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A PALAVRA QUE CONSTROI E A PALAVRA QUE DERRUBA

Aprendi cedo, ouvindo meu pai reunir vizinhos parafundar uma cooperativa, que a palavratem peso
de ferramenta. Com ela se convence, se organiza, se consola e se ensina. Com elatambém se fere, se
humilha e se rompe o que levou anos para ser construido. A diferenga entre um efeito e outro
raramente esta no contelido, quase sempre estd no modo, no momento e na intengao.

Comunicar ndo € apenas transmitir informacdo. Toda mensagem carrega, aém do contetido,
uma definicdo da relacdo entre quem fala e quem escuta, e é frequentemente nesse segundo plano
gue os conflitos nascem (WATZLAWICK; BEAVIN; JACKSON, 1973). Por isso duas pessoas
podem dizer a mesma frase e obter reacOes opostas. uma comunica respeito, a outra comunica
desprezo, ainda que as palavras coincidam.

ASSERTIVIDADE NAO E AGRESSIVIDADE NEM SUBMISSAO

Ha quem confunda assertividade com dureza. Falar grosso, interromper, impor e vencer a discussao
ndo é assertividade, é agressividade, e cobra caro no vinculo. No extremo oposto esta a submissao:
engolir o que se pensa, concordar por medo do desconforto e acumular ressentimento até que ele
exploda em horaimpropria.

Assertividade € o caminho do meio: dizer 0 que se pensa com clareza e firmeza, no
momento adequado, sem desqualificar o outro. Ela comeca pela distincgo entre observar e julgar.
Quando substituimos o julgamento pela descri¢do do fato, e depois enunciamos o que sentimos, do
gque precisamos e 0 que pedimos, a conversa deixa de ser disputa e volta a ser didogo
(ROSENBERG, 2006).

Convém lembrar ainda que a persuasdo legitima se apoia em trés pilares antigos e sempre
atuais: a credibilidade de quem fala, a disposicdo emocional de quem ouve e a consisténcia do
argumento (ARISTOTELES, 2005). Faltando o primeiro, os outros dois ndo sustentam a confianca
por muito tempo.

ESCUTAR E MAISDIFICIL DO QUE FALAR

Escuta ativa ndo € siléncio educado enquanto se prepara a resposta. E atencdo plena ao que o outro
diz e ao que ele tenta dizer sem conseguir. Exige suspender por alguns instantes o préprio ponto de
vista, resistir a pressa de aconselhar e devolver ao interlocutor, com nossas palavras, 0 que
compreendemos, para conferir se compreendemos mesmo.

A escuta que transforma se caracteriza pela consideracdo positiva incondicional, pela
empatia e pela autenticidade de quem ouve (ROGERS, 2009). N&o se trata de concordar com tudo, e
sim de reconhecer a legitimidade da experiéncia do outro antes de discordar do seu argumento. E
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também um principio educativo: ninguém aprende com quem despreza o seu saber de origem
(FREIRE, 1996).

Nas visitas as propriedades rurais, a licdo se repetia. O agricultor comecava falando da
lavoura e, se houvesse escuta paciente, terminava falando do filho que queria ir embora, da divida
gue o angustiava ou da salide da esposa. O problema técnico era a porta de entrada; a questéo real
vinha depois, e s6 chegava a quem tivesse tempo de ouvir.

O QUE O CORPO DIZ QUANDO A BOCA CALA

Postura, olhar, tom de voz, ritmo, distancia e expressdo comunicam antes das palavras e muitas
vezes contra elas. Quando o dito e o demonstrado se contradizem, o interlocutor acredita no
demonstrado. E por isso que o elogio dito com desdém n&o anima ninguém e a porta de sala fechada
desmente qualquer discurso sobre abertura ao dialogo.

A coeréncia entre linguagem verbal e nédo verba é condicdo de credibilidade, e o corpo
revela intengdes que o vocabulério tenta disfarcar (WEIL; TOMPAKOW, 1986). Quem fala em
publico percebe isso rapidamente: a plateia responde a energia, a respiragdo e ao olhar muito antes
de avdiar o conteido do argumento.

CONFLITO NAO SE EVITA, SE ADMINISTRA

Onde h& convivéncia ha divergéncia, e isso é sina de vida, ndo de fracasso. O que adoece as
relacdes ndo é a existéncia do conflito, é o seu tratamento: o siléncio prolongado, a fofoca lateral, a
agressdo publica e o adiamento indefinido da conversa necesséria.

Administrar conflito exige separar a pessoa do problema, tratar do fato e ndo do caréter,
escolher o lugar e 0 momento, e conversar diretamente com quem tem a ver com o assunto. Na
familia e na equipe, umaregra simples evitaamaior parte dos estragos. elogio em publico, corregdo
em particular, e nunca decisdo importante em estado de irritacao.

COMUNICACAO NA FAMILIA, NA EQUIPE E NA COMUNIDADE

Na familia, comunicar bem é transmitir valores sem sermao, corrigir sem humilhar e conversar
sobre dinheiro, planos e sucessdo antes que a urgéncia obrigue. Muitos processos sucessorios
fracassam n&o por falta de patriménio, mas por falta de conversa (LOTERIO, 20244).

Na equipe, comunicar bem é explicar o porgqué das decisdes, e ndo apenas anuncia-las; é dar
retorno com regularidade, e ndo somente quando algo da errado. Na comunidade e na cooperativa, €
traduzir o técnico para a linguagem de todos, porque assembleia em que poucos entendem o que se
decide é assembleia apenas na aparéncia.

O QUE APRENDI NO MICROFONE E NA RODA DE CONVERSA

Décadas de rédio, de sala de aula, de reunides comunitérias e de palcos ensinaram-me algumas
regras que valem para qualgquer pessoa. A primeira é que ninguém escuta quem ndo escuta. A
segunda é que clareza € forma de respeito: quem complica a linguagem geramente quer
impressionar, ndo comunicar. A terceira é que o bom humor abre portas que o argumento sozinho
no abre, desde que nunca se faga humor a custa de alguém (LOTERIO, 2024b).
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A quarta é amais dificil de praticar: falar menos. Aprendi gue o siléncio no momento certo
comunica mais do que a frase pronta, e que a pergunta bem-feita rende mais do que a resposta
bem-formulada

AGENDA PRATICA

Para o diaadia: antes de responder, confirme se entendeu; fale do fato e ndo do rétulo; peca o que
precisa em vez de esperar que adivinhem; escolha 0 momento; e dedligue a tela quando alguém
estiver diante de vocé.

Para quem lidera: crie rotina de escuta e ndo apenas de reunido de repasse; explique
decisfes; dé retorno periddico; e verifique se 0 que vocé disse foi 0 que os outros entenderam,
porque a mensagem existe no ouvido de quem recebe, ndo na boca de quem fala.

PALAVRA FINAL

A boa comunicagdo ndo elimina as diferencas, ela as torna suportaveis e até fecundas. Casais,
familias, egquipes e comunidades ndo se desfazem por excesso de conversa; desfazem-se por
CONVErsas que nunca aconteceram.

Uso umaimagem do campo paraencerrar. A palavra é semente: cai em terreno preparado ou
em chdo batido, germina ou apodrece, aimenta ou envenena. O bom comunicador é aquele que,
antes de semear, se preocupa com o solo em que sua palavravai cair.
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