigisse que vocé carregasse uma arma, VOCé aprenderia
como desmonta-la, carrega-la e atirar nela. Antes de usa-lo, vocé deve
estudar conscienciosamente a conveniéncia de matar, mutilar ou ferir seu
homem. Porém, no campo da comunicagdo, Seu sorriso € uma de suas
melhores armas. Portanto, € apropriado que vocé aprenda quais Sdo suas
caracteristicas e qual sera seu efeito em seu alvo. Demore apenas cinco
minutos. Tranque-se no quarto ou no banheiro para evitar mal-entendidos
dentro da familia. Enfrente o espelho e tente sorrir de maneiras diferentes.
Descubra as diferencas sutis que enriquecem seu repertério.



Da mesma forma que as vezes vocé diria "Ola", as vezes
"Prazer em conhecé-lo", as vezes "Prazer em conhecé-lo", variam a maneira
como vocé sorri. Cada sorriso deve refletir as nuances do sentimento que o
Inspira na pessoa a quem se destina.

TECNICA N ° 29
O sorriso exclusivo

Se vocé sorrir da mesma forma para todos, seu sorriso perdera o valor. Quando vocé
encontrar varias pessoas, cumprimente cada uma delas com um sorriso diferente. Que
0 Seu sorriso seja inspirado pela beleza especial que os ases da comunicagdo sabem
encontrar em cada novo rosto.

Se, em um grupo, uma pessoa é mais importante para vocé do que as outras, reserve
um sorriso particularmente caloroso.

Um sorriso “rapido e bem feito”?

No entanto, descobri que, em certas circunstancias, um sorriso padrdo
resolve: por exemplo, quando vocé quer ganhar a simpatia de alguém que
néo foi apresentado a voce.

A eficacia de sorrir foi demonstrada por pesquisadores da Universidade
de Missouri. As mulheres foram convidadas a trocar olhares com o0s
homens & mesa de um café. As vezes eles tinham que sorrir, as vezes nio
sorrir., -

Quais foram os resultados? Em 60% dos casos, era quando a mulher
sorria para ele gue o homem procurava conhecé-lo.

Na auséncia de sorriso, 0 homem tentou estabelecer contato em apenas
20% dos casos. Para quem procura um encontro, 0 sorriso &, portanto, uma
arma eficaz.

No entanto, quando as apostas sdo mais altas, € melhor praticar a técnica
do sorriso radiante (no parte 1) e o do sorriso exclusivo que acabamos de
estudar.



1. Walsh, Debra G. e Hewitt, Jay, "Giving Men the Come-on: Effect of Eye Contact and Smiling in a Bar Environment"
Habilidades perceptuais e motoras 61 (3, Parte 1), 1985, pp. 873-874.
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Evite lugares comuns a todo custo

Como soar como um idiota em menos
tempo do que leva para dizé-lo

Vocé se lembra daquela cena do filme Annie Hall em que Diane Keaton
conhece Woody Allen pela primeira vez? Enquanto ela conversa com ele,
ouvimos o que ela esta dizendo a si mesma: "Oh, contanto que ele ndo seja
tdo estUpido quanto o resto deles." "

Para passar por tolo, precisamente, nada como usar um lugar-comum. Se
vocé estiver conversando com um génio da comunicacdo e entrar na
conversa, mesmo inocentemente, um comentario como "nédo adianta correr,
vocé tem que chegar na hora" ou "ela era linda como um coragéo", vocé
esta inconscientemente cometendo um grande erro.

Quando ouvem alguém se expressando usando um lugar-comum, pessoas
brilhantes suspiram por dentro. E claro que as vezes eles, como todos nos,
parecem revigorados como uma barata, fortes como um boi ou limpos como
uma moeda nova. As vezes, eles, como o resto da humanidade, encontram
uma pessoa teimosa como uma mula, tagarelando como uma pega ou
fechada como uma ostra. Alguns sdo ricos como Creso, talvez



forca para trabalhar como negros e estar tdo ocupados que
nao tenho tempo para dizer "ufa".

E, no entanto, eles usardo essas expressdes prontas para falar por si
mesmos? Nem mesmo em um sonho! Por que é que ? Porque quando vocé
usa um lugar-comum, ¢ como dizer: “Nao tenho imaginagao. Nao sou capaz
de dizer nada original, entdo ndo posso me expressar a nao ser usando essas
expressoes antigas. Quando vocé responde a um cliché na frente de pessoas
incomuns, vocé soa como alguém irremediavelmente comum.

TECNICA N ° 30
Evite lugares comuns a todo custo

Tome cuidado. Ao conversar com pessoas brilhantes, nunca use frases de efeito,
lugares-comuns e outros clichés banais.

Para formular suas proprias expressdes em vez de usar lugares comuns,
use a técnica que vamos estudar agora.
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Tenha um "'bate-papo™’

Vocé tem 0 equipamento necessario

Dizem que a caneta é mais forte que a espada. Certamente, mas a lingua é
ainda mais forte que a caneta. S6 com palavras, podemos fazer uma
multidao rir ou chorar. Bons oradores as vezes arrastam um pais para a
guerra ou trazem almas perdidas de volta a Deus. O que eles tém para isso?
Os mesmos olhos, as mesmas orelhas, as mesmas méos, 0s mesmos bracos,
pernas e cordas vocais que VOcé e eu.

Um atleta pode ter um corpo particularmente forte, um cantor pode ter
uma voz particularmente bonita, mas um bom orador nada mais é do que
qualquer um de nds. A diferenca é que ele sabe usar o que tem. Ele tira o
méaximo das méos e do corpo e sabe como usar 0s gestos que terdo mais
impacto. Ele sabe aproveitar o espaco em que se expressa. Ele sabe como
variar o tom de sua voz, usar varias expressoes, variar o fluxo de suas
palavras ... e usar siléncios.

Vocé pode néo ter a chance de fazer um discurso nos préximos dias, mas
é provavel que voceé queira



(provavelmente em breve) para fazer com que alguém veja as coisas do seu
ponto de vista, seja convencer o resto da familia a passar as proximas féerias
na casa da vovo ou persuadir os acionistas da sua multinacional de que
chegou a hora de fazer uma oferta publica de aquisicdo. Saiba como fazer
como um "profissional”. Escolha um ou dois livros sobre como falar em
publico e algumas dicas uteis. Em seguida, pratique como usa-lo em suas
conversas.

Uma pequena frase para cada ocasiao

Vocé pode usar uma expressdo vivida para dar mais peso ao que esta
dizendo. Os politicos usaram-no para serem eleitos (“Trabalhe mais para
ganhar mais"), os advogados para ganharem 0s Seus casos, e assim por
diante.

Se Nicolas Sarkozy tivesse dito "Trabalhe mais para aumentar sua
renda”, todos teriam esquecido rapidamente esta frase. Da mesma forma, se
Johnny Cochran, advogado de OJ Simpson, tivesse dito "Se a luva néo
combina com ele, é sem davida que ele ndo é culpado”, os jurados nao
teriam sido atingidos por este argumento. Como os politicos e advogados
bem sabem, as descobertas verbais, curtas e contundentes, podem ter um
grande impacto.

Um dos meus apresentadores de radio favoritos é Barry Farber, que
nunca usaria um cliché como “Fu estava em brasas”. Ele dizia, por
exemplo: “Eu me senti como um elefante pendurado em um penhasco com
0 rabo amarrado a uma margarida. Para falar sobre 0 momento em que
olhou para uma mulher bonita, ele dizia: "Meus olhos eram como bolas de
loteria". "

A primeira vez que o encontrei, perguntei: “Sr. Farber, onde vocé
encontra todas essas expressoes? "

“Sr. Farber, este ¢ meu pai. Eu sou o Barry ”, corrigiu (era sua maneira
de dizer me chame de Barry ). Ele entdo admitiu francamente que,
embora algumas das expressoes que usou fossem realmente suas,



varios foram emprestados de outros (por exemplo, Elvis Presley, que
costumava dizer "Sr. Presley, este € meu pai. Eu, este é Elvis"). Barry passa
varias horas por semana estudando livros de citagdes e humor. Todos 0s
profissionais de comunicacéo oral fazem o mesmo: eles coletam as palavras
certas que podem usar em todos 0s tipos de situacoes e, especialmente, em
situacdes inesperadas.

Suponha, por exemplo, que vocé conte uma piada e ninguém esteja rindo.
Em seguida, diga: “Essa piada foi criada para fazer as pessoas rirem em
siléncio: veja, funcionou. Se o seu microfone de repente fizer um barulho
insuportavel, olhe para ele e diga: "N&o entendo. No entanto, escovei 0s
dentes esta manha. Se alguém lhe fizer uma pergunta que vocé ndo quer
responder, diga o seguinte: "Vocé poderia guardar essa pergunta para
qguando eu terminar - e até mesmo para quando eu ja estiver longe?" Aqui?
Como todos os profissionais, vocé também pode antecipar as armadilhas e
memorizar as lacunas.

Para enriquecer suas conversas diarias, documente-se e prepare listas de
equivalentes. Em vez de feliz como Ulisses, diga
"Feliz como um banqueiro suico™. Em vez de como um galo na pasta, diga
como um biscoito de baunilha". Em vez de burro como uma carpa, diga
"burro como uma enguia em banho de 6leo".

Encontre expressdes pictoricas. Em vez de usar um lugar-comum como
dois e dois é quatro, digamos, por exemplo, "tdo certo quanto vocé se
acotovela nas praias em agosto"” ou "tdo certo quanto sua sombra o seguird”.
Deux et deux ndo tem uma realidade tdo concreta como a multiddo de
veranistas nas praias ou as sombras que se avolumam no solo e nas paredes.

Tente encontrar frases que se relacionem com o contexto. Se voceé estiver
em um taxi, uma frase como "tdo certo quanto o taximetro esta correndo”
terd um impacto imediato. Se vocé conversar com alguém que leva seu
cachorro para passear, vocé pode colocar um pouco de humor em suas

palavras: "tdo certo quanto seu cachorro gosta do aviao".



Faca seu publico rir

O humor sempre enriquece a conversa. Ndo estou falando de piadas que
comecam com “Vocé conhece ela, o cara ...”. Estou falando de humor
atencioso e relevante. Por exemplo, se vocé tiver que comparecer a uma
reunido de orcamento, procure citacbes sobre o tema dinheiro. Em uma
situacdo delicada, um pouco de leviandade pode permitir que vocé mostre
gue ndo se permite ser desestabilizado pelos acontecimentos.

Um dia, durante uma reunido estressante, ouvi um executivo relaxar a
atmosfera e ganhar o respeito de todo o seu publico, dizendo: "N&o se
preocupe, nossa empresa € rica o suficiente para continuar. Por muitos anos

a menos que paguemos fora de nossos credores. »Posteriormente,
encontrei uma citacdo bastante semelhante em um livro humoristico. Foi
atribuido ao comediante Jackie Mason: o que isso muda?

Aqueles que querem ganhar o favor da imprensa se esforcam para
inventar frases chocantes que encontrardo eco. Um veterinario de Michigan,
renomado em sua profissdo, mas desconhecido do publico em geral, certa
vez se ofereceu para substituir as pernas de um galo que havia congelado.
Ele havia ganhado as manchetes dos jornais americanos porque havia
falado em um "transplante de baquetas".

Eu ndo sei se Jeanne Calment, um registro de longevidade humana
legalmente comprovado, estava tentando fazer as pessoas falarem sobre ela,
mas uma dela
“Pequenas frases” deram a volta ao mundo: “Eu s6 tive uma ruga e estou
sentado nela. "

Mark Victor Hansen, junto com seu co-autor Jack Canfield, ganhou
destaque em parte gracas ao divertido titulo de seu livro Chicken Broth for
the Soul. Ele me explicou que o titulo deste livro era originalmente 101
Pretty Stories. Que sucesso ele teria? Em pouco tempo, titulos como Caldo
de Frango para a Alma de uma Mae, Caldo de Frango para a Alma do
Trabalho, Caldo de Frango para a Alma de um Pai, Caldo de Frango



para a alma dos adolescentes e assim por diante, para ndo mencionar fitas
de audio e video e calendarios.

Mas tenha cuidado ...

Mesmo que seja um achado notavel, sua expressdo pode ter um efeito
desastroso se ndo for adaptada a situacdo. Durante minha experiéncia em
um navio de cruzeiro, aprendi isso da maneira mais dificil. Enquanto o
navio estava a caminho da Inglaterra, ofereci aos meus passageiros uma
palestra sobre os poemas de amor ingleses de Elizabeth Barrett e Robert
Browning. " O quanto eu te amo ? Aguentar. Eu vou contar ”, isso soa um
sino? Tive um sucesso memoravel. Eu ndo poderia sair da minha cabine
sem gue um passageiro me chamasse afetuosamente: "Como eu te amo?" "

Naturalmente, isso tinha subido a minha cabeca, tanto que durante o
proximo cruzeiro, que ndo tinha mais nada a ver com a Inglaterra por ser
um cruzeiro para as Indias Ocidentais, achei por bem oferecer aos meus
passageiros novamente uma leitura deste inglés. poemas. Que fiasco dessa
vez! Durante o resto da viagem, 0s passageiros me evitaram: "Como vocé
me embebedou?" Aguentar. Eu vou contar. *

TECNICAN ° 31
Ter um bate-papo

Esteja vocé em um palco diante de varios milhares de pessoas ou com a familia em
torno de uma mesa, as receitas para se mover, para entreter e para despertar o
interesse serdo as mesmas.

Navegue por livros de citagBes, relna maximas e gracejos e use-0s com sabedoria
quando surgir a oportunidade. Para ser inesquecivel, invente suas proprias formulas.
Faca suas expressbes rimarem, sejam sutis ou engracadas, mas acima de tudo,
relevantes.
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Chame um gato de gato

Os vencedores falam como é

Se, em um elevador, vocé se encontrar no meio de pessoas que falam
hingaro, podera ter dificuldade em identificar a lingua delas e de onde vém,
por ndo saber uma unica palavra em hungaro. Por outro lado, assim que
vocé articular duas ou trés palavras, todas essas pessoas perceberdo que
vocé nao é hingaro.

Acontece 0 mesmo no mundo dos vencedores. Vocé nem sempre
perceberd que as pessoas ao seu redor sdo vencedoras, pessoas brilhantes.
No entanto, assim que vocé abrir a boca, todas essas pessoas perceberédo
gue vocé néo é - a menos que vocé fale a lingua delas.

Como vocé distingue os poderosos rugidos dos ledes dos ridiculos
assobios de gatos doentes? Uma das diferencas mais Obvias é o uso de
eufemismos. Os grandes rebatedores ndo tém medo das palavras. Eles
chamam uma pa de pa. Eles ndo tém medo de usar palavras como papel
higiénico, ou de chamar de ricos aqueles que os outros, com vergonha de
falar sobre dinheiro e riqueza, considerardo faceis. Pessoas confiantes sao
anatomicamente corretas, em vez



que politicamente correto. Quando querem falar de seios, falam de seios, e
para eles ndo ha passarinho a ndo ser na arvore e as joias da familia s6 no

cofre.

TECNICA N ° 32
Chame uma péa de pa

N&o use eufemismos. Chame uma pa de pa. Nao é uma questéo de ser vulgar ou de
usar uma palavra de cinco letras o tempo todo quando ha termos muito decentes. E
simplesmente uma questao de falar francés com rigor e determinagéo.

Agora veremos outra técnica para saber com quem estamos lidando,
simplesmente ouvindo a conversa por alguns minutos.
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Banir sarcasmo

Outro sinal gritante

Fui convidado para uma festa do presidente de uma agéncia de publicidade,
0 Louis, e sua esposa Liliane. O coquetel foi seguido de um jantar gourmet
acompanhado de excelentes vinhos. A abundancia também estava l14. No
final da refeicdo, Louis ergueu a taca para brindar. Algumas gotas de vinho
cairam de sua taca na toalha de mesa.

Uma jovem bonita, namorada de um novo diretor de arte chamado Bob,
riu e disse: “Vejo que vocé esta bébado. "

Uma onda de choque varreu a mesa. Todo mundo estava sem palavras.
Nossa anfitrid certamente estava um pouco embriagada, mas ao aludir, até
de brincadeira, foi como se aquela jovem tivesse jogado o prato no lustre de
cristal em cima da mesa.

Um dos convidados apressou-se em levantar a taga e tentar amenizar esse
terrivel erro: “Esta noite estamos todos bébados. Na sociedade de Louis ¢
Liliane, todos compartilham a embriaguez que uma noite tdo magnifica
pode proporcionar. "



Louis retomou seu discurso e todos se esqueceram do incidente. Todos,
exceto Bob. Essa piada inocente de sua namorada iria manchar, se ndo em
seu curriculo, pelo menos em sua vida privada.

O sarcasmo € outro sinal de mediocridade. S8o pessoas mediocres e
mesquinhas que acham divertido brincar as custas dos outros.

TECNICA N ° 33
Banir sarcasmo

A propensdo a brincar as custas dos outros é um sinal de mediocridade. Uma pequena
provocacgado pode manté-lo entretido, mas vocé néo tera a palavra final.

Nunca brinque as custas de alguém. Mais cedo ou mais tarde, vocé acabaria pagando
caro.
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Dando mas noticias e sendo ainda
mais apreciado

Pense no seu interlocutor

No antigo Egito, o mais humilde mensageiro era tratado como um principe
se fosse o portador de um pressagio feliz. Ao contrario, se ele tivesse a
infelicidade de anunciar mas noticias ao Fara0, sua cabeca seria decepada.
Algo dessa mentalidade permanece nas conversas hoje. Um dia, com um
amigo, fiz sanduiches para um piquenique. Na saida, de cestos nas maos,
um vizinho disse-nos: “O, jovens, hoje nio ¢ um bom dia para fazer
piquenique. Eles disseram que ia chover. Eu teria jogado minha cesta nele.
N&o por causa de sua previsdo do tempo, mas por causa de seu sorriso.
Alguns meses atrés eu estava atrasado e corri para pegar meu 6nibus.
Chegando ao balcdo, o balconista me disse, hilariante: "Ah, mas ja se
passaram cinco minutos desde que ele saiu.” Eu teria arrancado sua cabeca.



O que irrita ndo é a informac3o, mas a falta de simpatia de quem a da. As
vezes, todos nos temos que dar mas noticias a alguém, mas os vencedores
sabem como fazer isso com a atitude certa. O médico que precisa dizer ao
paciente que ele vai ser operado mostra compaixdo. Um recrutador que
deve informar um candidato de que ele ndo tera o cargo mostrara a ele que
simpatiza. No caso de um desastre aereo, os oficiais de relacdes publicas do
aeroporto compartilham a tristeza das familias. Pessoas brilhantes sabem
que, quando ha mas noticias para compartilhar, elas devem compartilhar os
sentimentos de seus interlocutores.

Infelizmente, muitas pessoas ndo sabem como demonstrar tal
sensibilidade. Talvez, depois de uma jornada cansativa, VOCé ja se ouviu
dizer com alegria por uma recepcionista que seu quarto ainda ndo estava
pronto? Ou, no restaurante, quando vocé ja estava salivando imaginando o
prato delicioso que vocé havia pedido, ouvir o garcom te dizer uma
bobagem que acabou de servir o ultimo pedaco? Nesse tipo de situacéo, as
vezes temos o0 desejo de matar.

Se meu vizinho tivesse me avisado sobre uma chuva iminente com ar
compreensivo, eu ndo teria aceitado mal o aviso. Se o balconista tivesse
feito uma cara triste para me dizer que meu 6nibus ja havia partido, eu
poderia ter ficado mais calmo.

TECNICAN° 34
Vocé se preocupa com o destinatario das
informacoes?

Um jogador de futebol que passava sem se preocupar com o companheiro de equipe
n&o duraria muito em campo. E, pelo contrério, pensar no recipiente do bal&o.

Da mesma forma, antes de entregar as informacdes, pense no destinatario. Conte-lhe
a noticia com um sorriso, com tristeza ou com desolacdo, dependendo ndo do efeito
que essa informacédo tera sobre vocé, mas do efeito que tera na pessoa com quem

Um vencedor sabe dar mas noticias. Ele também sabe,se necessario, evite
anuncia-lo, vamos para o alto



agora.
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Responda no modo "'disco quebrado™'

Quando vocé nao sente vontade de responder

Uma de minhas clientes, Barbara, relativamente conhecida no setor de
moveis e decoracdo, recentemente se separou do marido e socio, um grande
nome na profissdo. Apos um longo e doloroso divoércio, eles finalmente
permaneceram parceiros, mas ndo precisavam mais se Vver.

Pouco depois, eu a conheci em uma convengdo. Muitos de nds o0s
tinhamos em alta estima, ela e ele, e desejdvamos saber o que havia
acontecido e quais seriam as consequéncias para a sociedade. Mas,
naturalmente, ninguém se atreveu a fazer perguntas. Quanto a Barbara, ela
ndo nos deu uma explicacéo.

No jantar de encerramento, eu estava sentado ao lado de Barbara.
Aparentemente, um de seus colegas ndo conseguiu mais conter sua
curiosidade. Quando chegou a hora da sobremesa, ela se inclinou e
sussurrou para ela:

"Barbara, 0 que aconteceu entre vocé e Frank?" "

Impassivel, Barbara, enquanto pegava uma colherada de sua sobremesa,

respondeu: “Nos separamos, mas ndo tem impacto na sociedade. "



Insatisfeita com a resposta, a mulher em questdo insistiu: “Mas voces
ainda trabalham juntos? "

Barbara pegou uma colherada de sua sobremesa e repetiu para ela,
exatamente no mesmo tom: “NOs nos separamos, mas iSso nao estd
afetando a sociedade. "

Frustrado, o outro ndo estava disposto a desistir tdo rapidamente. “Voceés
dois ainda trabalham na empresa? "

Barbara, sem parecer nem um pouco incomodada com a insisténcia do
vizinho, terminou seu prato, sorriu, olhou para ela e disse, sempre
exatamente no mesmo tom: ndo tem impacto na sociedade. "

Desta vez, o outro ndo disse mais nada. Usando a tecnica do disco
quebrado, Barbara o fez entender quem ela era. Essa técnica é a melhor
maneira de desencorajar questionamentos indesejados.

TECNICAN ° 35
O recorde quebrado

Sempre que alguém continuar perguntando sobre um tépico indesejado, simplesmente
repita sua resposta original. Repita exatamente as mesmas palavras, no mesmo tom.
Normalmente, isso € o suficiente para acalmar seu interlocutor. Mesmo se ele persistir,
cada repeticdo s6 pode abalar um pouco mais sua determinacao.
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Evite babar na frente de
uma celebridade

Como uma pessoa brilhante se comporta com
uma celebridade

Suponha que vocé acabou de se sentar em um restaurante para jantar. De
repente, na proxima mesa, vocé reconhece ... ndo, é possivel? E realmente
ele? Mas sim. Isso é bom ... Woody Allen (ou qualquer outra celebridade,
dependendo da sua preferéncia: uma estrela de cinema, um politico ou o
CEO da multinacional da qual depende a empresa para a qual vocé
trabalha). Esta celebridade esta a poucos metros de vocé, em carne e 0sso!
O que vocé vai fazer ?

Nada mesmo ! Entdo, deixe essa celebridade aproveitar este breve
momento de anonimato. Se ela estiver olhando em sua direcdo, sorria para
ela e acene com a cabeca em uma saudacdo, depois volte o olhar para a
pessoa que o acompanha. Ela ficara grata a vocé por manter a calma.

Agora, se voceé realmente ndo consegue resistir a esta oportunidade Unica
na vida de ter contato fisico com seu idolo e dizer a ele sua admiracéo, veja
como fazer isso com estilo.



Espere até que um de voceés saia do restaurante. Em seguida, execute sua
manobra de abordagem e diga, por exemplo: "Sr. Allen, gostaria apenas de
Ihe dizer quanto prazer tenho tido durante anos assistindo seus filmes." Eu
agradeco. "

Vocé entendeu a sutileza? Vocé ndo o elogia por seu trabalho. Caso
contrario, ele pode muito bem estar se perguntando quem vocé é para
julgar. Ao contar a ele sobre o prazer de seus filmes, vocé esta
simplesmente expressando seu proprio ponto de vista.

Sera 0 mesmo se for o chefdo de seus chefes. N@o se aproxime dele e
diga "Bill" ou "Sr. Gates, vocé realmente dirige uma grande empresa". Por
outro lado, vocé pode dizer a ele que € uma honra para vocé trabalhar para
ele. Claro, ndo € uma questao de se comprometer a contar a ele em detalhes
seu progresso no dominio do software de imagem digital.

Sua linguagem corporal precisa dizer a Bill, Woody ou o CEO em
questdo que vocé estd encantado com essa troca, mesmo que tenha que
terminar ai. Porém, se alguma vez a superestrela te achar excitante (ou se
ela ficou bébada durante o jantar a ponto de decidir terminar sua noite em
meio a plebe), entdo isso muda. VVocé é livre para tirar vantagem disso. Mas
sO até ver o menor sinal na pessoa de que ela gostaria de encerrar a
experiéncia. Finja que vocé esta valsando com seu instrutor de danca. Ele é
quem lidera e vocé o segue. Cabe a ele fazer vocé entender quando a danca
acabar.

Ao mesmo tempo, se a estrela ndo estiver sozinha e sua conversa
provavelmente durar mais do que alguns momentos, dirija-se de vez em
quando a pessoa que a acompanha. O satélite de tal estrela é provavelmente
alguém que também merece sua consideracgéo.

Felicia, uma amiga minha, é uma advogada talentosa. Seu marido, Tom,
é apresentador de TV, entdo as pessoas 0 reconhecem nas ruas aonde quer
que ele va. Pelo contrario, eles ignoram Felicia. Ela me explicou como foi
frustrante, ndo s6 para ela, mas também para Tom. Cada vez que sao
convidados para uma festa, as pessoas se aglomeram



dele, mas é raro que o trabalho emocionante de Felicia seja sequer
mencionado. Eles gostavam de ir jantar em boa companhia, mas agora
preferem se esconder em casa. Isso os impede de serem constantemente
perturbados por admiradores que S0 um pouco pegajosos demais.

""Eu gosto do que vocé estava fazendo na hora"

Outra coisa: uma estrela de cinema geralmente se preocupa com seu ultimo
filme, um politico ainda pensa em sua ultima elei¢do, um grande CEO sobre
sua ultima aquisi¢do, um escritor sobre seu ultimo romance, etc. Portanto,
de preferéncia converse com ele sobre suas faganhas recentes. Néo é
explicando para Woody Allen que vocé gostou muito de Stardust
Memories, um filme que data de 1980, que vocé vai fazer vocé gostar. Ele
pode pensar consigo mesmo: "E todos os filmes que fiz desde entdo?" Se
possivel, atenha-se ao presente ou ao passado recente.

TECNICA N ° 36
Pessoas distintas nao babam

Uma pessoa distinta ndo baba na frente de celebridades. Se por acaso vocé trocar
algumas palavras com alguém que vocé conhece, ndo elogie o trabalho dele. Basta
falar com ela sobre a diversdo ou as idéias que vocé deve a ela. Se vocé colocar
énfase em uma de suas criagbes em particular, que seja uma das mais recentes, e
ndo o que pode acabar sendo uma memdria distante para ela.

Se 0 seu idolo ndo esta sozinho, encontre uma forma de incluir a pessoa que o
acompanha em sua conversa.

Mais uma palavra: suponha que voceé tenha a sorte de ter uma celebridade
entre seus convidados. Se ele é um apresentador de TV, ndo peca a ele para
“dizer algumas palavras”. Se ele € um cantor, ndo peca a ele para cantar
uma musica. Podemos ter a impressdo de que ndo seria um esforco para
essa pessoa, pois ela nos parece capaz de fazé-lo com tanta facilidade, mas
ainda € um trabalho para ela. Vocé nédo pediria a um de seus convidados,
fingindo ser um contador, para vir e verificar seus livros. sim



um de seus convidados é dentista, vocé ndo vai pedir a ele que venha
examinar seu terceiro molar inferior esquerdo. Estrelas s&o humanos como
VOCE e eu, e também gostam de esquecer seus empregos e se divertir,
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Evite minimalista, obrigado

O toque final

Para dar um toque final a esta parte dedicada a arte da conversacao, aqui vai
mais uma dica simples. Se vocé usa-lo, ndo s6 vai soar como um génio da
comunicagdo, como as pessoas ainda vao querer agrada-lo, elogia-lo, fazer
negdcios com vocé ou amar vocé. E uma coisa muito curta, muito agradavel
e muito simples. VVocé pode usa-lo com quem quiser. Em breve vocé estara
usando-o instintivamente e diariamente.

Nunca diga a palavra obrigado sem acrescentar nada: diga sempre
obrigado por alguma coisa. A palavra obrigado, usada sozinha, é tdo usada
hoje que as pessoas ndo prestam mais atencdo. Na hora de comprar o jornal
pela manhd, agradecemos ao vendedor quando ele nos da o troco. Quando
fazemos as nossas compras, agradecemos a caixa que nos entrega 0S
produtos adquiridos e agradecemos novamente quando nos devolve 0 nosso
cartdo bancario com o recibo. E 0 mesmo agradecimento que vocé vai
recompensar um cliente valioso que faz uma grande compra em sua loja, ou
sua adoravel cara-metade que prepara um jantar delicioso para vocé?



Sempre que a ocasido justificar algo diferente de um vago
reconhecimento automatico e inconsciente, mostre seu agradecimento
especificando o motivo pelo qual vocé esta agradecendo:

Obrigado por ter vindo.

Obrigado por ser tdo compreensivo.

Obrigado por me esperar.

Obrigado por me honrar com sua

confianca. Obrigado por ser tdo

adoréavel.

Quando saio de um avido, ao passar pelo capitdo e pelo comissario-chefe,
que estdo postados em frente a entrada da cabine para se despedir de seus
passageiros, digo a eles: “Obrigado por nos receberem. Claro, este ¢ um
caso extremo de aplicacédo da técnica em questdo, mas o efeito de surpresa
esta garantido. Recebo a resposta com entusiasmo: “Oh, obrigada por ter
viajado conosco! "

TECNICA N ° 37
Nunca diga apenas obrigado
Nunca use a palavra obrigado sozinho. Seja qual for a situagéo, acrescente sempre o

motivo do seu agradecimento. Diga algo como "obrigado por segurar meu casaco" ou
"obrigado por me perguntar".

Obrigado por ler esta parte do livro! Agora, vamos passar para outro
problema, como discutir tudo com guem vocé esta falando: se vocé esta
lidando com uma empresa de auditoria ou com zen-budistas.

1. Estudos realizados na década de 1930 pela Fundagdo Carnegie para o Avango do Ensino e pelo Instituto Carnegie de
Tecnologia mostram que 85% do sucesso financeiro pessoal, mesmo em &reas técnicas como a engenharia, se deve as
habilidades de comunicag&o.

2. Pesquisa realizada pelo US Census Bureau of Hiring, Training and Management Practices em uma amostra de 3.000
funcionarios nos Estados Unidos.



PARTE IV

COMO FAZER PARTE DO
JOGO, SEJAM SEUS
CONTATOS

Mas do que eles estdo falando?

Isso ja aconteceu com vocé? Todos ao seu redor estdo falando um
J incrivel. E sobre auditorias incorretas, restrigdes técnicas ou mercado
eMitorial, mas vocé ndo entende. E preciso dizer que todos os participantes
trabalham na

contabilidade, engenharia ou publicacéo, exceto voce.

Portanto, vocé permanece em siléncio, com um sorriso um tanto
constrangido. Vocé ndo abre a boca por medo de abrir md de uma
enormidade. VVocé esta preocupado em fazer todo mundo rir as suas custas.
Vocé ainda prefere sofrer em siléncio.

Quando eu estava no colégio, sofria da sindrome dos ndo iniciados
mudos, especialmente perto dos meninos. Eles sé gostavam de falar sobre
carros e eu ndo sabia de nada sobre isso.



Um dia, minha mde me deu um presente que me permitiu deixar de ser
uma garotinha timida e medrosa e me tornar uma adolescente sociavel. Era
um livro que apresentava todos os modelos de carros recentes e explicava
suas diferencas, tanto externamente quanto sob o cap6. Gragas a este livro,
fui rapidamente capaz de falar longamente sobre Fords, Chevrolets e outros
Chryslers. Eu parava de desmaiar sempre que um menino dizia as palavras
carburador, alternador, eixo de comando de véalvulas ou coletor de
escapamento. N&o precisei aprender muito, sO precisava saber o suficiente
para poder fazer as perguntas certas. Assim que pude falar com 0s meninos
sobre carros, minha vida social foi milagrosamente transformada.

De volta ao tépico. N6s, meninos e meninas adultos, também temos
nossos assuntos favoritos, que geralmente estdo relacionados ao nosso
trabalho ou aos nossos hobbies. Na presenca de pessoas com quem
partilhamos 0s mesmos saberes ou 0S mesmos centros de interesse,
tornamo-nos pipeletes (até engenheiros, entre si, costumam falar de turbinas
ou de ndo sei em que projectos). Para os ouvidos dos leigos, nossas
conversas sdo pura tagarelice, mas entre nés nos entendemos muito bem.

Vocé esta preocupado em se encontrar cercado de entusiastas do golfe
guando a palavra apenas evoca um carro? Nao entre em panico. Tudo que
VOCé precisa saber sdo algumas técnicas a seguir.

Assim como o pescador s6 precisa lancar um anzol para o peixe morder,
basta fazer as perguntas certas e as pessoas se abrirdo para vocé. Dale
Carnegie costumava dizer: “Esteja genuinamente interessado nos outros.
Esta regra ainda se aplica. Como se costuma dizer no poquer, para abrir
vocé precisa de valetes ou melhor. Um conhecimento basico ou melhor, na
area em questdo, € o suficiente para fazer as pessoas falarem. Vocé sé
precisa ser curioso com sabedoria.

Nesta secdo, veremos técnicas que permitirdo que vocé faca as pessoas
baterem um papo com VOCé como se VOCE estivesse.



deles.
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Ousada "'terapia do ecletismo"’

Seja homem ou mulher
da Renascenca, mas do nosso tempo

Quando tenho amigos que viajam para Nova York, onde moro, os advirto:
“Nunca peca informacgodes a alguém que estd dirigindo em uma rodovia. "

Na verdade, a maioria dos motoristas que cruzam as rodovias ao redor da
cidade de Nova York sabem apenas duas coisas: sua propria entrada e sua
prépria saida. Do resto do sistema, eles ignoram tudo. A maioria das
pessoas € Como esses nova-iorquinos: conhecem seus proprios hobbies, mas
0s hobbies das outras pessoas sdo uma terra incognita para elas.

Minha amiga Rita, solteira apesar de tudo, € apaixonada por boliche.
Todas as quartas-feiras, ela passa a noite jogando boliche com as amigas.
Eles continuam discutindo suas respectivas pontuacOes, seus melhores
jogos, etc. Também tenho um uUnico amigo que esta querendo se
estabelecer, Walter. Ele € apaixonado por rafting. Ele continua conversando
com seus amigos sobre 0s rios em que ja navegou, seus companheiros de
equipe e que tipo de configuracdo ele prefere. Um dia, pensando que
poderia fazer
"Tilt" entre eles, juntei Walter, 0 as da raquete, e Rita, a maluca



boliche. Eu os apresentei, mencionando suas respectivas paixoes.

“Ah, voce esta jogando boliche! Walter exclamou.

"Sim", Rita disse com um sorriso modesto, esperando que mais perguntas
sobre seu hobby surgissem. Mas Walter ndo encontrou nada a acrescentar.

Sem demonstrar seu desapontamento, Rita voltou a falar:

“Leil me disse que vocé estava fazendo rafting. Walter entdo sorriu com
orgulho, esperando por sua vez pelo resto. “Deve dar sensagdes. Nao ¢
perigoso? Rita obviamente ndo conseguia pensar em nada melhor do que
essa pergunta embriagada.

"Ndo, ndo € perigoso”, Walter respondeu com condescendéncia. A
conversa ndo foi adiante.

Quando nenhum dos dois conseguiu pensar no que dizer, lembro-me de
ter pensado que, se Rita tivesse feito pelo menos uma descida de um rio, e
se Walter tivesse feito pelo menos uma partida de boliche na vida, a
existéncia deles, para ambos, talvez fosse diferente hoje. A conversa
poderia ter continuado, e quem sabe até onde.

Soltar pipal!

A "terapia do ecletismo" ajuda a evitar esse tipo de situacao decepcionante.
Com esta técnica, vocé serd capaz de discutir varios topicos sem se sentir
desconfortavel.

A "terapia do ecletismo" trata de trazer alguma variedade para sua vida e
participar de atividades que vocé nunca pensou que tocaria. Mesmo uma
vez por més, faca algo que vocé ndo esta acostumado a fazer. Vocé costuma
jogar ténis nos finais de semana? Desta vez, va dar uma caminhada. VVocé
costuma fazer caminhadas? Pela primeira vez, faca uma aula de ténis. VVocé
joga boliche? Pela primeira vez, largue os amigos e faca



uma descida de canoa. E isso que vocé pensou que estava fazendo, como
costuma fazer no verdo? Entéo, esqueca a canoa e va jogar boliche.

V& ver uma exposicdo de selos. Dedique algumas horas para aprender
xadrez. Faca um passeio de baldao de ar quente. Participe de um passeio
ornitologico. Jogue uma partida de bilhar. Experimente andar de caiaque.
Soltar pipa! Portanto, vocé tera topicos de conversa para o resto de sua
vida. Agora, sempre que VOCE encontrar pessoas que amam fazer
caminhadas, colecionar selos, jogar xadrez, bilhar ou boliche, balonismo,
observacao de passaros, caiaque ou caiague, ou que empinam pipas, VOcé
poderd conversar com eles como se compartilhasse de sua paixdo. Tudo
ISSO porque voceé terd se interessado pela atividade deles, pelo menos uma
vez navida.

Mergulhe uma tira de papel de tornassol azul em &cido e ela ficara rosa.
Em outra tira de papel de tornassol azul, cologue uma pequena gota de
acido: essa tira ficara tdo rosa quanto a outra. E a mesma coisa aprender
sobre uma atividade. Um ensaio simples fornece 80% do conhecimento
necessario para alimentar uma conversa sobre este topico. 1sso permite que
VOCé saiba quais perguntas fazer e use a terminologia certa desde o inicio. E
assim, vocé sempre sabera o que dizer quando a conversa se voltar para
atividades extraprofissionais - como sempre acontece.

O jargao dos mergulhadores

Estou longe de ser um especialista em mergulho, mas ha seis anos nas
Bermudas lembro-me de ter lido uma placa: “Mergulho, $ 25, experiéncia
em mergulho néo é necessaria. Trés horas foram suficientes para eu naquele
dia fazer o melhor curso intensivo de conversa com todos os mergulhadores
do mundo.



Primeiro, fui tratado com uma aula rapida em uma piscina. Ent&o,
fazendo o melhor que pude para me manter em pé, apesar do peso do
equipamento que havia sido amarrado a mim, entrei no barco. L4, enquanto
mexia na minha mascara, ouvi mergulhadores certificados perguntando uns
aos outros questdes privilegiadas:

"Onde vocé conseguiu seu certificado?" "

"Vocé prefere naufragios ou recifes?" "

"Vocé usa um medidor de profundidade? "

"Vocé ja usou uma mesa de descompressao?" "

"Quantos passos voceé ja deu?" "

"\Vocé ja teve um barotrauma?" "

"Vocé tem um bom comando de manobras de equilibrio?" "

"Vocé usa um computador de mergulho?™ "

Palavras em italico sdo usadas por mergulhadores. Desde aquele dia,
tenho falado esse jargdo, e toda vez que encontro mergulhadores, tenho
perguntas relevantes para eles e posso conversar com eles. Também sei
quais assuntos devo evitar (por exemplo, ndo diga a eles o quanto eu adoro
frutos do mar: vocé também pode informar a um criador de seu gosto por
pombo no espeto). Posso perguntar aos meus novos amigos se eles ja
estiveram em Eilat, Cayman, Cancin. E se eu realmente quiser
impressiona-los, pergunto se eles ja estiveram na Lagoa Truk antes ou se ja
viram a Grande Barreira de Corais da Australia.

Antes da minha experiéncia com a terapia do ecletismo, eu teria usado
palavras compreensiveis, mas ndo as do jargdo do mergulho: ndo teria
falado a lingua dos iniciados. Eu provavelmente teria perguntado: "Aqui,
vocé esta mergulhando! Deve ser interessante. E, uh ... vocé ndo tem medo
de tubardes? "

TECNICAN ° 38
Terapia de ecletismo
Uma vez por més, faga algo que vocé nunca imaginou fazer. Experimente um esporte,

va a uma exposicdo, faca uma aula em um campo completamente estranho a sua
experiéncia. Uma Unica sessdo permitira que vocé conheca 80% do




Jargéo util e as perguntas certas a fazer, e vocé ndo precisard mais para ser um
insider.

Pense nisso! Suponha que durante o jantar a conversa mude para
mergulho. Se vocé ja teve sua primeira experiéncia de mergulho, pode
perguntar ao seu vizinho na mesa se ele usa um computador de mergulho
ou se ele domina as manobras de equilibrio (e se depois disso, vocé diz a
ele que nunca mergulhou mais fundo do que sua banheira, ele ndo vai
acreditar em vocé).

Em seguida, consulte seu outro vizinho de bungee jumping na mesa e
pergunte se ele prefere o classico para a frente, para tras ou sapo. Quer as
pessoas comecem a falar sobre ténis, artes marciais, numismatica ou
passaros, vocé pode continuar a participar da conversa e sera admirado por
todos!
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Aprenda sobre jargoes

N&ao se deixe enganar pelo jargao dos
profissionais

Mais problematico do que a conversa sobre hobbies, temos jargdo
profissional. Ainda me acontece repensar com apreensao aguela noite em
que fui convidado um dia, por um casal de cientistas da computacdo que
trabalhava na gestdo de bancos de dados de redes. Ja, quando cheguei, ouvi
um dos convidados dizer a outro algo como: "Se o célculo relacional do
dominio é limitado a substrings alfa, basta fazer consultas relacionais de
tupla ..."

Percebi que ndo entenderia uma palavra da conversa pelo resto da noite.
Comecei a me arrepender dos dias em que 0 rato era um animalzinho
extravagante, as janelas tinham cortinas e os garcons trabalhavam em
restaurantes e cafés. Disse a mim mesmo que sem suporte técnico talvez
nédo fosse compativel com essa populacéo estranha.



Decidi entdo aprender algumas das questdes basicas que surgem entre
aqueles que trabalham nesta area. Agora estou armado. Quando encontro
engenheiros de rede, posso perguntar em qual plataforma de gerenciamento
eles estéo trabalhando ou qual software de data warehouse estdo usando.

Algumas das primeiras perguntas que os insiders fazem a si mesmos sao
tudo o que vocé precisa saber para comecar a conversar com 0S
profissionais de qualquer especialidade. Facga sua pergunta, ouca a resposta
e estenda um pouco a conversa sobre 0 mesmo assunto (entdo, o mais
rapido possivel, tente muda-la: € melhor ndo tentar se passar por mais
conhecedor da area do que vocé é. 'é).

Esta tudo na primeira pergunta

Simplesmente observando seu primeiro saque, um bom tenista é capaz de
dizer como vocé é bom no ténis. Ele sabe imediatamente se vai se divertir
muito com vocé ou se vai ficar entediado. No campo da comunicacgéo € a
mesma coisa. Da maneira como VOcé tenta iniciar uma conversa, as pessoas
sabem imediatamente se vao se divertir conversando com vocé sobre seu
negocio ou interesses ou se Vocé vai fazer a barba delas.

Suponha, por exemplo, que as primeiras palavras do meu interlocutor
sejam: “Ah, vocé escreve livros? Voc€ vai publicar o romance do século em
breve? Ndo demoro mais para entender que estou lidando com uma pessoa
que ndo esta familiarizada com meu universo. Vou discutir com ela, mas
minha preferéncia sera por outro assunto ... e depois de alguns minutos, por
outro interlocutor.

Suponha, ao contrario, que a pessoa que acaba de ser apresentada me
diga: “Ah! Vocé escreve livros? Literatura ou trabalhos técnicos? "Bingo!
Aqui esta alguém que sabe do que esta falando. Como posso descobrir? E
simples: € a primeira pergunta de um autor



vai perguntar a outro autor. Vou me divertir mais conversando com essa
pessoa, mesmo que mudemos de assunto, porque estou lidando com uma
pessoa experiente.

Em todas as profissdes, em todos os esportes, em todos os campos, ha
perguntas preliminares que os iniciados fazem a seus semelhantes - e
perguntas estupidas de pessoas risiveis que eles nunca fazem. Um
astronauta perguntara a outro astronauta em quais missoes ele ja participou.
Ele nunca vai perguntar como ele usa o banheiro quando esta la. Um
dentista pergunta a um colega se ele é generalista ou especialista, mas ele
nunca pergunta se tem uma boa piada para contar sobre um paciente.

Felizmente, € sempre facil comecar com rabiscos. VVocé ndo precisa
dominar um vocabulario complicado, vocé sO precisa saber algumas
questbes basicas para parecer que foi iniciado. Entdo, e este € 0 momento
mais divertido, vocé os deixara saber que vocé é novo na especialidade
deles, e eles ficardo ainda mais impressionados. Eles dirdo a si mesmos:
"Aqui esta alguém que sabe disso!" "

Ol artista!

Né&o ¢é dificil aprender alguns pedacos de jargdo profissional. Suponha que
vocé seja convidado para a inauguracdo de uma galeria de arte, onde
certamente encontrara varios artistas. Se vocé ndo conhece 0s termos que 0s
artistas estdo acostumados a usar, descubra se vocé tem um artista que vocé
conhece.

Suponha que vocé tenha encontrado o passaro: bem, quase. Sua amiga
Sophie estudou Belas Artes. VVocé liga para ele e diz a ele:
“Sophie, eu sei que ¢ um pouco bobo, mas ai esta, fui convidado para
algum lugar e tenho certeza que vou encontrar muitos artistas 1. Vocé
poderia me dar alguns exemplos de boas perguntas que eu poderia dar a
eles



posar? Sophie pode achar seu pedido um pouco incomum, mas ficara
favoravelmente impressionada com sua determinacéo.
Seu didlogo pode ser assim: “Bem, pergunte a eles que técnica eles usam.

"Qual técnica? O que vocé quer dizer com técnica? "

" Mas sim. E o termo para perguntar a um artista se ele pinta a acrilico ou
a Oleo, se ele desenha a carvéo, a lapis, etc. "

" Oh, eu vejo... "

“Nao pega a eles que descrevam o que estdo fazendo. Eles consideram que
seu trabalho ndo pode ser descrito. ™

"AhNGs vamos ! "

“E ndo pergunte a um artista se ele esta expondo em uma galeria. "

"Ah! OK. "

“As vezes é um assunto delicado. Em vez disso, pergunte a ele se ha um
lugar onde seria possivel ver suas obras. Isso vai agrada-lo, pois, mesmo
gue nenhuma galeria exponha seus trabalhos, ele sempre pode convidar
VOCé para vir vé-los e eventualmente compra-los, em seu atelié. "

TECNICA N ° 39
Aprenda sobre jargdes

O jargdo aqui é a lingua de outras profissées: uma segunda lingua obrigatéria, que
permite passar por alguém no jogo.

Como aprender? Nao ha cassetes nem CDs, mas é facil. Sempre que vocé planeja
encontrar pessoas que trabalham em uma area que néo € a sua, procure alguém que
esteja envolvido e peca-lhe que sugira algumas perguntas para iniciar a conversa. Sao
necessarias apenas algumas palavras, mas o0s beneficios esperados sédo
consideraveis.

Aqui esta tudo que vocé precisa para comecar: duas boas perguntas
gerais sobre a profissdo de seus interlocutores e alguns conselhos para
evitar fazer a pergunta neéfita mais inadequada.

Suponha que, ao fazer a eles sua primeira pergunta, vocé iniciou a
conversa lindamente, dando a si mesmo a melhor imagem possivel. Vocé é
como um jogador de ténis que teria enviado seu



saque a bola bem no centro da quadra do adversario. Acreditando estar
lidando com um campedo, eles ficardo felizes em responder sua pergunta.
No ténis, parece que eles levantam um pouco a bola e a jogam de volta para
vocé com um belo lance. Droga, o que vocé vai fazer agora?

Se vOCé ndo quer se arriscar a parecer um sino, vocé precisa dominar a
técnica que vamos estudar agora, descobrir seu ponto sensivel.
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Descubra seu ponto sensivel

Converse com seu medico

Tenho um amigo médico, John, que recentemente se casou com uma
adoravel garota japonesa, Yamika. Ele me disse que a primeira vez que
foram convidados para uma festa de colegas de trabalho, Yamika entrou em
panico. Ela queria causar uma boa impressao, mas tinha medo de ter que
falar com medicos americanos. Ela ndo conhecia nenhum deles ainda,
exceto John, e desde que eles se conheciam, eles ndo haviam passado muito
tempo discutindo medicina.

John disse a ele: “Nao se preocupe, Yami. As perguntas que fazem uns
aos outros sdo sempre as mesmas. Basta perguntar a todos qual é a sua
especialidade e se eles estdo vinculados a um hospital. Em seguida, para
continuar a conversa, faca perguntas como "Como é sua relacdo com o
hospital?" ou “Quais sdo as dificuldades que vocé encontra no contexto
atual?” Para os médicos, esses topicos sao particularmente importantes. No
campo da medicina, tudo esta mudando muito rapidamente no momento. "

De acordo com John, Yamika foi capaz de seguir as instrucdes ao pé da
letra. O resultado é que ela era a rainha da noite. Posteriormente, uma série
de



Os colegas de John o parabenizaram por sua companheira.

Torne-se um campeado de conversacao

N&o é apenas na medicina que é. Em todo comércio, certas preocupacoes
sempre dominam as conversas, mas 0s leigos geralmente sabem pouco
sobre elas. Assim, por exemplo, os livreiros independentes continuam
reclamando da concorréncia das redes de lojas de departamentos. Os
artesdos se preocupam muito com suas cargas. NOs, autores, também temos
nossas preocupacOes recorrentes, com nossos direitos que nem sempre nos
S840 pagos.

Suponha que vocé tenha o azar de se encontrar cercado de autores
guando ndo estd. Para quem néo esta familiarizado com o verbo, conversar
com pessoas que raramente sabem o que estdo pensando antes de ler o que
estdo dizendo ndo é uma tarefa facil. No entanto, se vocé teve o cuidado de
se informar sobre os topicos do dia, podera participar de conversas
animadas durante a noite. Eu chamo essa técnica de descobrir seu ponto
dolorido.

TECNICA N ° 40
Descubra seu ponto sensivel

Antes de se encontrar cercado por um monte de engenheiros de som ou dentistas,
descubra quais sdo as preocupagfes atuais neste setor. Cada profissdo tem seus
problemas atuais, que o resto do mundo desconhece. Peca a alguém no meio para
esclarecé-lo. Entdo, iniciar ou reiniciar a conversa sera tao facil quanto pressionar
alguns botdes.

Voltemos a esta inauguracdo de uma galeria de arte que vocé esta prestes
a visitar. Nao deixe Sophie t&o rapido. Ela acabou de lhe dar as duas
melhores perguntas para VOCé comegar uma conversa com oS artistas.
Certifigue-se de pedir a ele também



revelar a vocé a verdadeira maneira de se tornar um campedo de
conversacdo. Pergunte a ele quais sdo as questdes mais quentes do mundo
da arte. Ela vai pensar por alguns momentos e dizer algo como: “Bem,
sempre ha a questao do preco. "

“O problema do prego? "

“Sim, os pregos das obras de arte. Por exemplo, na década de 1980, o
mundo da arte estava claramente sujeito a uma logica de mercado. Os
precos estavam em alta porque havia investidores e novos ricos dispostos a
pagar quantias exorbitantes. Provavelmente ndo ajudou a aproximar a arte
do homem da rua. "

E ai estd, agora vocé sabe o suficiente para falar de arte como um
conhecedor!

Vejo vocé no Grande!

Enquanto estiver nisso, ndo se esqueca de pedir ao seu informante que o
aconselhe sobre qualquer elogio interno a ser feito quando vocé estiver no
local. Assim, por exemplo, os comediantes se irritam quando lhes dizem
“Boa sorte” enquanto se preparam para subir ao palco, mas sorriem para
aqueles que dizem: “Merda! "

Por outro lado, esta palavra ndo sera apropriada para desejar boa sorte a
uma candidata ao titulo de Miss Franca. Em vez disso, diga: "Nos te
amamos!" "

Os bombeiros que fazem seus turnos em horarios diferentes raramente
tém a oportunidade de se reunir, exceto em grandes incéndios. 1sso explica
por que, nos Estados Unidos, eles se acostumaram a se cumprimentar
usando a frase consagrada pelo tempo "Até o Grande!" »(= Nos
encontraremos novamente durante o proximo grande incéndio).

Uma noite, me perdi em um carro em um daqueles subdrbios onde vocé
rapidamente anda em circulos quando ndo conhece o caminho. Por fim,
vendo dois bombeiros preguicosos em frente a um corpo de bombeiros,
parei e baixei a janela: "Com licenca, vocé poderia me dizer como chegar a
Rota 50?" Eles pareciam me levar por um



idiota. Com um gesto letargico, eles me mostraram a direcdo a tomar. Ao
sair, gritei para eles: “Obrigado, nos vemos no Grande! No meu espelho
retrovisor, eu os vi alinhados, todos sorrisos, acenando para mim. Ao
recompensa-los com uma saudacéo de iniciado, a loira estupida e perdida
tinha acabado de ganhar seu respeito.
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Investigue sua especialidade

Esta tudo nos jornais

Vocé prepara uma Xicara de café para acompanhar a leitura do jornal da
manha, que permite saber o que esta acontecendo no mundo

- ou pelo menos, em seu mundo. O que vocé vai ler primeiro? Noticias
internacionais? A parte da moda? A péagina de esportes? O editorial? Ou
talvez a histéria em quadrinhos?

Amanhd, QUEBRE com a rotina. Escolha qualquer outro assunto, de
preferéncia aquele que vocé néo esta acostumado a ler. Para fazer o que ?
Familiarizar-se com outro mundo, com outros mundos, para finalmente
discutir tudo com os seus diferentes interlocutores, mesmo que tenham
pouco em comum.

E quanto aos classificados de imdveis? VVocé pode ndo achar isso muito
emocionante. Porém, mais cedo ou mais tarde, vocé se encontrard entre
pessoas discutindo apartamentos ou casas, uma proposta de compra ou a
situacdo do mercado imobiliario. Portanto, verifique as listagens de imdveis
apenas uma vez por més para se manter atualizado.



E quanto a publicidade? VVocé pode pensar que o mundo seria um lugar
melhor com menos publicidade, mas se vocé ndo pode ter uma discussdo
ponto a ponto com o Diretor de Marketing, que é responsavel pelo
lancamento de seu novo produto, como as coisas vdo acabar para VOCE?
Interesse-se um pouco por publicidade de vez em quando e logo podera
discutir campanhas e criatividade. VVocé ndo falara mais de clientes, mas de
anunciantes, de maneira mais eficaz, e talvez até saiba como lidar com
termos como mix ou plano de midia, como alguém no jogo.

Usar termos que os profissionais ndo usam é a melhor maneira de
mostrar que vocé ndo sabe nada sobre o assunto. Nunca converse com um
dentista sobre roleta, a menos que a conversa seja sobre jogos de cassino.
Num navio, ndo fale da bandeira mas sim da bandeira, se ndo quiser passar
por um terraqueo indecifravel.

Usar a palavra certa na conversa pode fazer maravilhas. A um passageiro
gue teve a boa ideia de aprender, ao ler um jornal, nem que fosse 0s termos
comandante da tripulacdo e tonelagem da semana anterior, 0 capitdo
Cafiero estava pronto para compartilhar com entusiasmo sua experiéncia na
marinha, mesmo que isso significasse deixar o outros passageiros na fila
esperam que ele termine antes de continuar a apertar as méos. Pelo
contrario, aguele que simplesmente perguntou a ele "Ha quanto tempo vocé
¢ capitdao?" "Ou" Em que barco voc€ comecou? “So teve direito a uma
resposta de* barco ”, sempre lacOnica.

Ha algo estimulante em fazer contato com muitas pessoas. Logo vocé
ndo conseguira mais viver sem ele. Para isso, basta mudar a forma de ler o
jornal!

Obtenha suprimentos da fonte

Entdo, se vocé realmente quiser saber a lingua do iniciado,
comece a ler jornais
comerciais. Pergunte aos seus amigos sobre vocé



empreste algum. Isso Ihe dara ainda mais municéo para suas conversas.

Em todas as profissdes, ha pelo menos uma ou duas revistas
especializadas. VVocé encontra revistas com capas lindas e elegantes como
Auto Infos, L'Hotellerie Restauration, 01- Informatique, Road Transport e
até Porc-Magazine para quem trabalha na industria de suinos. Em qualquer
edicdo de cada revista, vocé encontrara uma amostra do idioma da profisséo
e informacdes sobre as questdes mais atuais do setor em questao.

Do lado do hobby, vocé também tem revistas especializadas em esportes
diversos, por exemplo.

Ha& alguns anos, comecei a comprar uma revista diferente a cada semana.
Essa técnica ndo demorou muito para dar frutos. Quando fui convidado para
jantar com uma cliente em potencial, percebi que ela tinha um jardim
magnifico. Atraves da leitura de uma revista de jardinagem, fui capaz de
entrar em meus termos de conversa como perene, floracdo e variedade.
Pude até discutir com minha anfitria as vantagens comparativas de crescer a
partir de sementes e bulbos.

Vendo que eu sabia falar sobre flores, ela me apresentou seus jardins
particulares. Pude gradualmente trazer a conversa para a competéncia do
consultor de que poderia beneficiar sua empresa.

TECNICAN ° 41
Leia suas secoes

O seu proximo grande cliente estd jogando golfe, correndo, nadando, surfando ou
esquiando? Vocé anda com pessoas que se especializam em contabilidade, Zen
Budismo ou algo entre os dois? Existem revistas que atendem a todos os interesses
possiveis. Quer se passar por alguém no jogo? Vocé so6 precisa ler a revista certa.

O mundo esta diminuindo ou vocé esta crescendo? Hoje, qualquer pessoa
que cultive o espirito versatil dos homens da Renascenca esta a vontade em
qualquer lugar. A técnica que estudaremos em



ISSO permitira que vocé seja um insider onde quer que esteja neste planeta.
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Preste atencéo aos costumes

Como ser um iniciado planetario

Suponha que vocé esteja prestes a fazer uma viagem de negocios ao
exterior. VOCE j& pensou no seu passaporte, talvez tenha um dicionario, mas
é o suficiente? Ha uma coisa que 0s viajantes tendem a ignorar e isso pode
pregar pecas a eles: aprender sobre 0s costumes do pais de destino.

Minha amiga e colega Geraldine estava muito entusiasmada com a ideia
de fazer sua primeira conferéncia no Japdo. Para se sentir confortavel no
aviao, ela escolheu viajar de jeans e jaqueta jeans. Ao chegar a Toquio, ela
foi saudada por quatro japoneses sorridentes e imaculados em seus ternos,
que se curvaram cerimoniosamente e lhe entregaram seus cartdes de visita.
Geraldine, segurando a bolsa com uma das maos, pegou os cartbes com a
outra. Ela agradeceu, olhou rapidamente para os cartdes e os enfiou no
bolso de tras da calca jeans. Ela entdo tirou um de seus proprios cartdes e,
pensando consigo mesma que eles provavelmente teriam dificuldade em
pronunciar seu nome, escreveu seu diminutivo "Geri" acima de seu nome.
Os quatro homens se revezaram examinando-a



cartdo e o virou varias vezes antes que um deles finalmente o colocasse de
volta em sua pasta.

Ao chegarem ao hotel, convidaram Geri para um cha. Quando o cha foi
servido, eles o presentearam com um pequeno presente que prepararam
para ele. Geri se apressou em abrir o presente. Uma de suas qualidades mais
encantadoras é ser tdo afetuosa quanto espontanea. Ela exclamou
" Oh ! Isso é maravilhoso ! E foi abracar cada um de seus anfitrides.

Foi entdo que o0s quatro empresarios se levantaram como um so,
sobrancelhas franzidas, murmurou um curto "Sayonara" enguanto se
curvava levemente e saiu em disparada. Pobre Geri estava pasmo. Que
asneira ela cometeu?

Na verdade, ela entendeu tudo errado desde o inicio! Em primeiro lugar,
sua roupa jeans. Nesses paises, mesmo que vocé chegue de bicicleta, vocé
ndo pode usar roupas esportivas quando tem que atender clientes. O
segundo erro de Geri foi a maneira vulgar com que recebia os cartdes de
visita. Nesta regido da Asia, o cartdo de visita € um dos elementos mais
importantes do protocolo. Deve ser sempre apresentado ou recebido com as
duas méos (exceto entre os muculmanos que consideram a méo esquerda
impura), com respeito e consideracao.

Geri também guardou as cartas rapido demais. Na Asia, o cartdo de visita
é 0 que inicia a conversa. E comum discutir os cartdes de visita trocados e 0
trabalho uns dos outros. Vocé ndo deve guardar os cartbes de seus
interlocutores antes que eles préprios guardem os seus, com cuidado e
cuidado. Ao deslizar os cartdes no bolso de trés da calca jeans, Geri havia
mostrado um desrespeito incrivel para com eles.

Geri ndo sabia de seu quarto erro antes de retornar aos Estados Unidos.
Um de seus colegas, Bill, que costumava viajar a negécios, explicou-lhe
que se os japoneses haviam devolvido seu cartdo de visita varias vezes no
aeroporto, era porque estavam procurando por seu nome, cargo € 0 nome
dele empresa em japonés. No entanto, o verso do cartdo nao foi impresso.



Quinto erro, talvez o pior, Geri rabiscou algo em seu mapa: ela profanou
esse objeto quase sagrado.

Geri ndo estava no fim de suas surpresas desagradaveis. Bill também a
informou que ela nunca deveria ter aberto o presente na frente de seus
clientes. De fato, em um pais onde salvar a face € tdo importante, é
extremamente embaragcoso descobrir que o presente que damos ndo é tdo
bonito quanto o que recebemos (e Geri nem tinha dado o presente!).

Sétimo erro: Geri deu um gritinho de alegria ao receber este presente. Na
Asia, quanto mais alto o tom de sua voz, mais baixo vocé esta na hierarquia
social. O oitavo erro foi, é claro, beijar cada um desses cavalheiros. Talvez
VOCE possa se comportar assim com novos clientes em algumas partes do
mundo, mas no Japdo isso € absolutamente inaceitavel.

Nem é preciso dizer que Geri nunca mais foi convidada para ir ao Japéo.
No entanto, ela deve viajar para El Salvador em breve. Desta vez, ela
percebeu que era melhor estudar os costumes locais. Ela esta feliz por saber
que sera capaz de beijar as pessoas a vontade. Por outro lado, ela ndo deve
usar seu primeiro nome ou de seus interlocutores. Ela também ndo deveria
se apresentar como americana. Na verdade, os salvadorenhos também séo
americanos!

Quando se trata de costumes, existem muitas diferencas de um pais para
outro. Sempre que viajo para o exterior, tenho que ter cuidado para nao
esquecer gue nédo estou na minha boa e velha América do Norte, onde vocé
pode pagar quase tudo. Eu que amo viajar de jeans, eu que ndo consigo
deixar de abracar as pessoas, eu que ndo vejo a hora de abrir 0s presentes
gue recebo!

TECNICA N ° 42
Preste atencio aos costumes
Antes de pisar em solo estrangeiro, leia um livro sobre habitos, costumes e tabus ao

redor do mundo. Antes de apertar as maos, trocar presentes ou até mesmo fazer um
elogio, evite cometer erros. O menor erro pode ser catastrofico.




N&o seja como mais um dos meus infelizes colegas, que quase perdeu um
grande negdcio com um brasileiro. Pouco antes de assinar o contrato, ele
fez o sinal de "OK" com o polegar e o indicador. Ele ndo sabia que com
esse gesto, ele convidou seu novo interlocutor para ir e se envolver em uma
atividade sexual solitéaria.

Agora tentaremos entender por que passar por um insider pode ter
beneficios imediatos e tangiveis, mas também pode causar desastres.
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Blefe para conseguir o preco certo

Obtenha o produto ou servico desejado pelo preco
reservado para "'profissionais"’

Nunca subestime a engenhosidade humana quando se trata de conseguir o
gue deseja. No amor como na guerra, todos 0s meios sdo bons, mas para
muitas pessoas, todos 0s meios também sdo bons para conseguir uma mesa
em um restaurante da moda em um sabado a noite, por exemplo, fazendo
uma reserva com o nome de uma celebridade. O dono do meu restaurante
favorito uma vez me disse que varias reservas ja haviam sido feitas em seu
estabelecimento em nome de Robert de Niro. Normalmente, ele vé as seis
Ou oito pessoas para as quais reservou uma mesa chegando e se ouve dizer:
“Sinto muito, mas Robert se atrapalhou no Gltimo minuto. "

Uma mulher que ndo conseguiu dar o troco exclamou:
"E quem eu tenho que ser para ter uma mesa, vocé pode me dizer?" Ha
também quem va diretamente ao maitre, designe ao acaso um nome no livro
de reservas e diga-lhe
" Somos nos "



Em hotéis lotados, assistimos ao mesmo carrossel. H&4 alguns meses,
figuei em um hotel famoso. Felizmente, eu havia confirmado minha
reserva. Quando cheguei na recepc¢do, havia um homem na minha frente
que gritou: "O que vocé quer dizer com completo?" Eu vou ficar aqui esta
noite. Se vocé ndo tem quarto, eu durmo aqui no chéo. "

Observando que seu acesso de raiva ndo estava produzindo o resultado
desejado, ele continuou:

"E eu te aviso, eu durmo pelado! Ele foi

entdo encontrado um quarto.

Esse tipo de estratagema infantil ndo é aconselhavel. Eu ofereco a vocé
uma técnica mais recomendavel, como blefar para conseguir um bom preco.
Eu o projetei uma tarde quando estava com um corretor de seguros, o Sr.
Carson, que estava tentando me vender uma apolice de seguro residencial
abrangente. Claro, minha preocupacao era conseguir o melhor seguro com o
menor custo. Carson, imperturbavel, explicou-me pacientemente, em
termos compreensiveis, 0s termos do contrato que queria me vender.

Enquanto ele abordava o assunto de contingéncias, como guerras e
furacGes, seu telefone tocou. Ele se desculpou e respondeu. Eu testemunhei
uma metamorfose. De repente, eu tinha na minha frente um homem
animado e casual conversando com seu amigo de cobertor. Tive a
impressédo de que planejavam uma expedicéo polar.

A conversa entdo se transformou em alienacdo. Eu me perguntei se era
loucura que eles estavam falando. Levei um momento para perceber que
esses eram 0s termos da troca.

Carson acaba dizendo para seu colega de trabalho: “Sim. OK. O1 Cara.
Ele desligou o telefone, pigarreou e se tornou o distinto vendedor, formal e
composto, pacientemente desdobrando seu argumento para seu cliente
ingénuo.

Ao ouvi-lo falar em sub-rogacéo e rateio, disse a mim mesmo que se 0
colega que acabara de ligar quisesse fazer um seguro, teria obtido muito
melhor e por menos. No



Praticamente todos 0s negocios, existem dois precos: O preco para 0S
conhecedores e 0 preco para o resto do mundo.

Em vez de ficar irritado, comecei a pensar. Foi injusto? Em altima
analise, ndo. Se o vendedor ndo precisasse mais perder tempo explicando
coisas, respondendo a um fluxo constante de perguntas de neofitos e
fazendo psicologia, ele estaria em posicdo de oferecer um preco melhor.
Carson néo teria precisado gastar vinte minutos de seu tempo explicando
para seu colega (como ele teve que explicar para mim) por que a destruicdo
de sua casa por um furacdo é considerada for¢a maior. Quando os insiders
compram o produto, o trabalho do vendedor se limita a bancar o
intermediario, de modo que ele pode ficar satisfeito com um lucro menor.

Na hora de fazer uma compra, um pouco de conhecimento é suficiente
para mudar o jogo. Se tem nocdes sobre o trabalho do seu interlocutor e os
determinantes dos seus lucros, se conhece o vocabulério que ele usa, se
conhece as técnicas que lhe permitem reduzir custos, enfim, se conhece 0
caminho , vocé podera reivindicar melhores condicdes. Vocé ndo precisa
saber muito para isso, basta saber alguns termos do vocabulario
profissional. O seu interlocutor presumira que também conhece os melhores
veios e as condigOes de preco que pode obter.

Como Roger, o artesdo que repinta a minha casa, diz tdo bem: “Claro,
vocé tem que saber falar com os pintores. N&o eu, mas um monte de outros,
eles arranharéo tudo o que puderem. E a natureza humana, sé isso. Se vocé
é mulher, acima de tudo, e sabe como lidar com eles, como se vocé nao
fosse fazer comigo, eles vao tomar cuidado, vao dizer toma cuidado, essa
ai, ela ndo nasceu chuva passada, Prefiro ser justo. "

Ent&o eu pergunto a ele: "Tudo bem, Roger, mas como? O que eu tenho a
dizer? "

Ele responde: “Diga a eles, olha, as paredes ndo precisam de muito
preparo. Vocé ndo precisara perder muito tempo remendando, revestindo e
lixando. “Segundo Roger, uma ou duas frases



assim sdo suficientes para obter economias significativas. Com efeito,
permite-lhe mostrar ao seu artesdo que sabe exactamente o que leva mais
tempo: a preparacdo das superficies. Entdo é ai que ele atinge a margem
mais alta.

“Entdo,” Roger continua, “se vocé disser a eles que havera apenas uma
tonalidade, vocé reduz a conta ainda mais. Diga-lhes também para aparar
bem (livrar-se das rebarbas) e vocé tera algo mais limpo. S0 lamento néo
conhecer um Roger em todos 0s negdcios, para me dar uma pequena licdo
de como negociar.

O que fazer guando vocé nao conhece um
Roger

Veja como obter os melhores precos e condicdes possiveis em qualquer
situacdo. Encontre um Roger. Se vocé tem um amigo no jogo, peca a ele
que lhe mostre as cordas. Caso contrario, antes de se apressar, cologue
varios vendedores em competicdo. Converse com eles e vocé aprendera um
pouco de terminologia.

Entdo, por exemplo, suponha que vocé pretenda comprar um diamante.
Em vez de ir imediatamente a sua loja favorita, verifiqgue primeiro a
concorréncia. Simpatize com os vendedores e aprenda alguns termos do
jargdo comercial ao longo do caminho. Em particular, vocé aprendera que
0s negociantes de diamantes ndo falam de diamantes, mas de pedras. O
tamanho de um diamante ndo é o seu tamanho, mas a forma como é
cortado. A parte superior é chamada de mesa e encima a coroa. N&o fale de
Impurezas e muito menos de defeitos, mas sim de inclusdes. Se uma pedra
ndo € a certa para vocé, ndo diga que gostaria de ver algo melhor ou mais
bonito, mas mais fino (ndo me pergunte por qué: esses Sao apenas 0s termos
que as pessoas do ramo usam).



Depois de saber o suficiente, vocé pode escolher seu ponto de venda. A
partir de agora, falas a lingua dos "profissionais”, o que te permitira obter
um preco muito mais interessante.

TECNICA N ° 43
Como blefar para conseguir um bom preco

As técnicas de barganha usadas no passado no mercado arabe ainda séo validas, até
mesmo nos paises ocidentais. Quando vocé sabe negociar, sempre consegue um
preco muito melhor.

Antes de fazer uma compra cara, sempre reserve um tempo para conversar com
varios vendedores concorrentes e aprender apenas alguns dos termos que o0s
profissionais usam. Assim, vocé estara suficientemente armado para poder ir ao seu
vendedor favorito.

Em breve, vocé poderd perguntar a um musico de onde ele tirou seu
preco, a um transportador se ele possui certificacdo 1SO-9001 ou a um
centro de treinamento se ele é aprovado pela Educagcdo Nacional. Seu
interlocutor entéo dira:

“Cuidado, este aqui, ndo nasceu a ultima chuva, ¢ melhor eu ser justo. "

Agora vamos dar mais um passo em nosso processo de iniciagcdo. Desta
vez, veremos como dar ao seu interlocutor a impressao de que partilha nao
sO a sua experiéncia, mas também os valores em que assenta a sua
actividade.



PARTE V

COMO PARECER
DE ESTAR
SEU ELEMENTO:
“ESPERE, SOMOS OS
MESMOS! "

Como duas gotas de agua

andorinhas. Como diz o ditado, passaros da mesma pena voam
juntos.

Os humanos, felizmente, pelo menos os mais inteligentes, sabem
enriquecer com a diferenca. Entre pessoas de diferentes origens, sabemos
trabalhar juntas, brincar juntas e compartilhar o pdo de cada dia. Ficamos
mais confortaveis com tudo isso? Meu propdsito aqui ndo € mostrar o
absurdo da discriminacdo, mas estudar os meios de deixar as pessoas
completamente a vontade, seja nas relacdes de trabalho ou em um contexto
ludico.

Q patos voam com patos, gansos com gansos, andorinhas com



H& ampla evidéncia de que as pessoas sdo mais receptivas aqueles com
guem acreditam compartilhar os mesmos valores. Em um estudo, um teste
de personalidade e crencas foi administrado:. Os participantes foram
agrupados -em pares. Em metade dos casos, cada participante foi
previamente informado de que o seu parceiro tinha as mesmas convicgoes
que ele. Na outra metade dos casos, cada participante foi informado que seu
parceiro tinha crencas diferentes. De qualquer maneira, estava errado.

Todos foram entdo solicitados a avaliar sua afinidade com seu parceiro.
Estranhamente, aqueles que acreditavam que seu parceiro tinha as mesmas
crencas tiveram avaliagbes muito mais positivas do que aqueles que
acreditavam que seu parceiro tinha crencas diferentes. Esta experiéncia
mostrou que temos predisposicdes favoraveis para com aqueles que
acreditamos ser como nos. Preferimos lidar com aqueles que acreditamos
compartilhar nossos valores e crencas. Esta é a razdo pela qual agora
ofereco seis técnicas que permitirdo que vocé crie uma impressdo de
semelhanca com a pessoa de sua escolha.

Usando as técnicas a seguir, vocé sera capaz de cultivar conexdes mais
profundas com seus clientes, amigos ou associados, mas também sera capaz
de compreender e amar melhor as pessoas de todas as origens, cujas
experiéncias podem ser muito diferentes das suas. Essas técnicas tambem
abrirdo portas que, de outra forma, provavelmente se fechariam para voce.
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Faz voceé sentir que tem 0 mesmo
tamanho

Observe cada movimento deles

Assim como o tentilhdo bate suas asas rapidamente enquanto a aguia voa,
pessoas de origens diferentes ndo se movem da mesma maneira no espaco.
Assim, nos Estados Unidos por exemplo, os habitantes das grandes
planicies tendem a se manter mais distantes de seu interlocutor. Os
moradores da cidade, acostumados a ficar amontoados no metré ou no
onibus, aproximam-se uns dos outros para conversar. Pessoas de
ascendéncia asiatica sdo muito mais avessas a0 movimento do que pessoas
de ascendéncia mediterranea.

Na hora do cha, os alunos da Escola de Boas Maneiras praticam a
genuflexdo e colocam delicadamente o traseiro na beirada do sofa. Eles
seguram o pires em uma das maos e a xicara na outra, o dedo minimo ainda
ligeiramente esticado.

Porém, o que os craques da comunicacdo sabem é que devem modelar
seus gestos nos interlocutores, sejam estes de modos delicados ou
mergulhem bem no meio do sofé e



pegue sua xicara com as duas mé&os. As pessoas se sentem mais
confortaveis quando seus interlocutores se comportam da mesma forma que
elas.

Tenho uma amiga, Jenny, que da palestras sobre “como casar com uma
pessoa rica”’. Um dia, em um cassino de Las Vegas, um reporter de
televisdo perguntou-lhe se ela poderia diferenciar uma pessoa realmente
rica de um novato.

“Claro,” ela respondeu.

O reporter entdo perguntou a ele quem era 0 homem mais rico da sala.
Ele deve ter pensado nos trés homens da mesa mais proxima, que sem
duvida haviam comprado seus ternos feitos sob medida em um famoso
alfaiate de Londres, cujas camisas costuradas a mao certamente eram de
Charvet, place Venddome, e que estavam bebendo solteiros . - malte,
provavelmente um Laphroaig da Ilha de Islay.

Jenny olhou para a sala com um toque de cdo de caca e instintivamente
apontou para um cara em um canto da sala que estava vestindo jeans
rasgados. Ela sussurrou: "Este aqui € muito rico." "

Surpreso, o reporter perguntou-lhe: *Como vocé sabe? "

“Isso mostra pelo ritmo dele. Veja, ha aqueles que parecem um homem
rico, aqueles que parecem um novo rico e aqueles que parecem alguém que
ndo tem dinheiro. "

TECNICA N ° 44
Jogue os imitadores

Observe bem as pessoas. Estude seus gestos. Movimentos pequenos ou grandes?
Réapido ou devagar? Fluido ou emprestado? Arrastando ou animado? Elegante ou
vulgar?

Imagine que seu interlocutor é seu professor de dangca. Dé uma boa olhada em seu
corpo e movimentos, depois imite seu estilo. A partir dai, inconscientemente, ele se
sentird mais confortavel com vocé.

O que eles compram néo é apenas o
produto, é vocé



Se vocé estiver em vendas, ajuste-se ndo apenas aos seus clientes, mas
também aos produtos que vocé vende. Eu moro em um bairro em Nova
York chamado Soho. Quando passo pela Canal Street (bairro conhecido por
ser bastante infame), a poucos quarteirdes de minha casa, seguro minha
bolsa com firmeza e evito passar por transeuntes. Muitas vezes me deparo
com um cara desconfiado, sempre 0 mesmo, que me lanca olhares furtivos e
me entrega um lenco pegajoso no meio do qual colocou uma joia: "Pssss,
ndo quer uma corrente de ouro? SO de ver seu ladrdo andando, podemos
deté-lo.

Algumas quadras adiante esta a Tiffany Boutique, uma joalheria moderna
e muito cara. Ocasionalmente, quando me pego sonhando que posso pagar,
eu casualmente atravesso as grandes portas douradas. Imagine por um
momento um daqueles profissionais de vendas imaculadamente vestidos
atras do balcao olhando e dizendo para mim: “Psiu, ndo quer um diamante?

Ele ndo se arriscaria a me vender nada!

Adapte sua personalidade ao seu produto. Se vocé vende lindas fantasias,
um pouco de decoro é necessario; se vocé vende jeans, ao contrario, tem
gue manter um estilo casual; se vocé vende artigos esportivos, tenha uma
aparéncia esportiva e assim por diante. Lembre-se de que vocé faz parte do
produto que seu cliente vai comprar.
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Ecoam um ao outro

""Parecemos duas gotas de agua"

Vocé ja conversou com alguém e disse a si mesmo depois de um tempo que
estd na mesma pagina? E uma sensacdo incrivel, é quase como se
apaixonar.

No amor, dizemos que “clica”. Nas amizades falamos de afinidades,
dizemos que ““a corrente estd fluindo”. No mundo dos negdcios, preferimos
dizer que "os bons espiritos se encontram”. No entanto, € 0 mesmo
fenbmeno magico, essa sensacdo repentina de calor e proximidade, essa
sensacdo de repentinamente ser como velhos amigos.

Quando éramos criangas, ndo tinhamos dificuldade em fazer amigos. A
maioria das outras criangas que conhecemos cresceu na mesma cidade.
Entdo crescemos e nos mudamos. Aqueles que encontramos mais tarde
muitas vezes ndo tinham mais 0 mesmo passado, a mesma experiéncia de
vida, 0s mesmos objetivos, 0 mesmo estilo de vida, etc. Tornou-se mais
dificil para ndés estar no mesmo comprimento de onda que noSsSOS
interlocutores.

Se tivessemos uma ferramenta magica que nos permitisse encontrar-nos
automaticamente no mesmo comprimento de onda que 0 N0Sso



interlocutores, ndo seria maravilhoso? Sugiro aqui uma dica linguistica que
vai te ajudar. Chamo essa técnica de Ecoar ... porque consiste em repetir as
palavras do interlocutor como um eco.

Aqui e em outro lugar

Certa noite, em um restaurante italiano, vi um homem sentado a uma mesa
proxima, percebendo que o garcom era de Udine como ele, levantei-me e
Ihe dei um tapinha nas costas como se fossem velhos amigos. Os dois
homens comecaram a conversar em um dialeto incompreensivel para os
outros garcons, que também eram italianos.

Na verdade, existem dialetos até mesmo ao nosso redor, sem que sempre
os percebamos. Ndo é outra lingua, mas um vocabulario que varia de
acordo com nossa regido de origem, nossa profissdo, nossos centros de
interesse e nossa formacdo. Um dia, em um restaurante a beira de uma
rodovia americana, a garconete demorou muito para entender o que eu
gueria. O que eu costumava chamar de refrigerante ou coca era para ela um
refrigerante. Pela mesma razdo, os americanos geralmente tém uma escolha
mais ampla de termos do que em qualquer outro idioma.

Entre membros da mesma familia, entre amigos, entre colegas ou entre
membros do mesmo clube, falamos a mesma lingua. Todos que vocé
encontra tém seu proprio vocabulario, 0 que 0s ajuda a se destacar
subconscientemente daqueles que ndo fazem parte de seu vocabulario.

" mundo ".

O trugue linguistico de dizer ""estamos no
mesmo comprimento de onda"



Para dar a alguém aquele senso subconsciente de convergéncia e
conivéncia, use as palavras dela em vez das suas. Suponha que vocé esteja
vendendo carros e um de seus clientes seja uma jovem méae que se preocupa
com a seguranca de seu filho. Ao explicar as caracteristicas de um modelo
em termos de seguranca, ndo fale em criangas ou criangas, ndo use o0 termo
que habitualmente utiliza, ou mesmo a expressdo "seguranca infantil" que
consta dos seus documentos técnicos. Em vez disso, diga: "Gragas ao
controle centralizado, seu filho ndo sera capaz de abrir a janela." VVocé pode
até falar com ele sobre o bloqueio de protecao petiot. Quando ela ouvir essa
palavra, sera como uma familia para ela, porque é a palavra que seus
parentes usam. Se ela tivesse dito crianca, vocé teria contado a ele sobre a
crianga. Sempre use a palavra que seu entrevistador usou (exceto em casos
extremos: se seu cliente disser "meu cachorro” ou "meu bacon", vocé
podera evitar a aplicacdo dessa técnica).

A técnica de eco quando vocé esta na
sociedade

Suponha que vocé seja convidado para uma festa e encontre todos 0s tipos
de pessoas la. Vocé primeiro discute com um advogado que lhe explica que
sua profissdo é frequentemente denegrida. Quando é sua vez de falar, vocé
também usa a palavra profissdo. Falando em profissdo, vocé colocaria uma
barreira invisivel entre vocé e ela.

Suponha que vocé converse com um homem que trabalha na construgéo
e Ihe conte sobre seu trabalho. Nao diga a ele "Bem, na profisséo ...". Vocé
pareceria uma pessoa pretensiosa.

Suponha que, posteriormente, vocé encontre um escultor, um cientista da
computacdo freelance e um musico pop sucessivamente. Os trés usardo um
vocabulério diferente para falar sobre sua atividade. O escultor contara a
vocé sobre sua arte. O musico pop pode ser capaz de



use a palavra arte, mas € mais provavel que ele fale sobre seus shows. Ja o
especialista em TI falard sobre seus projetos ou missdes. Procure ndo se
esquecer de como cada pessoa designa sua propria atividade. Abra bem os
ouvidos e repita o0 que ouvir.

A técnica de Echoing ... ndo se trata apenas de negdcios. Se vocé estiver
lidando com o dono de um cachorro, ndo fale com ele sobre seu animal de
estimacéo (provavelmente ele mesmo nunca se referird ao seu companheiro
peludo dessa forma). Ouca atentamente as pessoas ao seu redor e descobrira
muitas sutilezas da linguagem. Acredite, por ndo usar o sinbnimo correto
para um verbo tdo simples como o verbo to have, vocé corre o risco de soar
como um boeotian. Por exemplo, alguns gostam de ter um cachorro, mas os
amantes de cavalos falardo mais sobre ter um cavalo e os aquaristas falardo
sobre a criacdo de peixes. 1sso pode ndo ser suficiente para chicotear um
gato. Simplesmente, se vocé ndo usar a palavra certa, seu interlocutor
pensara, e tera razdo, que vocé é estranho ao mundo em que atua.

O perigo de n&o usar esta técnica

As vezes, deixar de aplicar essa técnica pode ser realmente fatal para vocé.
Certa noite, meu amigo Phil e eu estdvamos conversando com outros
convidados quando uma jovem comecou a falar com orgulho sobre o chalé
que acabara de comprar nas montanhas. Ela planejava convidar alguns
amigos para ir esquiar.

"Lindo", disse Phil, que secretamente esperava poder ser um deles, "onde
fica sua cabana?" "

Patatras! Em um instante, Phil eliminou suas chances. Mais tarde, ndo
pude deixar de perguntar a ele:

"Phil, por que vocé chamou sua cabana de cabana, sabendo que iria
insulta-lo?" "

" O que vocé quer dizer ? Ele perguntou-me. “Cabana é uma palavra
adoravel. Meus pais tém uma bela cabana, e esta palavra evoca



me memorias maravilhosas. "
Tudo bem, Phil, a palavra cabine pode ter uma conotacdo agradavel para
VOCE, mas obviamente a bela esquiadora prefere a palavra cabine.

Em um contexto profissional

No mundo corporativo, o cliente geralmente espera que o vendedor saiba
como resolver problemas, ndo apenas vender algo. Ele acredita que quem
ndo fala a mesma lingua que ele ndo consegue entender os problemas de
Seu ramo.

Tenho uma amiga, Penny, que vende moveis de escritorio. Alguns dos
seus clientes trabalham na area editorial, outros na publicidade, outros na
industria audiovisual e alguns sdo advogados. A frase impressa no catalogo
de Penny € mobiliario de escritorio, mas ela me explicou que se usasse a
palavra escritorio com todos os seus clientes, eles pensariam que ela
ignorava suas respectivas especialidades.

Seus clientes que estdo na area de publicidade contam a ele sobre sua
agéncia. Editores falam sobre sua casa. Advogados falam sobre seu
escritorio de advocacia e quem trabalha no radio fala sobre seu estudio.
“Eles podem ligar para o escritorio do jeito que quiserem”, Penny me diz,
“mas se eu quiser fechar a venda, ¢ melhor chama-la assim. "

TECNICA N ° 45
Ecoam um ao outro

Esta técnica linguistica é muito simples, mas seu efeito é decisivo. Lembre-se dos
termos (verbos, preposicdes, adjetivos) que seu interlocutor usa, mesmo que a
escolha dele pareca arbitraria para vocé, e use-os por sua vez. Quando eles ouvem
suas proéprias palavras sairem de sua boca, isso criard uma sensacgéo de proximidade
com vocé em seu subconsciente. Eles sentirdo que vocé compartiiha os mesmos
valores, 0s mesmos habitos, 0s mesmos interesses e a mesma experiéncia.




Uma maneira de ser politicamente correto

Recentemente, em uma festa, apresentei uma amiga minha, Suzanne,
dizendo que trabalhava em uma creche. Pouco depois, Suzanne veio me
dizer: “Por favor, ndo diga a eles que trabalho em creche. Eu trabalho em
uma creche. "Opa! As coisas mudam rapidamente em nossa epoca, e alguns
termos rapidamente se tornam arcaicos.

Quando um grupo de pessoas pertencentes a um comercio, uma minoria
ou uma comunidade especifica mostra uma preferéncia clara por um termo
em relacdo a outro, ndo ha nada de arbitrario nisso. Muitas vezes, é o
resultado de uma historia, de um passado ao qual o publico ndo é sensivel.
Quando esse passado € muito doloroso, as pessoas sentem a necessidade de
substituir uma palavra por outra que nao tenha a mesma conotagdo amarga.

Uma amiga proxima, Leslie, esta em uma cadeira de rodas. Ela me
explica que toda vez que ouve a palavra enfermo, ela fica com raiva. Ao
ouvir essa palavra, ela se sente diminuida. Ela prefere ouvir as pessoas
falarem sobre deficiéncia: “Nos, pessoas com deficiéncia, somos como
qualguer pessoa normal. Nossa vida ndo é diferente da sua, simplesmente
viajamos com um pouco a mais na bagagem que chamamos de deficiéncia.

E simples. E eficaz. Para mostrar as pessoas que as respeita, para que se
sintam proximas de si, faca eco das suas palavras. Isso 0 tornara uma
pessoa mais sensivel para se comunicar - e ird lhe poupar uma série de
problemas a cada vez.
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Conheca o poder das imagens

Analogias excessivamente masculinas nao sao
elegantes na presenca de mulheres

Ndo faz muito tempo, em uma grande empresa, tive que fazer uma
apresentacdo para quinze senhores. Quando comecei, pensei comigo
mesmo:
" Boa. Quinze marcianos e um venusiano. Sem problemas ! Eu tinha lido o
famoso livro de John Gray Homens sdo de Marte, Mulheres séo de Vénus.
Eu havia estudado as diferencas neuroldgicas entre os cérebros dos homens
e das mulheres. Eu estava muito familiarizado com o0s sinais corporais
especificos de cada género. Afinal, comunicacgéo e suas complexidades € o
gue eu ensino. Entdo, eu estava bem preparado para falar com esses
senhores, para passar minha mensagem e para enfrentar quaisquer davidas.

No comecgo tudo correu bem. Sabia fazer uma apresentacao clara e
concisa e desenvolvi bem as minhas ideias. Quando minha apresentacao
acabou, sentei-me em siléncio e convidei meu publico para iniciar uma
discusséo.

E aqui que as coisas azedam. Tudo o que me lembro é uma cena de grupo
aterrorizante de perguntas na forma de analogias com o



Futebol americano.

Um desses senhores me perguntou: "\Vocé acha que houve um
reversao, a? "

"Sim, outro fez, mas talvez possamos pegar a bola de volta?" "

Nesse ponto, eu ainda conseguia fazer o call, mas quando soube da
cobertura do passe e do chute de conversdo, comecei a perder o equilibrio.
Quando outro delirou sobre a necessidade de uma ave-maria para
compensar 1sso, sofri a Ultima humilha¢do. Tive de perguntar: “Uh, o que
isso significa? Meus interlocutores trocaram olhares conhecedores e me
deram uma explicacdo enquanto sorriam condescendentemente.

Naquela noite, gostava de sonhar com um negocio dirigido por quinze
mulheres, com, perdido no meio delas, um homem tentando decifrar nossas
metéaforas emprestadas do vocabulario da gravidez e da maternidade:

— N&o receberemos sua nova proposta até os primeiros sinais do parto,
explica o contador-chefe.

— Sim, mas o prazo é muito longo. N6s poderiamos considerar um
cesarea, responde o controlador.

— Por que vocé deveria se importar? De qualquer forma, é desenvolvido
in vitro, diz o diretor de marketing.

— Eu me preocupo com o pés-parto, diz o CEO.

Um tanto sadico, imaginei o Unico funcionario do outro sexo na mesma
situacdo humilhante que eu diante dos meus torcedores de futebol
americano.

Com o objetivo deste livro, ao contrario, de melhorar a qualidade da
comunicacéo, proponho-lhe agora técnicas baseadas em analogias.

Analogias bem direcionadas para acertar o alvo



As analogias podem ser uma ferramenta de comunicacdo eficaz, mas
apenas se vocé usar imagens que falam com a outra pessoa. Os homens,
mais acostumados a se interessarem pelo futebol, usam analogias com os
esportes com bola ndo para confundir, nem embaracar as mulheres, mas, ao
contrario, para esclarecer situacoes.

Quando se trata da analogia do esporte, todos entendem o significado de
acertar a linha do gol, mas quem né&o esta familiarizado com o beisebol tera
dificuldade em entender o que um strikeout significa.

Vocé provavelmente ja ouviu falar de acertar um alvo antes. Todos nés
entendemos o que isso significa, mas esse tipo de expressédo fala ainda mais
aos entusiastas do arco e flecha, por exemplo. Quer aprofundar suas
palavras, seja qual for o tema da conversa? Se a outra pessoa gosta de
velejar, converse com ela sobre como virar ou se deixar levar pela onda. Se
ele for pescador, use a metafora da isca e acertard o prego na cabeca. Se o
seu cliente pratica um esporte de combate, as palavras sopro e finta serdo
adequadas para agarra-lo.

Essas imagens podem parecer um pouco rebuscadas para vocé. No
entanto, sdo ferramentas de comunicacdo poderosas, na medida em que
evocam para o seu interlocutor o mundo que é dele. Quando se trata de
convencer e fechar uma venda, por que ndo recorrer aos meios mais
eficazes? Eu chamo essa técnica de O poder das imagens.

TECNICAN ° 46
O poder das imagens

O seu cliente gosta de jardinagem? Ofereca-se para semear as sementes do sucesso.
Seu chefe tem um barco? Apresentar-lhes uma estratégia que permitiria a empresa
chegar ao fundo do pogo ou permanecer a tona. Ele pilota avides? Converse com ele
sobre uma ideia que esta no ar ou um produto que deveria realmente decolar. Seu
interlocutor joga ténis? Diga a ele que vocé ndo hesitara em ir para a rede.

Fale com a outra pessoa em um idioma que reflita seus interesses ou estilo de vida.
Para dar mais peso as suas palavras, use analogias com o mundo em que ele vive,
em vez daquele em que vocé vive.




mesmo. E também uma maneira de fazer com que ele se sinta como vocé e de sugerir
gue compartilhe os interesses dele.

Gostaria de voltar por alguns momentos aos meus devaneios um tanto
sadicos anteriores, desta vez para evocar a angustia do funcionario cercado
por uma equipe de gestdo feminina que discute a estratégia corporativa
recorrendo a analogias com a danca:

— Devemos conduzir as negociacdes rapidamente e finalizar em um
6timo elenco.

— N&o ndo. Nesse caso, melhor dizer. E mais cuidadoso.

— E se eles fizerem uma virada idiota quando estivermos na quinta serie?

— Qual €, vocé viu o CEO deles fazer uma unica jogada?

— Na minha opinido, o melhor é comecar dando-lhes um pouco
reveréncia e depois continue com uma grande batida.



47

Faca com que sinta que voceé
simpatiza

Nao figue apenas tagarelando

Quando alguém fala conosco, tendemos a fazer onomatopeias ou sons
inarticulados para garantir que estamos ouvindo o0 que eles estdo nos
dizendo. Algumas pessoas estdo tdo acostumadas a fazer isso que pequenos
ruidos escapam de suas gargantas, mesmo sem perceber. Na casa do meu
amigo Phil, é constante. De vez em quando eu pergunto a ele: “Phil, o que
eu acabei de dizer? "

"Uh, bem ..." Ele ndo tem ideia. N&o é culpa dele. E muito masculino,
esse habito de balancar a cabeca sem realmente ouvir. Um dia, quando
estava conversando com Phil e achei seu "mmh-mmh" um pouco
sistematico demais, escorreguei para 0 meu mondlogo: "Sim, esta tarde,
vou tatuar todo o meu corpo. "

Phil entdo acenou com a cabega com um novo "mmh-mmh".

Claro, é melhor fazer esse tipo de som do que ficar completamente
silencioso. Mas ndo é assim que 0s ases da comunicagdo procedem. Tente
substituir suas onomatopeias por frases reais.



Frases, nao sons

Trata-se de formular frases simples, mas completas, como
"Agradeco que vocé tenha tomado essa decisdo” ou "é realmente uma coisa
boa". Vocé também pode incentivar a outra pessoa pontuando sua fala com
frases como: "sim, essa foi a melhor coisa a fazer" ou "que bom que vocé
viu dessa forma".

Quando vocé responde a ele em frases inteiras, em vez dos sons
inarticulados usuais, vocé faz a outra pessoa sentir que vocé realmente a
entende.

TECNICA N ° 47
Use frases

N&o seja um daqueles que, subconscientemente, fazem sons de aquiescéncia. Para
mostrar a outra pessoa gue vocé pode ouvir e entender o que ela esta explicando para
vocé, use frases completas. Pontue o dialogo com frases como "Eu sei 0 que vocé
guer dizer" ou "isso é muito charmoso". Todas essas serdo marcas de empatia que
irdo impressionar seu interlocutor e incentiva-lo a continuar a discusséo.

Claro, para que sua empatia seja relevante, vocé ainda precisa realmente ouvir o que
a pessoa esta lhe dizendo.
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Demonstrar sinais
anatomicamente corretos de
empatia

Como vocé ouve iss0?

Ha cerca de dez anos, eu dividia a casa com Brenda, que era professora de
sapateado. O sapateado ndo era apenas seu meio de vida, era sua vida. Suas
paredes estavam forradas com poOsteres de famosos sapateadores
americanos Bill Robinson e Charles Coles. Ndo era andando que ela ia de
uma sala para outra, mas dancando. Fez barulho, mas pelo menos quando
houve uma chamada para ela, ndo tive dificuldade em encontra-la.

Um dia, perguntei a ela ha quanto tempo ela comecou a se interessar pelo
sapateado. Ela respondeu: "a partir do momento em que abri meus
ouvidos". Ouvidos ? E estranho, normalmente as pessoas falam “desde o
momento em que abri os olhos”. Entao percebi que Brenda "via" o mundo
mais pelos ouvidos do que pelos olhos.

Todos nds percebemos o mundo por meio de nossos cinco sentidos. NOs
vemos 0 mundo, mas também o ouvimos, cheiramos e provamos.



Especialistas em Programacdo Neurolinguistica (PNL) nos dizem que, em
cada um de nds, um dos cinco sentidos estd mais desenvolvido do que os
outros. Com Brenda, € ouvir.

Brenda me contou que passou a infancia em um apartamento escuro,
guase um pordo, na cidade de Nova York. Ela se lembra do som dos passos
de pedestres na calcada, logo acima de seu berco. Seus ouvidos jovens
continuavam a ouvir buzinas, sirenes e, no inverno, o0 som de correntes no
pavimento coberto de neve. Ela se lembra bem do som dos passos dos
cavalos da policia montados na cal¢ada perto de sua janela. Suas primeiras
percepcdes do mundo exterior, entdo foram seus ouvidos que as captaram.
Hoje, ainda sdo os sons que predominam em seu dia a dia. Brenda,
sapateadora, € uma "auditiva".

Inspirado por essa teoria dos seguidores da programacao
neurolinguistica, fiz um teste usando Brenda como cobaia. Eu interagi com
ela usando expressdes como "nos meus ouvidos" e
"Eu ougo isso" em vez de "nos meus olhos" e "Eu vejo 0 que vocé quer
dizer". Percebi que ela de repente ficou mais atenta.

Passei entdo a ouvir atentamente a forma como todos 0s meus amigos se
expressavam, a fim de saber qual era 0 modo de percepcgdo preferido de
cada um. Notei, por exemplo, referéncias visuais como:

Eu vejo 0 que vocé quer dizer.

Para mim, isso € uma boa noticia.

Eu ndo me vejo fazendo tal coisa. Eu

dificilmente vejo o sentido de tal abordagem.

Do meu ponto de vista...

Sem duvida, estava descobrindo algo muito interessante!

As coisas ficam complicadas



No entanto, em outras ocasifes, eu ouvia a mesma pessoa usando expressdes
como:

Sim, ouco bem! Claro,

1SS0 soa verdadeiro.

Achei que seria uma boa ideia.

Hé& algo errado com essa historia. Ele ouve a si mesmo

um pouco demais.

Algo me diz ...

Aparentemente, o0 método acabou sendo mais dificil de implementar do
gue eu imaginava. No entanto, eu ndo estava pronto para desistir.

Um dia, Brenda e eu fomos esquiar com alguns amigos. O dia terminou
com uma noite social. Ouvi um amigo meu dizer a um grupo de pessoas:
“As pistas eram maravilhosas. Tudo era tao branco e tdo limpo! "

"Visual? Eu me perguntei.

Outro acrescentou: “Sentir aquela neve fresca no rosto foi maravilhoso. "

"Aqui estd alguém sensivel", disse a mim mesmo.

Naquele preciso momento, Brenda exclamou: “Houve tanto siléncio! O
unico ruido que ouvimos foi 0 do vento em nossos ouvidos durante o
schuss. Nao demorei mais para me convencer de que havia uma veia a
explorar.

Uma solucao simples

Finalmente encontrei uma técnica eficaz e facil de dominar. Eu o chamei de
Marcas de Empatia Anatomicamente Corretas. Se o seu interlocutor nao for
da maneira mais obvia um "visual”, um

Resposta "auditiva™ ou "sensivel", basta responder no modo que ele esta
usando no momento. Suponha, por exemplo, que um colega, sobre um
projeto financeiro, diga a vocé: “Assim podemos ver para onde estamos
indo. »Sabendo que ele usa principalmente referéncias visuais,



adapte as suas expressdes de empatia em conformidade e responda-lhe:
"Entendo o que quer dizer" ou "Temos sim uma visao clara da situacdo".

Da mesma forma, se este colega acabou de lhe dizer: "este projeto fala
muito mais comigo do que o outro™, vocé respondera a ele: "Sim, parece
certo" ou "Eu diria 0 mesmo".

Aqui estd uma terceira possibilidade. Suponha que seu colega de trabalho
lhe diga: “Tenho certeza de que este projeto ndo serd um fracasso. Vocé
pode responder a ele com marcas bastante "sensiveis" de empatia, como
"Eu entendo 0 que vocé esta sentindo™ ou "vocé entendeu o problema”.

TECNICA N ° 48
Marcas de empatia anatomicamente corretas

Por qual parte de sua anatomia a outra pessoa fala? Os olhos deles ? Suas orelhas?
Sua coragem?

Se vocé esta lidando com um "visual", use imagens visuais para que sintam que vocé
compartilha sua visdo de mundo. Se esta é uma pessoa que usa mais 0s ouvidos, use
imagens relacionadas ao som, para mostrar a ela que vocé ouve coisas como ela. Se
a outra pessoa trabalhar com sensacdes, mostre a ela que vocé experimenta as coisas
da maneira que ela faz.

E quanto aos outros dois sentidos, olfato e paladar? Na verdade, acho que
nunca lidei com uma pessoa “olfativa” ou “gustativa”. Voc€ sempre pode
elogiar um bom cozinheiro ou foodie contando-lhes sobre uma “ideia
deliciosa”. E se vocé estiver conversando com seu cachorro, diga a ele:
"\Vocé sente o0 que quero dizer, Medor?" "

Veremos agora como criar afinidades com uma unica palavra.
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Faca-o0s pensar "'nos' (em vez de
""vocé" versus "'eu'’)

Como velhos amigos

Ao ouvir, mesmo que por alguns instantes, duas pessoas conversando, VOcé
podera saber varias coisas sobre o relacionamento delas. VVocé sabera se
eles se conheceram recentemente ou se sdo velhos amigos. VVocé sabera se
um homem e uma mulher sdo estranhos um para o0 outro ou se sdo um casal.

VVocé nem precisa ouvi-los dizer palavras como menino, companheiro ou
velho para isso. Se for um homem e uma mulher, vocé ndo precisara ouvi-
los sussurrar um para o outro, querida, querida ou querida. Mesmo o
assunto e o tom de voz ndo importam. A técnica que vou revelar a vocé
agora pode funcionar mesmo com os olhos vendados, pois ndo tem nada a
ver com a linguagem corporal.

Na verdade, a conversa progride de uma forma muito interessante
guando as pessoas compartilham mais privacidade:

Nivel 1: clichés



Duas pessoas que ndo se conhecem comecardo por trocar fotos. Se
estiverem discutindo o assunto mais trivial e convencional de todos, o
tempo, um dira ao outro, por exemplo: "Que lindo tempo de sol, ndo é?" Ou
"Mais chuva hoje, hein?" Este € o primeiro nivel de conversa.

Nivel 2: fatos

Duas pessoas que se conhecem, mas sem serem intimas, costumam discutir
os fatos: “Sabe, Louis, este ano ja tivemos 0 dobro de dias de bom tempo
do que no ano passado. " Ou :

“Sim, e finalmente decidimos investir em uma piscina. "

Nivel 3: sentimentos e perguntas mais pessoal

Quando duas pessoas fazem amizades, trocam impressdes e sentimentos,
até mesmo sobre um assunto tdo insignificante como o clima: “George,
adoro este clima. "Eles também se perguntam coisas pessoais:" E VOCE,
Betty, & uma pessoa que ama o sol? "

Nivel 4: usando a primeira pessoa plural

Chegamos ao mais alto grau de intimidade, caracterizado por mais fatos e
conexodes, além dos sentimentos. Dois bons amigos que falam sobre o
tempo dirdo, por exemplo: "Se continuarmos a ter um clima assim, teremos
um otimo verao". “Duas pessoas que se amam poderao dizer-se:*“ Se o bom
tempo durar um pouco, serd uma oportunidade para nos: permitir-nos-a
nadar. "



A partir desse fendmeno, podemos definir uma técnica que permite
atingir o mais alto nivel de intimidade verbal. Essa técnica consiste
simplesmente em usar prematuramente a primeira pessoa do plural. Ele
permite que vocé faca com que um cliente, cliente potencial ou novo
conhecido sinta que ja sdo amigos. Pode permitir que vocé induza em uma
pessoa que o atrai a sensacdo de que ela e vocé ja sdao um casal. Eu chamo
isso de “nos” prematuro. Em uma conversa casual, pule os niveis 1 e 2. V&
direto para os niveis 3 e 4.

Pergunte a outra pessoa 0 que ela sente a respeito de alguma coisa, da
mesma forma que perguntaria a um amigo: “Georges, esse novo prefeito, o
que te inspira? Entdo, assim que a conversa se deparar com algo que possa
interessar a vocés dois, use a primeira pessoa do plural: “Vocé acha que a
politica dele sera boa para n0s?" Concentre-se na formulacdo de frases na
primeira pessoa do plural, o tipo de frase que as pessoas reservam
instintivamente para seus amigos intimos: "Acho que a politica dele ndo nos
afetara muito." "

A palavra favorece a proximidade de ndés. Incentiva o interlocutor a se
preocupar e permanecer atento. Transmite um sentimento subliminar que
poderia ser formulado da seguinte forma: “Vocé e eu contra este mundo
hostil. Quando a palavra é usada prematuramente, mesmo com um
estranho, ela aproxima as pessoas subconscientemente. Na frente de um
buffet, por exemplo, vocé pode dizer a uma pessoa que esta atras de vocé:
"Parece maravilhoso, eles realmente se esforcaram para nos ajudar" ou
"Droga, com tudo isso, vamos ter dificuldade em manter a linha! "

TECNICA N ° 49
O prematuro "nos”

Crie um sentimento de intimidade com a outra pessoa, mesmo que VOCé tenha
acabado de se conhecer. Misture os sinais em seu subconsciente pulando os dois
primeiros niveis de conversa para ir diretamente para os niveis 3 e 4. Use as palavras
magicas nos, nés e NOsso para isso.




Vimos como imitar os gestos de nosso interlocutor, como fazer ecoar
suas palavras, como usar imagens de seu préprio mundo, como se ligar por
meio de marcas anatomicamente corretas de empatia e como se ligar
emocionalmente por meio de palavras simples como nos.

O que mais amigos, entes queridos ou pessoas proximas tém em comum?
Uma historia. A Gltima técnica apresentada nesta parte permitira que vocé
crie em um conhecido relativamente recente a sensacdo agradavel e
perturbadora que tem visto hd muito tempo.
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Evocar boas lembrancas

Tudo o que fizemos juntos

Duas pessoas que se amam sussurram coisas uma para a outra que sO
significam algo para elas. Bons amigos se divertem dizendo frases curtas
que so eles sabem a que se referem. As pessoas que trabalham juntas riem
de uma experiéncia que compartilham.

Trabalhei em uma empresa que, no espaco de apenas dez anos, conheceu
reengenharia, capacitacdo, qualidade total e formacao de equipes. Em cada
bebida, em cada seminario, os funcionarios nunca deixam de brincar sobre
0 dia em que cada um deles, de recepcionistas a gerentes, teve que escalar
um poste de dez metros de altura em nome da formacéo de equipes. O CEO
havia escorregado e quebrado o deddo do pé. Na proxima vez que ele
acenou com sua muleta, “Os treinos da equipe acabaram! O edificio da
equipe fracassou.

E com esse tipo de experiéncia compartilhada que se constrdi uma
cultura corporativa. Os colaboradores de uma mesma empresa tém um
passado, uma historia e uma linguagem que remete a este passado e a esta
histéria. Hoje,



quando os funcionarios da empresa que acabei de mencionar querem
desistir de ir mais longe em uma pesquisa que lhes parece estar levando a
um beco sem saida, eles dizem com um sorriso conhecedor "vamos I3,
vamos sacudir a muleta" ou "vamos deixar slide". E o tipo de piada interna
gue ninguém de fora consegue entender.

Neil Simon, famoso roteirista e dramaturgo, consegue, com a ajuda de
uma palavra, indicar ao publico de um teatro da Broadway o grau de
intimidade que une dois personagens em uma peca. Basta o ator dizer algo
incompreensivel para a atriz e 0s dois atores rirem com conhecimento de
causa para que a mensagem seja transmitida.

Cada vez que vejo meu amigo David novamente, a palavra que usamos
para nos cumprimentar ndo € nem “old” nem “o1”, mas “esquina! " Por que
"Moeda™? Quando nos conhecemos ha cinco anos, David me contou que
cresceu em uma fazenda onde criavam patos. Fui entdo presenteado com a
melhor imitacdo de pato que ja vi. Enquanto faz
"Canto-canto”, ele havia imitado o andar e o bater das asas do pato. Eu dei
uma risadinha e ele continuou com forca total, executando uma verdadeira
danca do pato ao meu redor. Eu também entrei e nos divertimos muito.

No dia seguinte, recebi um telefonema. A primeira palavra que ouvi no
fone de ouvido foi "Moeda!" E acho que foi ai que nossa amizade realmente
comecou. Mesmo agora, experimento a sensacdo de alegria que uma
memoria agradavel pode proporcionar toda vez que oucgo aquele "Canto!" ™
no telefone.

Sempre que vocé sentir vontade de se relacionar com alguém, lembre-se
dos momentos especiais que vocé ja compartilhou com essa pessoa e faca
disso um refrdo, por assim dizer.

TECNICA N ° 50
A lembranca de boas lembrancas

Para criar relacionamentos menos distantes com um novo conhecido, pense em alguns
bons momentos que vocé compartilhou quando se conheceu,




em seguida, encontre algumas palavras que permitirdo a vocés dois reviverem
internamente o que sentiram entdo. A partir de entdo, como velhos amigos, vocé tem
um passado comum, uma ou duas boas lembrancas.

O que resta para vermos?

Alquimia, carisma e confianca sdo trés caracteristicas comuns aos ases da
comunicacdo, independentemente da profissdo, campo ou ambiente. Na
Parte 1 deste livro, vimos como causar uma primeira impressao positiva por
meio da linguagem corporal. Na segunda parte, adicionamos som a
imagem. Na terceira parte, vimos algumas dicas para brincar com 0s
marmanjos. A quarta parte nos permitiu evitar olhar para as pessoas com
guem temos pouco em comum. Finalmente, na Parte Cinco, examinamos as
técnicas para criar instantaneamente uma sensacdo de proximidade,
intimidade e companheirismo.

O que resta para examinarmos? Vocé provavelmente ja adivinhou: como
fazer nossos interlocutores se sentirem a vontade consigo mesmos. No
entanto, no mundo de hoje, elogios sdo uma arma perigosa. Um erro e vocé
corre o risco de arruinar um relacionamento. Agora vamos dar uma olhada
no poder do elogio, na insanidade da lisonja e no uso correto e eficaz dessas
duas armas.

1. Byrne, Donn et al, “Continuidade entre o estudo experimental da atragdo e encontros na vida real por computador”, Journal o f
Personality and Social Psychology 1, 1970, pp. 157-165.



PARTE VI

COMO DIFERENCIAR
PODER DE ELOGIO E
LOUCURA DE PLANO

Elogio revisado e corrigido

"Oh, meu pai maravilhoso, eu sei que vocé vai me comprar esta
E no dia seguinte, no supermercado com a mamée:" Ah, mamae,
eu te amo. VVocé é a melhor mée e a mae mais linda demundo.

Q As criancas sabem como conseguir o que desejam:
oneca." "

chocolate ? *

Desde o arrulho instintivo de uma crian¢a quando sua méae se aproxima
ao elogio cuidadosamente calibrado que o vendedor de carros esbanja para
seu futuro cliente, € sempre tdo natural que a lisonja chega a boca de quem
quer algo. Bajulacédo e elogios sdo até a técnica mais usada. Quando Dale
Carnegie pediu “Elogie os outros”, quinze milhdes de leitores memorizaram
essa regra. Para o



A maioria de nés ainda acha que essa € a melhor maneira de acertar.

Na verdade, desde que sua situacdo seja comparavel a da menina que
guer que o pai compre uma boneca para ela ou que a mée lhe compre
chocolate, 0 método pode ser eficaz. No entanto, desde Dale Carnegie, 0
mundo do trabalhno mudou muito. No mundo de hoje, lisonja e elogio,
mMesmo com um sorriso, ndo tém tanto poder quanto antes.

Elogie sabiamente

Se, depois de sorrir e elogiar a outra pessoa, vocé espera que ela mostre um
carinho especial, as vezes vocé pode esperar um longo tempo.

Para que sua abordagem tenha o efeito contrario, basta que seu
interlocutor suspeite que ele esta interessado. Se o seu elogio ndo for
sincero ou estranho, vocé corre o risco de arruinar suas chances de ganhar a
confianga da pessoa no futuro.

Ao contrario, um elogio relevante traz imediatamente uma nova
intensidade ao relacionamento, gracas ao qual vocé pode fazer uma venda
bem-sucedida, fazer um novo amigo ou dar um novo impulso ao seu
relacionamento.

Qual é a diferenca entre um elogio que intensifica um relacionamento e
uma bajulacéo que faz com que tudo falhe? Vérios fatores entram em jogo,
incluindo sua sinceridade, motivagédo, oportunidade e a maneira como vocé
se expressa. Ha também a imagem que seu interlocutor tem de si mesmo,
sua posicdo na hierarquia social, sua experiéncia com elogios e a forma
como ele avalia suas faculdades de percepcéo. Claro, tudo depende do seu
relacionamento e ha quanto tempo vocés se conhecem. Se Vvocé se
comunicar por telefone, e-mail ou correio, outros



outros fatores podem entrar em jogo, dependendo se vocé conhece a pessoa
gue viu ou soO a viu em uma foto.

Incrivel, certo? Os socidlogos tém mostrado que um elogio tem mais
peso quando é formulado por um novo conhecido, que é mais crivel quando
é dirigido a uma pessoa pouco atraente ou quando quem o faz ndo conhece
0 rosto e é levado mais seriamente se o elogiador comegou sendo humilde -
contanto, no Gltimo caso, que o destinatario percebesse a outra pessoa como
de uma posicdo bem mais elevada do que ele. Caso contrario, as
demonstraces de humildade roubam o elogio de sua credibilidade. VVocé
acha isso complicado?

N&o se deixe enganar por conclusbes cientificas; em vez disso,
concentre-se em aprender algumas técnicas simples e eficazes. Cada uma
das técnicas a seguir atende a todos os critérios acima. Aqui, sugiro nove
maneiras eficazes de elogiar seu entrevistador.
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Saber bajular (sem passar por
um bootlicker)

Um boato

E muito lamentéavel, mas quando vocé elogia a pessoa a sua frente, seja seu
chefe, um cliente em potencial ou alguém que vocé ama, eles podem achar
que € um dado adquirido. Nessas condicdes, o que fazer?

Use o boca a boca. O boca a boca tem sido considerado um meio
confiavel. Hoje, ndo é mais assim e é equiparado ao boato. Porém, o que
circula de boca a boca ndo é necessariamente fofoca, nem ma noticia; e
guando uma boa noticia chega aos ouvidos do destinatario por esse meio, é
ainda melhor. O que estou dizendo aqui ndo € uma descoberta recente. Em
1732, Thomas Fuller escreveu sobre um amigo que disse coisas boas sobre
ele pelas costas. Estamos mais dispostos a acreditar naquele que diz coisas
boas a nosso respeito, quando ndo estamos la para ouvi-lo, do que naquele
gue o diz na nossa cara.



Sem correr nenhum risco

Em vez de dizer a alguém que vocé admira diretamente, fale na presenca de
alguém proximo a ele. Suponha que vocé queira elogiar Juliette, uma
colega de trabalho. Va ver sua colega Diane e diga a ela: “Sabe, eu acho a
Juliette uma pessoa muito dindmica. Outro dia na reunido, gostei do que ela
disse. Foi muito bem encontrado. Um dia, pode ser ela quem vai assumir a
gestdo da empresa. E possivel apostar que dentro de vinte e quatro horas o
elogio tera chegado aos ouvidos de Juliette.

TECNICA N ° 51
Experimente o boca a boca

Um elogio nunca é tdo bem recebido como quando chega ao destinatario de boca em
boca. O que vocé tem a expressar, conte a alguém préximo da pessoa em questao.
Isso permitira que vocé evite que ela suspeite que vocé é um adulador, bajulador ou
lambedor. Além disso, essa pessoa tera a agradavel impressdo de que vocé esta
tentando transmitir uma boa imagem dela para o mundo inteiro.

Quando vocé elogia alguém na frente de um terceiro, esse terceiro entéo
transmite a boa noticia, como um pombo-correio. No proximo capitulo, €
VOCE quem se torna o intermediario, ou seja, 0 pombo-correio.
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Seja 0 mensageiro do agradavel

Passe adiante as boas noticias

Os pombos-correio tém um passado glorioso. Esses pequenos mensageiros
ousados, muitas vezes feridos ou mortos no campo de batalha, salvaram
milhares de vidas. Um desses passaros corajosos, batizado de Cher Ami,
sozinho teria salvado duzentas vidas humanas na Batalha de Argonne,
durante a Primeira Guerra Mundial. Ferido na asa e tendo perdido uma
perna, ele conseguiu chegar ao seu destino bem a tempo de seus
destinatarios serem avisados de que os alemdes estavam prestes a
bombardear a cidade.

Outro desses herois alados, Stumpy Joe, teve a honra de ser empalhado e
exibido no National Airforce Museum em Dayton, Ohio. Em todo o mundo,
milhdes de outras aves também trouxeram mensagens felizes aos seus fs. E
por isso que chamei a técnica que estou apresentando aqui de pombo-
correio.

Preste atencdo a quaisquer comentarios positivos que VOCé possa ouvir ao
seu redor sobre esta ou aquela pessoa e, quando ouvir um comentario
positivo sobre alguém, ndo guarde as informacdes para si mesmo. VVocé nédo
precisa escrever em um pedaco de papel, enrolar em uma caixa e amarrar na
perna. Memorize



simplesmente, e envie-0 COMO uma mensagem para a pessoa que tera mais
prazer com isso: aquele que esta sendo elogiado.

Como vocé se beneficiard disso? Todos amam quem traz boas noticias.
Ao repetir um elogio, vocé se torna apreciado tanto quanto o elogiador.
Chame isso de fofoca, se quiser, mas € o tipo certo de fofoca.

TECNICAN ° 52
O pombo-correio

As pessoas geralmente tém uma forte propensdo a vender informacdes as vezes
guestionaveis (isso é chamado de fofoca). De sua parte, torne-se um portador de
informacéo tdo confidvel quanto agradavel. Sempre que ouvir um comentario positivo
sobre alguém, transmita-o a essa pessoa. Vocé pode nédo ficar empanturrado ou
exposto como Stumpy Joe, mas certifique-se de que todos adoram aquele que traz
boas noticias.

O que vocé ainda pode transmitir

Outra forma de aquecer o coracdo e fazer amigos é dar as pessoas noticias
nas quais possam estar interessadas. Telefone ou escreva para as pessoas
para fornecer informacdes que lhes dizem respeito. Se seu amigo Norbert
coleciona selos e vocé encontrar um artigo interessante sobre colecdo de
selos em uma revista, por que ndo avisa-lo? Se vocé encontrar uma obra de
um amigo com um amigo de um artista que vocé conhece pessoalmente,
deixe um recado rapido para esse artista.

Tenho um amigo em San Francisco, Dan, que pensa em mim sempre que
encontra um artigo em um jornal sobre habilidades de comunicagdo. Ele
corta e envia para mim, sem uma palavra de acompanhamento. Ele se
contenta em escrever em um canto “para obter informagoes".

Experimente este truque. E como se vocé dissesse & pessoa "Estou
pensando em vocé e agindo no seu melhor interesse”. Pense em quanto
dinheiro vocé economizarg em cartes comemorativos.
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Para sugerir qualidades

Cuidado com o que voce vai dizer

Aqui estd mais uma dica para lisonjear o ego dos outros. Em vez de elogiar
diretamente a outra pessoa, apenas implique algo lisonjeiro para ela. Ha
alguns meses, fui a Denver visitar um velho amigo que ndo via ha muito
tempo. Ele me pegou no hotel e disse: “Oi Leil, como vai vocé? Ele parou
por alguns instantes, me observou e acrescentou: "Vocé esta obviamente
bem. Ele deixou implicito que eu parecia bem e isso me deixou feliz pelo
resto da noite.

O bom Deus provavelmente decidiu me fazer voltar um pouco a terra
naquela noite, porque depois que meu amigo me deixou no hotel, o
elevador que peguei parou no terceiro andar e um técnico responsavel pela
sua manutencdo é instalado. Ele sorriu para mim, eu sorri de volta para ele,
ele olhou para mim novamente e exclamou: "Puxa, senhora, vocé era uma
modelo ... [Eu estava no céu!] ... Quando vocé estava la!" Jovem? "

Patatras! Por que ele ndo se absteve de terminar sua frase? Eu adorei a
implicacdo no inicio, mas o que o final implicava era que eu agora era uma
velha senhora. 1sso me arruinou no dia seguinte,



e até o resto da semana. O que estou dizendo, ainda hoje me irrita quando
PENSO nisso.

Cuidado com as implicagbes negativas nao intencionais. Ao perguntar a
um transeunte se ele conhece um bom restaurante na vizinhanca, vocé da a
entender que esta falando com uma pessoa de bom gosto. Por outro lado, ao
perguntar a ele se ele conhece um clube de strip, vocé insinua algo bem
diferente ... Tente insinuar qualidades admiraveis naqueles que vocé deseja
elogiar indiretamente.

TECNICA N ° 53
Para sugerir qualidades

Em sua conversa, diga algo que impliqgue um fato positivo sobre a outra pessoa. No
entanto, tome cuidado para néo estragar o efeito, como esse técnico bem-intencionado
... OU como esse outro desgracado que achava que estava bajulando seu par ao dizer:
"Bom, Mathilde, para uma menina tdo gordinha, vocé danca muito bem . "1 "
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Elogie "inadvertidamente"'

Saiba como elogiar de forma velada

Para continuar com as coisas que o deixam de bom humor, aqui esta uma
técnica que chamo de adulacdo fortuita. Uma noite, durante o jantar, a
conversa voltou-se para a viagem espacial. Meu vizinho da direita me disse:
"Vocé é muito jovem para se lembrar, mas quando a Apollo 11 pousou na
lua..."

Mesmo que minha vida dependesse disso, eu ndo seria capaz de dizer o
fim de sua frase. S6 me lembro de sentir uma forte sensacdo de
contentamento e me esticar para ver meu rosto jovem no espelho da sala de
jantar. Claro que me lembro daquele més de julho de 1969. Como o resto
do mundo, fiquei grudado na televisdo, observando a bota de Neil
Armstrong (tamanho 42 Y2). Mas, pelo resto da noite, ndo era sobre viagens
espaciais que eu estava pensando. Eu estava muito chateado para pensar
que aos olhos deste homem maravilhoso, eu era muito jovem para ser capaz
de me lembrar de um evento do ano de 1969. Presumi que ele teve essa
Ideia sem pensar duas vezes. E que ele era portanto sincero.



Certo ! Pensando bem, ele devia saber que eu tinha idade suficiente para
me lembrar do pouso da Apollo 11. Em vez disso, acho que ele usou a
técnica que chamo aqui de adulacdo fortuita. Mas de qualquer forma. Tenho
boas lembrancas dele. A adulacdo fortuita consiste em deslizar um elogio
na parte secundaria da matéria, como entre parénteses.

Experimente. VVocé vai gostar. Eles vao adorar.

Experimente esta técnica e veja a outra pessoa sorrindo. Diga, por exemplo,
para seu tio de 65 anos: "Alguém tdo alerta quanto vocé teria subido
aqueles degraus de uma so vez, mas fiquei sem félego."” »Diz a um colega:«
Tu que conheces bem a lei, devias ter lido este contrato nas entrelinhas, mas
eu, que queres, estupidamente, eu assinei. "

Claro, o risco que vocé corre € que a outra pessoa fique tdo feliz com
esse elogio discreto que ndo dé ouvidos ao que vocé vai dizer a seguir.

TECNICA N ° 54
Adulacéao fortuita

Saiba como dar elogios casuais. Coloque algo lisonjeiro na parte incidental de sua
palestra.

Apenas evite depender da outra pessoa para captar o ponto importante do seu
discurso. A alegria que vocé lhe dara pode realmente torna-lo surdo a qualquer coisa
gue voceé possa lhe dizer depois.

Ja vimos quatro formas de elogio indireto: boca a boca, pombo-correio,
qualidades implicitas e adulacdo fortuita. Claro, o elogio direto pode ser
eficaz em alguns casos. A técnica que vamos estudar agora permitird que
VOCé esteja mais bem equipado para arriscar.
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Desmarque o elogio que mata

Bata-os para fora. agora mesmo

Gostaria de ter alguma reserva que lhe facilitasse o exercicio de uma
atividade, a formacdo de um vinculo de amizade ou até o relacionamento
amoroso? Vou passar para vocé, mas leia as instrucdes de uso com atencao,
pois ha cuidados importantes a serem tomados: € o elogio que mata.

Tive a ideia dessa técnica ha alguns anos. Eu estava voltando de uma
noite, acompanhado pela minha colega de quarto na época, Christine.
Enquanto ela tirava o casaco, Christine tinha uma cara engracada.

"Christine, vocé esta bem?" "

" Muito bem. Eu vou sair com esse cara. "

"Esse cara? Que tipo? "

"VVamos, voceé sabe! Aquele que me disse que eu tinha dentes lindos.

"Lindos dentes!

Naquela noite, vi Christine se contemplar no espelho, abrindo os labios.
Ela nunca teve tanto cuidado ao escovar os dentes, um por um. Entéo
percebi que o autor deste pequeno elogio



de costume tinha acertado o prego na cabeca. Esse elogio produziu tal
efeito em Christine que eu o chamei de elogio matador.

Em que consiste o elogio que mata? Consiste em perceber uma qualidade
muito pessoal e muito especifica na pessoa em questdo. Nao é
“Gosto da sua blusa” (ndo € pessoal o suficiente) nem “vocé € uma pessoa
muito legal” (ndo ¢ especifico o suficiente). O elogio que mata € bastante
"Que olhos encantadores e risonhos vocé tem!" "(Muito especifico) ou"
Acho que vocé tem muito requinte e elegancia "(muito pessoal).

Durante 0s meus seminarios, treino os participantes nesta técnica, porque
nédo é facil. No meio da sessdo, peco que fechem os olhos e pensem em um
parceiro que tiveram em um dos exercicios anteriores. Em seguida, peco-
Ihes que lembrem de uma qualidade fisica ou traco de personalidade que
perceberam nesse parceiro e que acharam atraente, mesmo que néo
necessariamente se preste a comentarios: “Talvez seu parceiro tivesse um
sorriso adoravel ou um olhar brilhante. Talvez vocé tenha notado que ele
exala uma sensacdo de serenidade e que o inspira com confianca. E isso ai,
VOCé tem isso em mente? "

Ai vem o0 momento de choque: "Bem, agora va encontrar este ou aquele
parceiro e diga a ele que bela qualidade vocé notou nele. "Como? 'Ou' O
gué? Diga a eles? Com esse simples pensamento, eles ficam paralisados.
Eles acabam fazendo isso de qualquer maneira. A medida que todos ouvem
que tém maos lindas ou que tém um belo olhar penetrante, uma onda de
prazer percorre a sala. Acabo contemplando um oceano de sorrisos e rostos
felizes. Todo mundo adora receber um elogio personalizado.

TECNICA N ° 55
O elogio que mata

Sempre que encontrar alguém que gostaria de conhecer melhor, procure uma
qualidade Unica que essa pessoa tenha.

No final da conversa, fagca contato visual com a outra pessoa. Chame-o pelo nome e
faca o elogio matador.




Como usar o elogio matador

O elogio que mata é como uma arma: se VOCé ndo a usar corretamente, pode
ter um efeito desastroso. Portanto, € essencial ler atentamente as instrucoes
a seguir.

Regra n°® 1. diga seu elogio em particular. Na verdade, se vocé
parabenizar uma mulher por sua fala na frente de seus amigos, eles terdo a
impressdo de que sdo vacas grandes aos seus olhos. Se vocé disser a um
homem que ele esta o0timo, os outros se sentirdo desvalorizados. Vocé
também pode deixar a pessoa desconfortavel.

Regra n° 2: Faca seu elogio verossimil. Entdo eu, por exemplo, ndo tenho
ouvido musical. Mesmo quando eu canto
"Feliz aniversario™, canto desafinado. Portanto, se alguém me elogiasse pela
minha voz, eu ndo levaria isso a serio.

Regra n° 3: Ndo dé mais de um elogio matador a mesma pessoa no
espaco de seis meses, caso contrario, vocé parecera um hipdcrita,
obsequioso ou manipulador. Isso realmente ndo é desejavel.

Relevante e bem encontrado, o elogio que mata sempre tem seu efeito,
principalmente com um novo conhecido. Para elogiar seus amigos todos 0s
dias, use a técnica a seguir.
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Deslize pequenos elogios

Pequenas coisas que tém seu efeito

Em contraste com as grandes armas que sdo o elogio que mata com novos
conhecimentos, e 0 jogo do epitafio, que estudaremos em breve, com
parentes, aqui esta a técnica dos pequenos elogios que vocé pode usar a
vontade, ndo importa quando e com todos.

Pequenos elogios sdo comentarios bastante indcuos que vocé pode inserir
na conversa. Vocé pode usa-lo a vontade com seus colegas, por exemplo:

“Bom trabalho, Jeanne! "

“Muito bem, Didier! "

“Nada mal, Michel! "

Eu tenho um amigo que costumava usar um lindo como tudo. Se eu faco
algo que ele gosta, ele me diz: “Nao ¢ nojento, Leil! "

Vocé também pode dar pequenos elogios aos seus entes queridos. Se sua
esposa preparou uma boa refeicdo para voc€, por exemplo: “Mazette, voce
realmente é a melhor. "Antes de sair:" Vocé fica linda nesse vestido,
guerida! »Depois de uma longa viagem:« Conseguiste! VVocé tem que ser
um pouco



cansado né? »Com as criangas:« Ei, criancas, bom trabalho, isso é arrumar.

Certa vez, li um artigo sobre uma garotinha que se comportava mal. Sua
mae foi forcada a repreendé-la continuamente. No entanto, um dia a menina
se comportou muito bem e nado fez nada para criticar. Sua mae disse:
“Naquela noite, quando acabei de coloca-la para dormir e estava prestes a
descer, ouvi um barulho abafado. Refiz meus passos e vi que ela estava
escondendo a cabeca no travesseiro. Ela estava solugcando. Ao me ver, ela
me perguntou: “Made, ndo fui uma garotinha legal hoje?” "

A mae disse que a pergunta teve o efeito de uma adaga sobre ela: “Eu era
rapido em corrigi-la sempre que ela se portava mal. Mas, desta vez, ela
tentou se comportar e, em vez de perceber, eu a cologuei na cama sem uma
palavra de agradecimento. "

Todos nos, adultos, somos meninas € meninos que acabaram de crescer.
Quando nossos entes queridos ndo percebem nossos esforcos, nao
solugamos em nossa cama, mas ainda temos algo desse comportamento
infantil.

TECNICA N ° 56
Pequenos elogios

N&o espere que seus colegas de trabalho, amigos e parentes olhem para vocé como
se dissessem: “Nao fui legal hoje? Mostre a eles o quanto vocé os aprecia com
pequenos elogios como "Otimo trabalho!" ", " Bom jogo ! ",

" Maravilhoso ! ", Etc.

Pequenas coisas importam muito

Pequenos elogios sdo, na verdade, pequenas coisas, mas como qualquer
mulher Ihe dird, essas pequenas coisas significam muito. Ainda ndo conheci
a mulher que discordaria dessa letra de uma musica cantada por Kitty

Kallen:
Me mande um beijo do outro lado da sala



Diga-me que pareco chigue mesmo que ndo seja verdade,
escove meu cabelo ao passar,

As pequenas coisas importam muito. Envie-me o

calor de um sorriso secreto Mostre-me que vocé

nao se esqueceu

Porque sempre e em todos os lugares, hoje e

amanha, as pequenas coisas importam muito.

O que complica ainda mais a arte de elogiar ¢ a questdo do tempo. A
bajulacdo desavergonhada ndo engana ninguém, exceto talvez os egoistas
mais egocéntricos. Porém, ha momentos em que quem deixa de elogiar seu
interlocutor perde. Vamos agora estudar uma técnica que permitira que
VOCE ndo perca 0S momentos apropriados.
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Reaja na hora certa

Muito pouco, muito tarde

Jamais esquecerei a primeira vez que fiz um discurso na frente de estranhos
em um almogo. Eu havia praticado com meus brinquedos fofinhos e com
minha colega de quarto Christine, mas foi a primeira vez que tive uma
audiéncia real.

Cerca de vinte pessoas esperavam que eu lhes falasse de sabedoria e
proferisse piadas espirituosas sobre elas. Minha boca estava seca e minhas
mé&os suadas, como se eu visse diante de mim uma assembléia de juizes
pronta para me condenar a humilhacao eterna se eu ndo estivesse a altura da
ocasido. Eu dei a Christine um ultimo olhar em panico e comecei, “Ol4. E
um grande prazer para mim ... "

Meia hora depois, em meio a poucos aplausos, miseravelmente recuperei
meu assento ao lado de Christine. Eu tinha olhado para ela ansiosamente.
Sorrindo, ela me disse: “Sabe, essa sobremesa nao ¢ nada ruim. Aqui, pegue
um pouco. "

Essa sobremesa? Foi isso ... Christine, pelo amor de Deus, como foi?
Né&o foi até alguns minutos depois que



Christine me disse o quanto ela, e todos segundo ela, gostaram do meu
discurso. Tarde demais: ela deixara passar 0 momento crucial em que o
elogio era necessario.

E agora ou nunca

Quando o medico bate em vocé no joelho com aquele martelinho horrivel,
seu pé avanca. Também automaticamente, vocé deve elogiar imediatamente
alguém que acaba de conquistar algo.

Suponha que acabamos de fechar um acordo, a dona da casa acabou de
tirar um lindo peru castanho do forno ou alguém simplesmente cantou um
solo maravilhoso em uma festa de aniversario. Quer o resultado seja trivial
ou excepcional, elogie imediatamente. Nao depois de dez minutos, nem
mesmo depois de dois minutos, mas imediatamente. Quem acaba de realizar
algo esta pronto para ouvir um elogio ou uma exclamacao de admiracéo.

TECNICA N ° 57
O momento certo para reagir

Rapidamente e sem demora, vocé deve parabenizar a pessoa que acaba de
conquistar algo. Na hora, como um reflexo, diga algo como: “Vocé estava linda! "

N&o se preocupe se a pessoa vai acreditar em vocé. A euforia do momento neutraliza
seu senso de julgamento.

E se a pessoa realmente nao for brilhante?

E sobre mentir? Mas sim, absolutamente. E uma das raras ocasides na vida
em que a moral mais estrita permite uma mentira. Os magos da
comunicacgdo sabem que a sensibilidade ao ego de uma pessoa que nao tem
certeza de si mesma deve temporariamente ter precedéncia sobre a
fidelidade a realidade. Eles também sabem que quando o destinatario do



0 elogio perceberd que ele pode ndo merecé-lo, serd inconsequente. A
pessoa vai gostar de vocé ter mostrado sensibilidade e ela vai perdoa-lo por
mentir ou exagerar.

Insistimos nas diferentes formas de elogiar, direta ou indiretamente.
Agora vamos dar uma olhada no que é ainda mais dificil para muitas
pessoas: receber um elogio.
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Elogio de recompensa

Americanos e franceses

A técnica que vamos estudar agora, dedico aos nossos amigos franceses que
costumam acreditar que sdo os melhores em tudo. Concordo com eles em
um ponto: os franceses sdao os melhores quando se trata de receber um
elogio. Eu vou me explicar.

Os americanos sdo desajeitados nesta area. O exemplo a seguir mostra
como alguém que ndo recebe um elogio da maneira que deveria pode iniciar
um ciclo vicioso:

Ele (sorrindo): “Aqui, esse vestido que voce estd usando ¢ lindo.

Ela (carrancuda): "Ah, aquela coisa velha?" "

Ele (em pensamento): “Opa, ela parecia ndo gostar. Ela deve pensar que
tenho mau gosto para gostar deste vestido. E melhor eu ndo contar mais
nada aele. "

Trés semanas depois ...

Ela (pensativa, irritada): "Ele nem me elogia mais."

Que amargo! "
Ele (em pensamento, tristemente): "Ela tem algum problema ou o qué?" "



""Mulheres ndo gostam de qué? "

Ha alguns meses, durante um de meus seminarios, 0s participantes estavam
discutindo sobre elogios. Uma delas disse: “As mulheres ndo gostam de
elogios. "

"Mulheres ndo gostam de qué? Eu entdo perguntei incrédula.

Ele respondeu: “Um dia eu disse a uma mulher que ela tinha olhos lindos
e ela disse que eu era cego. O infeliz ficou tdo magoado com essa reacéo
que desde entdo se absteve de elogiar as mulheres. Que pena para 0 sexo
fragil e que desvantagem social para este jovem!

Quando os elogiamos, as pessoas tendem a relativizar ou dizer um pouco
constrangidas “obrigado”. Pior ainda, as vezes protestam: “Na verdade nao,
mas obrigado de qualquer maneira. Ou eles dizem que é apenas um acaso.
No entanto, reagir dessa forma € injusto com o elogiador, que € cheio de
boas intencdes. E negar suas aptiddes de percepcio e julgamento.

"E legal da sua parte"

4

Os franceses tém uma resposta abrangente quando recebem um elogio: “E
bom para vocé. Nos Estados Unidos, tal resposta pode parecer
artificialmente formal. De minha parte, prefiro sugerir o que chamarei de
bumerangue.

O bumerangue se curva no ar quase 180 graus e volta aos pés de quem o
lancou. Da mesma forma, quando vocé receber um elogio, leve o
sentimento positivo que ele transmite para a pessoa que o fez. Em vez de
apenas dizer "obrigado™ (ou pior, "Oh, isso ndo é nada") para a outra
pessoa, encontre uma maneira de expressar sua gratidido elogiando-a pelo
elogio. Aqui estéo alguns exemplos :



Ela lhe diz: “Gosto dos seus sapatos. Vocé diz: "Oh, estou feliz que vocé
goste deles, acabei de compra-los.” "

Ele diz: “Vocé realmente fez um bom trabalho neste projeto. Vocé
responde a ele: "Oh, é muito gentil de sua parte me dizer. Agradeco seu
feedback positivo. "

Vocé pode fazer 0 mesmo quando as pessoas mostrarem interesse em
VOCE, perguntando sobre sua familia, seus planos, etc.

Suponha que um colega seu pergunte a vocé: “Entdo, como foi sua
estadia nas Baleares? »Responde-lhe:« Oh, lembraste-te que fui para as
Baleares! Foi maravilhoso, obrigada. "

Suponha que seu chefe pergunte: “Vocé esta se sentindo melhor?
Responda-lhe: "Obrigado por pensar nisso." Sinto-me muito melhor agora.

Sempre que alguém lhe der um pequeno raio de sol na forma de uma

pergunta ou um elogio, saiba como retribui-lo.

TECNICA N ° 58
O bumerangue

Como o bumerangue voltando para quem o lan¢ou, mande elogios de volta para quem
o elogia, como se dissesse "isso é muito legal da sua parte".

A proposito, durante aquele famoso seminario, decidi fazer um favor ao
sexo fragil, esclarecendo as coisas de uma vez por todas quando se tratava
de elogios galantes. Para esta participante que disse que as mulheres néo
gostam de elogios, pedi para fazer um elogio sincero a trés participantes.
Ele havia escolhido a mulher com "lindos cabelos prateados” que estava
sentada atras dele, a menina com "maos de pianista” sentada a sua esquerda
e a senhora com.

"Os encantadores olhos azuis e o olhar profundo” sentado a sua direita.

Naquela noite, pelo menos trés mulheres, ao sairem da sala de
conferéncias, se sentiram mais felizes do que quando chegaram. Naquela
mesma noite, pelo menos um homem mudou de ideia sobre elogios - pelo
menos espero que sim para todas as mulheres que ele conhecera de agora
em diante.



Ao concluir este estudo do elogio, gostaria de ter certeza de que tocara
profundamente seus interlocutores. A técnica a seguir o ajudara a fazer isso,
esteja vocé aplicando a técnica do pombo-correio ou a técnica do elogio que
mata.
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Conheca a lisonja que atingiu o
alvo

O melhor elogio para um ente querido

Vocé se lembra de quando era crianga, centenas de vezes que 0S amigos de
seus pais lhe perguntavam: "E o que vocé quer fazer quando crescer?" VVocé
tinha a palavra, era a sua vez de encantar seu benevolente publico contando
seus sonhos: ser bombeiro, dancarino, enfermeira, cosmonauta ou estrela de
cinema. No final, a maioria de nds acabou escolhendo algo bem diferente,
mas ainda de alguma forma continuamos a sonhar com nossa propria
grandeza.

Muitas vezes, tivemos que desistir de certos sonhos para perseguir
objetivos mais mundanos, mas cada um de nos sabe que, no fundo, ele é
muito, muito especial. Dizemos uns aos outros: "Talvez o0 mundo néo
perceba, talvez 0 mundo esqueca o quéo brilhante, criativo, maravilhoso eu
realmente sou, etc." No entanto, aqueles que realmente me conhecem e
realmente me amam reconhecerdo tudo o que me diferencia das pessoas
comuns. Quando encontramos um



pessoa dotada de poderes sobrenaturais de percepcdo que lhe permitem
reconhecer 0 qudo notaveis somos, logo ndo podemos prescindir da sua
apreciacao, tornamo-nos

"Dependente”.

Vocé néo elogia alguém que conhece e ama da mesma forma que faz a
um estranho. Para fortalecer um vinculo ja estabelecido, o método que
recomendo é o jogo do epitafio. E um método que requer um pouco de
preparacao:

Primeira etapa : Em uma conversa tranquila com essa pessoa (um
amigo, colega de trabalho ou ente querido), diga a ela que vocé leu algo
sobre epitafios outro dia. Vocé leu que 0 que as pessoas querem gravado em
seus tumulos é a qualidade da qual mais se orgulham. Diga a ele que foi a
diversidade das inscri¢cdes que o surpreendeu:

Aqui jaz Jean Meur. Ele foi um estudioso brilhante.

Aqui esta Diane Fevre. Ela era uma mulher carinhosa.

Aqui esta Guillaume Dublé, que sabia fazer rir.

Aqui jaz Jeanne Wilson, que espalha alegria por onde passa. Aqui

estd Harry Jones. Ele viveu como quis.

Segundo passo : Diga a outra pessoa 0 que vocé gostaria que fosse
gravado em seu tumulo. Leve este jogo a sério, para que seja solicitado a
fazer o mesmo.

Terceiro passo : Pergunte a ele: "No geral, Gigi, do que vocé mais se
orgulha?" Que memoria vocé gostaria que o mundo tivesse de vocé? O que
vocé gostaria que fosse inscrito em seu timulo? "

Ele pode dizer que gostaria de ser lembrado por ser um homem de
palavra. Ouca atentamente sua resposta e observe cada detalhe. Entéo,
guarde essa resposta em sua memoria e pare de falar sobre ela. Seu
interlocutor logo esquecera o joguinho que vocé jogou naquele dia.

Quarta etapa: Deixe passar pelo menos trés semanas. Entdo, quando
VOCE quiser estreitar seu relacionamento com aquela pessoa, leve em
consideracdo as informac0es que vocé obteve dela para



elogie-a, "Gigi, vocé sabe por que eu realmente gosto de trabalhar com
vOocé?" Porque vocé é um homem de palavra. "

Vocé tem certeza do seu efeito. Seu colega dira a si mesmo: “Finalmente,
aqui esta alguém que sabe me valorizar pelo que realmente sou. Mostrar a
alguém que vocé o admira pelo mesmo motivo pelo qual ele se admira é o
elogio mais forte que vocé pode fazer.

""Eu te amo porgue ... (para ser completado)™

Suponha que vocé esteja apaixonado por Jeanne Wilson, aquela que espalha
alegria por onde passa. Vocé dird a ela: “Jeanne, eu te amo porque vocé
espalha alegria aonde quer que va. "

Suponha que seu colega seja Harry Jones. Vocé diz a ele: "Harry, eu
adoro vocé porque vocé vive da maneira que deseja."” Vocé atingiu o alvo
porque atingiu o ego deles.

TECNICA N ° 59
O jogo do epitéfio

Pergunte as pessoas importantes em sua vida o que gostariam que fosse gravado em
seu tumulo. Lembre-se das informagfes e pare de tocar no assunto. Entdo, quando for
a hora de cumprimenta-los, diga por que vocé os aprecia usando suas proprias
palavras.

Ao elogiar seus entes queridos com base em sua autoimagem, vocé os surpreendera.
Eles dirdo a si mesmos: “Finalmente alguém que me ama pelo que realmente sou. "

Elogios desse estilo ndo sdo intercambidveis. Todo mundo tem sua
prépria fonte de orgulho, mas dizer a alguém que vocé aprecia ou ama €
uma coisa maravilhosa. Quando o elogio corresponde ao que a pessoa
aprecia ou gosta em si mesma, o efeito é avassalador.



PARTE VII

COMO GANHAR A
SIMPATIA DE SEU
PESSOA DE CONTATO

Como alcangar a pessoa em outro contexto

Centenas de pessoas tiveram uma ideia sua a partir de um
@ DSitivo em sua escrivaninha ou na mesa de cabeceira ou pendurado na
Parede da sua cozinha. Eles nunca tiveram
realmente conheci. Eles nunca tiveram seus sorrisos
franze a testa. Eles nunca pegaram
sua mao, eles nunca conheceram o prazer de um bom abrago com vocé.
Eles nunca foram capazes de observar sua linguagem corporal, eles ndo
prestaram atenc@o a maneira como vocé se veste. Tudo o que sabem sobre
vocé foi transmitido a eles por meio de links de radio ou fio, as vezes a
milhares de quildmetros de distancia. No entanto, porque eles conhecem o
som da sua voz, eles acreditam
conhecer vocé. Essa é toda a magia do telefone.
O telefone € mégico, é claro, mas nem sempre transmite uma imagem
verdadeira da pessoa. Por anos eu so lidei com o0 meu




agente de viagens, Annie, do que ao telefone. Annie, cujo rosto eu nao
conhecia, sempre conseguiu as melhores tarifas para minhas passagens de
avido, aluguel de carros e hotéis, mas sua personalidade, como eu a vi ao
telefone, ndo combinava comigo, € muitas eu ja fui tentado a procurar outro
agente uma vez.

Ha alguns anos, numa segunda-feira de manha, tendo acabado de receber
mas noticias, tive que voltar para minha familia o mais rapido possivel.
Peguei um taxi e pedi ao motorista que me esperasse na frente da agéncia
de viagens enquanto eu comprava minha passagem de aviéo.

Foi a primeira vez que pus 0s pés na agéncia de Annie. Uma mulher me
cumprimentou com um sorriso. Fiquei impressionado com sua gentileza,
sua ansiedade e sua eficiéncia. Quando sai, perguntei seu nome.

“Leil, sou eu, Annie". Eu fiquei encantado.

No meu taxi a caminho do aeroporto, fechei os olhos e tentei me lembrar
da voz que acabara de ouvir. Sim, era a mesma voz seca e a mesma
pronuncia quebrada. Mas com sua linguagem corporal, sorriso, acenos e
olhar - todos os sinais que ndo vém pelo telefone - era uma pessoa
diferente.

Percebi que era 0 mesmo para todos nos. Cada um de nos tem uma
personalidade a destacar, como num show que é uma questdo de sucesso.
As técnicas a seqguir o ajudardo a cultivar sua personalidade telefonica.
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Cause uma boa impressao,
mesmo ao telefone

Adapte o seu jeito de ser aos meios
de comunicacgao que utiliza

Tenho uma amiga, a Tina, que desenhou figurinos para um show. Instalado
em um contexto relativamente marginal no inicio, esse show teve tanto
sucesso que finalmente foi apresentado na Broadway, gracas a um
patrocinador. SO que desta vez, 0 mesmo show teve um amargo fracasso.

Entdo perguntei a Tina por que o show recebia criticas tdo ruins na
Broadway. Segundo ela, o diretor cometeu o erro de nao exigir que 0s
atores se adaptassem ao novo contexto de representacdo. Os gestos
minimalistas com que faziam rir e chorar o publico de um pequeno saléo ja
ndo surtiam efeito num grande teatro. Os pequenos gestos e expressoes
faciais sutis que os haviam feito tdo bem ndo eram mais visiveis aqui: 0s
atores deveriam ter amplificado todos os seus gestos.



7

E 0 mesmo na arte da conversacdo. Vocé deve sempre adaptar sua fala
aos seus interlocutores e ao contexto em que esta falando. No cinema, basta
estreitar as palpebras ou levantar uma sobrancelha para expressar algo,
enquanto no radio os gestos sdo completamente indteis, s6 0 que interessa o
ouvinte podera ouvir. No radio vocé teria que dizer “Oh! Eu estou surpreso
o

Sua linguagem corporal e expressdes faciais constituem mais da metade
de sua personalidade. Quando as pessoas ndo veem vocé, elas podem ter
uma ideia errada de quem vocé é, assim como eu fiz com Annie. Se vocé
deseja “captar” sua personalidade por meio do telefone, precisa traduzir
suas emocdes em sons. Devemos até exagerar: estudos mostram que no
telefone as pessoas perdem 30% do seu nivel de energia.

Suponha que vocé esteja planejando uma reunido decisiva amanha. Vocé
vai encarar a pessoa, apertar sua méo, olha-la nos olhos e sorrir com
sinceridade. Sem duvida, vocé causard uma excelente impresséo nele.

E se vocés dois fossem cegos, com as maos amarradas nas costas?
Quando vocé usa o telefone, vocé é desativado da mesma forma.

No telefone, vocé terd que substituir seus gestos e seus sorrisos por
palavras, e olhares pela mencdo do nome de seu interlocutor. Portanto, vocé
usara a técnica que chamo de gesto na fala.

Para substituir o contato visual, pontue sua conversa com monossilabos e
frases como "Eu entendo”, "Entendo”,

"Linda", "Conte-me mais!" "

Para expressar sua surpresa, voc€ dird “Que surpresa! "Ou" Nao ¢
possivel! "

Para substituir um olhar de admiracdo, vocé dira "Vocé fez bem" ou "Ah!
Nem um pouco estupido! "

Para substituir o sorriso, ¢ necessaria uma expressao verbal do tipo: “Ei,
que divertido! Claro, vocé escolherad suas expressdes de acordo com sua
prépria personalidade e a situacdo.



Vocé entendeu a ideia? A outra pessoa precisa ouvir suas emogoes.

TECNICA N ° 60
O gesto na palavra

Cada vez que vocé pegar o telefone, imagine que vocé é a estrela de um programa de
radio. Para causar uma boa impressao ao telefone, traduza seus sorrisos, acenos e
gestos em sons e palavras que a outra pessoa possa ouvir e exagere em 30% sua
expressao.
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Parece perto,
mesmo a longa
distancia

Uma caricia verbal

Quando vocé ndo estad na presenca da pessoa com quem esta falando, vocé
precisa encontrar algo para substituir essa proximidade visual ou fisica.
Como criar essa proximidade entre duas pessoas que podem estar a varias
centenas de quilémetros uma da outra? Como vocé transmite sentimentos
ao telefone, quando vocé nédo pode beijar ou dar tapinhas em seu ombro?

A resposta € simples: use o nome do seu interlocutor com mais
frequéncia do que se estivesse na presenca dele. Quando a outra pessoa
ouve seu proprio nome, é como se estivesse recebendo uma caricia verbal:

"Obrigado, Sam."

“Vamos fazer assim, Betty. "

“Dimitri, por que nao? "

- Estou muito feliz por ter conversado com vocé, Cathie. "

Quando a pessoa estiver na sua frente, ndo exagere, pois ela pode sentir
que voce esta tentando manipulé-la. No



telefone, por outro lado, o efeito é garantido. Se vocé ouvisse seu nome ser
falado mesmo no meio de uma multiddo, vocé imediatamente ficaria a
espreita. Da mesma forma, ao telefone, assim que seu interlocutor ouvir
vocé dizer o préprio nome, ele s6 poderad prestar atencdo. Vocé recria a
proximidade da qual o telefone o priva.

Assim que ouve seu nome, a pessoa com quem vocé esta falando para de
examinar sua correspondéncia ou de mexer em suas unhas e fica atenta
novamente. E como trazé-lo de volta para a sala em que vocé esta.

TECNICA N ° 61
Chame seu interlocutor pelo nome

As pessoas voltam a prestar atencdo assim que ouvem o préprio nome ser falado. Ao
telefone, para manter a atengéo deles, diga o nome deles com mais frequéncia do que
se estivesse na mesma sala. Chamar o seu interlocutor pelo nome é como
restabelecer um olhar ou dar uma caricia.

Na frente de seu interlocutor, evite usar o nome dele de maneira muito repetitiva. No
telefone, ao contrario, dada a distancia fisica, muitas vezes vocé pode fazer com que o
nome dele aparega na conversa.
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Faca os outros felizes por ter
ligado para vocé

Quem quer ser um gato Cheshire?

Alguns dos chamados especialistas em comunicacao dizem que vocé deve
sorrir antes de atender o telefone. As vezes, eles até aconselham vocé a
colocar um espelho ao lado do telefone para que vocé possa verificar o seu
SOrriso.
Eu testei esse método. Uma noite, o telefone tocou na hora da minha
maéscara de argila semanal. Quando me vi no espelho, minha voz tornou-se
tdo horrivel quanto meu rosto. Entéo, desisti do espelho e parei de seguir
esse tipo de conselho. E entdo, quem quer dar a impressao de que esta tdo
entediado que ao menor toque do telefone Ihe da a alegria do seu dia?
Quem esté ligando? Ases da comunicacao ndo sorriem antes de atender.
Eles colocam alegria em suas vozes quando sabem quem sédoligar. Atenda o
telefone profissionalmente, sem
emocao manifesta. Diga 0 Seu nome ou 0 nome
da sua empresa. UMA



Assim que o chamador se anunciar, deixe-o sentir sua satisfacéo.

“Julien! (sorri) Que prazer ouvir de vocé! "

“Sylvie, (sorriso) como vocé esta? "

“Boris? (sorri) Eu estava pensando em voceé. "

Tenho um amigo, Steve, que dirige um grande sindicato em Washington.
Quando ligo para ela, encontro uma de suas muitas secretarias. Cada vez é
diferente, mas sempre recebo a mesma recepcdo calorosa e profissional:
“Cable Telecommunications Association, (nome da pessoa), a quem voce
pergunta? Sem pretensdo, sem sorriso pré-fabricado: a pessoa certamente
nédo esta estudando seu sorriso no espelho.

E assim que me apresento que uma mudanca ¢ perceptivel: “Oh, claro,
Sra. Lowndes, vou passar para vocé agora. "

Que sensacédo agradavel de importancia isso lhe da! Imagino Steve atras
de uma longa mesa de mogno, dando suas instrugcOes: "Se o presidente ou
algum outro grande gala da Casa Branca me perguntar, passe direto para
mim." E se for Madame Lowndes, tambem. "

No ano passado, em visita a Washington, almocei com Steve. Disse a ele
0 quanto apreciava a recepcao ao telefone toda vez que ligava para ele no
trabalho. Agradeci a ele por deixar suas secretarias saberem meu nome e
por lhes dizer que ligaria de vez em quando. Ele respondeu: "Vocé ensina
as pessoas a se comunicarem e ndo notou nada?" "

" O que vocé quer dizer ? "

“Lamento desaponta-lo, mas conosco todos sdo bem-vindos da mesma
forma. "



Como lidar com uma ligacao
Indesejada

Eu me considerei VIP quando fui vitima de uma técnica. Na hora de levar o
golpe, eu disse a ele: "Mas Steve, e se a pessoa que ligou for um estranho?
Seus funcionarios ndo véo fingir que o conhecem! "

" Claro que ndo. Nesse caso, devem mostrar 0 mesmo dinamismo e
entusiasmo para indagar sobre o motivo de seu apelo. Suponha, por
exemplo, que seja uma operadora de cabo desejando ingressar em nosso
sindicato. Ele sera respondido com gentileza: “Claro,

Sr. Smith, vou passar para vocé. "

"Tudo bem, mas e se for alguém que quer vender méveis de escritorio
para vocé?" "

" Nao importa. Ele terd direito ao mesmo recebimento, assim que a
operadora souber o motivo de sua ligacdo. Se ela disser: “Oh, moveis de
escritorio!” Ele estara na melhor forma e serd mais facil para mim lidar com
ele depois. "

“Ok Steve, vou comecar amanha de manhad. Eu também assumirei um
tom de voz como se dissesse “Que bom que vocé ligou por este motivo”. "

No dia seguinte, a primeira ligacdo que recebi foi do consultorio do meu
dentista: “Sra. Lowndes, estou ligando porque seu ultimo check-up ja tinha
mais de seis meses. "

“Oh, claro que vocé esta absolutamente certo. Estou tdo feliz por vocé
estar me ligando. "

A assistente do dentista pareceu agradavelmente surpresa com minha
reagdo. Eu acrescentei: “Nao posso agendar uma data agora, mas ligo de
volta assim que minha agenda permitir. Desta vez, ela ndo insistiu, desligou
satisfeita (e eu consegui 0 que queria, ndo receber mais aumentos nos
proximos seis meses). Recebi entdo um telefonema de um senhor que me
comprou um método audiovisual por correspondéncia e que reclamou que
um dos



duas cassetes estdo com defeito. "Oh meu Deus, estou tao feliz que vocé me
disse", respondi no mesmo tom como se tivesse acabado de ganhar na
loteria. Ele pareceu surpreso, mas ao mesmo tempo feliz com minha reacéo.
“Claro, vou enviar-lhe outra gravacao e, por favor, aceite minhas desculpas.
Ele desligou satisfeito (e eu consegui 0 que queria, que ele fosse
compreensivo e disposto, apesar desse problema técnico).

A terceira chamada foi um pouco mais complicada. Ela era uma lojista a
quem eu havia esquecido completamente de pagar uma fatura. “Oh, estou
tao feliz que voc€ me lembrou desta conta,” eu menti. Aqui, novamente,
meu interlocutor ficou agradavelmente surpreso (e foi talvez a primeira vez
que um credor mostrou prazer em reivindicar o devido). “Pareceu-me que
tinha esquecido de resolver uma coisa, mas ndo sabia 0 qué. Eu preparo o
cheque imediatamente. "

Foi aqui que fui recompensado. Meu algoz acrescentou: “A proposito,
ndo se preocupe com a multa de 2% ao més por atraso. Se recebermos seu
cheque até o final da semana, ficaremos bem. Ela desligou, satisfeita (e eu
ganhei um brinde nas penalidades, apesar de minhas contas ndo pagas).

E assim por diante no resto do dia e no resto da semana e até agora.
Experimente este método. VVocé descobrird que obtém mais das pessoas
sorrindo, desde que saiba quem esta ligando para vocé ou por que a pessoa
esta ligando.

TECNICA N ° 62
Ah é vocé'!

Atenda o telefone ndo em um tom universalmente alegre, mas de maneira calorosa e
profissional. Espere até saber quem esta ligando para sorrir e colocar seu sorriso em
sua voz. Assim, o seu interlocutor tera a impresséo de que 0 seu sorriso afetuoso esta
reservado para ele.
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Esgueirar-se entre as pernas do
cerberus

""Nao por favor! Issonao ! "

Imagine um sistema de tortura que poderia ser chamado de filtro. Um
cientista louco com risadas sarcasticas introduz sua vitima em um
helicoptero gigante. O corpo da vitima é esmagado contra uma peneira e
cortado em milhGes de moléculas e depois reconstituido do outro lado do
sistema. A triagem de chamadas é um pouco a mesma coisa.

Vocé pergunta em um tom agradavel: "OI4, posso falar com
Sr Jones? "

" De quem ? », Responde-lhe uma voz rouca. Claro, seu nome nédo €
glamoroso o suficiente para 0s ouvidos da pessoa responsavel por filtrar as
ligacGes para lhe conceder o feliz privilégio de poder falar com o Sr. Jones.

O questionamento, portanto, continua: "De qual sociedade?" Vocé ora
para que sua resposta seja aceitavel para ele. E para completar, o seu
cerbero tem coragem de perguntar: "E do que se trata?" " Ajuda !

Vérias semanas apos este famoso almoco, eu ligo de volta para Steve:
"Posso falar com Steve Effros?" De Leil Lowndes. "



“Sim, claro Sra. Lowndes. Vou passar para vocé imediatamente. Eu
comego a ronronar de prazer, esperando ouvir sua voz no receptor.

Depois de um tempo, o funciondrio atende a linha e diz com pena: “Sinto
muito, Sra. Lowndes, mas Steve acabou de sair para almocar. Eu sei que ele
vai se arrepender de ndo ter atendido sua ligacdo. Eu continuo sorrindo.
Sera que posso suspeitar que ele ndo saiu para almocar agora, que ainda
estd em sua mesa? Eu poderia, mesmo em um acesso de paranodia, imaginar
que ele ndo tem tempo ou quer falar comigo? De jeito nenhum ! Ao deixar
meu namero para me ligar de volta, fico feliz como um lagarto ao sol.
Posso ter passado pelo filtro sorrateiro sem perceber.

TECNICA N ° 63
O filtro sorrateiro

Se vocé precisar filtrar suas chamadas, peca a sua secretaria para responder as
pessoas assim: “Sim, vou passar para vocé imediatamente. Quem pede isso? “Se a
pessoa ja se anunciou, deixe a secretaria dizer-lhe:* Claro, senhor Quisset. Vou passar
para vocé imediatamente. "

Entdo, quando a secretaria volta para anunciar as mas noticias,

O Sr. Grossehuile ndo esta disponivel, a pessoa que ligou ndo pega para si € ndo
sente que foi rastreada. Ela fica presa nisso todas as vezes - como eu também fui

pega.
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Cumprimentar a esposa dele

Quem tem o poder do outro lado da linha

Eu sei um segredo de um cara grande, dono de uma rede internacional de
hotéis que tem residéncias em seis paises diferentes. Ele contrata e despede
aos milhares, assina contratos enormes, toma empréstimos das maiores
instituicbes bancarias e faz grandes doacOes para instituicoes de caridade.
No mundo dos negdcios, seu nome inspira respeito e admiracdo. Bem, o
segredo aqui €: o verdadeiro cérebro por tras de tudo € Madame.

Vamos chama-los de Edward e Sylvia. Tornei-me amigo deles depois de
trabalhar como consultor para a empresa de Edouard. Um dia, Sylvia me
convidou para tomar um cha em sua casa. Ela gentilmente se desculpou
pela auséncia de sua empregada, cujo dia estava de folga. Quando iamos
nos sentar em seu terraco, onde o cha e os bolos estavam prontos, o telefone
tocou. Ela se desculpou e atendeu.

Eu a ouvi dizer: “Nao, sinto muito, ele ndo estd aqui. Posso avisar a ele
sobre sua ligacdo? ... Ndo, ndo sei quando ele pretende voltar, mas se vocé
me deixar seu nome e ... N&o, eu ja disse, ndo sei a que horas ele é. vai
voltar ... Sim, vou dizer a ele que vocé tentou entrar em contato com ele. "



Quando ela voltou, percebi que ela estava chateada. Sempre a procura de
uma anedota saborosa ao telefone, arrisquei um olhar questionador.

Percebendo minha curiosidade, minha anfitria exclamou: "Este idiota
esta esperando uma contribuicdo de Edward." Pooh! Sua risada sarcastica e
espontaneidade me levaram a tentar descobrir mais. Acontece que esse Sr.
Criton estava coletando fundos para uma grande associacdo humanitaria
para a qual Edouard estava pensando em fazer uma doacdo. Sylvia
explicou-me que ele ja tinha telefonado duas vezes nas ultimas duas
semanas, “e nenhuma vez me cumprimentou, perguntou quem eu era ou
pediu desculpa por mim. Incomodar™.

Minha anfitrid ficou muito irritada? N&o, foi apenas um pequeno
aborrecimento. Mas certamente, para o cavalheiro que acabara de ligar, esse
pequeno aborrecimento envolvia uma grande perda de rendimentos. Entre
Edouard e Sylvia, sdo os detalhes que importam. Durante o jantar, Madame
pode dizer ao marido "Querida, ha um senhor muito simpéatico que te
chamou™, como ela pode perguntar a ele: "Quem é esse desgracado, um
certo Criton, que te chamou? Dependendo de como ela o apresenta a ele, a
associacdo de Criton vai ganhar ou perder milhdes. Nesse caso, ela perdera,
tudo porque faltou sutileza ao Sr. Criton.

Muitas vezes, mais frequentemente do que vocé pensa, a esposa de um
grande chapéu

- assim como seu secretario - exerce certa influéncia em suas decisfes
importantes. Quando se trata de conceder tempo ou créditos, contratar ou
demitir, a esposa geralmente tem uma palavra a dizer. Assim que se trata de
selecionar ou transferir uma chamada, colocar uma proposta no topo da
pilha ou combinar um almoc¢o de negocios, a opinido da secretaria entra em
jogo!

Vocé tem que esquecer o telefone sem perceber que uma esposa ou
secretaria sempre tem um nome, existéncia, sentimentos e influéncia. Com
0 melhor da minha mente ...

TECNICA N ° 64



Cumprimentar a esposa dele

Ao ligar para alguém, sempre certifique-se de saber quem esta respondendo a vocé e
cumprimente-o de maneira adequada. Quando vocé chamar alguém ao escritério mais
de uma vez, certifique-se de ter empatia com a secretaria. Qualquer pessoa que esteja
em uma posi¢ao boa o suficiente para atender o telefone, esta em uma posicao boa o
suficiente para inclinar a opinido do seu VIP a seu favor ou contra voceé.

Vocé liga para ele em sua casa: cumprimente sua esposa. Vocé o chama ao escritdrio:
cumprimente a secretaria dele.
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Certifique-se de que € 0 momento
certo

Luz verde, luz laranja, luz vermelha?

Quando Alexander Graham Bell inventou o telefone, as primeiras conversas
foram testes técnicos. Nao estdvamos perguntando

" Como voceé esta ? Ou "Estou incomodando vocé?" "Mas sim" Vocé pode
falar? "

Talvez ndo suspeitdssemos que um século depois, em todos os lugares,
usariamos uma formula semelhante, como "Vocé teria alguns minutos ...",
para perguntar ao seu correspondente se € 0 momento certo para ele ter uma
conversa.

Cada um de nds tem um reldgio na cabeca, dependendo do qual seremos
mais ou menos receptivos a pessoa gque o0 contacta e as suas ideias. Se vocé
cair na hora errada, a outra pessoa ndo estara disposta a ouvi-lo. Mesmo que
as informagdes que vocé deseja transmitir a ele sejam extremamente
interessantes, mesmo que suas intencdes sejam puras e altruistas, momentos
ruins significam resultados ruins.

Vocé ndo tem nada a ver com isso. Quando voceé liga para a outra pessoa
em sua casa, seja apenas quando ela estd dormindo ou quando algo esta
pegando fogo, vocé pode ndo saber. Se vocé chama-la para ela



trabalho, se € s6 quando ele tem duas horas para entregar um relatorio ou
guando o chefe esta visitando ele, vocé também ndo saberia dizer.

Quando ligar, pergunte sempre, ndo de vez em quando ou mesmo com
frequéncia, mas sempre, se for a hora certa. Faca disso um habito e até
mesmo uma regra. Estas devem ser as primeiras palavras que voceé dira:

"0, Joel, vocé tem um minuto?" "

"Ol& Jasmine, vocé tem um minuto?" "

"Ol4, Carl, ndo estou incomodando vocé?" "

"Sam, vocé teria alguns minutos para eu lhe contar o que aconteceu no
domingo?" "

Existem varias formas de perguntar, mas a ideia & sempre saber se agora
€ 0 momento certo para conversarmos.

Meu amigo Barry, que é apresentador de radio e faz mais em um dia do
gue a maioria das pessoas em uma semana, teve a ideia de um sistema para
garantir que vocé nunca véa contra as emogoes dos outros. Ele chama de que
cor é 0 seu tempo? Barry comeca informando a seu correspondente que esta
cumprindo sua programacdo. Ele entdo pede permissdo a ela para iniciar
suas futuras conversas com uma pergunta que lhe permitira evitar
incomoda-lo na hora errada. Esta pergunta € para perguntar a ele de que cor
€ 0 seu tempo. Seu interlocutor deve entdo responder com toda a
sinceridade
"Vermelho", "laranja"” ou "verde".

Vermelho significa “Estou realmente sobrecarregado™.

Laranja significa "Estou ocupado, mas o que é€?" Se ndo demorar, a gente
veé .

Verde significa “Claro que tenho tempo. Estou ouvindo vocé ".

Vermelho, como uma luz vermelha, significa que vocé tem que parar.
Laranja significa que vocé tem que se apressar porque o tempo esta se
esgotando ou parar e esperar o proximo sinal verde. Verde significa que
podemos ir.

As pessoas que estdo frequentemente ocupadas adotam rapidamente esse
sistema engenhoso e o acham divertido. Acima de tudo, eles apreciam a
sensibilidade e



0 respeito que Barry demonstra por seu tempo. Barry me conta que agora, a
maioria de seus interlocutores também joga este jogo quando séo eles que o
chamam: “Ola Barry, de que cor ¢ o seu tempo? Verde ? "

TECNICA N ° 65
Qual é a cor do seu clima?

Seja qual for a urgéncia da sua chamada, sempre comece perguntando a outra parte
até que ponto ela esta disponivel. Use o sistema Qual é a sua hora? ou apenas
pergunte a ele se vocé nao se importa.

Ao fazer isso, vocé evita incomodar seu correspondente. Este nunca se opora a vocé
um "nao" severo sob o pretexto de que vocé caiu feio.

Para vendedores: espere o sinal verde

Uma nota para os leitores que estdo em promocgdo. Se 0 seu cliente em
potencial disser que ndo tem muito tempo e perguntar do que se trata, pare!
N&ao desembrulhe seu argumento de venda se estiver vermelho e néo inicie
uma conversa se estiver laranja. Espere até que esteja verde, bom verde (se
quiser que seja verde).



66

Cuide da sua mensagem de
boas-vindas

Evite mostrar sua parandia

SO de ouvir a saudacdo deixada por seu correspondente em sua caixa postal,
VOCé obtém uma certa quantidade de informacdes sobre sua personalidade.

" Ola. Néo estou aqui, mas provavelmente vocé ndo quer falar comigo de
qualguer maneira. »Biiip. Por acaso essa pessoa ndo sofre de complexo de
inferioridade?

" Ola. O barulho que vocé ouve é o latido de Lobo, nosso Doberman. Por
favor, deixe uma mensagem apos o sinal. »Biiip. Aqui estd uma mulher que
sem duvida tem medo de visitas inoportunas.

A maioria das pessoas ndo revela suas proprias fraguezas para o resto do
mundo tdo abertamente, mas ainda permitem que voceé veja varias pistas.

No més passado, precisei de um designer grafico para um dos meus
clientes, alguém muito classico e um tanto antiquado, disquei o nimero do
Marc, um artista que conhecia e amava muito ... trabalho. Sua secretéria
eletrdnica tocava rock alto e agressivo. Entdo pudemos ouvir sua voz sobre
0 som da guitarra



elétrico. Eu rapidamente desliguei, tentando imaginar a reacdo que meu
cliente teria ao ouvir esta mensagem. Este vislumbre de meio minuto de seu
talento teria sido apropriado se ele fosse um mausico de rock profissional,
mas no mundo corporativo, um estilo um pouco mais calmo de mensagem
deveria ser escolhido. Sua saudacdo deve refletir seu trabalho. Tente torna-
lo agradavel, neutro e apropriado.

E aqui estd um segredo: para fazer com que 0s outros se sintam como um
profissional experiente, mude sua mensagem todos os dias. Estudos
mostram que as pessoas acham vocé mais inteligente e profissional se
ouvirem uma nova versdo de sua saudacdo toda vez que tentarem falar com
vocé. Em caso afirmativo, diga a seus correspondentes onde vocé esta e
guando pensa que estara de volta. Se vocé tem clientela, isso € fundamental.

Em seu sistema de mensagens profissional, considere o seguinte
exemplo: “Vocé estd em (seu nome). E quinta-feira, 7 de maio, e
participarei de um seminario de vendas esta tarde. Deixe-me uma
mensagem e ligo de volta quando voltar. Assim, seus clientes podem
esperar até pelo menos 17h sem ficar impacientes.

Vocé também deve ser capaz de manté-lo conciso. Alguns renovam sua
mensagem de saudacdo todos os dias, mas gravam uma mensagem muito
longa. Tive um colega, Dan, que, com sua voz doce, comunicou a todos os
seus correspondentes, por meio de mensagens interpostas, Sseus
pensamentos do momento.

No ano passado, tive que ligar para Dan trés vezes no mesmo dia para
informa-lo sobre o andamento de um projeto em que ambos estavamos
trabalhando. Cada vez, caia em sua secretaria eletronica e tinha direito a
seguinte mensagem:

"Ola, Dan esta falando com vocé, e aqui estd minha sugestdo do dia." Ele
limpou a garganta antes de comecar seu grande ato, entdo continuou:
"Alguém disse algo hoje que o chocou?" E dai ? Este é o problema dele. Ele
fez uma pausa dramatica. "Alguém deu a vocé um olhar inapropriado?" E
dai ? Este € o problema dele. »Mais uma vez, uma pausa para deixar entrar



esse pensamento profundo. “Substitua seus pensamentos mesquinhos de
raiva, exasperacdo e aborrecimento por pensamentos positivos intensos.
Relaxar. Eleve-se acima dessas pequenas e insignificantes irritac0es da
existéncia. Concentre seus pensamentos no crescimento e no sucesso. Dan
esta falando com vocé. (Eu me pergunto por que ele ndo deixou 0 numero
do telefone de seu agente artistico aqui.) "Deixe sua mensagem apos o sinal.
E tenha um dia maravilhoso e tranquilo. »Biiip.

A primeira vez que ouvi essa mensagem "estimulante", sua extensdo me
deu nos nervos. Na segunda vez, eu me peguei hiperventilando antes do
fim. Na terceira vez, experimentei "pensamentos mesquinhos de raiva,
exasperacdo e aborrecimento”, precisamente por causa da maldita
mensagem dela. Parecia-me impossivel "superar essas irritacbes” e
"concentrar meus pensamentos na realizacdo e no sucesso”. Eu teria
colocado meu punho em seu rosto. Mensagens por telefone ndo sdo de
forma alguma apropriadas para estimular mensagens ou tentativas de
Impressionar as pessoas dessa maneira.

Outra amiga, uma escritora, irritou mais de um correspondente com esta
saudacdo em sua secretaria eletronica:

“Ol4, vocé estd na casa de Claire Smith. Claire estd promovendo seu
ultimo livro... ”(uma pausa para dar-lhe tempo para ficar impressionado
como deveria)“... ela esta fazendo uma aparicdo em ndo menos que doze
grandes cidades ”(outra pausa, como se esperasse pelos aplausos). “Ela
estard de volta no dia 7 de outubro. (Por que diabos diz “ela", quando ela
mesma esta falando?)

"Deixe uma mensagem para ele apés o sinal.” »Biiip.

Sim, Claire, sabemos que vocé € uma personalidade importante e que
escreve livros. Mas com aquele auto-elogio na terceira pessoa, aquele tom
narcisista e, para piorar, a reviravolta da cidade grande, vocé faria qualquer
riso de grande nome.

Uma altima dica: evite mensagens como "Estou ausente ou em outra
linha", mesmo que sejam da moda. Vocé também pode dizer “Sou um
escravo acorrentado a minha estacdo de trabalho e se consegui escapar por
um momento, € excepcional. »Uma noite, fiquei no escritorio



excepcionalmente tarde. A certa altura, quis deixar recado a uma colega,
para que ela soubesse assim que voltasse. Ouvi entdo: “Ol4, vocé estd na
casa da Felicia. Tive de sair do escritério imediatamente ou estou em outra
linha, mas deixe uma mensagem apos o bipe. »Biiip. Felicia, claro que vocé
n&do esta no escritorio as quatro da manha de um domingo! Em outra linha?
Nesta hora ? Ele ndo vai perder mais do que isso!

Vocé ndo pode saber o efeito que sua mensagem tera sobre a pessoa que
a ouve. Por isso opte pela neutralidade, simpatia, renovacéo diaria, concisao
e requinte. Sem se gabar, sem frescuras ou extravagancia.

TECNICA N ° 66
Cuide e renove sua mensagem de boas-vindas

Se vocé deseja transmitir a imagem de uma pessoa confiavel e conscienciosa, escolha
uma saudacao curta e profissional e, ao mesmo tempo, agradavel. Sem musica. Sem
piadas. Nenhuma mensagem relaxante ou psicodélica. Sem auto-engrandecimento,
sem frescuras, sem excentricidades. E, por fim, o segredo: mude a mensagem todos
os dias. Sua mensagem ndo precisa ser perfeita. Uma pequena tosse ou gagueira
podem fazer com que parega natural, modesto e charmoso.
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Da vontade de ligar de volta

Proximo !

Durante as sessdes de elenco, os produtores as vezes sdo bastante brutais
em sua maneira de fazer as coisas. Quando chega sua vez, 0 ansioso
candidato, que acaba de passar varias semanas se preparando para seu teste,
sobe ao palco, abre a boca e comeca a cantar. E bem possivel que, apos
alguns instantes, o produtor, sem piedade, o0 interrompa com um
"obrigado”. Proximo ! " E aqui estd o sonho de se tornar uma estrela
reduzida a nada no espaco de dez segundos!

No mundo corporativo, as ambicdes profissionais de um individuo
podem ser facilmente “regadas™ em dez segundos de audi¢do. Estou falando
sobre ouvir a mensagem que essa pessoa deixou em um correio de voz.

Um profissional sério ndo pensaria em enviar uma carta de candidatura a
um emprego baguncada rabiscada as pressas em um papel barato e meio
amarelado para um VIP e esperar uma resposta favoravel. Ele sabe muito
bem que tal carta iria direto para o lixo. Mesmo assim, alguns ndo tém
medo de deixar uma mensagem enfadonha e hesitante em uma secretaria
eletrdnica e esperam ser chamados de volta. Aparentemente ninguém



explicou a eles que os grandes rebatedores selecionam seus correspondentes
ouvindo suas mensagens da mesma forma que um produtor seleciona seus
atores, cantores ou figurantes. Se sua voz for agradavel, vocé tera a chance
de despertar o interesse de seu correspondente. Caso contrario, vocé ja nao
existe mais para ele.

Seja vocé um vendedor, um pretendente, um candidato ou um
concorrente, deixe uma mensagem clara, inteligente e otimista e vocé sera
chamado de volta. Os pessimistas, aqueles que deixam uma mensagem
desconexa com voz macante, sempre podem esperar. Certifique-se de
seguir a regra dos trés Cs: confianca, clareza e credibilidade. Saiba também
como atrair, divertir ou interessar o seu correspondente. Um simples "E o
Michael, me ligue de volta" ndo vai dar certo.

Fique ligado...

Para manter os ouvintes sintonizados, os locutores de radio dao dicas. Os
melhores vendedores usam truques semelhantes para fazer com que seus
clientes em potencial voltem a entrar em contato com eles. Aqui esta um,
chamado de cliffhanger. Para garantir que seus ouvintes ndo mudem de
estacdo durante o comercial, 0 apresentador termina seu discurso com um
suspense:
“... E logo ap6s o comercial voltamos a anunciar quem sera o vencedor...
pode ser voc€... fique ligado! Ao deixar uma mensagem na secretaria
eletrébnica ou no correio de voz de alguém, tente sempre incluir um
suspense: "Ola, Kevin, aqui € o André." Eu tenho a resposta para a pergunta
que vocé fez na semana passada. Ou: "Ola Diane, ¢é a Betty." Tenho 6timas
noticias para contar sobre nosso projeto. Harry e Diane, portanto, tém um
bom motivo para chamar de volta Andre e Betty.

Também coloque algo pessoal em sua mensagem. Tente imaginar quem
vai ouvi-la e despertar sua curiosidade ou fazé-la sorrir. A mensagem que
VOCé vai deixar sdo os seus dez segundos de audicéo. Tente ter sucesso.



TECNICA N ° 67
Dez segundos para convencer

Limpe a sua voz enquanto disca o numero do seu correspondente. Se vocé se deparar
com a caixa postal dele, diga a si mesmo que um produtor esté prestes a ouvi-lo e que
0 "Biiip" que vocé esta prestes a ouvir significa "proximo!" " Depende de vocé, vocé
tem dez segundos para convencer a pessoa de que € do interesse dela ligar de volta
para vocé.

Alias, se alguma vez se surpreender ao ouvir uma mensagem de boas-
vindas e ndo estiver preparado, desligue rapidamente (antes do sinal, para
que a secretaria eletrénica ndo grave o seu “gancho™). Reserve um tempo
para planejar o que vai dizer para divertir, atrair ou interessar seu
interlocutor. Repita com confianga, clareza e carisma, depois disque 0
numero novamente para deixar uma bela mensagem.

O engracado € que, desta vez, se algum dia voceé tiver seu correspondente
online, ficara surpreso e desapontado.
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Faca o cerberus acreditar que voce é
amigo do chefe

Como eu faco todos os dias

A técnica do telefone que vamos estudar agora foi inspirada em minha
propria experiéncia dos banheiros publicos em Manhattan (certamente néo
€ muito romantica). Apesar de toda a fama de Nova York, ha uma area em
que esta cidade fica atrds de muitas capitais europeias. Banheiros publicos
sd0 escassos aqui, € nenhuma dessas charmosas e populares amenidades
urbanas de estilo europeu.

Quando fazia prospeccdo em Nova York, isso era um problema para
mim. Muitas vezes me vi a mercé das cafeterias, que zelosamente zelavam
por seus banheiros. As vezes, eles até colocavam a mensagem raivosa
"Banheiros reservados para clientes” em suas janelas.

Muitas vezes, eu presumi que jogar limpo e pedir permissdo para usar o
banheiro iria me desqualificar. Sem dar uma Unica olhada no caixa, entrei
no café, parecendo confiante, e fui direto para o banheiro. Passei pelo
seguranca de plantao



olhos fixos no acesso aos armarios. Tivemos entdo que dizer a n0S mesmos
que, depois de almocar no estabelecimento, simplesmente voltei para
buscar minhas luvas que devo ter esquecido. Esperei 0 momento certo para
correr para uma das portas.

Estava tudo na minha atitude, de uma pessoa que parece dizer
“Como de costume, venho aqui almogar”.

Vamos adaptar esse subterfugio as comunicacgdes telefonicas para obter
uma técnica que permitira que vocé derrote as suspeitas da secretaria e
passe no teste de triagem de chamadas. Em vez de mencionar o nome da
pessoa com quem deseja falar, pergunte: "Ele esta ai?" Esse uso do
pronome, vai ser como se indicasse ""como sempre: vocé sabe muito bem,
eu ligo pra ele todos os dias".

TECNICA N ° 68
Como sempre

Em vez de mencionar o nome de quem ligou, use o pronome ele ou ela casualmente.
Esqueca "Uh, posso falar com o Sr. Grossehuile, por favor?" E apenas diga: "Ola, (seu
nome) para a maquina, ele estd na mesa dele?" Um conhecido que fard com que a
secretaria sinta que vocé e o chefe dela séo velhos amigos.
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Mostrar sensibilidade

" Recebesterealmente precisa cuidar desse
fogo na sua cozinha? "

Quando vocé liga, ouve muito mais do que a voz do seu correspondente. Ao
fundo, vocé pode ouvir, por exemplo, um cachorro latindo, um bebé
chorando ou estalando. Pelo que vocé pode imaginar, o cachorro deve estar
com o rabo preso na porta da geladeira, o bebé estd com fome ou a casa esta
pegando fogo. Ao expressar sua preocupacao e indagar sobre a possivel
emergéncia, vocé colocou seu interlocutor em boa forma.

Se vocé ligar para a outra pessoa no trabalho e ouvir o som de outro
telefone tocando no monofone, diga a eles imediatamente: "Eu ougo sua
outra linha tocando." Vocé precisa respondé-los? Mesmo que ele ndo
estivesse planejando seguir a outra linha, ele apreciard sua atencdo. Caso
contrario, se ele tiver que atender a outra chamada, vocé pode ter certeza de
que, a partir do momento em que o outro telefone comecar a tocar, ele ndo
ouvira nada que vocé possa dizer a ele. Ele sé tem uma coisa em mente:
"Como vou conseguir interromper essa tagarelice?"



sem ser muito fragil, para que vocé possa atender a outra chamada? E como
se Vocé o estivesse impedindo de fazer o que tem que fazer.

A técnica que estou sugerindo aqui certamente o impedira de se
encontrar nessa situacdo desconfortavel.

TECNICA N ° 69
"Eu ouco sua outra linha tocando"

Assim que ouvir um telefone tocando ao fundo, interrompa-se

- no meio da frase, se aplicavel - e diga ao seu interlocutor: "Eu ouco sua outra linha
tocando" (ou seu cachorro latindo, seu bebé chorando, sua esposa chamando vocé,
etc.) se ele precisar cuidar de isto. Quer ele precise ou ndo, ele o verd& como um
campedo de comunicagao.

Claro, a ideia por trés disso é que vocé e sensivel e atento ao que pode
estar acontecendo no ambiente do seu correspondente. Se vOCé esta se
comunicando com alguém que estd no exterior, ajuste suas referéncias em
termos de tempo. Se vocé deixar uma mensagem, diga algo como: "Estarei
acessivel entre trés e cinco horas do seu horario de casa." "

Pense também nos feriados publicos em outros paises. Recentemente,
liguei para um cliente na Australia em 1° de julho. Fiquei surpreso que ele
me desejou um feliz "Dia da Independéncia”. Isso me deu a ideia de
consultar uma tabela de feriados estrangeiros. Anotei em meu diario que
precisava ligar para meus correspondentes australianos em 25 de abril para
desejar um feliz “Dia Anzac”. Se voc€ tem contatos de negodcios no
exterior, ndo se esqueca de considerar as férias deles e inclui-los em seus
votos de felicidades. Esqueca suas proprias festas se elas também nédo forem
as deles. Ainda estou mortificado de vergonha quando penso naquele dia de
novembro passado, quando estava em uma teleconferéncia com um cliente
canadense e sete de seus vendedores e desejei-lhes um
"Feliz Dia de Acdo de Gragas".
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"'_eta nas entrelinhas'" no telefone

E muito melhor na segunda vez

A primeira vez que vi o filme O Magico de Oz, fiquei realmente fascinado.
Na segunda vez, fiquei impressionado com os efeitos especiais. Na terceira
vez, admirei a qualidade da fotografia. E vocé, ja viu o0 mesmo filme trés
vezes? 1Isso permite que vocé observe as sutilezas que vocé perdeu da
primeira vez.

No telefone, € a mesma coisa. Sabendo que as comunicagfes da sua
empresa sao mais sérias para vocé do que os filmes que vocé vai ver no
cinema, deve ouvi-los duas ou até trés vezes. Muitas vezes, ndo temos uma
ideia clara do que realmente aconteceu durante nossa conversa ao telefone
até que tenhamos a chance de ouvi-lo novamente. Ao ouvir de novo, muitas
vezes descobrimos detalhes que falam mais alto do que ouvimos da
primeira vez.

Como ouvir suas conversas profissionais importantes? Vocé sé precisa
registra-los, € facil e legal. Eu chamo essa técnica de Replay Now.



Se minha amiga Laura tivesse gravado suas conversas ao telefone, sua
carreira teria tomado um rumo totalmente diferente. Nutricionista, Laura
havia desenvolvido uma bebida saudavel e excelente que merecia ser
comercializada nacionalmente.

Um dia, enquanto eu estava em seu escritorio discutindo seu projeto, eu
disse a ele: “Laura, tenho a pessoa certa para vocé. Alguns meses antes,
conheci Fred, um homem que dirigia uma rede de supermercados. Fred me
devia um favor porque eu havia concedido gratuitamente, a seu pedido,
uma conferéncia ao clube ao qual ele pertencia. No setor de supermercados,
Fred era um tamanho grande e bastava levantar um dedo para que o produto
de Laura estivesse nas prateleiras de seus supermercados. Isso seria 0
suficiente para lanca-lo em nivel nacional.

Disquei 0 nimero e rapidamente falei com Fred. Melhor ainda, mostrou
interesse pela bebida de Laura: “Passe para mim”, acrescentou.

Encantado, entreguei o fone a Laura. Eu a ouvi dizer: "Sim, claro, vou
enviar-lhe uma amostra." Em que endereco? Entdo "Uh, espere um minuto,
deixe-me pegar algo para escrever" (eu rapidamente deslizei uma caneta e
um bloco sob seu nariz). "Uh, espere, o0 que foi isso?" Vocé disse 4201 ou
4102? (Gemi interiormente). "E como esta escrito o0 nome da rua?" (Meu
gemido se tornou audivel). " Droga ! Esta caneta esta sem tinta. Leil, vocé
V€ outra caneta na minha mesa? (Eu vi um, e por um tempo, eu teria jogado
na cara dele). "Desculpe, vocé pode repetir isso para mim?" "

Naqguele momento, tive vontade de arrancar o telefone da mao dela.
Como ela poderia perder muito tempo com tantas ninharias! Ela deveria ter
chamado a secretdria posteriormente para obter 0s esclarecimentos
necessarios. Mas nem teria sido necessario se ela tivesse usado a técnica
gue chamo de Replay Now. Teria sido o suficiente para ela especificar que
Iria gravar a conversa.



(os grandes eruditos geralmente ndo se importam), e ela poderia ter ouvido
o0 discurso novamente a vontade.

Naquele dia, Fred estava chique com Laura. SO que ela nunca mais ouviu
falar dele e, até hoje, ela se pergunta por qué. Ela nunca vai entender que
algo estragou tudo.

Fred estava sendo injusto s6 porque Laura ndo conseguia ser rapida e
eficiente o suficiente no telefone? Absolutamente ndo. Ele disse a si
mesmo: "Se no inicio de uma possivel relacdo de negocios essa mulher ndo
perceber que meu tempo € precioso, 0 que serd a seguir?" Pensamento
sdbio, Fred. Ainda amo Laura, ela continua sendo uma grande amiga. Mas
estou disposto a apresenta-lo a outra figura de alto escaldo que poderia Ihe
dar um grande impulso? N&o: ndo posso correr esse risco.

Como usar a técnica
Ouca novamente imediatamente

A técnica Replay Now é simples e barata. Dé uma volta em uma loja de
eletrodomesticos e peca algo para gravar suas conversas telefénicas. Usar
este sistema pode render muito. No entanto, certifique-se de estar em
conformidade com a lei ao usar essa técnica (a lei pode variar dependendo
do pais em que vocé estd). Obviamente, vocé nunca deve usar a gravagao
para qualquer outro proposito que nédo seja para reproduzi-la vocé mesmo.
N&o apenas seria ilicito, mas também seria inconsciéncia. Para ficar do lado
seguro, ndo deixe suas gravacOes espalhadas. Mantenha a mesma fita e
reutilize-a todas as vezes.

A0 usar essa técnica, sera como se Vocé pudesse pegar varias bolas
atiradas em vocé na mosca. Suponha que vocé esteja na linha com seu chefe
e eles Ihe déem os nomes de quatro ou cinco pessoas para as quais vocé
precisa enviar um e-mail, entdo



endereco e codigo postal. Percebendo que pode ter sido um pouco rapido,
ele perguntara se precisa ensaiar. Responda-lhe com orgulho:
“Nao, obrigado, eu anotei tudo. Ele ficard impressionado.

TECNICA N ° 70
Ouca novamente imediatamente

Grave suas conversas telefénicas profissionais e ouca-as novamente. Na segunda ou
na terceira vez, vocé notard sutilezas que ndo percebeu. Os entusiastas dos esportes,
por exemplo, costumam usar essa técnica para entender melhor o fluxo das
competicoes.

Outra vantagem dessa técnica € que ela permite que vocé ndo mostre sua
ignorancia. Recentemente, falei ao telefone com um especialista para
negociar o preco de uma sessao de gravacdo de video. Felizmente, gravei a
conversa, porque caso contrario, ouvindo-o falar repetidamente sobre
Super-8, VHS, Super VHS, Beta SP e U-matic de ¥4 de polegada, eu teria
procurado por um buraco nele. Sorria para tentar e desaparecer
rapidamente. Ouvindo a conversa, anotei quaisquer termos que ndo entendi
e entdo pedi a um amigo que estava no video para explica-los para mim.
Pude ligar de volta para 0 meu correspondente e dizer-lhe: “Gostaria de
uma segunda olhada em Beta SP. VVocé pode fazer uma dublagem em VHS
para mim também? Vocé pode imaginar que consegui um pre¢co muito
melhor do que se tivesse pedido a ele:

"Uh, o que Beta SP significa?" "

Esqueca o que dissemos a vocé e oucga o0 que
gueriamos dizer a vocé
A técnica Re-escutar agora também permite que vocé ouca seu interlocutor

além das palavras e detecte, por exemplo, seu entusiasmo ou hesitacdo em
relacdo a uma ideia.



Sempre que queremos algo, nossas mentes pregam pecas engracadas em
nos. Quando estamos desesperados para obter um "sim" de nosso
interlocutor, geralmente ouvimos rapidamente, mas um "sim" nem sempre
significa o que parece significar. Entre um
Frank e decidiu "SIM" e um hesitante "sim-sim", ha tanta diferenca quanto
entre o dia e a noite. No més passado, perguntei a uma cliente com quem eu
tinha que trabalhar se ela poderia reproduzir meu folheto de dez paginas. Eu
havia obtido a resposta esperada, um "sim", mas depois, ouvindo nossa
conversa que havia gravado, percebi que seu "sim" havia sido muito
hesitante. Liguei para ele ¢ disse: “A propodsito, ndo se preocupe com essas
apostilas. "

“Oh, estou tao feliz! Ela respondeu. “Na verdade, ndo temos orcamento
para esse tipo de coisa. Ao colocar meu cliente na melhor posicdo possivel,
ganhei muito mais do que o preco de duplicar algumas folhas de papel.

De volta aos seus beneficios. Veremos ndo s6 como brilhar em uma
festa, mas também como ter sucesso com quem VOCE quiser: como um
politico.



PARTE VIII

COMO FAZER O MELHOR
DE UM CONVITE

A lista de verificacdo de seis pontos para politicos

Quando somos convidados para algum lugar, tendemos a pensar
. Dizemos uns para os outros: "Hmm, que pode ser um bom momento
“Havera o suficiente para fazer uma refeicdo de verdade? ... Espero que
seja bom ... Pode haver algumas pessoas interessantes ... pergunte se meu
amigo Fulano também estiver 14 ... Droga, o que vou fazer?

Para me colocar? "

Um politico ndo se pergunta essas questdes. Instintivamente, politicos,
grandes empresarios e defensores das relacbes humanas adotam uma forma
diferente de ver as coisas. Antes de responder a um convite, fazem-se seis
perguntas, as mesmas da perspetiva de uma campanha de imprensa: Quem?
Quando ? O que ? Porque ? Onde ? e como ?

Vamos responder a essas perguntas uma por uma.




gquem estara presente nesta noite?

Mais especificamente, quem serdo as pessoas presentes que terei de
encontrar? Os campedes de RP se perguntam:
"Quem devo encontrar para 0 meu negécio?" Quem devo encontrar por
raz0es politicas ou sociais? “E se forem solteiros, também se perguntam:*
Quem eu quero encontrar para um possivel relacionamento amoroso? "
Quando eles ndo sabem quem estara 14, eles descobrem. Um politico nédo
hesita em telefonar para o anfitrido e perguntar quem estara presente.
Conforme a outra pessoa menciona nomes na conversa, ela escreve oS
nomes das pessoas em quem esta interessado. Ele entdo promete encontrar
cada uma dessas pessoas.

Quando devo chegar?

Os politicos ndo deixam isso ao acaso: eles calculam cuidadosamente sua
hora de chegada e sua hora de saida.

Se sentirem que havera uma série de contatos interessantes, chegarédo
cedo o suficiente para deixar sua marca. Os VIPs geralmente chegam cedo
para que possam resolver suas coisas antes que alguém que odeie ser o
primeiro a chegar comece a desembarcar. Assim, aqueles que encontram
sdo aqueles que, como eles, chegam cedo, ou seja, aqueles que sdo eles
proprios VIPs.

Vocé também ndo os vera demorar até ser o ultimo a partir. Depois de
fazerem o que tinham que fazer, tudo o que resta é ir para o préximo local
de caca. Se é principalmente para socializar, eles ndo marcam um horario
de jogo. Assim, eles poderdo permanecer a vontade no caso de um encontro
particularmente interessante, ou convidar a pessoa que encontrarem para
estender a noite em outro lugar.



naquela devo levar comigo?

A “lista de verificagdo” de um politico ndo ¢ a de todos. O que ele tem o
cuidado de nédo esquecer de trazer é algo diferente de um pente, uma garrafa
e pastilhas para manter o halito fresco.

Quem planeja se encontrar com executivos de negocios tem o cuidado de
encher o bolso com um bom pacote de cartbes de visita. O mesmo € valido
para as noites de gala, exceto que, neste caso, 0s cartdes de visita
simplesmente mencionardo o nome da pessoa e o0s detalhes de contato. Mas
0 mais importante é levar um caderninho e uma caneta para poder registrar
contatos importantes.

Por que esta noite ?

Aqui, a abordagem do politico consiste em tentar ver além das aparéncias.
Ele primeiro se pergunta qual é a razdo aparente do evento ser realizado.
Talvez seja um empresario dando uma festa para sua filha que acabou de se
formar, ou um empresario recém-divorciado comemorando seu aniversario,
OU Mesmo uma empresa prospera comemorando seu décimo aniversario?

Muito bem, disse o politico para si mesmo. Essa é a razdo aparente. Mas
qual é o verdadeiro motivo? Talvez o empresario se preocupe em ajudar a
filha a encontrar um bom emprego, e € por isso que ele convida varios
empregadores em potencial. A divorciada, solteira de novo, sem duvida tera
convidado varias mocas atraentes e talentosas. Quanto a empresa, com
certeza precisa cuidar de suas relagdes publicas para poder durar mais dez
anos. Ela tera, portanto, convidado a imprensa e uma série de figuras-chave.

Um politico experiente sabe ver a verdadeira razéo além das aparéncias.
E claro que ele ndo falara sobre isso, mas compartilhara esse nivel superior
de consciéncia com seus colegas.



Em virtude de seu conhecimento, ele também € um hospede precioso
para o anfitrido. Ele sabera como apresentar a filha de seu anfitrido aos
lideres. Ele saberd como "vender” o solteiro a mulher mais sedutora ou
apresentar o negdcio de seu anfitrido aos jornalistas em sua melhor luz. Isso
permitira que ele seja cada vez mais amado e apreciado e, sem divida,
pensaremos em convida-lo novamente.

Ou eu vou colocar os pes?

Freglientemente, a maioria dos convidados tem uma industria ou interesse
comum. Um politico nunca aceitara um convite sem considerar que tipo de
pessoa estara presente e o que discutirdo. Ele vai se informar e se atualizar,
SO para mostrar que esta na moda.

Como? 'Ou’ 0 qué vou manter contato?

E agora para o grand finale. Trata-se de consolidar 0s novos
relacionamentos. N&o basta ter dito aos seus interlocutores “Foi bom ter
discutido convosco. N6s permanecemos em contacto. ™

A intencdo é real, mas ndo chega a lugar nenhum sem um esforco
herculeo. Os politicos sabem como manter contato. No dia seguinte, eles
espalharam os cartdes de visita das pessoas que conheceram em suas mesas.
Usando a técnica que chamo de Cartdes de Visita Anotados, descrita
posteriormente nesta secédo, eles decidem quem contatar, quando e como
(por telefone, correio ou e-mail).

O elemento-chave de sua estratégia é a lista de verificacdo de seis pontos
dos politicos. Agora entraremos em detalhes.
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Faca amizades em vez de
festejar

Por que ninguém esta interessado em mim?

Como o convidado comum em uma festa se comporta? Vamos chama-lo de
Charlie. Chegando 14, ele vai direto para o bufé comer. Entéo ele encontra
alguns amigos com quem comeca a conversar.

Enquanto mastiga e conversa com seus amigos, Charlie ocasionalmente
olha ao redor, procurando por alguém interessante. Ele espera ser chamado
em um momento ou outro da noite.

Por que 0 metodo de Charlie ndo € bom? Se ele quiser aproveitar ao
mAaximo esta noite, seu método € ruim o tempo todo. Comecemos com seu
primeiro erro: correr para tomar uma bebida e fazer um lanche assim que
chegar.

Aqueles que fazem amizades Uteis em uma festa avaliam o0s pros e os
contras, muitas vezes inconscientemente, sobre quem abordar. Vocé ja
morou em uma fazenda? Ou vocé ja teve um gato ou um cachorro? Nesse
caso, vocé sabe que nunca deve perturbar um animal enquanto ele esta
comendo. Da mesma forma, aqueles que te virem mastigando vao



sinta-se desconfortavel se aproximando de vocé e siga em frente. Mais ou
menos inconscientemente, dizem a si mesmos: “Vamos deixar esse lobo
faminto comer até se fartar e talvez possamos conversar um pouco mais
tarde. »Mais tarde, é melhor dizer nunca, porque ndo demorara muito para
que simpatizem com outra pessoa que ndo esta com a boca cheia.

Os politicos sempre comem antes de ir a uma recepcao. Eles sabem que
para poder apertar as maos, trocar cartdes de visita, segurar um copo e levar
biscoitos e queijo a boca, tudo com as duas méaos, precisariam do talento de
um acrobata de circo.

TECNICAN° 71
Conheca pessoas em vez de confusao

Os politicos querem se sentir confortaveis com seus interlocutores. Como todas as
relacdes humanas, eles sabem que qualquer objeto, além da fivela do cinto, seria um
obstaculo & comunicacgéo. E por isso que, nas recepgdes, eles nunca tém comida ou
bebida nas méos.

Entre conhecer pessoas e se divertir, vocé tem que escolher. Ndo espere fazer as
duas coisas. Como conhecedores, coma antes de ir para la.
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Faca uma entrada inesquecivel

Contemple a sala

Loretta Young fez histdria na televisdo quando apareceu no topo de uma
enorme escadaria com um olhar circular no palco, antes de descer para
comecar seu show.

Em Roma, o Papa, de sua varanda, contempla a multidao na Praca de Sao
Pedro antes de iniciar sua béncéo.

A partir de um determinado programa de televisédo, qualquer quadrinho
da telinha americana avanca até o meio do palco e contempla o publico que
0 aclama. SO entdo ele explica por que esta com um sorriso pequeno e
satisfeito.

O que todos esses exemplos tém em comum? Este momento de pausa e
observacgédo que antecede a agdo. No mundo do entretenimento e do cinema,
ja nos cansamos desse habito de apontar a camera para a porta da frente
enquanto a masica fica mais intensa e todos os olhos se fixam na estrela que
aparece na abertura. Ela vai entrar correndo na sala como um cachorro
jovem? Seréa que ela, como varias pessoas, vai direto para o primeiro rosto
conhecido, para nao aparecer



marginalizado? Certamente n&do. Ela ficard parada por um momento, 0
tempo em que todos notaram sua presenca.

Quem conhece essas coisas tem o0 que se chama de "presenca de palco".
N&o pense que € um presente e que as estrelas o herdaram ao nascer. Essas
sdo coisas que podem ser cultivadas. Claro, os politicos também sabem
fazer sua entrada.

Usando uma técnica simples, vocé também pode fazer uma entrada
notavel. Meu nome para essa técnica € Contemplar a Sala. Antes de entrar,
pare enfaticamente na soleira e olhe lentamente ao redor da cena. Nesse
ponto, € importante que vocé ndo tente se destacar. Seu objetivo ndo é
chamar a atencdo, mas fazer um balanco da situacdo em que vocé esta
prestes a se encontrar. Preste atencdo a iluminacdo, ao bar e, o mais
importante, aos rostos. Ouca a musica de fundo, o rebulico da multidéo, o
tilintar de copos. Olha quem esta falando com quem. Ao mesmo tempo,
vocé também estara usando a préxima técnica que estudaremos, seja aquele
que escolhe, ndo aquele que é escolhido. Isso o ajudara a escolher seu
primeiro alvo, bem como o0 segundo e possivelmente o terceiro. Agora,
como um ledo governante na selva, prepare-se para varrer o seu olhar e
fazer uma entrada digna.

TECNICAN® 72
Contemple a sala

Quando vocé chegar a algum lugar, pare na porta e faca uma pausa com um estrondo.
Entdo contemple o lugar lentamente. Seus olhos devem percorrer 0 espago, CoOmo se
vocé fosse um esquadréo de lutadores pronto para atirar em qualquer coisa que se

Em conjunto com a técnica Contemple the room, use tambéem a seguinte
técnica ...
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Seja aguele que
escolhe, nao aquele que
escolhemos

Vamos ver, com quem devo falar?

Um politico ndo espera que alguém se aproxime dele. Se o anfitrido da festa
ou o0 gerente da campanha ndo preparou uma lista de VIPs para ele
conhecer, ele escolhe seus alvos enquanto contempla a sala. Enquanto
examina a multiddo com um olhar especialista, ele se pergunta com quem
ele mais gostaria de conversar, quem poderia trazé-lo mais e com quem ele
poderia aprender mais.

Como ele faz sua escolha? Observar as pessoas da mesma forma que meu
amigo Bob, o cartunista, faz. Mantendo os olhos fixos por alguns
momentos, vocé pode aprender mais sobre eles do que imagina. Por tras de
cada brilho em seus olhos e por trés de cada ruga em seu rosto, ha uma
histdria: a histdria de sua vida. Quem disse que aos trinta vocé tem a cara
gue merece ter? No entanto, raramente olhamos os outros nos olhos com
essa atitude de despertar. Paradoxalmente, para onde as pessoas estdo
olhando



ao fazer contatos, eles geralmente ndo ousam entrar em contato visualmente
com pessoas que ndo conhecem.

Durante o seminario que organizo, treino os participantes a olharem nos
olhos dos seus interlocutores. Para isso, pe¢o que formem um grande
circulo e andem em circulos. Eu digo a eles: “Olhe seu parceiro nos olhos.
Observe seus movimentos. "

Enquanto caminham, explico a eles: “Seu contato de negocios mais
Importante, seu amigo mais querido, o amor da sua vida provavelmente nao
estd nesta sala. Mas um dia, talvez muito em breve, vocé se encontrara em
uma sala onde encontrara alguém que vocé sente que pode mudar o curso
de sua vida. Eu quero que vocé esteja preparado para conhecer essa pessoa.
Quero que vocé tenha a coragem de se aproximar dela, em vez de esperar
em vao que ela se aproxime de vocé. Em seguida, peco que escolham, em
suas cabecas, as quatro pessoas com quem mais querem falar durante o
proximo intervalo.

"'S6 as mais bonitas serao escolhidas, certo?"" "

Encarregados dessa tarefa desconhecida e desconfortavel, os participantes
tendem a pensar que todo mundo vai correr para as pessoas mais atraentes.
No entanto, isso nunca acontece. Quando as pessoas reservam um tempo
para se observar, algo mistico acontece. Cada um descobre em um ou dois
outros participantes uma beleza particular, muito pessoal e muito
especifica, que so é visivel aos seus proprios olhos.

O amigo mais querido que jéa tive foi um carinha doce chamado Eric. Ele
ndo tinha mais de um metro e meio de altura. Ele tinha um nariz grande e
olhinhos engracados que brilhavam por trds de dculos grossos. Naquela
noite, eu provavelmente nunca teria notado Eric se ele néo tivesse falado.
Enquanto eu deliberadamente olhava para ele e seguia 0 movimento de seus
labios, fiquei impressionado com a beleza



subjetivo que emanava de seu rosto. Ele foi meu melhor amigo por doze
anos depois disso, até morrer de uma doenca tragica. Isso ndo o impediu de
permanecer bonito aos meus olhos até o ultimo dia, porque embora a
doenca aos poucos deformasse seu corpo, essa beleza continuava a irradiar
em sua mente.

Observando os rostos e 0s movimentos dos outros, os participantes do
meu seminario descobrem esse tipo de beleza subjetiva do rosto e da mente.
Ninguém pode explicar como um individuo escolhe outro, mas no final do
intervalo todos fizeram um novo amigo - e todos foram escolhidos.
Ninguém é deixado para tras.

Quem, ao observar uma pessoa, procura as suas qualidades especiais,
com certeza as encontrara. Se vocé deseja enriquecer sua existéncia toda
vez que encontrar pessoas, passe tempo com as pessoas que vocé escolher,
ndo apenas com aquelas que escolheram vocé. Escolha e ndo espere que 0s
outros o escolham.

TECNICAN° 73
Seja aquele que escolhe, ndo aquele que
escolhemos

Quando vocé é convidado para algum lugar, ndo ha garantia de que encontrard um
amigo para toda a vida, o amor da sua vida ou o contato que determinara o seu futuro.
Porém, um dia ou outro, aqui ou ali, essa pessoa estard presente. Faca de cada
encontro uma repeticdo do grande evento.

Nao fique ai parado, esperando 0 momento em que essa pessoa excepcional venha
até vocé. Cabe a vocé fazer isso acontecer, observando todos os rostos. Chega de
acasos e encontros fugazes: cabe a vocé agir para encontrar guem vocé deseja

“Num seminario € facil, mas numa situacao
real? "
Acontece que no final do intervalo um dos participantes faz esse tipo de

coisa comigo. Recentemente, um certo Thomas me fez esta pergunta na
frente do resto do grupo: “L4, era facil abordar a pessoa com



que eu queria discutir, porque foi esse 0 exercicio que vocé nos pediu para
fazer. Mas em uma situacao real? "

Eu perguntei a ele por sua vez: "Thomas, como vocé fez isso desta vez? "

“Bem, eu simplesmente me aproximei e disse: 'Old, meu nome ¢
Thomas. Eu queria falar com vocé. " "

"Edai?"

Foi entdo que percebeu que poderia muito bem usar essa formula para
encontrar qualquer pessoa. Para evitar o siléncio constrangedor que pode se
sequir, basta fazer uma pergunta inécua como "Como vocé conheceu nosso
anfitriao?" " Onde
"Vocé mora na vizinhanga? " E aqui esta vocé, como se o anfitrido tivesse
feito as apresentacoes.

Claro, havera outras pessoas ao seu redor que fardo o mesmo. Mais cedo
ou mais tarde alguém, depois de olhar para vocé, escolhera conhecé-lo. Vou
agora mostrar-lhe como tornar as coisas mais faceis para ele e confirmar,
gracas a uma tecnica subliminar, que ele acaba de fazer uma escolha
acertada.
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Atrala outros convidados como o mel
atrail as abelhas

Sua postura pode significar “Vamos!
""Ou pelo contrario™ Va embora! "

Vocé ndo percebeu que, em alguns casos, fica bastante confortavel ao
chegar a algum lugar? Talvez as poltronas tenham sido dispostas da forma
mais acolhedora possivel, como se para convida-lo a sentar-se ali. Ao
contrario, pode acontecer que vocé tenha que se espremer entre as mesas e
o0s bufés antes de finalmente encontrar um lugar livre.

Da mesma forma, as pessoas podem imprimir no proprio corpo, nos
bracos e nas pernas, uma postura acolhedora, como se dissessem "Venha,
discutiremos”, ou, pelo contrario, adotem uma atitude corporal de
fechamento, quanto a diga a vocé "Fique longe!™ Se vocé se aproximar, sera
por sua conta e risco! " Cruzar os bragos, em pessoas timidas, por exemplo,
é uma forma inconsciente de manter os outros afastados. Segurar um saco
com firmeza, pegar uma bebida ou fumar um cigarro sdo formas de dar um
sinal indesejavel.



Estudos controlados mostram que as pessoas se sentem mais confortaveis
ao abordar quem adota uma postura aberta: bracos ao lado do corpo, pernas
ligeiramente afastadas e um leve sorriso. Qualquer coisa que se interponha
entre vocé e 0s outros é um obstaculo subliminar, incluindo sua bolsa. Uma
mulher sera abordada com mais frequéncia se ela estiver carregando uma
bolsa atras do ombro do que se ela estiver abragcando uma bolsa de mao.

Um estimulante sexual

Chegamos ao prato principal. Depois do rosto, os elementos mais
expressivos do corpo sdo as méos e 0s antebracos. Nada como as palmas
das maos para expressar bons sentimentos.

Quando o Papa diz as palavras “Vinde a mim, meus irmaos”, suas maos €
antebracos estdo voltados para o céu. O mesmo acontece com o inocente e 0
criminoso que se entrega a policia. Maos abertas e vulneraveis significam
gue vocé ndo tem nada a esconder.

E também um sinal de aceitacdo. Quando quiser ter certeza de que um
colega de trabalho concorda com vocg, certifique-se de virar as palmas das
méaos para cima. Sempre que vocé conversa com alguéem, certifique-se de
verificar a posicdo da sua méo. Tenha cuidado para ndo apontar suas juntas
para a outra pessoa. Deixe-o confortavel, adote uma postura acolhedora.

Senhoras, Senhoras, se vocé esta procurando por amor, deixe suas maos
falarem por vocé. Uma mulher que se sente atraida por um homem tende
instintivamente a virar os antebracos e as palmas das méos para o céu (este
movimento constitui até para o0 homem um estimulante sexual
inconsciente).

TECNICA N ° 74
Maos que dizem “Vamos! "

Seja um imda, ndo uma folha. Quando estiver de pé€, adote uma postura de boas-
vindas. Isso diz respeito principalmente aos bracos e maos. Instintivamente, as
pessoas sdo atraidas por pessoas que colocam suas maos e antebracos em uma
posi¢cdo aberta, como se significassem "Venha". Eles tém




tendéncia ao contrario de evitar pessoas que 0s apresentem com 0s nos dos dedos
das méos, como se quisesse dizer "afasta-te ou eu bato". Use a linguagem das méaos
e antebragos para dizer "N&ao tenho nada a esconder”, "Bem-vindo e aceito o que vocé
diz" ou "Acho vocé sexy".

Esteja visivel para aqueles que o acham
particularmente atraente

Os animais medrosos se escondem atras de pedras ou tocos para ndo serem
avistados por predadores. Na selva social, os timidos fazem o mesmo.
Instintivamente, eles procuram cantos e se sentam onde podem passar
despercebidos.

Assim como o0s ledes vagam destemidamente sob o sol, pessoas
influentes e ases da comunicacdo ndo tém medo de ser vistos por todos.
Como politicos, fique perto da entrada para que todos cruzem seu caminho
em algum momento da noite.

Vamos agora descobrir uma técnica usada por todos os politicos. Diz-se
até que John Kennedy e Bill Clinton foram eleitos gracas a essa técnica, que
chamo de Recordar um ou dois detalhes.
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Observe um ou dois detalhes
Importantes

Faca seu entrevistador se sentir uma estrela

Houve uma época em que livros e filmes sempre contavam uma historia.
Nos filmes americanos da década de 1940, por exemplo, quase
invariavelmente, um heroi e uma heroina se encontraram, se apaixonaram,
triunfaram sobre obstaculos aparentemente intransponiveis, se casaram e 0
resultado sugeriu que agora, finalmente, viveriam felizes (e teriam muitos
filhos). Claro, cada histéria era um pouco diferente das outras, mas sempre
havia pelo menos um personagem principal, e geralmente dois, um homem
e uma mulher. E entdo havia o resto do mundo. Os outros personagens do
elenco poderiam viver ou morrer sem criar muita bagunca, mas tudo o que
acontecesse com 0 personagem principal importava muito.

A literatura e o cinema podem ter evoluido desde entdo, mas a natureza
humana ndo. Todo mundo ainda se comporta como a estrela de um filme
dos anos 1940. O evento mais trivial em nossa existéncia é de suma
importancia: existe EU, entdo existe o resto do mundo.



O cardéapio do café da manhd, a escolha dos sapatos que usara hoje e a
possibilidade de se contemplar no espelho podem ser mais importantes para
vocé do que o colapso de um pais a quinze mil quilémetros daqui ou a crise
climatica global.

Esse tipo de preocupacdo pode se estender a pessoa com quem VOCé
mora:

"O que vocé comeu ao meio-dia, querida?" "

"Afinal, vocé ndo saiu com esses sapatos, me tranquiliza? "

"Vocé nédo se esqueceu de escovar os dentes?™ "

Para criar um certo grau de intimidade, os ases da comunicacdo se
preocupam em gravar na memoria pequenos detalhes da existéncia de seus
contatos importantes.

Faca 0 mesmo. N&o finja estar interessado nas preferéncias culinarias dos
seus clientes potenciais, mas se um deles mencionar em uma conversa que
eles estdo acostumados a comer peixe, lembre-se desse detalhe e indique-o
mais tarde. Se na conversa seu chefe mencionar um par de sapatos
desconfortavel que o preocupou, encontre uma maneira de se referir a ele
depois. Se vocé aprender com seu cliente que ele cultiva uma higiene bucal
rigorosa, elogie-o alguns dias depois. Ele terd assim a impressdo de que
esses pequenos acontecimentos em sua existéncia sdo uma preocupacao
séria para vocé, que ele € uma estrela memoravel no meio da galaxia de
pessoas que ja passaram por vocé. 1sso é o que chamo de A recordacdo de
um ou dois detalhes.

Nao conte com sorte

Os politicos estdo transformando essa técnica em uma ciéncia real.
Registram em arquivo, no computador ou na memobria, a Ultima
preocupacao, o ultimo tema de entusiasmo ou o ultimo acontecimento que
discutiram com cada interlocutor. Eles se certificam de que podem



lembre-se de onde aconteceu, 0 que a pessoa disse e 0 que estava fazendo
naquele momento. Entdo, quando se encontram em contato com a pessoa,
por telefone ou em algum lugar, suas primeiras palavras se referem a ela:

“Ol4, Jacques. Como foi sua viagem para a Inglaterra? "

“Ola, Serge. Seu filho foi admitido no clube de ténis? "

“Ol4, Sandra. Entdo, seu cliente se apresentou? "

“E bom ouvir de vocé, Robert. Suponho que vocé sobreviveu & refeigdo
no restaurante chinés que visitou da ultima vez que conversamos. "

Quando vocé expde ao seu interlocutor o ultimo acontecimento de que
teve conhecimento sobre a experiéncia dele, seja algo essencial ou trivial,
vocé lhe confirma o que ele sempre soube: que ele é a pessoa mais
importante do mundo.

Um dos exemplos mais eficazes dessa técnica é lembrar os aniversarios
de eventos. Se seu chefe foi promovido hd um ano atrds ou se seu cliente
estd comemorando o aniversario de fundacédo de sua empresa, uma pequena
palavra de parabéns terd mais efeito do que um cartdo de aniversario.

Outro exemplo é lembrar o que excita a pessoa fora do trabalho. Ha
alguns anos, escrevia regularmente artigos para uma revista. A editora,
Carine, estava obcecada por seu novo gatinho, Cookie. Recentemente, em
uma convencdo de escritores, encontrei Carine. No inicio de nossa
conversa, perguntei a ela: "Cookie ja deve ter atingido a altura de adulto,
certo?" Quantos anos isso o faz? "

O sorriso surpreso de Carine foi minha recompensa.

"Néo acredito que vocé se lembra de Cookie." Sim, ele esta crescido
agora e ... ’Carine continuou por dez minutos a falar comigo sobre seu gato.

TECNICAN ° 75



Um lembrete de um ou dois detalhes

Como um controlador de trafego aéreo, acompanhe os menores detalhes da vida de
seus interlocutores. Na conversa, refira-se a ele como se fosse um grande
acontecimento do nosso tempo. Isso criara uma sensacao de privacidade.

Ao evocar os Ultimos acontecimentos da existéncia do seu interlocutor, quer se trate
de algo essencial ou trivial, vocé confirma a ele essa conviccdo profundamente
enterrada em sua mente de que ele é uma espécie de her6i dos tempos antigos e o
mundo gira em torno disso. Ao reconhecer sua importancia desta forma, vocé com
certeza se tornara querido para ele.

Uma semana depois, Carine me ligou e se ofereceu para escrever um
artigo para sua revista. Se ela pensou em mim, foi por causa da maneira
como usei essa técnica? Impossivel saber, mas tenho uma ideia. Tenho
visto sua eficAcia com tanta frequéncia que ndo acredito mais em
coincidéncias.

Como os politicos fazem para lembrar detalhes sobre tantas pessoas
diferentes? Eles usam a técnica que vamos descobrir agora.
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Surpreenda com sua
capacidade de
memorizar

""Como vocé conseguiu se lembrar
disso?" '

Ha alguns anos, durante uma reunido, fiquei intrigado com o
comportamento de um dos participantes. As vezes, ele estava imerso em
uma discussdo acalorada, as vezes se isolava para anotar algo em um
pequeno cartdo antes de voltar para conversar com outra pessoa, e assim
por diante. Por mais de uma hora, ele perseguiu esse carrossel e minha
curiosidade sé aumentou. Quem foi este homem?

Um pouco depois, quando eu estava sozinho perto do bufé, ele veio até
mim com um grande sorriso e apertou minha méo efusivamente: “Meu
nome é Joe Smith. Ele me perguntou o que eu estava bebendo. Eu disse a
ele que era vinho branco e comegamos a conversar. A certa altura, disse-lhe
que preferia Sancerre. Enquanto falava com ele, achei dificil ndo perguntar
0 que ele havia anotado vérias vezes.



Depois de alguns minutos, vendo um amigo do outro lado da sala, pedi
desculpas. Ele pediu meu cartdo. Enquanto me afastava, me virei. Eu teria
apostado! Ele estava escrevendo algo no verso do meu cartdo.
Aproveitando esse pretexto, voltei a ele e disse, brincando: "Mas eu néo lhe
dei minhas medidas." Sobre o que vocé esta escrevendo? "

Ele riu e exclamou: “Voc€ me pegou em flagrante! "Ele virou o cartdo e
eu pude ler esta palavra:" Sancerre. Entdo ele tirou um monte de cartGes de
visita do bolso e me mostrou o que havia escrito no verso de cada um. Acho
qgue ele estava usando esse sistema para se lembrar melhor de certos
detalhes sobre as pessoas que conheceu. Alguns meses depois, pude medir
0 interesse por esse método.

Certa manha, encontrei um cartdo-postal de Joe em minha caixa de
correio. Ele me escreveu que era candidato as elei¢es para o Senado. No
final do cartdo, ele acrescentou: "Vocé teve um bom Sancerre
ultimamente?" Aqueceu meu coracdo. Se eu tivesse vivido no mesmo
estado que ele, isso poderia ter me feito votar nele.

TECNICAN® 76
Cartdes de visita anotados

Assim que terminar de falar com um novo conhecido, puxe sua caneta. No verso do
cartdo de visita, escreva alguns elementos-chave da conversa que vocé acabou de ter
com essa pessoa: seu restaurante favorito, seu esporte, seu filme favorito, seu hobby
ou seu idolo, sua regido natal, seu diploma, etc. ou mesmo uma piada que essa
pessoa contou.

Na proxima vez que vocé encontrar essa pessoa, consulte seu restaurante favorito,
idolo etc. ou lembréa-la da boa piada que ela contou.

A pessoa com quem voceé esta falando pode nédo exclamar de espanto.
“Como vocé pode se lembrar disso? », Mas ¢ ele quem entao se lembrara de
vocé. Mesmo que seja um VIP, ele experimentard& uma proximidade
especial com alguém que lhe mostrou que o conhece além do que
geralmente é conhecido.



Um politico continua se vendendo (se vocé esta se perguntando por que
os Estados Unidos sdo chamados de "terra das promessas”, pense em nossas
campanhas eleitorais que duram um ano). E claro que, para saber o que
prometer a seus eleitores, os politicos também usam a notavel técnica de
vendas que vamos estudar agora, Olhos Abertos.
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Preste atencao aos sinais

Mantenha seus olhos abertos para ver
0 que nao foi dito

Vocé ndo pode imaginar o volume de negdcios que Jimmy, um bom amigo
meu que trabalha com vendas, pode atingir. Mesmo seu gerente de vendas
ndo entende como ele faz isso. Mas eu sei disso. Ele me disse.

Jimmy diz que qualquer habilidade de vendas que ele foi capaz de
aprender com o tempo empalidece perto do que ele chama de Eyes Open.

A técnica Olhos Abertos néo se trata de aprender uma série de técnicas
de vendas, nem de lidar com as objecdes dos clientes. Consiste
simplesmente em manter os olhos abertos, observar as reag6es do seu
interlocutor e adaptar o tom aos movimentos corporais deste.

Ao aplicar essa técnica, Jimmy se concentra mais na maneira como seu
cliente se balanca, se contorce e fica tenso do que no que ele esta dizendo.
Ele observa com atencdo os movimentos involuntarios da cabeca de seu
interlocutor. Ele estuda os gestos que descreve com as maos, a rotacdo de
Seu corpo, as expressdes de seu rosto - e até mesmo o



movimentos de seus olhos. Jimmy me explica que seu cliente, mesmo que
ndo diga uma palavra e tente manter uma mascara impenetravel, nédo
consegue se comunicar. Suas reaces sdo visiveis, mesmo que ele ndo as
expresse em palavras. Jimmy me disse que saber o que deixa seu cliente em
potencial animado, o que o desativa e 0 que o deixa indiferente pode ser a
chave para uma venda bem-sucedida.

Como Jimmy determina quem toma a
decisao

Jimmy vende equipamentos de iluminacdo. Este € um equipamento caro.
Ele frequentemente tem que apresentar seus produtos para grupos de dez,
vinte ou mais. Para ele, “a primeira dificuldade, com o método Olhos
Abertos, ¢ determinar quem € o verdadeiro tomador de decisoes”.

Para resolver essa dificuldade, Jimmy recorre a um meio ndo muito
ortodoxo (e talvez ndo recomendado). Depois de cumprimentar sua
audiéncia, ele disse algo um tanto confuso. Portanto, seus ouvintes
surpresos ndo sabem exatamente como reagir, entdo Jimmy vé todas as
cabecas se virando como cata-ventos em direcdo - adivinhe - o grande
chapéu, o grande 0leo, em suma, o chefe. A partir de entdo, Jimmy sabe
guem tomara a decisdo de comprar ou ndo. Ele, portanto, sabe com quem
deve continuar a manter os olhos abertos.

O que fazer depois de interpretar um sinal?

“Ha sinais que sdo oObvios”, explica Jimmy. “As pessoas encolhem os
ombros para expressar sua indiferenca, dedilham para expressar sua
Impaciéncia, afrouxam os colarinhos quando se sentem mal.



confortavel. Mas existem centenas de outros gestos inconscientes que
procuro.

Por exemplo, observo o angulo exato da posicdo da cabeca do meu
cliente potencial. Se ele me encarar completamente, e especialmente em um
angulo bastante pequeno, significa que ele esta interessado. Nesse caso,
continuo falando. Mas se ele colocar a cabeca ligeiramente para o lado, isso
é um mau sinal. Interpreto isso como um convite para mudar de assunto e
mencionar, por exemplo, outra vantagem do meu produto. "

Jimmy néo apenas adapta sua fala no local as reacbes de seu cliente, mas
também se certifica de que este mude a posicdo de seu corpo se parecer
muito indiferente: "O corpo deve ser aberto antes que o mental ndo possa
acompanha-lo. Assim, por exemplo, "se o seu cliente estd cruzando os
bracos sobre o peito, entregue-lhe algo para examinar, entdo ele tem que
descruzar os bracos e pega-lo." Jimmy sempre carrega consigo uma pasta
cheia de acessorios que Ihe permitem quebrar obstaculos: fotos de sua
esposa e filhos para a atencéo de futuros casados, fotos de seu cachorro para
mostrar a quem tem um, um reldgio antigo para captar a atencdo dos
amantes de antiguidades e um computador de méo para exibir malucos por
gadgets.

Jimmy também ajusta seu fluxo de acordo com as reacGes nao
reconhecidas de seu interlocutor. Se a crianca estender a médo para pegar um
objeto, € um sinal de que ela deve falar menos rapidamente. Se ele pegar
um clipe de papel ou raspar um arquivo na mesa, significa “Estou pensando
nisso”.

Naturalmente, Jimmy esta constantemente a procura de um sinal de que o

cliente esta pronto para comprar: se ele agarra o contrato ou uma caneta, ou
se vira as maos para o teto. Se isso acontecer, Jimmy se apressa em
embrulhar. Ha outro sinal de que agora € a hora de assinar o contrato:
guando seu cliente em potencial comecar a balangar a cabega como um
animal de plastico. E como se ele dissesse silenciosamente “Sim! Eu
compro! Vendedores incompetentes continuam falando até que tenham



terminou de falar sobre o que foram ensinados a dizer. Isso os serve. Por
outro lado, se seu cliente potencial acena com a cabeca "ndo", sera "néo" o
gue quer que eles digam.

Olhos abertos, nao é s6 vender

Seus amigos e parentes também mostram seus desejos, mesmo sem dizer
uma unica palavra. No dia em que minha amiga Deborah ficou noiva de
Tony, era obvio para todos - exceto ela - que ela estava no caminho errado.
Alguns meses antes de seu casamento, perguntei a ela: "Deb, vocé tem
certeza de que Tony é alguém para vocé?" "

" Oh ! Sim ", disse ela, balancando a cabeca,” gosto muito dele. O
casamento nunca aconteceu. Seu corpo admitiu 0 que sua mente ainda néo
havia percebido.

Como um politico faria, pense nas conversas como se estivessem
vendendo. Mesmo que vocé ndo tenha nenhum produto, ainda tem uma
ideia para vender. Se a outra pessoa esta desviando o olhar enquanto vocé
estd falando com ela, em vez de lamentar sua falta de educacéo, pergunte-
se, como um profissional de vendas, que topico vocé deve abordar para
recuperar a atencdo dela. Se ele comecar a virar todo 0 corpo em outra
direcdo, use o bom e velho trugue do questionamento pessoal. Chame-o
pelo nome e pergunte sobre seu assunto favorito: “George, aquele peixe que
VOCE pescou semana passada, qual era o tamanho dele?" Ou "Qual é o nome
do seu clube de ténis, vocé me disse?" "

Vimos apenas alguns exemplos aqui. As pistas para interpretar a
linguagem corporal das pessoas podem servir para escrever um livro
inteiro. Existem também varios livros sobre este assunto, ndo hesite em
consultar alguns. Sempre que vocé quiser vender algo, obter votos ou se
convencer de que é a pessoa certa, seja para um emprego Ou um
relacionamento



apaixonado, saiba decifrar e interpretar a linguagem corporal. Se
pudéssemos, com nossos proprios interlocutores, realizar as mesmas
performances de Jimmy, ndo seria maravilhoso? Mas podemos fazer isso
muito bem. Precisamos apenas manter nossos olhos abertos.

TECNICA N ° 77
Olhos abertos

O corpo humano esta constantemente dando sinais que significam “vocé me
interessa”, “vocé me irrita”, “Eu gosto dessa caracteristica do seu produto”, etc.

Abra os olhos e observe cuidadosamente todos os sinais que seu interlocutor envia
inconscientemente, e adapte imediatamente sua fala e seu fluxo de acordo.

Pequeno resumo

N&o tenho nada a acrescentar. N&o se esqueca de comer sua refeicdo antes
de ir para a sua festa (esta é a técnica Conhecer pessoas ao invés de
bombardear), para que vocé possa manter as maos livres. Vocé ndo tera
muito das duas maos para desenvolver seus contatos. Ao chegar, pare na
soleira da entrada e contemple a sala para avaliar a situacdo. Seja aquele
que escolhe, ndo o escolhido. Vocé também tera o cuidado de aplicar o
método Maos que Dizem.

"Vir "

Claro, vocé também ndo se esquecera de usar as técnicas de namoro
explicadas nos capitulos anteriores. Se vocé notar alguém com quem
gostaria de conversar, leve um gadget. Como alternativa, pergunte ao
anfitrido "Quem é esta pessoa?" Ou se ndo, saiba escutar as portas.

Se vocé esta batendo papo com alguém que ja conhece, € claro que usara
a técnica chamada Recordando Um ou Dois Detalhes para cortejar essa
pessoa ou obter seu voto e todas as técnicas da Parte 2, para que ela
encontre seu caminho.



Por fim, vocé manterd Seus olhos abertos para se certificar de que nunca
estara fora de sintonia com os sentimentos de seu interlocutor. Ao sair, ndo
se esqueca de usar imediatamente a técnica denominada Cartdes de visita
anotados.

A sensacdo de ter feito tudo certo é particularmente agradavel. Continue
a usar esses métodos que os politicos usam e vocé ndo tera mais vontade de
perder tempo em reunifes sociais. Se vocé seguir o conselho dado neste
livro, ninguém mais pensara em vocé como uma pessoa insignificante.

Passaremos agora para a parte mais avancgada deste livro. Vocé pode ficar
confuso com algumas das técnicas a seguir. Dé-lhes atencéo especial, pois
significa que, mais cedo ou mais tarde, vocé corre o risco de ficar perplexo
com uma situacdo muito mais dificil: o obstaculo de um teto de vidro, um
remendo ruim no campo profissional ou sentimental, etc. Se vocé néo ler
este livro, talvez nunca perceba que suas préprias falhas de comunicacao
podem ter algo a ver com isso.



PARTE IX

COMO QUEBRAR O
TETO DE VIDRO:
PEQUENOS TRUQUES DE
AS DE COMUNICACAO

O teto de vidro mais traigoeiro de todos

uando eu era uma garotinha, minha mée me levava para ver um
documentéario sobre a natureza todas as semanas. O filme do tigre me
egoutdo marcado que continuei por muito tempo a fazer
pesadelos a noite. Neste filme, vi uma
tigresa dar a luz trés tigons. Um nasceu com uma perna atrofiada. Os outros
0 rejeitaram e o torturaram até a morte, bem na frente das cdmeras. Lembro-
me de chorar. Esses pequenos tigres intolerantes me lembravam de algumas
criangas
da minha escola, que as vezes podia ser muito cruel também.
Na escola, minha melhor amiga era Stella, uma garota cuja beleza exterior
era igualada apenas por sua beleza interior, mas exibia um



defeito de fala: seu palato estava partido. Varios de meus colegas a
insultaram e a excluiram de seus jogos.

N&o mudou muito. Quando falo para faculdades, quando estou lidando
com criancas ou adolescentes, a discussdo geralmente € sobre popularidade.
Todos gostariam de ser amados pelos outros. Algumas pessoas as vezes me
dizem que essa ou aquela garota tem um pequeno defeito fisico, por
exemplo, um estrabismo ou um tique nervoso, e de que riem dela. Outras
vezes € um menino que ninguém quer colocar em um time de jogo porque
ele manca. Ele pode correr tdo rapido quanto os outros, mas eles nao
gostam da ideia de se juntar a um “manco”.

Os anos passam e as criancas crescem, mas ndo mudam
fundamentalmente. Felizmente, os adultos ndo sdo tdo cruéis com as
pessoas com deficiéncia fisica, mas podem ser brutais com as pessoas com
deficiéncia social. As consequéncias de uma deficiéncia social sdo mais
insidiosas: muitas vezes ndo reconhecemos esse tipo de deficiéncia em nds
mesmos, mas isso ndo nos impede de ser rapidos em percebé-la nos outros.

Quantas vezes vocé ja viu um de seus colegas cometer um grande erro?
Quantas vezes vocé rompeu relacionamento com alguém por causa de um
gesto estUpido? Essa pessoa estava ciente do que estava fazendo? Claro que
néo, ela ndo sabia que estava cruzando a linha além da qual vocé se sentiria
agredido ou traido. Sem duvida ela ndo estava ciente das sutilezas que serdo
discutidas nesta ultima parte.

Todos ja ouvimos falar do tecto de vidro que existe em certas empresas
em detrimento das mulheres ou de algumas minorias. Aqui esta outro de
que raramente falamos, mas que é ainda mais formidavel porque ndo €
possivel legislar para fazé-lo desaparecer e s 0s ases da comunicacao
sabem identifica-lo. Muitos individuos brilhantes se deparam com ela ao
tentarem subir o Gltimo degrau da escada e se juntar aos campedes. Para ser
capaz de cruzar esse teto de vidro, vocé tem que conhecer as regras nao
ditas que veremos agora.



Pense em cada uma das seguintes tecnicas. Se alguma dessas coisas
parece Obvia para vocé, parabenize-se por ja estar no seu melhor com essa
técnica, mas cuidado com as situagdes em que vocé diz a si mesmo: “Bem,
0 que ha de errado? "

Tome cuidado ! Mais cedo ou mais tarde, vocé corre o risco de cometer
um erro. Se um grande tamanho responde friamente para vocé, ndo liga de
volta, ndo da a promogéao que vocé esperava, ndo o convida ou concorda em
conhecé-lo, vocé nunca sabera por qué. Estude cada uma das técnicas a
seguir para certificar-se de nao correr o risco de cometer um daqueles erros
sutis que o matardo ao lidar com um jogo pesado.
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Conquistando seu afeto,
Ignorando sua falta de
jeito

Saude !

Ha alguns anos, quando estava estudando um projeto para uma empresa
cliente, os quatro maiores caras dessa empresa me convidaram para almogar
no centro da cidade: Eu estava absolutamente dentro disso. Eles queriam
me informar sobre os problemas de comunicacdo que estavam enfrentando.

Era hora do rush e o restaurante escolhido estava lotado. Executivos
seniores em ternos de trés pecas comiam em algumas mesas, em outras
executivos de nivel médio de terno e gravata, aqui trabalhadores de
macacdo e secretarias de minissaias. Todas essas pessoas bonitas
conversavam alegremente.

Na hora do aperitivo, estavamos conversando sobre os problemas que
essa empresa estava tendo. O CFO, Sr. Wilson, estava falando quando de
repente, PLAF! Bem ao nosso lado, um gargcom deixou cair sua bandeja. No
meio de vidros quebrados e talheres



derrubada, uma batata quente rolou para debaixo da mesa em direcé@o ao pé
do Sr. Wilson.

Na sala, quase todos viraram a cabeca para o infeliz garcom e
comecaram a soar chacotas: “Ai, ai! ",

" Aviso ! ", " Desajeitado ! "," Nao havera mais la amanhg, aquele! "

Na minha mesa, no entanto, o Sr. Wilson continuou seu monologo e 0s
outros nem piscaram. Foi como se nada tivesse acontecido. A calma voltou
aos poucos para as outras mesas, a medida que nossa discussdo continuava
(depois de alguns minutos, a batata brotou de debaixo da mesa e pensei
comigo mesmo que esse Sr. Wilson certamente tinha sido jogador de
futebol na juventude).

Na hora do café, a diretora de marketing Sra. Dawson estava delineando
os planos de desenvolvimento da empresa quando de repente ela fez um
gesto um pouco grande demais e derramou a caneca. Quase exclamei “Oh
meu Deus! », Mas mordi a lingua na hora certa. Quando tive tempo de
pegar meu guardanapo para oferecer ajuda, ela ja estava enxugando o café
com o dela enquanto continuava imperturbavel. Nenhum de seus colegas
parecia ter notado que algo havia acontecido.

Foi entdo que percebi que os grandes rebatedores se comportam como se
ndo percebessem nada. VVocé nunca os ouvira proferir uma exclamacao ou
perceber o erro de um colega de trabalho. Eles simplesmente ignoram esses
incidentes. Naquele dia, tive a ideia de uma técnica que depois chamei de
N&o vimos nada.

Siléncio quando estou com dor!

Tenho um amigo que, assim que me ouve fungar, exclama: "Ah, parece que
esta resfriado!" Se eu tropecar, tenho certeza de ouvir imediatamente:

" Tome cuidado ! E se eu o encontro no final de um longo dia de trabalho,
ele me pergunta se ndo estou cansada. Claro, esses ndo sao grandes erros, e
0 pobre homem provavelmente se imagina, com toda a sinceridade



do mundo, que ele esta apenas mostrando consideragdo para comigo. Mas
ndo ha prazer em pegar um resfriado, tropecar ou parecer cansado e, se
estou com dor, ndo ha motivo para adicionar som a imagem!

Se vocé estiver no restaurante com um conhecido e essa pessoa errar,
finja que ndo percebeu. Ignore suas fungadas, tosses ou solugos. Quaisquer
gue sejam suas boas intengdes, saiba que ninguém gosta de ser lembrado de
suas proprias fraquezas.

"Ok, vocé vai me dizer, mas o que devo fazer em uma situacdo mais
incomoda?" "

Suponha que o contetdo de uma garrafa de Coca-Cola derrubada esteja
inundando a mesa e vocé ndo pensou que poderia ignora-la quando o
liquido comecou a derramar em seu colo. Tanto quanto possivel, dobre
agilmente a borda do lencol freatico para criar uma barreira e continue a
discussdo. Tente ndo perder uma Unica silaba do que estava dizendo ou
ouvindo. Se a outra pessoa murmurar um pedido de desculpas, coloque
elegantemente algo como “nado é nada” no meio da frase e ndo interrompa.

E nesses pequenos detalhes que se constroem os relacionamentos entre
pessoas de alto escaldo.

TECNICA N ° 78
Nao vimos nada

Diante de seus amigos, companheiros, parentes e parentes, 0s reis da comunicagao
agem como se fossem, antes de tudo, sensibilidade aos erros, desajeitados e
embaragosas manifestacdes bioldgicas. Eles simplesmente ignoram as pequenas
probabilidades, os pequenos erros e deslizes. Eles obviamente ndo estéo cientes dos
ruidos e outros sinais de fraqueza biolégica que seus semelhantes podem emitir
apesar de si mesmos. Eles nunca mostram sua surpresa quando seu interlocutor é
estranho.

As pessoas odeiam ser apontadas para elas quando ndo sdo a seu favor,
mas agora vamos falar sobre uma situacdo ainda mais desagradavel, a de
alguém que € brutalmente



interrompido por um incidente enquanto sua comitiva o ouvia. Ele ¢

imediatamente esquecido.
Em tal situacdo, os ases da comunicacdo sabem como redirecionar a

atencdo dos outros para a pessoa que estava falando, gracas a técnica a
seguir.
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Voe em auxilio do orador

""WVamos voltar ao que vocé estava nos dizendo"'

Nos velhos tempos do Japéo, se vocé salvava a vida de uma pessoa, ela
tinha o dever de devotar o resto da vida a servi-lo. Hoje em dia, se vocé
guardar a historia que seu interlocutor estava lhe contando, ele também lhe
mostrara, embora em menor grau, sua gratid&o.

Estou falando de um tipo de situacdo que acontece o tempo todo. Alguém
estd falando e, quando ele estava prestes a atingir o climax de seu
raciocinio, crack! Ele é interrompido por um pequeno incidente: um recém-
chegado acaba de se juntar ao grupo, alguém entrega um prato cheio de
biscoitos e pedacos de queijo ou um bebé grita. De imediato, todos focam a
atencdo no recém-chegado, nas coisinhas para comer ou no adoravel bebé.
Ninguém percebe que quem estava falando foi interrompido - ninguém,
exceto o infeliz orador. Muito ruim para sua conclusao.



Outro exemplo: em uma reunido de amigos, alguém conta uma piada. De
repente, pouco antes da "queda”, o pequeno Paul deixa cair um pires, e
todos estdo discutindo a estranheza da crianga. Ou entéo, toca o telefone e,
assim que termina a comunicacao, iniciamos um debate sobre o casamento
que esta a ser preparado ou sobre o tratamento medico a que a pessoa que
acabou de telefonar deve ser submetida. Todos esqueceram a piada: todos,
exceto aquele que a estava contando (se vocé ja convidou amigos para ir a
um restaurante, ndo percebeu que o gargcom invariavelmente vem para
tomar o comando quando voceé estava prestes a contar o fim do sua histéria
engracada?).

Na maioria das vezes, quem contou a piada joga a toalha, correndo o
risco de perder o resto da noite relembrando internamente esse fracasso. E
aqui que vocé deve intervir para salva-lo dessa situacdo, usando a técnica
gue chamo de Rescue the Speaker.

Gragas a vocé, a pessoa podera continuar de onde parou. VVocé percebe
uma expressao de gratiddo em seu olhar. Por outro lado, o resto do grupo
apreciara sua atencdo. E se a pessoa a quem vocé acabou de prestar esse
favor tiver a probabilidade de contrata-lo, ajuda-lo ou se tornar seu cliente,
suas recompensas podem ser ainda maiores. Os tamanhos grandes tém a
memdaria de um elefante. Quando vocé presta esse tipo de servico sutil a
eles, eles encontram uma maneira de fazer isso por voce.

Harvey Mackay, o mais famoso colecionador de contatos do mundo que
se tornou CEO de uma grande corporacdo depois de comecar como
vendedor de envelopes, nos diz que os favores fazem o mundo seguir em
frente. Como ele esta certo! As trés técnicas que se seguem referem-se a
algumas sutilezas desse delicado equilibrio de forgas.

TECNICAN° 79
Resgatar o orador
Quando uma pessoa € interrompida no meio de sua histéria, espere até que o

incidente termine. Dé as pessoas tempo para brincar com a adoravel crianca, terminar
de pedir sua refeicdo ou pegar todos os pedagos de pratos quebrados.




Entdo, uma vez que o grupo esteja montado, simplesmente diga a pessoa que sofreu
com a interrupcao: “Vamos voltar ao que vocé estava nos contando” ou, melhor ainda,
pergunte a eles: “Entdo o que aconteceu a seguir?, Quando ... (repetir suas ultimas
palavras) "
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Desvendando os desafios para
todos

Para gque todos encontrem suas contas

Homens de negdcios astutos sabem que, diante de qualquer coisa nova, a
pergunta que todos fazem € "0 que isso vai me trazer?" " Os melhores
profissionais de vendas comecam seu discurso de vendas ndo falando sobre
seu produto, mas como o cliente se beneficiara dele.

Exceto durante certas negociacOes delicadas, durante as quais razdes
taticas determinam que procedam de outra forma, os "prés” da comunicacao
evocam as vantagens esperadas para cada uma das partes. Frequentemente,
seria tdo estranho esconder o proprio interesse do cliente quanto deixar de
mencionar o seu proprio.

Sam era o chefe de uma associacdo de consultoria de marketing e eu
perguntei a ele um dia, brincando, se ele poderia me dar uma hora de seu
precioso tempo em troca de um almogo em um grande restaurante. Era uma
maneira de eu dizer a ele: "Olha, Sam, eu sei que vocé ndo tem nada a
ganhar com isso, exceto um almogo saboroso e talvez o prazer da minha
companhia." Para tornar as coisas mais a seu favor, eu o convidei para
escolher a data e o restaurante ele mesmo.



Quando chegou o dia, demorei trés quartos de hora para chegar ao
restaurante que ele escolhera. Ao entrar, fiquei surpreso ao ver um monte de
pessoas sentadas ao redor da maior mesa da sala. Sam, todo sorrisos, era
claramente o centro de suas atencbes. Obviamente, ndo era nessas
condic¢bes que eu poderia me beneficiar de sua experiéncia. Infelizmente,
antes que eu pudesse tomar qualquer decisdo, Sam j& me agarrou pela
lapela do meu casaco. Eu estava preso.

Foi s6 na hora do café que entendi por que Sam havia reunido todos. Ele
queria saber o que cada um poderia trazer para ele e para sua associacgao.
Esta raposa astuta manteve seu plano em segredo para que o encontro fosse
lucrativo para ele.

Se Sam tivesse tido aula, teria me falado ao telefone: "Prefiro oferecer
um almogo com um grupo de interlocutores que podem me ser Uteis para
minha associagéo, e dividiremos a conta”. Claro, tentarei responder as suas
perguntas sobre suas aulas de oratoria, mas seremos dez. Vocé concorda
com isso ou prefere que escolhamos outra data para ter mais privacidade? "

Eu ndo teria sido convidado a dar uma palestra elogiosa na frente do
grupo de Sam, se ele tivesse jogado limpo comigo. Seu sistema ndo foi
benéfico para ele ou para mim. Perdi meio dia e ele perdeu a oportunidade
de obter uma palestra gratuita.

N&o negue a eles o prazer de ajuda-lo

Grandes jogadores também sabem como colocar suas cartas na mesa
qguando tém um favor a pedir a alguem. Muitas vezes, as pessoas bem-
intencionadas ndo ousam mostrar como € importante para elas o favor que
estdo pedindo. Portanto, formulam sua pergunta como se fosse um simples
pedido de informagéo.

Um amigo meu, Stephane, perguntou-me um dia se eu ndo conhecia um
grupo de jazz do qual a associacgédo de que ele fazia parte pudesse



para apelar para sua festa anual. Ndo satisfeito com a minha resposta
negativa, ele insistiu: "Vocé néo trabalhou no passado com mdasicos de jazz
em barcos?" Achei que tinha me safado respondendo a ele:
“Sim, mas nao mantive contato com eles. Mas ele insistiu de novo, até que
comecei a ficar bravo. Finalmente, perguntei a ele quem era o encarregado
de encontrar os musicos, ele vergonhosamente admitiu que era ele mesmo.

“Stephane, por que vocé nao me disse (que era VOCE quem estava
encarregado disso? Nesse caso, da-me tempo para pesquisar um pouco, vou
Ver se consigo encontrar um grupo que seja bom. Fiquei feliz por poder
fazer um favor a ele, mas ao me deixar ignorar o quao importante isso era
para ele, ele quase ndo conseguiu nada de mim. Ele também comecou a cair
em minha estima.

Quando vocé pede um favor a alguém, ndo esconda dele o quéo
importante esse servigo é para Vocé. Seja justo, e a outra pessoa ficara feliz
em ajuda-lo. Nao negue a ele esse prazer!

TECNICA N ° 80
N&o esconda o0 que estd em jogo

Quando vocé sugerir um encontro ou pedir a eles que facam um favor, diga a eles
como isso 0s beneficiara e a vocé. Diga a ele o que cada um de vocés pode ganhar.
Vocé evitara ser visto como alguém que esconde 0 jogo.

O servigo mutuo apenas fortalece os lagos quando ambas as partes
mostram tato e sensibilidade.
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Que o benfeitor saboreie 0
prazer de conceder um favor

Saiba como esperar um ou dois dias

Uma de minhas clientes, Suzanne Evans, administra uma grande agéncia
imobiliaria. Um dia, estdvamos discutindo um projeto. A certa altura, sua
secretaria o informou de uma ligacdo. Suzanne pediu desculpas e atendeu.
Sai de seu escritorio para ndo atrapalhar a privacidade da conversa.

Quando voltei, ouvi Suzanne dizer “Nao tem problema, diga a ela para
me ligar” e depois desligar. Ela entdo me explicou que era seu cunhado
Harry, cujo jovem primo trabalhava em um posto de gasolina, mas esperava
poder comecar uma carreira no mercado imobiliario: "Esse jovem vai me
ligar e eu" VVou tentar fazer algo por ele. "

Obviamente, Suzanne ficou encantada com a ideia de fazer um favor ao
cunhado. Retomamos nossa discussdo. Cinco minutos ndo se passaram
antes que o telefone tocasse novamente. Desta vez, o0 secretario anunciou-
Ihe o telefonema de um certo Denis Laker, apresentando-se como o



Primo de Harry. Suzanne ficou perplexa. Tive a mesma sensacdo que ela.
Harry ndo perdeu um minuto, ele imediatamente anunciou a grande noticia
para Denis, que imediatamente aproveitou a oportunidade para quebrar a
monotonia de seus dias tristes.

Uma coisa era certa, 0 priminho estava ignorando essa regra tacita da
qual os grandes desse mundo nunca se desviam: nunca se apresse quando
alguém lhe faz um favor. Antes de forcar a pessoa que acaba de lhe
prometer um favor, é importante dar-lhe tempo para saborear o prazer de ter
aceitado.

Naquele dia, Harry e Denis cairam na estima de Suzanne, e tudo por
causa dessa pressa. Para evitar que o jovem ligasse para sua futura
benfeitora muito rapidamente, Harry deveria ter esperado vinte e quatro
horas antes de anunciar a resposta dela para ele. Por outro lado, o jovem
Denis deveria ter perguntado sobre a programacdo de Suzanne. Ligar
imediatamente é as vezes a melhor coisa a fazer, mas ndo quando é um
favor que voceé espera receber.

TECNICA N ° 81
Deixe seu benfeitor saborear o prazer de lhe
conceder um favor
Quando alguém concorda em lhe fazer um favor ou um favor, dé-lhe tempo para

saborear a ideia de ser generoso com vocé. Nao tenha pressa em sacudir 0 coqueiro.
Vocé deve esperar pelo menos vinte e quatro horas.

Voceé pensaria que Suzanne foi injusta ao julgar Sonny simplesmente por
esse detalhe, mas temos que olhar mais longe. Na realidade, Suzanne,
talvez inconscientemente, essencialmente disse a si mesma: "Se este jovem
é tdo insensivel a essas sutilezas quando se trata de encontrar um emprego,
0 que €? Serd quando se trata de negociar 0 preco de venda de um
propriedade? “Por estar muito apressado e ansioso na frente de um de seus
clientes, um corretor de iméveis pode fazer seu empregador perder grande
parte da comissédo esperada.



Os grandes rebatedores sabem como ver o seu futuro. Em cada um de
seus erros, eles encontram material para prever - desfavoravelmente - suas
chances de sucesso.

Agora vamos ver que outra bobagem evitar quando alguém esta pronto
para lhe fazer um favor.
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Solicite (e obtenha) um emprestimo
para devolucao

""Eu fiz i1sso sO porque gosto de vocé™

Certa vez, perguntei @ minha amiga Tania, que trabalhava em uma grande
agéncia de artes em Los Angeles, se ela conhecia alguma celebridade que
eu pudesse contatar como parte de um de meus projetos. Ao me dar 0s
nomes de que eu precisava, era 6bvio que ela estava me economizando um
tempo precioso.

Em resposta ao meu caloroso agradecimento, Tania respondeu:

"Oh, tenho certeza que vocé encontrara uma chance de devolvé-lo para
mim-ll mn

“Sim, claro,” eu disse a ele. E obvio. Deveria ter acontecido sem dizer.
Ela quis dizer que estava me prestando esse servi¢co ndo por amizade, mas
porque esperava algo em troca.

Dois dias depois, Tania me ligou para dizer que viria para Nova York nos
meses seguintes. Ela queria saber se eu poderia acomoda-la. Claro, eu
poderia, mas essa rapida apresentacdo de um quid pro quo me pareceu um
tanto brutal. Quando um



ninguém lhe da um favor, vocé ndo se esquece. Vocé esta até tentando
descobrir como poderia devolver o elevador para ele. Se Tania tivesse me
ligado alguns meses ou mesmo anos depois, eu ndo teria me esquecido de
que devia "algo" a ela. E claro que fiquei feliz por poder saldar minha
divida tdo rapidamente, mas teria preferido que o aspecto contabil da coisa
ndo tivesse sido mencionado. Essa forma de pontuar os "i" sO poderia
manchar o que poderia parecer pura generosidade de ambos os lados.

Ao fazer um favor a alguém, espere pelo menos algumas semanas antes
de pedir algo. Faca com que ndo pareca um empréstimo para renderizacao.
Ao menos deixe a agradavel ilusdo para a pessoa de que vocé felizmente
concedeu a ela esse favor, sem pensar em qualquer troca. Ela sabe muito
bem, no fundo, que ndo é, mas € mesquinho torna-lo visivel.

TECNICA N ° 82
Separe no tempo o emprestado e o retorno

Quando uma pessoa tem uma divida moral com vocé porque vocé prestou um servico
a ela, espere um certo tempo antes de fazé-la "pagar" o preco. Deixe-a acreditar (ou
fingir que acredita) que vocé fez isso por pura amizade. N&o tenha pressa em pedir a
ele o “retorno” do que vocé “emprestou” a ele.

As préximas trés técnicas tratam de escalonar ao longo do tempo, nédo
mais de favores, mas de discussdes importantes.
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Respeite 0s momentos de festa

O primeiro dos trés momentos sagrados

No passado, quando um ladréo era perseguido, ele tentava se refugiar em
uma igreja. La ele sabia que ndo era possivel deté-lo, enquanto ele néo
saisse. Da mesma forma, um coelho perseguido por lobos se refugia em um
toco oco.

Na selva humana também existem refligios: espacos e tempos que nem
mesmo os predadores mais ferozes violam.

Minha amiga Christine me convida todos os anos para a festa de Natal da
agéncia de publicidade que dirige. Um ano, o ambiente era particularmente
amigavel e o champanhe corria a vontade. Foi uma noite incrivel.

Poucas horas depois, no entanto, enquanto a confusdo continuava a
aumentar, Christine me informou que pretendia fugir e se ofereceu para me
deixar em casa.

Enquanto caminhavamos em direcdo a saida, uma alta voz feminina
gritou: “Oh, Christine, Chriiiistine! Um funcionario ligeiramente
embriagado tropecou e gaguejou: "Sabe, € uma noite b-linda, uma b-linda
noite”. Mas fiz um célculo. Se metade do que custou foi para abrir um
bercario para os sete, vocé pode



Conte, sete maes de criancas no jardim de infancia que trabalham aqui ...
”Christine, que era uma grande profissional, pegou as mados de Jeanne e
sorriu para ela. “Jeanne”, disse ela, “vocé ¢ excelente em aritmética, iSso
mostra. Vocé estd certo, metade do custo desta noite teria aberto este
bercario. Vamos conversar sobre isso durante o horario de trabalho. "

Durante a viagem, Christine respirou fundo e exclamou: “Ufa, estou feliz
gue acabou. "

"Vocé ndo gostou da festa?" "

“Bem, sim, claro, mas voc€ nunca sabe o que pode acontecer. Por
exemplo, esta observacgéo feita por Jeanne. Ela me explicou que a geréncia
ja havia levantado varias vezes a questdo da creche. Um projeto ja estava
em andamento para transformar o espaco de armazenamento ndo utilizado
em um lindo viveiro. Ingenuamente, perguntei por que ela ndo havia
mencionado esse fato.

“Este nao era o lugar nem a hora. Christine lidou com o incidente como
0s ases da comunicacdo o fazem: nenhum confronto na época (mas
provavelmente uma condenacéo tacita depois).

Joan, infelizmente, quebrou a primeira regra tacita sobre os tempos
sagrados. Christine a sancionou por isso? Ndo na mesma noite, claro, mas
posteriormente, o incidente pode nédo ter ficado sem repercussdes para
Jeanne, no momento de uma possivel promocao, por exemplo: e isso, sem
que ela suspeitasse da ligacdo entre esses dois fatos.

Do ponto de vista de Christine, o problema ndo é que Jeanne, em um dia
de festa, se permitisse beber um copo a mais. E que ela ndo vai querer
correr o risco de ver um dos seus colaboradores, colocado em posicao de
responsabilidade, noutra ocasido festiva, reproduzir este tipo de incidente,
mas desta vez perante um importante cliente.

TECNICA N ° 83
Hora de festa

Na selva das relagBes humanas existem trés momentos sagrados, durante os quais até
os predadores mais ferozes se abstém de qualquer ataque. a




0 primeiro desses momentos € o momento da celebracéo.

A festa € um bom momento para brincar, divertir-se e conversar, ndo para confronto.
Diante do bufé e dos cupcakes, os craques da comunica¢do, mesmo quando se
encontram ao lado do pior inimigo, permanecem sorridentes e receptivos. Eles adiam
discussdes dificeis para outros momentos.

Agora vamos ver qual é o segundo desses trés tempos sagrados em que
peixes grandes ndo precisam mais temer peixes maiores e podem esperar
nédo ser incomodados por peixes menores também.
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Respeite os horarios das
refeicoes

Uma negociagcao muito dificil pode matar seu
apetite

Vocé ja se perguntou por que os almocos de negocios duram tanto e as
vezes ndo terminam até o final da tarde? Vocé achou que talvez fosse
porque 0s marmanjos gostam de sentar em volta de uma mesa, bebendo e
discutindo as despesas da empresa? Pode ser um dos motivos, mas o
principal é que o almogo ou o jantar € um momento sagrado, ainda mais do
gue uma festa. Para peixes grandes, a hora de dividir o pdo também € a hora
de evitar abordar os aspectos negativos do trabalho.

Como vai um almocgo de alto escaldo? Brindamos, depois discutimos
golfe, falamos sobre o tempo, fazemos observacdes gerais sobre a situacao
Oou 0s acontecimentos atuais da empresa. Durante o prato principal, a
conversa é sobre comida ou vinho, artes, atualidades ou outros assuntos
triviais.



Perda de tempo ? De jeito nenhum ! Todos observam atentamente o
menor movimento de seus interlocutores e avaliam suas habilidades,
conhecimentos e proezas em seus coragdes. Os figurdes sabem que esses
momentos sdo particularmente adequados. Enquanto riem das piadas de
seus interlocutores, os dois silenciosamente fazem julgamentos criticos.

A hora do café chega. Entdo, chegamos ao projeto ou ao negécio do dia.
E claro que evitamos ficar aliviados por finalmente poder abordar um
assunto sério. Pretende-se que seja lamentavel que uma empresa tdo famosa
precise se preocupar com assuntos tao triviais como ganhar dinheiro.

SO depois desse predmbulo é que nos permitimos falar de negocios.
Poderemos refletir, discutir e trocar algumas ideias. Discutiremos 0s pontos
positivos da fuséo, aquisi¢do ou parceria enquanto aguardamos a liquidacéo
do acréscimo.

No entanto, quaisquer desacordos, mal-entendidos e controvérsias devem
ser imediatamente relegados para uma reunido posterior em um ambiente
mais formal.

TECNICA N ° 84
Hora do almoco

Para peixes grandes, o0 momento mais sagrado é o almoc¢o ou jantar. O momento em
gue partilhamos o pao é quando evitamos abordar os assuntos que nos incomodam.
Durante a refeigdo, podemos refletir e discutir os pontos positivos da atividade da
empresa, 0 que gostariamos de fazer, etc. Podemos sugerir ideias. Mas evitamos
tépicos criticos ou controversos.

Esta convengdo é sem duavida inspirada na ideia de evitar a todos o risco de ma
digestdo. Nada como uma negociagdo amarga demais para arruinar completamente o
prato principal mais saboroso.

A mesma regra também se aplica ao campo das relac¢Ges sociais. Se vocé
tiver que discutir um assunto sério que afeta seu relacionamento de amor ou
amizade, espere até terminar a sobremesa antes de toca-lo. Quer vocé
consiga ou ndo resolver o problema, primeiro vocé deve ter conseguido
saborear seu tiramisu com muita tranquilidade.



VVamos agora ver o terceiro e ultimo momento sagrado de saber.
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Desista de negociar
durante encontros
casuais

""Ah dessa vez Eu seguro vocé !

Ja se passaram varias semanas desde que William apresentou seus gadgets
para

Sr. Grandponte. Ele ainda ndo decidiu se sua empresa vai comprar essa
linha de produtos, estd pensando nisso e pretende ligar de volta para
William, mas, por enquanto, William tenta em védo entrar em contato com
ele.

Uma noite, por acaso, enquanto fazia compras, William reconhece
O Sr. Grandponte bem na frente dele na fila do caixa do supermercado.

" Que sorte ! William disse para si mesmo.

"Flauta! Sr. Grandponte disse para si mesmo. "Espero que ele ndo me
incomode agora com seus dispositivos." "

Quem aprecia 0s momentos sagrados sabe que essa histéria pode
terminar de duas maneiras diferentes. Ou William toca no assunto, com um
brilho nos olhos que parece dizer "Ah, desta vez peguei vocé!" ", E o Sr.
Grandponte nunca vai chama-lo de volta, mesmo que os gadgets de William
0 interessem, ou William se contente em cumprimentd-lo sem fazer
qualquer



aludindo aos seus produtos ou a resposta que espera, mostrando que
também é alguém que conhece as regras.

Neste ultimo caso, William certamente tera sua resposta - provavelmente
no dia seguinte. Por ter tato, ele tera colocado seu cliente da melhor
maneira possivel.

TECNICAN° 85
Encontros fortuitos nao sao uma oportunidade
para negociar

Se vocé esta vendendo, negociando ou conduzindo um negécio delicado,
ESPECIALMENTE NAO conte com um encontro casual com seu interlocutor para
concluir ou levar seu caso adiante. O ndo cumprimento desta regra, correria o risco de
ficar no esquecimento.

Se vocé quer "brincar com os meninos grandes”, sempre proporcione
momentos sagrados para seus interlocutores. VVocé pode acabar almocando
ou jantando com eles, encontrando-0s em eventos, cumprimentando-0s no
sagudo da empresa e concluindo algo com eles muito mais rapido do que
em um escritdrio ou sala privada. Quem sabe se esses eventos e essas
reunibes ndo permitirdo que vocé suba mais rapido aos cumes? Entre
figurdes, convidamos nossos interlocutores para sua segunda casa ou para
jogos de golfe. Os hospedes sabem muito bem que ndo havera tubardes na
piscina, nem laminas de barbear nos petit fours.
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Prepare uma troca de qualidade

“Sua fratura no cranio, veremos mais tarde.
Qual é o seu numero de seguranca social? "'

Certa noite, ha varios anos, enquanto eu caminhava por uma rua de Nova
York, peguei um homem tentando abrir a porta de um carro a forca. Gritei
para ele parar. Em vez de simplesmente desaparecer, ele correu para mim e
me derrubou com tanta forca que fraturei meu cranio na calgada.

Cambaleado, arrastei-me para a sala de emergéncia de um hospital
proximo. Ao aplicar um cubo de gelo em minha témpora, tive que
responder muitas perguntas da enfermeira da recepcao, que precisava saber
meu nome, endere¢o, nimero de telefone, nimero do Seguro Social, minha
seguradora, nUmero da minha apolice de seguro, etc.

Tudo que eu queria fazer era explicar para alguém, qualquer pessoa, 0
que acabara de acontecer comigo. Foi s6 no final desse interminavel e
sadico interrogatorio que ela me perguntou: “Bem, o que aconteceu? "



Mais tarde, contei essa historia a uma amiga, Susie, que trabalha como
enfermeira na emergéncia de outro hospital. Ela respondeu: “Eu sei. Nao
acredito que imprimem formularios assim. E apenas na ultima linha do
formulario que se pergunta ao ferido o que lhe aconteceu. A Susie entdo me
explicou que o preenchimento desse questionario era muito dificil, para ela
e para a paciente, até que teve a ideia de inverter a ordem das perguntas. O
paciente contou-lhe o que havia acontecido com ela, ela ouviu com
paciéncia e simpatia e, portanto, ele estava muito mais disposto a dar-lhe as
informacdes que ela desejava.

Um bom chefe entende essa necessidade de as pessoas falarem. Robert,
um colega que dirige um SME, me conta que cada vez que um de seus
funcionarios vem apresentar uma reclamacéo, ele primeiro permite que ele
fale livremente sobre o cliente desagradavel ou o colega que o irrita: “Uma
vez que ele conseguiu me dizer o que estava em sua mente, ele pode me
contar os fatos com muito mais clareza. "

Se vocé tem informac0des importantes
para comunicar

Quando um saco esta cheio, nada mais pode ser adicionado a ele. Se vocé
insistir, os objetos que vocé vai colocando véo cair no chdo. Da mesma
forma, o seu interlocutor ja& tem a cabeca repleta de pensamentos,
preocupacOes ou entusiasmos proprios. Portanto, ndo esta em posicdo de
acomodar suas ideias. Entédo, deixe-o0 esvaziar a bolsa primeiro.

Quando se trata de discutir topicos carregados de emocao, deixe a pessoa
terminar antes de tentar conduzir a conversa. Conte até dez, se necessario.
O tempo vai parecer longo, mas € a Gnica maneira de fazer a outra pessoa
ouvi-lo quando for sua vez de falar.

TECNICA N ° 86



Deixe-0s esvaziar suas malas

Se vocé precisar de certas informacgdes, deixe a pessoa lhe dizer tudo o que ela tem a
Ihe dizer primeiro. Seja paciente até que ela esvazie completamente a bolsa. Essa € a
Unica maneira de fazé-la aceitar suas proprias idéias.

Quer ser nosso cliente? Espere, nao tao
rapido ...

As empresas de mala direta também fariam bem em usar essa técnica. De
minha parte, aprecio particularmente um catalogo de pedidos por
correspondéncia que me permite primeiro fazer perguntas sobre roupas ou
itens esportivos que me interessam. Tenho a possibilidade de consultar a
qualidade, as cores, 0 corte, etc. SO depois de me cansar de fazer todas as
perguntas possiveis e de ter apenas um desejo, de receber meu artigo, € que
me pedem o nimero do meu cartdo de crédito.

Em outro lugar, quando sou forcado a primeiro especificar o0 numero do
meu cartdo, a data de validade e o numero do cliente (que ainda tenho
dificuldade em encontrar), isso tira o prazer de comprar.

Os ases da comunicacdo permitem falar a vontade, mas também utilizam
a tecnica que vamos descobrir agora.
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Compartilhe a emocao

Entenda os fatos, mas saiba como ter empatia

Helen Gurley Brown, a "rainha" da revista feminina Cosmopolitan, cunhou
a palavra EMO, que significa "Coloque mais emoc¢ao nisso!" "

Um dia, a Cosmopolitan me pediu para escrever um artigo sobre certos
aspectos delicados da comunicacdo (mais especificamente sobre como
aconselhar mulheres jovens a deixar seus namorados mais apaixonados).
Em seguida, fui entrevistar psicélogos, especialistas em comunicacdo e
sexologos. A revista devolveu meu manuscrito para mim com as palavras
"PLUS EMO™" (mais emocdo) adicionadas a cada pagina.

Liguei para a equipe editorial para perguntar o que isso significava. Foi-
me explicado que Helen, a editora-chefe, prefere que me concentre menos
nos factos apurados pelos especialistas e que prefiro falar sobre as emocdes
sentidas pela jovem cujo namorado ndo é suficientemente apaixonado, a
emocao sentida pelo jovem e a emocdo do jovem casal no momento da
conversa. Helen Gurley Brown, uma pessoa sabia e



experiente, sabia o que ela queria e ela sabia como conseguir. Em suma,
cologue um pouco de emog¢ao nisso.

“Vocé deve ter se sentido terrivelmente
desconfortavel! "

Ha alguns meses, o pessoal de uma empresa de mala direta conseguiu
aplicar essa técnica muito bem em mim. Meu amigo Phil me pediu
conselhos sobre como comprar calcas. Eu havia mostrado a ele os itens de
meu catalogo favorito e elogiei sua qualidade. Convencido, Phil
encomendou calgas azuis.

Phil lancou essas calcas novas em um restaurante chique para onde
convidou sua nova namorada. Enquanto o menino os conduzia para a mesa
que havia sido reservada para eles, a jovem deixou cair sua bolsa. Phil
rapidamente se abaixou para pega-lo e crack! a costura central foi desfeita.

Atras dele, a maioria dos clientes teve o tato de desviar o olhar, mas
alguns zombaram. Phil, tendo que segurar as calgas com as duas maos, foi
sentar-se de costas. A sensacédo de frio do assento cobrindo sua bunda pelo
resto da noite nem mesmo permitiu que ela esquecesse essa humilhacéo.

Quando Phil me contou sobre isso, fiquei bravo com a empresa de mala
direta. Liguei imediatamente para fazer uma reclamagdo. A senhora que me
respondeu mostrou compreensao e empatia enquanto eu contava a ela a
histdria fervendo de raiva. Ela ouviu pacientemente e até me pediu detalhes.
No final, ela disse: “Oh, isso ¢ horrivel. Eu entendo, seu amigo deve ter
passado um momento muito ruim. "

“Sim, de fato,” eu confirmei.

“Ele deve ter se sentido terrivelmente desconfortavel! "



"Né&o ha duvida", respondi, surpreso com o quanto ela entendeu a
situacéo.

“E vocé, quando descobriu, deve ter ficado extremamente envergonhado
também, especialmente depois de recomendar nossos produtos a ele. "

“Ou seja, seus produtos costumam ser de excelente qualidade”, disse eu,
ja um pouco mais calmo.

"Sinto muito por termos desapontado vocé e se encontrado em uma
situacdo tdo embaracosa, por nossa causa." "

“Oh, ndo ¢ sua culpa. Eu estava completamente a vontade agora.
"Provavelmente é apenas azar que essas calcgas estivessem ..."

TECNICA N ° 87
Compartilhe a emocao

Os fatos falam por si, mas as emoc¢des clamam. Sempre que vocé precisar saber 0s
fatos, em um contexto emocional, deixe a outra pessoa falar o dela primeiro. Ouca-o,
peca esclarecimentos, mas demonstre empatia e compartilhe suas emo¢des 0 maximo
que puder. Muitas vezes, essa é a Unica maneira de fazer com que a pessoa se
acalme e esteja mais disposta a ouvi-lo.

A historia ainda ndo acabou. Ndo sO a pessoa encarregada de receber
minhas reclamacgdes soube me deixar esvaziar minha bolsa e compartilhar
minhas emoc¢des, mas me surpreendeu completamente gracas a seguinte
técnica.
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Uso habilidoso dos proprios erros

Faca suas falhas trabalharem para eles

No dia seguinte, Phil recebeu por encomenda expressa nao apenas calcas
novas, mas também, enfiou no pacote, uma nota manuscrita de desculpas
acompanhada de um vale-presente de valor apreciavel. Vou comprar outros
itens desta empresa no futuro? Vocé pode imaginar que a resposta € sim.
Recomendarei seus produtos para outra pessoa? Vocé pode imaginar que a
resposta € sim. As melhores empresas encontram uma maneira de
compensar 1SS0 com seus erros. Sempre que vocé magoar alguém contra a
sua vontade, certifique-se de que a pessoa se beneficie. Eu chamo essa
técnica de Desfrute de seus erros.

Certa vez, ao visitar um cliente importante, tropecei no tapete e me
joguei em sua mesa, com a cabega em um vaso que se despedacou. Gracgas a
dois tubos de cola forte e a um trabalho paciente digno de entusiastas de
quebra-cabecas, o vaso logo pdde sentar-se novamente na mesa do meu
cliente, e concordamos que foi um sucesso. No dia seguinte, eu ainda tenho



mande entregar outro vaso, dez vezes o valor do outro, com doze rosas nele.

Desde entdo, minha cliente me conta que toda vez que vé o0 vaso novo,
ela sorri (para colocar suas clientes nas melhores condicdes, € melhor do
que uma esferografica com o seu nome, nao imagina?). Na proxima vez que
eu a visitar, talvez ela va e coloque seus itens mais preciosos em um lugar
seguro; mas gracas a técnica Tire proveito de seus erros, haverd uma

proxima vez.

TECNICA N ° 88
Aproveite seus erros

Quando vocé cometer um erro ou cometer um erro, tenha um resultado positivo para
sua vitima. Corrigir seu erro néo € suficiente. Pergunte a si mesmo o0 que vocé pode
fazer para tornar seu erro um assunto agradavel para a pessoa que 0 cometeu e,
assim que encontrar a resposta, aja.

Agora, suponha que foi a pessoa com quem vocé esta falando que
cometeu um erro e foi vocé quem sofreu: como vocé pode tirar vantagem

da situacéo?
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Deixe 0 outro uma saida

Uma forma elegante de dizer ""Nao se
mexa, seu bandido, vamos entrar e
revista-lo!" "

No Japéo, algumas pessoas preferem perder a vida a perder prestigio. No
Ocidente € um pouco a mesma coisa, com um detalhe: vocé ndo quer a sua
morte, mas a de quem te fez perder a fama.

Por que fazer inimigos? Quem esta forcando vocé a pegar trapaceiros em
flagrante e expor os mentirosos? Em vez disso, deixe-os salvar sua
aparéncia. Em seguida, tire-os de sua vida e da vida daqueles que dependem
de vocé. Mesmo que a pessoa esteja presa, dé-lhe uma saida.

O melhor exemplo que conheco dessa atitude nobre vem de um de meus
clientes. Ela havia sido convidada para um coquetel com uma socialite rica
chamada "Lady Stephanie". Entre as belas obras de arte que decoraram a
sua casa, encontrava-se uma soberba coleccdo de ovos Fabergé que foi a
admiracao de todos os visitantes.

No final da recepc¢éo, quando meu cliente caminhou até a porta enquanto
conversava com outros convidados, Lady Stephanie se esgueirou até um
deles e disse: “Oh, estou tao feliz que vocé admirou.



minha colecdo Fabergé! Enquanto falava, ela enfiou a m& no bolso do
casaco de vison de seu visitante e tirou um dos ovos de valor inestimavel.
"Vocé provavelmente queria ver este a luz do dia? Venha, vamos assistir
juntos. Tem belos reflexos. "

O ladrdo de mink engoliu em seco e olhou ao redor para ver se havia
alguma testemunha. Minha cliente, como outras pessoas ao seu redor,
testemunhou a cena, mas todos seguiram o exemplo de Lady Stephanie.

Lady Stephanie levou o0 jogo um passo adiante. Ela mostrou o ovo "a luz
do dia" para seu visitante de dedos ageis, entdo, delicadamente segurando o
objeto em suas méaos perfeitamente cuidadas, entrou e o colocou de volta
em seu lugar. A aprendiz de ladrdo de ovos voltou para o carro, certa de que
nunca mais seria convidada para a casa de Lady Stephanie, mas poupada
em seu ego.

Ao encurralar seu ladrdo, mas permitindo que ela salvasse a face, Lady
Stephanie conquistou o respeito cada vez maior de seus visitantes e
daqueles que mais tarde aprenderam a historia.

Por que uma pessoa distinta permite que tais individuos duvidosos
escapem impunes? Porque, como uma mae que deve punir um filho
desobediente, nesse tipo de situacdo ela encontra uma forma de fazer valer
seu valor. Fechar os olhos ao culpado (mas também fechar a porta,
definitivamente) é uma forma de Ihe dizer "o teu caso nem merece que eu
Ihe dé importéancia".

Mea culpal!

Quando os grandes vencedores querem manter um relacionamento, eles
proprios assumem a responsabilidade pelos incidentes. Se um amigo chegar
em sua casa com uma hora de atraso porque se perdeu, diga que as
instrucbes que vocé deu a ele ndo foram claras. Ele quebra sua bela tigela
de barro? Diga: "Oh, eu ndo deveria té-lo deixado



em uma posicdo tdo precaria. Com aquele velho "mea culpa”, vocé se faz
amado, principalmente se a pessoa perceber que, na realidade, vocé néo
teve nada a ver com isso.

TECNICA N ° 89
Deixe a pessoa uma saida

Quando vocé pegar alguém mentindo, roubando, exagerando, encobrindo ou
enganando, evite o confronto direto. A menos que seja seu papel parar ou corrigir o
culpado - ou a menos que fazendo isso vocé possa salvar vitimas inocentes

- dé-lhe uma saida. S6 entdo, tire as conclusdes necessarias do evento.

O povo de Toronto, Canada, tem uma reputacéo de elegancia. Vimos isso
novamente recentemente, quando um individuo tentou sair de uma loja com
um artigo roubado no bolso. Ouvimos entdo ndo o ruido de sirene, como €
frequente neste tipo de caso, mas sim um pequeno carrilhdo melodioso
seguido de uma voz encantadora: «Com licenca, esquecemos de desactivar
o0 sistema de controlo de stock da loja. Obrigado pela sua paciéncia, um
conselheiro vird ajuda-lo. "Nao € uma maneira elegante de dizer" N&o se
mexa, seu bandido, vamos entrar e revistar vocé "?

Agora, vamos passar para outra técnica para evitar perder o prestigio de
alguém - e obter 0 maximo dessa pessoa.
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Conseguir o que deseja de um
funcionario

" Voceé ¢é lindo ! Qual é o nome do seu
chefe? "

Uma carta de elogios sempre sera apreciada pelo seu interlocutor, mas sera
ainda mais se vocé dirigi-la ao seu orientador.

Um dia, precisei de tantas fotocopias que o gerente assistente da loja de
automacdo de escritério achou que ndo seria possivel fazer até o final da
semana. Ele ainda resmungou "Vou tentar”. Empolgado, exclamei: “Vocé é
maravilhoso! Qual é o nome do seu chefe? Eu deveria enviar a ele uma
carta de parabéns por ter recrutado vocé, porque vocé realmente faz o
melhor pelos seus clientes. Ndo apenas o trabalho foi concluido dois dias
antes, mas agora, toda vez que entro nesta loja, recebo o tapete vermelho.

Achei que talvez tivesse encontrado um bom truque. Decidi entdo ir ao
fundo da questdo entrevistando alguns ases da comunicagdo entre meus
conhecidos.



Conheco um excelente agente de viagens, Tom, o tipo de pessoa com
quem tudo é possivel. Se vocé quiser ingressos de teatro dificeis de
conseguir, se Ihe disser que seu hotel esta lotado ou se sua companhia aérea
Ihe disser que ndo ha mais assentos para o0 proximo voo, este é o lugar de
gue VOCeé precisa.

Quando lhe contei essa experiéncia, ele riu: “Leil, claro, vamos ver!
Vocé esta descobrindo isso hoje? Uma carta de parabéns ao seu chefe ou a
promessa de enviar essa carta € melhor do que uma apdlice de seguro. E
como uma clausula de garantia de futuro. "

Agora tenho uma carta padrédo no meu computador:

Sr. (cargo ou nome do superior hierarquico),

Eu sei como o atendimento ao cliente é importante para uma empresa
como a sua. Gostaria de recomendar (nome do funcionario) a vocé, o
préprio exemplo de um (cargo ou fungéo) que sabe atender particularmente
bem seus clientes. Se ainda estou tdo satisfeito com o desempenho da sua
empresa, é em grande parte gracas ao trabalho de (nome do funcionério).

Atenciosamente, (assinatura)

Ja enviei essa carta aos gerentes de estacionamentos, seguradoras e
gerentes de véarias dezenas de lojas onde costumo fazer compras. Tenho a
certeza que € por isso que nunca tenho dificuldade em encontrar lugar
mesmo com 0 parque de estacionamento lotado, que a minha seguradora
sempre me lembra e que em todas estas lojas sou atendida com zelo.

Porém, tenha cuidado: ndo pergunte apenas "Qual € o nome do seu
gerente de linha?" " Colocada assim, a pergunta € o suficiente para deixar a
pessoa tdo preocupada quanto um peru em novembro. Embrulhe com um
elogio. Diga, por exemplo: "Puxa, vocé é maravilhoso!" Qual é o nome do
seu chefe? Eu escreveria uma carta para ele. Entdo escreva esta carta! E
agora voceé sera considerado VIP.



TECNICA N ° 90
Escreva para o chefe dele

Vocé conhece um vendedor, um contador, um mecéanico, um garcom, um massagista,
um professor ou qualquer outra pessoa que vocé acha que merece o reconhecimento

de sua hierarquia? Envie uma carta elogiando essa pessoa ao seu supervisor. Ela
ficara grata a vocé.

A técnica a seguir permite que vocé seja considerado VIP quando
faz parte de um grupo.
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Seja um ouvinte talentoso

Como distinguir um lider de um seguidor

Nos Estados Unidos, durante o macarthismo, as autoridades enviaram
espides para se infiltrar em reunibes politicas clandestinas a fim de
determinar quem representava "um perigo para a seguranca do pais". Esses
policiais foram treinados para observar a audiéncia. Eles fotografaram e
investigaram aqueles que foram os primeiros a bater palmas, que gritaram
“bravo” mais alto e que permaneceram sorrindo por mais tempo apos um
discurso acalorado. Para eles, esses individuos eram 0s mais perigosos
porque eram seguros de si, eram capazes de convencer 0s outros e possuiam
0 carisma necessario para serem lideres.

O mesmo principio também se aplica a outros contextos. Aqueles que sao
0S primeiros a reagir e ndo comecam olhando ao redor para ver como 0S
outros reagirdo, esses tém o calibre de lideres.

Os melhores sdo os primeiros a aplaudir



Suponha que vocé esteja sentado em um auditorio, entre centenas de
colegas, ouvindo o CEO de sua empresa apresentar uma nova ideia.
Recostado na cadeira, vocé pode imaginar que a expressao em seu rosto ndo
é visivel para quem fala. Vocé estd errado ! Posso dizer que, para nos,
palestrantes, nenhum sorriso, nenhum brilho nos olhos de um ouvinte,
nenhum olhar de aprovacao nos escapa.

Da mesma forma, um lider empresarial, durante sua apresentacéo,
monitora seus pares e subordinados e sente quem lhe é favoravel e quem
Ihe € hostil. Entre todos os rostos que pode ver a sua frente, ele sabe
Imediatamente quem tem o perfil para ficar do tamanho dele. Como
explicar isso?

Pessoas brilhantes, mesmo quando discordam do orador, mostram uma
atitude de apoio. Na verdade, eles sabem o0 que é estar sob os holofotes.
Eles sabem o quanto o palestrante precisa de suporte.

Quando o chefdo termina seu discurso, ansioso por obter a aquiescéncia
do publico, vocé acha que ele ndo sabe quem esta liderando 0 movimento
de apoio ou hostilidade? Pense de novo ! Ele pode ver muito bem quem
aplaude primeiro, quantos segundos depois de sua ultima palavra e com que
entusiasmo. Se vocé for o primeiro a bater palmas, pular ou gritar “muito
bem”, ele o vera como alguém importante.

Independentemente do tamanho do publico e independentemente de quéo
formal ou informal seja o evento, seja o primeiro a aplaudir. Nao espere
para ver quem vai reagir primeiro ou como 0s outros vao reagir. Mesmo se
houver apenas trés ou quatro de VOCEs, seja 0 primeiro a mostrar que
compartilha as idéias do palestrante. Isso provara que vocé confia em seus
préprios instintos e lhe dard uma imagem positiva.

TECNICAN° 91
Seja o lider entre os ouvintes



Seja qual for seu status e seja qual for o tamanho da estrutura que ele lidera, o
palestrante no fundo esté ansioso para obter a aprovacao de seu publico.

A partir do momento em que perceberem que vocé € o lider quando se trata de
responder positivamente a eles, os grandes rebatedores o reconhecerdo como um
deles. Seja o primeiro a aplaudir ou promover publicamente o orador com o qual vocé
concorda (ou busca favores).
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Saber onde se encontrar e ficar no
seu lugar, ou nao

Quem nao esta em posicdo dominante curva-se
mais e fala menos alto

A cada minuto, a cada segundo, os fés de futebol, ragbi ou héquei sabem o
placar. O mesmo é verdade para o bebedor pesado de cerveja afundado na
frente de seu aparelho de televisdo na tarde de domingo. Em todos os
momentos, ele sabe quem esta ganhando, quem esta perdendo e por quantos
pontos ou gols.

Na vida, os bons jogadores também sabem sempre onde estdo em relagéo
aos outros, incluindo amigos e familia. Eles sabem quem ganha, quem
perde e por quantos pontos.

Quando dois empresarios japoneses se encontram, é facil ver qual dos
dois estad em posicdo de dominio. Basta observar a distancia entre o nariz de
todos e o0 solo enquanto eles se curvam para se cumprimentar (0
subordinado se inclina mais).

No Ocidente ndo praticamos uma codificacdo fisica e espacial téo
precisa, mas os vencedores sabem muito bem, em algum momento



dado, quem estd em uma posi¢do dominante e quem esta em uma posicao
dominada (mesmo que a situacdo possa ser revertida posteriormente).

Quem esta em uma posicdo dominada deve se curvar mais. Ele deve
mostrar deferéncia. Cabe a ele viajar para encontrar quem esta em posicéo
dominante e respeitar a agenda de seu interlocutor. Se ele ndo cumprir esta
regra, ele arrisca suas chances de poder fazer parte dos grandes.

Foi o que aconteceu com minha amiga Laura, aquela que havia
desenvolvido uma bebida saudavel (Ouca novamente a capitulo 70, vocé se
lembra ?). A ultima vez que falei com vocé sobre ela, ela havia arruinado
suas chances com Fred, o grande chapéu de uma rede de mercado de massa,
perdendo seu tempo porque ndo conseguia anotar as informacoes
necessarias.

Ainda ndo contei a vocé a pior parte dessa historia. Fred teve a gentileza
de convidar Laura a enviar-lhe amostras de seu produto, e Laura encontrou
uma maneira de perguntar a ele com qual operadora entrar em contato. Ele
provavelmente disse a ela que ela poderia envia-los a ele via FedEx, porque
ouvi Laura dizer a ele: "Meus milkshakes precisam ser mantidos
resfriados.” A FedEx usa caminhdes refrigerados? "

Naguele momento, eu sabia que ela tinha acabado. Ela nunca deveria ter
incomodado um rei do varejo com detalhes técnicos tao triviais. Ela deveria
até mesmo, perturbada com a gratiddo, entregue seu produto no dia
seguinte, mesmo que ela tivesse que empurrar um carrinho de compras com
0 nariz de uma ponta a outra do caminho. Obviamente, Laura ndo sabia da
pontuacéo geral. Naquele dia, ela entendeu tudo errado.

O vencedor, antes de colocar a ponta da caneta no papel, colocar 0s
dedos no teclado ou pegar o fone, faz um calculo répido. Ele se pergunta:
"Quem tem mais a ganhar com esse relacionamento?” O que cada um de
nos fez recentemente para poder esperar deferéncia do outro? O que posso
fazer para igualar a pontuacéo? "



Entre amigos tambéem

A pontuacdo acima das cabecas ndo € apenas para empresarios. Com a
familia ou amigos, olhe bem para cima e vocé perceberd. Essa pontuacéo
aumenta ou diminui a cada dia. Assim que vocé der um passo em falso,
tudo o que vocé precisa fazer é alcanca-lo, ou seja, certificar-se de que sua
pontuacdo sobe. No amor, é a mesma coisa: fiqgue sempre de olho na
partitura escrita acima de suas cabecas.

Ha alguns meses, em uma convencdo, conheci Charles, um homem que
achei muito simpéatico. Comegamos a discutir nossos gostos culinarios. Ele
adorava espaguete caseiro com molho pesto. Foi assim que o convidei para
jantar comigo na terca-feira seguinte, as sete e meia.

Na tarde de terca-feira, iniciei 0s principais preparativos, sob a
supervisdo de meu reldgio cuco suico. As cinco "cuco”, corri para fora para
encontrar alguns pinhdes. As seis horas eu estava de volta e esmagando o
alho e o manjericdo. As sete horas eu estava arrumando a mesa, dobrando
0s guardanapos e arrumando as velas. Eu estava atrasado. Eu ainda tinha
gue mudar. Felizmente, na hora combinada, eu estava pronto e meu molho
pesto também. S¢ faltou meu convidado.

As oito horas, Charles ainda ndo havia chegado. Entdo, desarrolhei o
vinho para respirar. Uma hora depois, ainda sem Charles. Os nove golpes
do cuco falavam por si. Charles me deu um coelho.

No dia seguinte, Charles me telefonou e ofereceu-me um pedido de
desculpas um tanto forcado. Supostamente acreditando que ele teve um
carro quebrado, abstive-me de perguntar se ele havia sido capturado por
marcianos e levado para um planeta sem um telefone. Como ele parecia
muito chateado, pensei em perdoéa-lo ... até que ele me fez uma pergunta.

Ele obviamente ndo percebeu a queda em sua pontuagédo, porque em vez
de me convidar a um bom restaurante italiano para ser perdoado, ele me
perguntou: "Em que dia podemos remarcar esse jantar em sua casa?" "



Nunca, Charles.

TECNICAN ° 92
A pontuacéo escrita acima das cabecas

Assim que duas pessoas se encontram ou discutem, uma partitura invisivel surge
acima de suas cabecas. A posicao relativa de todos pode mudar, mas uma regra
permanece: o jogador com a pontuagdo mais baixa deve mostrar deferéncia para com
0 outro jogador. Se ele desrespeitar esta regra, a penalidade é a excluséo do jogo.




Seu destino

Neste livro, conhecemos muitas pessoas. Alguns nomes foram
alterados, mas todas essas pessoas existem. Ndo muito tempo atras,
decidi rastrear alguns
pessoas que conheci no meu caminho ao longo dos anos, so para ver o que
aconteceu com elas.

Laura, minha velha amiga que sonhava em se tornar bilionaria gracas ao
seu milkshake diet, mas que cometeu o erro imperdoavel de ignorar a
pontuacdo do rei da distribuicdo em massa (capitulo 92), retomou seu
trabalho assalariado. Sam, que me irritou escondendo de mim sua intencéo
de fazer com que sua associacao se beneficiasse de nosso encontro (capitulo
80), ndo lidera mais nenhuma associacdo. Denis, que havia assediado o
primo de seu cunhado ligando muito rapido (capitulo 81), ainda é atendente
de bomba. Tania, que estava tdo ansiosa para obter o retorno pelo servico
que ela concordou em me prestar (capitulo 82), perdeu o emprego
maravilhoso que tinha nesta agéncia. Pobre Jeanne, que se permitiu fazer
um comentario para seu chefe durante a festinha de Natal (capitulo 83), ndo
é promovido ha cinco anos e continua embalando embalagens. Quanto a
Dan, que havia gravado uma mensagem psicodélica e interminavel de
anuncio em sua secretaria eletronica (capitulo 66), ja& ndo consta do
directorio: para quem pretendia uma carreira na area da comunicacao, € um
mau sinal.




Pelo contrario, Barry, que pergunta a seus correspondentes "Qual é a cor
do seu tempo?" "(_capitulo 65), recebeu recentemente o titulo de
"Apresentador de Radio do Ano". Joe, 0 homem dos cartdes de visita com
anotacdes (capitulo 76), tornou-se senador. Jimmy, o campedo da técnica
Olhos Abertos (capitulo 77), recentemente recebeu os favores de uma
famosa revista americana. Steve, que praticava com todas as pessoas que
chamavam sua empresa de técnica Ah, c'est vous! (capitulo 62), é hoje um
dos players mais solicitados nos canais a cabo. Tom, 0 agente de viagens
que sabia como conseguir tudo o que queria e que sabia de cor a técnica
Write to your boss (capitulo 90), tornou-se o chefe de sua agéncia. Por fim,
Gloria, minha cabeleireira, mencionei sobre a técnica. Em poucas palavras,
0 que vocé faz (capitulo 25), abriu recentemente um saldo de cabeleireiro
na Quinta Avenida, em Nova York.

Isso significa que Laura e os outros estdo condenados a uma existéncia
mediocre e rotineira apenas por causa dos erros que cometeram comigo e
com algumas outras pessoas? As pessoas mencionadas no paragrafo
anterior estdo destinadas a alcancar novos patamares apenas porque sabem
como fazer as pessoas sorrirem? Claro que ndo. As anedotas que relatei
representam apenas momentos isolados de sua existéncia.

No entanto, pense bem: se fosse vocé que tivesse ficado téo irritado com
Laura, com Sam, com Denis, com Tania, com Jeanne ou com Dan, e se uma
dessas pessoas te chamasse, vocé estaria disposto a sair de do seu jeito?
para ela? Provavelmente ndo. VVocé ndo teria esquecido a maneira como ela
se comportou.

Pelo contrario, noticias de Barry, Joe, Jimmy, Steve, Tom ou Gloria
fariam vocé pensar imediatamente nas conversas agradaveis que teve da
ultima vez com eles. Por eles, vocé gostaria de fazer tudo o que puder.

Generalize isso para varios milhares de pessoas. Como eu disse na minha
introducdo, ninguém chega ao topo sozinho. Por saberem fazer, esses
vencedores seduziram e convenceram




centenas de pessoas e 0s inspirou a ajuda-los em seu caminho escolhido.

Como vocé pode se tornar um vencedor em vez de um perdedor? Uma
resposta muito clara a essa pergunta saltou para mim no inverno passado,
guando eu estava esquiando cross-country. De repente, vi um esquiador
correndo em minha direcdo nos mesmos trilhos. Nao precisei prestar
atencdo em seu estilo para perceber que estava atrapalhando um
profissional.

Enquanto juntava forgas para tentar, com as pernas cansadas, sair da pista
para deixar o campedo passar, este, com uma facilidade desconcertante,
afastou-se e deixou-me aberto. Ele desacelerou um pouco, sorriu para mim,
acenou com a cabega ¢ disse: “Ol4, 6timo dia para esquiar, certo? "

Apreciei esse gesto de deferéncia (e essa forma de insinuar que eu era
seu igual na neve!). Certamente, este ndo estava dizendo a si mesmo: "Ei,
olhe, sou eu chegando!” Mas sim "Ah, ai esta vocé. Ndo se preocupe com
nada, vou abrir espaco para vocé .

Como sugeri no inicio deste livro, a diferenca entre esses dois tipos de
atitude tem consequéncias incalculaveis em termos de sucesso.

Como € que esse superesquiador conseguiu mudar de rumo com tanta
elegancia quanto velocidade? Ele herdou um presente? Certamente ndo. E
uma questao de pratica.

Também no campo da comunicacdo, elegancia e eficiéncia sdo uma
questdo de pratica. Exceléncia ndo é uma atividade praticada sozinha, mas o
resultado de varios anos passados aplicando pequenos truques como as 92
técnicas que estudamos neste livro. E com todos esses pequenos trugues
que vocé forjara seu préprio destino.

Lembre-se de que é repetindo uma acéo que se realiza uma
habito.

Seus héabitos moldam seu carater. Seu

personagem € seu destino.

Que 0 seu destino seja 0 sucesso.
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