mo por Magia

Técnicas do Departamento Pedagdgico,
Técnico e de Novos Produtos do IFB

ara percebermos como é que a magia acontece,

temos de prestar muita atencio a todas as pistas.

Quando se trata de comportamento humano
estdo em causa dois tipos de pistas: verbais e ndo-verbais.
Todos nés fomos treinados, ao longo da nossa vida,
para procurar e dedicar a nossa aten¢do aos aspetos
verbais da comunicacio: ensinam-nos a falar, a ler,
a escrever... S6 que o corpo fala mais alto do que a
voz! E para escutar esta linguagem “silenciosa”,
muitas vezes mais fidvel e informativa, temos de
estar conscientes de que ela existe e aprendermos
reconhecer e interpretar os seus sinais. E
exige treino e persisténcia (Navarro, 201

0cao, depois a Razao

por artes magicas, fosse possivel
p seu interlocutor esta a
as verdadeiras in-

alavras?

as nossas
ém pode-
ompetén-

“Muitos cientistas pensam na apt
de um ponto de vista puramente
mas quando se pede a alguém par:
forma como aprendeu o que sab
‘Aprendemos a maior parte c
sabemos uns com os outros.’” Para iss
inteligéncia social e nio apenas
cognitiva (...) é somente quando s
associar as duas que se prod

John Seely Brown, citado em Golen

I

Como construimos esta “intuica

Em primeiro lugar, tendemo
surgem pistas que o cérebrc
mesmo que ndo se tenha ¢
mentos subtis nos musculc
meio segundo ou menc -
pressdes. S6 entao guagem
corporal do nos perto de mao,
e usa e a forma de

A importancia de Reconhece

empre razao e, no entanto, tem
A0 OU Nao, ele ira agir de acordo
ente. Para correspondermos as suas
cendo-lhe um melhor servico, temos
que o leva a pensar que tem razao. E
ao do cliente que fara toda a diferenca
erra, 2011). O cliente é a Unica razao.
10S nas emogoes do outro conseguimos
omportamento e levar a cabo as acoes
alcancar uma comunicacao eficaz e har-
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Segundo um estudo realizado no ano passado por duas empresas dos EUA, os
trés atributos principais que atualmente as empresas procuram quando estao a
recrutar sao, segundo os inquiridos: atitude positiva (84%), competéncias comu-
nicacionais (83%) e capacidade para trabalhar em equipa (74%).

a—

Desenvolver o Circulo Magico do Sucesso

(Millennial Branding & Beyond.com, 2014)

A chave do sucesso do trabalho em equipa reside em competén-
cias emocionais como a autoconsciéncia, empatia e comunicacao.
E a forma como os membros se relacionam e argumentam que
permite produzir resultados muito além daquilo que um individuo
sozinho conseguiria (Goleman, 2007).

Argumentagao

Ja pensou que existem maneiras mais eficazes
de passar a sua mensagem?
Experimente o Banco de Ideias Positivas:

Inteligéncia
Emocional

Conflito e
Cooperacéao

Emvezde: Como diria?

Sabernaoéo
mesmo que fazer!

b) % H& uma diferenca crucial entre o
conhecimento tedrico - conhecer um conceito e
g 0S seus pormenores técnicos - e o conhecimento
Rapport pessoal - ser capaz de fazer uma utilizacédo pratica dos
conhecimentos.
Podemos encarar as competéncias como um “pacote”
coordenado de habitos - 0 que costumamos sentir, pensar e
fazer para executar determinada tarefa. A aprendizagem
significativa exige uma mudanca profunda ao nivel
neurobiolégico, pretendendo-se simultaneamente enfraquecer o
habito existente e substitui-lo por um novo (Goleman, 2007).

Nao lhe podemos fornecer o
servico porque ainda nao foi a)
autorizado o pagamento.

Empatia
Influéncia

Social e
Persuasao

Ja ndo comercializamos o
produto que procura.

Por favor ndo chegue atrasado . .
para a reuniao. Ja& reparou que agradecemos um favor dizendo “Obriga-
do(a)"? Culturalmente, sentimos a obrigagdo de retribuir

Desculpe, ndo consigo enviar
com favores do mesmo tipo.

o relatorio na terca feira. g/

Uma das mais poderosas armas de influéncia social é o
principio da reciprocidade (Cialdini, 2008).

Por exemplo, numa negocia¢ao, quando alguém faz uma
concessdao em termos de preco pode aumentar com isso
a probabilidade de o seu interlocutor se sentir obrigado
a retribuir com uma outra concessao (prazo, forma de
pagamento...).

Atitudes de
Comunicacéo
Nivelantes

Tomada de
Decisao

As competéncias emocionais sao essenciais em todas as
vertentes. Imagine as potencialidades que o seu
desenvolvimento traz a areas como o atendimento
comercial, negociacao e vendas, lideranga, trabalho

Imagine que, numa negociacdo, reconhece, no seu cliente, uma
microexpressao de raiva': palpebras apertadas e labios pressio-
nados um contra o outro.

. Quer saber se o seu interlocutor estd genuinamente interessado na
Linguagem Li VOssa conversa ou se quer desaparecer na primeira oportunidade?
Positiva INGHUAgEE '

Corporal Repare para onde este aponta os pés e para onde orienta o corpo:

O que pode fazer?

em equipa, gestao do tempo, apresentacoes e

Em primeiro lugar, parabéns! Reconheceu uma das sete emocdes
basicas mais comummente descritas na literatura e, particular-
mente, uma das 26 variantes mais comuns das microexpressoes
faciais.

Esta microexpressdo sinaliza algo que disse ou fez que nao
agradou ao seu cliente. Uma vez que esta emog¢ao nao é favoravel
a um bom desfecho da negociacdo, devera agir imediatamente,
por exemplo, introduzindo um tema diferente, afastando-se um
pouco para Ihe dar mais espaco ou podera introduzir um tema
agradavel.

Ao mudar o contetido do seu discurso, para além de desviar a
atencao de algo percecionado como negativo pelo cliente, esta
também a provocar em si 0 aparecimento de microexpressoes
“positivas” e a aumentar a probabilidade de o seu interlocutor as
adotar também (biofeedback) (Sacavém et al., 2014).

1. No ambito cientifico, raiva designa um conjunto de emogdes que incluem irritagao,
desacordo, objecéo e desaprovacéo.

conducéao de reunides, entre outras.

Criatividade

Expressoes e
Microexpressoes

S

A inteligéncia emocional refere-se a capacidade de um individuo

monitorizar os seus proprios sentimentos, de se automotivar, de re-
conhecer as emog¢des nos outros e responder com empatia, agindo
de forma ajustada. Todas estas capacidades sao necessarias para
que os individuos estejam mais bem preparados para a aprendi-
zagem e para a vida (Goleman, 2006).

para si ou para a porta mais préxima!
Os pés e as pernas sao as partes do corpo mais honestas (Pease &
Pease, 2005).

Assertividade
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